ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

Sistema web con Chatbot parala gestion de ventas de productos

de limpieza con aporte en quechua en la empresa Gea Chemical

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO DE SISTEMAS

AUTORES:
Chung Ku, Daniel Gustavo (ORCID:0000-0002-7050-7427)
Fiestas Ramirez,Gino Bismarck(ORCID:0000-0001-7063-3098)

ASESOR:
MSc. Huarote Zegarra, Raul Eduardo (ORCID:0000-0001-7466-7404)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistema de Informacién y Comunicaciones

LIMA - PERU
2022


https://orcid.org/0000-0002-7050-7427
https://orcid.org/0000-0001-7063-3098
https://orcid.org/0000-0001-7466-7404

Dedicatoria

Este proyecto se lo dedico a mis padres que
se encuentran fallecidos, a toda mi familia y
también a mi esposa que me apoy6 en todo

momento.

CHUNG KU, DANIEL GUSTAVO

Este proyecto se lo dedico a mis padres,
familiares y amigos que me brindaron su

ayuda en todo momento.

FIESTAS RAMIREZ, GINO BISMARCK



Agradecimiento

A la empresa GEA Chemical, por las
facilidades que nos dieron para realizar este
proyecto y al asesor Msc. Huarote Zegarra
Raul Eduard por brindarnos conocimientos

importantes para culminar este proyecto.

CHUNG KU, DANIEL GUSTAVO

A la empresa GEA Chemical, por la
confianza y al asesor Msc. Huarote Zegarra
Raul Eduardo por las ensefianzas brindadas

en todo momento.

FIESTAS RAMIREZ, GINO BISMARCK



Presentacioén
Sefilores miembros del Jurado:

Segun el cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos de la seccion de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la
experiencia curricular de Metodologia de la Investigacion Cientifica, se presenta el
trabajo de investigacion preexperimental denominado: “SISTEMA WEB CON
CHATBOT PARA LA GESTION DE VENTAS DE PRODUCTOS DE LIMPIEZA
CON APORTE EN QUECHUA EN LA EMPRESA GEA CHEMICAL".

La investigacion, tiene como objetivo principal determinar: como el asistente

virtual con soporte en idioma quechua mejora la gestién de ventas.
La investigacion esta dividida en siete capitulos:

En el primer capitulo se detalla la problematica: en la cual se determina la
formulacion del problema, los objetivos, la hipétesis, la justificacion, los

antecedentes y la fundamentacion cientifica.

En el segundo capitulo, contiene el marco metodoldgico sobre la investigaciéon en
la que se desarrolla en trabajo de campo de la variable de estudio, disefio,
poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos y los

métodos de analisis.

En el tercer capitulo corresponde a la interpretacion de los resultados se muestran
datos estadisticos sustentando la aprobacion o el rechazo de las hipotesis
planteadas en el primer capitulo. En el cuarto capitulo se muestra la discusion por
resultados de nuestros antecedentes planteados en el primer capitulo contra los

resultados de la investigacion.

En el quinto capitulo se brinda las conclusiones de la investigacion, detallando las
mejoras de nuestros indicadores, en el sexto capitulo las recomendaciones para
la mejora continua de la implementacion y en el séptimo capitulo se encuentran

las referencias bibliograficas.

Sefiores miembros del jurado esperamos que esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion muestra el disefio y desarrollo de un sistema
web con Chatbot para la gestién de ventas de productos de limpieza con aporte
en quechua en la empresa Gea Chemical, debido a que la organizacion solo
contaba con una web visual con poca informacion, la captacion de clientes por la
web era casi nulo, las ventas solo se realizaban de forma presencial o por
llamadas que en muchas ocasiones se saturaba porque los clientes siempre

tenian dudas constantes.

Por lo tanto, en la investigacion se detalla teoria sobre el marco de trabajo
SCRUM vy la metodologia CommonKads, donde se destacan las fases de analisis
de requerimientos, la parte de organizacién del grupo de trabajo y los flujos de

respuesta del asistente virtual.

El tipo de investigacion es experimental aplicada, el disefio es preexperimental y
el enfoque es cuantitativo. La poblacién para el nivel de productividad fue de 480
clientes y la muestra fue de 40 clientes en promedio. La poblacién para el nivel de
crecimiento de las ventas fue de 720 facturas y la muestra de 60 facturas. Para
esta investigacion se utilizé el muestreo por conveniencia. La técnica de
recopilacion de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, que

fue validado por el asesor experto.

La implementacion del sistema web con chatbot brindo una mejora en la gestién
de ventas, aumentando el nivel de productividad de la atencién al cliente hasta
134% y mejorando el nivel del crecimiento de las ventas hasta 213%. Los
resultados mostrados sustentan los niveles de mejora mencionados y nos dan
como conclusion que el sistema web con chatbot con aporte en quechua mejora

la gestion de ventas de productos de limpieza en la empresa Gea Chemical.

Palabras clave: SCRUM, Chatbot, Asistente Virtual, Sistema Web, quechua.



ABSTRACT

The present research work shows the design and development of a web system
with Chatbot for the management of sales of cleaning products with input in
Quechua in the company Gea Chemical, due to the fact that the organization only
had a visual web with little information, Customer acquisition through the web was
almost nil, sales were only made in person or by calls that were often saturated

because customers always had constant doubts.

Therefore, the research details theory about the SCRUM framework and the
CommonKads methodology, where the requirements analysis phases, the
organization part of the work group and the virtual assistant response flows are
highlighted.

The type of research is applied experimental, the design is pre-experimental and
the approach is quantitative. The population for the level of productivity was 480
clients and the sample was 40 clients on average. The population for the sales
growth level was 720 invoices and the sample was 60 invoices. For this research,
convenience sampling was used. The data collection technique was signing and
the instrument was the registration form, which was validated by the expert

advisor.

The implementation of the web system with chatbot provided an improvement in
sales management, increasing the productivity level of customer service up to
134% and improving the level of sales growth up to 213%. The results shown
support the levels of improvement mentioned and give us the conclusion that the
web system with chatbot with input in Quechua improves the sales management

of cleaning products in the Gea Chemical company.

Keywords: SCRUM, Chatbot, Virtual Assistant, Web System, quechua.
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La tecnologia hoy en dia avanza rapidamente conectando a las
personas mediante el internet y con ello las empresas buscan usar
herramientas tecnoldgicas para automatizar sus procesos mediante sistemas
de informacion, pero los sistemas se desarrollan en idiomas comerciales como
el inglés y el espafol, Segun la (ONU, 2019) menciona que existen 6700
lenguas indigenas que no son tomados en cuenta para acceder a diversos
servicios como por ejemplo acceder a la educacion, compras, vender o acceder
a servicios de salud, siendo de notable importancia la no exclusiéon de estos

idiomas indigenas.

En nuestro pais y en América latina existen otros idiomas indigenas
como el quechua, el Aymara y son pocos los proyectos tecnoldgicos que toman
en cuenta estos idiomas. Como vemos existen una gran cantidad de idiomas
gue no son tomados en cuenta, la cual representa a muchas personas a nivel
mundial. El ambito internacional, en Euronews de Espana (Méndez, 2019). “Asi
como el Ixcatec existen diversas lenguas nativas que estan cerca de su
extincion en América Latina. Una vez que se detiene la transmisiéon, dicha
informacion se pierde. Es una vivencia humana exclusiva que brinda
oportunidad sobre la vivencia humana generalmente, que se va y jamas se
volverd a recobrar", dice el Profesor Michael Swanton, linglista de la

Universidad Autbnoma de México.

En el ambito nacional, segin LA REPUBLICA (2019) el 40% de
peruanos prefieren hablar una sola lengua, el 25% manifiestan que lo mejor es
no hacer un proceso de transmision intergeneracional, por lo cual no tienen el
interés de promulgar los idiomas andinos. El INEI (2017) realizé un censo
mostrando que el 13.9% de la poblacion aprende quechua como su primer
idioma. CoOmo podemos observar aun existe una gran cantidad de personas
que saben el idioma quechua, ademas el porcentaje de personas gue no
pueden acceder a servicios es mas de la mitad, ya que solamente dominan el
quechua, por lo cual estan limitados a utilizar los servicios en su idioma de

origen.
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Radio Republica (2016) di6 su primer programa en quechua,
denominado Nuganchik, que significa "nosotros mismos". Este fue un proyecto
de preservacion de la lengua quechua en la television y las emisoras de radio
peruanas, a partir de ahi iniciaron el procedimiento de aumentar y generar un
horario de programaciéon para los medios, la cual tiene como objetivo fomentar
el uso de las lenguas originarias nativas de diversos pueblos”, El Periodista,
productor de television y escritor peruano fue Hugo Coya, mandatario del
Instituto Peruano de Radio y Television.

En el portal del centro amazdnico de antropologia y aplicacion practica,
Espejo (2016) hace la pregunta ¢Qué problemas enfrentan los peruanos que
no hablan castellano? En un territorio en donde la gran cantidad de
prestaciones publicas como salud, formacion estudiantii y competencias
judiciales, se ofrecen en espariol, las personas que s6lo se comunican a través
de sus lenguas nativas, clave fundamental de su identidad cultural, quedan

excluidas a las prestaciones publicas mencionadas.

A pesar de tener una gigantesca pluralidad linguistica (mas de 4
millones de personas hablan 47 lenguas indigenas), no se ha creado una
politica que pueda asegurar el respeto hacia las personas indigenas que no
hablan castellano, lamenta Alicia Abanto, adjunta para el Medio Ambiente,
Servicios Publicos y Pueblos Originarios de la Defensoria del Pueblo. De dicha
manera, tanto Danny Nugkuag, es representante del viceministerio de
interculturalidad del Ministerio de cultura como Alicia Abanto adjunta para el
Medio Ambiente, Servicios Publicos y Pueblos Nativos de la Defensoria del
Poblado, coinciden en la necesidad de aprobar el reglamento de la Ley
N°29735, que regula la utilizacion, preservacion, desarrollo, recuperacion,

impulso y difusion de las lenguas nativas.

A nivel nacional, en el portal de socios en la salud, (socios en la salud,
2020) publicd un articulo titulado, “SAME: KUSKA, chatbot de Salud Mental
para recibir una atencion psicoldgica a distancia en la lengua quechua”. KUSKA
es creado para minimizar la brecha que existe en la entrada de atencion a la

salud psicoldgica.
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Carmen Contreras, directora del Programa de Salud psicoldgica de Aliados En
Salud, subraya la necesidad de la atencidon de salud psicoldgica a la poblaciéon
quechua-hablante, sobre todo en instantes tan dificles como la presente
situaciéon de enfermedad pandémica. Comenta que es necesario entablar
distintas iniciativas en salud, para poder hacer un mejor ingreso a la salud

generalmente integrando a la salud psicologica como parte de ella.

El actual proyecto de investigacion se realizara en la empresa Gea
Chemical, la cual tiene como actividad principal la creacion de productos de
limpieza y desinfeccion para el sector industrial, el propésito de la empresa es
desarrollar productos innovadores para limpieza y con ello poder cubrir las
necesidades especificas para sus clientes, se tuvo una breve entrevista con el
gerente general Chung Ku Vicente Enrique el cual brindé la siguiente
informacion referente a los problemas de la empresa, se tiene un 5% de
reclamos de los clientes por no saber usar los productos o no tener el producto
adecuado, esto sucede debido a que los asesores de venta no se abastecen
para atender a los clientes debido a que las consultas que reciben también son
via telefénica, correo electrénico y presencialmente; por lo cual se tiene una

baja productividad en la atencién al cliente.

Por otro lado, en un mes se tienen 10 clientes nuevos en promedio,
gue se encuentran entre Arequipa y Trujillo, esto demuestra que el alcance que
tiene la organizacion se va expandiendo a otros departamentos, por lo cual se
necesita mejorar el nivel de productividad de atencion al cliente para mejorar el

alcance de clientes.

Se puede apreciar que la empresa Gea Chemical se esta haciendo
conocida en otras provincias, pero aun no es el ritmo esperado, por lo cual el
gerente tiene pensado expandirse a provincias, gestionando nuevas sedes, ya
qgue las empresas agroindustriales y mineras se estan reactivando, los cuales
son clientes potenciales. Como se puede apreciar se tienen clientes nuevos
cada mes, pero al no ser la cantidad esperada tampoco se logra el incremento
esperado en las ventas. Segun el ultimo censo del INEI (2017) las personas

guechuas hablantes equivalen a un 13.9% de la poblacion nacional, al
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representar una cantidad interesante de personas, la empresa esta interesada

en poder brindarles sus productos.

En el panorama actual de la empresa se considera que la empresa
GEA Chemical tiene como problemética general: ¢ Como el asistente virtual con
soporte en idioma quechua ayuda a la gestion de ventas en la empresa Gea
Chemical? y se tuvo las siguientes problematicas especificas, la primera es
¢,Como el asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de
productividad en la atencién al cliente? Y la segunda es ¢Como el asistente
virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de crecimiento de las

ventas?

Esta investigacion se justifica mediante la relevancia a nivel social, ya
que se va a implementar un Chatbot el cual ser4 en dos idiomas: espafiol y
quechua, este Ultimo teniendo como objetivo aumentar el alcance de la
atencion a los clientes, ademas de que seran atendidos en su lengua nativa y
no se sentiran discriminados por la tecnologia. Por lo tanto, este proyecto se
justifica, ya que ayuda a la empresa Gea Chemical en mejorar la atencién al
cliente en su pagina web, la cual pasaria de ser una web informativa a una
interactiva, en la que responda a los clientes sus diversas consultas, ademas
de ayudar en la venta de productos, ya que el Chatbot ayudara a responder

preguntas frecuentes tal como lo haria un asesor de ventas.

La justificacién de valor tedrico de esta investigacion se realiza para
aportar conocimientos sobre la resolucion de los problemas presentados en la
empresa Gea Chemical, las cuales son: la necesidad de tener un asistente
automatizado para las ventas y la necesidad de atender a las personas
quechua hablantes, en la cual se necesita una herramienta que los ayude y los

guie en sus compras.

En la presente investigacion se plantea el siguiente objetivo general:
Determinar como el asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora la
gestion de ventas de la empresa Gea Chemical. Ademas, se tendran los
siguientes objetivos especificos: el primero de ellos es: Determinar como el

asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de
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productividad en la atencién al cliente y el segundo de los objetivos especificos
es: Determinar como el asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora

el nivel de crecimiento de las ventas.

Los objetivos mencionados nos permiten formar la siguiente hipotesis:
El asistente virtual en idioma quechua mejora la gestion de ventas en la
empresa Gea Chemical, teniendo como primera hipoétesis especifica: El
asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de
productividad en la atencién al cliente y la segunda hipotesis especifica: El
asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora el nivel de crecimiento

de las ventas.
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Para realizar esta investigacion se tiene recaudado distintos
antecedentes encontrados tanto internacionales como nacionales, los cuales se

procede a detallar:

(Espinoza Sanjinez, 2021, p.61), En su Tesis Titulada “Chatbot Con
Dialog Flow Y Redes Neuronales Recurrentes Para La Mejora Del Proceso De
Comercializacion De Productos Agricolas Para La Gerencia Regional De
Agricultura- La Libertad” tuvieron como objetivo desarrollar un chatbot que
busca mejorar los procesos de comercializacién agricolas, con ello poder dar
soporte a los trabajadores agricolas en el proceso de venta de sus productos,
ademas de ayudarlos a vender y negociar directamente con el cliente con el fin
de poder disminuir los tiempos de negociacion y poder culminar la venta
rapidamente, se concluyé mediante los resultados que el asistente virtual
funcioné de manera positiva para acelerar los procesos comerciales y con ello
mejorar los tiempos de respuesta en 50%, mejorando la productividad en
105%. Se refleja en los resultados que la forma de atender es mas rapida, ya
gue al momento de vender los productos es de forma automatica, con esto se
afirma la hipétesis presentada sobre la optimizacion del area comercial en el

rubro agricola. (ver anexo 4).

(Perca y Loza 2021, p.36-37) Realizaron la siguiente tesis titulada
“Chatbot Para Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora
Multiservicios Aries E.I.LR.L. Moquegua” la problematica que tuvo el proyecto
fue la disminucion de las ventas, ya que los clientes no podian salir a los
locales por el estado de emergencia, la muestra estuvo conformada por 26
dias, el tipo de investigacion es experimental — aplicado y el disefio fue de tipo
pre-experimental. Uno de sus resultados relevantes fue el aumento de valor de
las ventas totales, en promedio en 26 dias antes de la implementacion fue de
106.81 y luego de la implementacion tuvo un 317.90, lo que aument6 un 197%
en las ventas, ademas la satisfaccion del cliente aumento6 la media en 1 punto.
En resumen, podemos visualizar que el Chatbot afecta de manera positiva al
valor de las ventas en la empresa y aumenta la satisfaccion del cliente, (ver

anexo 7).
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(GUIJARRO ,2020, p.96-97), En su tesis titulada “Desarrollo de un
asistente virtual que facilite la comunicacion con el usuario en la Biblioteca
Virtual Miguel de Cervantes” manifiestan que el problema es la dificultad que
tiene el usuario a la hora de buscar una informacién ya sea con productos o
informacion. Se realiz0 una evaluacion que consiste en interactuar con el
asistente virtual para determinar posteriormente la satisfaccion de los clientes,
se plantearon 8 preguntas cerradas y 3 preguntas abiertas, la investigacion
consistia en determinar la calidad de respuestas dadas por el asistente virtual,
la evaluacion se realiz6 a 6 usuarios distintos, el resultado que se obtuvo fue de
un 64% de respuestas validas, 24% de respuestas aceptables y un 11% de
respuestas no validas. Con ello concluyeron que la suma de respuestas validas
y aceptables obtuvieron un 88% de respuestas correctas. Por lo tanto, llegamos
a verificar que el asistente virtual proporciona acceso a los recursos de la
informacion de manera certera, el asistente virtual proporciona un entorno de

administracion de informacion para identificar las funciones méas consultadas.

(Artica, 2020, p.143-152), en su tesis titulada “Implementacién de un
asistente virtual para la atencion al cliente en Electrocentro S.A. de Huancayo”.
Tuvo como objetivo principal mejorar la atencion del cliente, en la cual se
implementd un Chatbot que se desarrollé con el framework Scrum. La
poblacién fue todos los clientes de Electrocentro en un mes, la muestra fueron
300 clientes. La investigacion pre-experimental tuvo como uno de sus
resultados que el 85.4% estaba conforme con la atencién del chatbot. Por lo
tanto, confirmamos que la implementacion del Chatbot mejora la satisfaccion

de atencién de la mayoria de los clientes.

(Burgos y Huaman, 2019, p.66-67), en su tesis titulada “Implementacién
de un chatbot, utilizando la metodologia iconix para mejorar el proceso de
ventas en la empresa EAC STEEL E.I.R.L”. Tuvieron como objetivo principal el
mejoramiento del proceso de ventas en la organizacion. La poblacién elegida
fueron los procesos de venta y la muestra se establecié en 30 procesos de
venta. La investigacion pre-experimental tuvo como uno de sus resultados la
mejora del tiempo en la atenciébn al cliente, en la cual antes de la

implementacion del chatbot tardaban en promedio 1200 segundos y después
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de la implementacion tardaban 4 segundos aproximadamente, (ver anexo 3).
Por lo tanto, confirmamos que la implementacion de un chatbot tiene un

impacto positivo en los tiempos de la atencion al cliente.

(Huaman y Quispe, 2019, p.54-202), en su tesis titulada “Modelo de
busqueda de productos alimenticios en supermercados online, en las
categorias de abarrotes, utilizando un asistente virtual de tipo chatbot, ademas
de la extraccion de datos con web scraping”. Tuvo como objetivo principal
mejorar los tiempos de busqueda de productos de abarrotes en los
supermercados. La poblacion elegida fueron los procesos de compras de
abarrotes y la muestra que se establecié fue de 32 clientes. La investigacion
experimental tuvo como resultado que el asistente virtual daba respuestas que
coincidian con las solicitudes de los usuarios en un 81.3%. Por lo tanto, se
confirma que la implementacion del Chatbot tiene un impacto positivo en las

solicitudes de los clientes. (ver anexo 5)

(Forero y Ortiz, 2018, p.99-102), en su investigacion nombrada
“Desarrollo de una aplicacion movil multiplataforma con el uso de un asistente
virtual inteligente para apoyar el servicio al cliente en supermercados: caso de
estudio mercasur 401 en Bogota”, Tuvo como objetivo general la
implementacion movil multiplataforma con la tecnologia del asistente
virtual(chatbot), la cual apoy6 al servicio de clientes para mejorar las de ventas.
La investigacion fue pre-experimental, su poblacion fue desde 71 hasta 61
clientes que accedieron a la encuesta. Los resultados que tuvieron luego de
implementar el asistente virtual fueron: la comunicacién con los clientes mejoré
en un 45.9%, la rapidez de comunicacion con los clientes aumenté en un
67.2% y la facilidad de obtener informacion para los clientes mejoré 39.3%.
(Ver anexo 1).

(Estrada, 2018, p.78-84), Nos dice en su tesis que tiene como titulo
‘“Implementar Chatbot Basado En Inteligencia Artificial Para La Gestién De
Requerimientos E Incidentes En Una Empresa De Seguros” tuvo como uno de
sus objetivos especificos la evaluacién del incremento de satisfaccion de los
usuarios usando el chatbot, en la cual el 65% respondieron como excelente en

la utilidad del Chatbot, ademas se tuvo un 94% de aprobacion total;
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confirmando que la implementaciéon del chatbot mejora la satisfaccion de los

usuarios para la gestion de requerimiento e incidentes. (ver anexo 6)

(Rivas ,2017, p.85-92-95-97), en su proyecto titulado “Desarrollo e
implementacion de un sistema web para mejorar la administracion de los
procesos internos y el servicio al cliente de las graficas Rivas implementando
también una herramienta de inteligencia artificial Chatbot”, tuvo como objetivo
principal mejorar procesos internos que se desarrollaban en la empresa y
mejorar la atencion al cliente con respuestas automaticas en una plataforma
web y un chatbot. La poblacién eran 7 personas que laboraban en la empresa.
La investigacion pre-experimental tuvo como resultados que el sistema web
permite obtener de manera rapida y precisa la informacion fue de un 57% y un
72% que el chatbot responde de manera logica y acorde a sus necesidades.
Por lo tanto, se confirma que un Sistema web y un chatbot tiene impacto

positivo para el personal de la empresa. (Ver anexo 2).

Como respaldo de la investigacion se ha tomado como referencias
tedricas la definicion de sistema web o aplicacion web, el cual esta definido por
la (Gébmez y Cervantes, 2017, p.19-20) Una aplicacion Web es un conjunto de
paginas que funcionan en internet, estas paginas son las que el comprador ve
mediante un navegador de internet y estan codificadas en un lenguaje especial.
Las aplicaciones Web se almacenan en un servidor, el cual es una PC
dedicada al almacenamiento de paginas web, que se encarga de brindar

disponibilidad mediante internet, como se muestra en la Figura 1.

Software
Servidor

,l Conexion de internet

3 r
. s

Servidor Cliente

Figura 1. Aplicacién web de disefio con un servidor y un cliente
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Es bastante comdn que las aplicaciones Web hagan uso de una base
de datos ubicada en la computadora-servidor, podemos ver un ejemplo en la
Figura 2, los manejadores de bases de datos mas usados (Oracle, Sql Server,
Mysqgl, etc). El gestor de base de datos posibilita que diversos usuarios
compartan la informacién, éste es uno de los puntos mas Utiles de las
aplicaciones web, debido a que posibilita el negocio online (tiendas virtuales,

reservaciones de hoteles, vuelos, etc).

Administradorde
bases de datosy
Software Servidor

Conexion de internet

Figura 2. Servidor web con administrador de base de datos

Otro término que usaremos es sistemas expertos, es definido por
(Cabello ,2018, p.20-21) en su libro Arquitectura de Pizarrén de un sistema
experto. Uno de los progresos mas visibles en la zona de la IA (Inteligencia
Artificial) se ha conocido como sistemas expertos, qué es el nombre genérico
para los programas especializados en cualquier area, especialmente en el
sector del entendimiento, con la caracteristica de tener un argumento parecido

a los de una persona.

Es evidente clarificar que un sistema experto opera sobre un solo area
de entendimiento y, por consiguiente, estd dedicado de manera uUnica a la
retroalimentacion del entendimiento. Ultimamente los sistemas expertos han
resultado ser una de las superficies mas famosas y utiles de la IA. Ademas, los

sistemas expertos prolongan y elaboran los conocimientos y métodos basicos
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que caracterizan a la gran universalidad de las restantes areas de la

inteligencia artificial.

La base de conocimientos, el motor de inferencia, la memoria de
trabajo o hechos basicos y la interfaz de cliente (interfaz de ingreso / salida)
son elementos que se hallan en todos los sistemas expertos basados en
reglas, que tiene un fundamento en la l6gica clasica, en lo que, en algunas
ocasiones, puede que no haya un modulo explicativo. La representacion del
entendimiento podria ser capturada por reglas como, por ejemplo: si entonces
junto con hechos seguidos forma la base de entendimiento, donde puede ser

usado por hechos o nuevas reglas, lo cual implica generar nuevo conocimiento.

Sin embargo, el modulo de adquisicién de conocimiento posibilita un
medio automatizado de alimentar el razonamiento al sistema, en vez de que el
ingeniero de conocimiento tenga que codificar este entendimiento de manera
automatizada. Este modulo establece si la nueva informacion esta contenida en
la base de conocimientos o si es redundante; que la informacién no redundante

se pasa a la base de conocimientos para que se almacene ahi.

Médulo de
Explicaciones

™~ Memoria de
Trabajo
Médulo de Adquisicién (Base de Hechos)
del Conocimiento
J

Figura 3. Parte de un sistema experto basado en reglas
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Segun (Henao, 2000, p.11) en su articulo titulado "CommonKADS una
buena herramienta para la gerencia del conocimiento "CommonKADS es una
metodologia que permite analizar y construir un sistema basado en
conocimiento(SBC), fue propuesta y desarrollada por investigadores que
pertenecieron a diversos paises de Europa, el trabajo empezé en 1983 cuando
habian poco interés en tales metodologias, en ese momento la construccion de
un sistema de conocimiento basado en prototipos y representaciones a través
de reglas de produccion, con software y hardware, prototipos especiales como
maquinas LISP y PROLOG, entre otros software que manejen motor de
inferencia, herramientas especiales para los sistemas expertos, o que se
pretendié es crear un estandar para ingenieria de conocimiento con el cual se

puedan construir sistemas industriales.

La metodologia CommonKADS se basa en modelos los cuales define 6
tipos de modelo los cuales son: Modelo De La Organizacion, es una
herramienta que permite analizar los problemas y oportunidades. Modelo De
Tarea, describe las actividades que son realizadas y que se realizan en el
entorno organizacional y proporciona la distribucion de tareas entre agentes.
Modelo De Agentes, es una persona o recurso de la organizacion que puede
realizar una tarea. Modelo De Comunicacion, detalla la comunicacién entre
diferentes agentes que permitan la ejecucion de las tareas especificas. Modelo
De Conocimiento, este es el centro de la metodologia commonkads en donde
se registran la resolucién de los problemas de los agentes, el conocimiento de
la aplicacion se divide en tres niveles. Nivel De Dominio (El nivel de
conocimiento de los agentes con respecto a la resolucion del problema), Nivel
De Inferencia, el nivel de entendimiento de las tareas. Nivel De Tarea, el nivel
de complejidad de las tareas. Modelo De Disefio, este modelo describe la
arquitectura y el disefio de SBC (Sistema Basado Conocimiento) como paso

previo a su implementacion.
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CommonKADS

Nivel de contexto: Analizar la organizacion.

Nivel de concepto:
Comprensién

de la o g Modelo de Modelo de
SUCUTL S conocimiento comunicacién

Nivel de implementacion:

Modelado de su - .
desempeno. Modelo de
disefo

Figura 4. Metodologia CommonKADS basada en conocimiento

Otro término que usaremos es el marco de trabajo SCRUM, es definido
por (Bricefio, Garcia y Cooley, 2020, p.12-17-18-19-20), el término SCRUM
viene del deporte Rugby y ha sido usada en un archivo publicado por la
Harvard Business Review en 1986 escrito por Nonaka y Takeuchi en el articulo:
El nuevo juego de desarrollo de productos, més adelante en 1995 Sutherland y
Schwaber formalizan y muestran el Proceso de Desarrollo SCRUM y lo otorgan

a conocer en el congreso de OOPSLA 95.

Scrum tiene 5 ceremonias, ceremoniales, fases o eventos, que son

imprescindibles para la gestion de procesos bajo el uso de esta metodologia.

Scrum da un marco de participacion con papeles, eventos, aparatos y
normas definidas para laborar en la construccion de productos. Se definen tres

roles:
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Product Owner, Su primordial interés es velar porque se entregue un
valor agregado en los productos o servicios a la organizacion, que se cumplan
los requerimientos de la parte interesada de la organizacion, transportar la
perspectiva del producto, o sea, en este papel se estima que sea la voz del
comprador y que marca las pautas de qué hacer. Un punto fundamental del
Producto Owner es que constantemente atenderd por medio de una

perspectiva mas estratégica las necesidades de la organizacion.

Scrum Master, Tiene la primordial responsabilidad de velar que todos
los ceremoniales y la interaccion con los equipamientos se encuentren basados
en los principios y valores del manifiesto agil. El papel del Scrum Master tiene
el compromiso de ser un facilitador, si existe un inconveniente deberia buscar
la solucién al respecto, posibilita ademas ser un entrenador para su equipo,
secundando en entender todos los ceremoniales y ofrece capacitacion una vez
gue uno de los miembros del equipo carece de las capacidades tanto técnicas
como blandas de la ejecucion del plan.

Team Scrum, Podria integrar personal del area de Tecnologia de la
Informacién TI, ya sean, programadores, disefiadores, arquitectos de programa,
testeadores, sin embargo, ademas de integrar profesionales de otra area como
el contador, el gerente, la secretaria, entre otros, esto provoca que los equipos
Scrum se enriquezcan en su composicion y puedan comprender otros entornos

gue sin esta incorporacion no lo podrian hacer.

Es primordial que recordemos que los equipos deberian ser capaces
de auto-organizarse y cada involucrado dictamina cuales labores y/o

ocupaciones pueden crear mas costo.

Recordemos que los equipos pertenecen a los elementos que mas
atencion le tenemos que ofrecer. EI motivo primordial de esto es que los
equipos Scrum estan en constantes procesos que podrian hacer que pierdan el
interés, la motivacion, el propdsito de la iteraciébn o peor todavia que comience
los integrantes a dejar de hacer su tarea por no tener apoyo del Scrum Master,
el cual se encarga de solucionar inconvenientes, el cual da como resultado un

equipo desprotegido frente a la organizacion, por esto se necesita que se
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cumplan todas las funciones de cada rol, para que en cada entrega se genere

valor.

Figura 5. Roles de Scrum conformado por 3 roles principales: El Product

Owner, el Scrum Master y el Team

Otro término que usaremos es Modelo Vista Controlador (MVC), se
puede ver la arquitectura en la Figura 6, el cual esta definido por (M.Kalelkar,
Churi y D.Kalelkar ,2014, p.16-17), El elemento Modelo tiene la funcionalidad y
los datos centrales, el elemento Vista ofrece informacion al cliente y al
elemento controlador maneja el ingreso del cliente por medio de validacion. La
vista y el controlador ligados conforman la interfaz de cliente. Un mecanismo de
propagacion de cambios asegura la coherencia entre la interfaz de cliente y el

modelo.

Modelo, este elemento de MVC encapsula los datos y la funcionalidad.
Vista, como indica el nombre, este elemento continuamente muestra la
informacion al cliente. Puede haber algunas vistas relacionadas con una
exclusiva arquitectura MVC. Cada vista tiene un elemento de controlador
asociado. Controlador, si el cliente cambia el controlador de una vista, cada una
de las vistas relacionadas a ella deberian reflejar el mismo cambio; esta
propiedad explica su comportamiento dinamico para la propagacion de

cambios.
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Figura 6. Modelo Vista Controlador es una arquitectura de software que

permite separar los datos de la aplicacion, la interfaz y la l6gica para controlar los

componentes

Otro término que usaremos es el lenguaje de programacién php el cual
estd definido por (Nixon, 2021, p.6), PHP es un lenguaje de codigo abierto
bastante conocido, conveniente para desarrollo web y que podria ser
incrustado en HTML. Es famosa pues un enorme conjunto de paginas y
portales web permanecen creadas con PHP. Es de cddigo abierto, el cual
supone gue es de uso independiente y gratuito para todos los programadores
gue quieran usarlo. Incrustado en HTML, supone que en un mismo documento

podremos combinar cédigo PHP con cédigo HTML.

Otro término para utilizar es MySQL el cual esta definido por (Nixon
,2021, p.7), MySQL es un gestor de base de datos, que ofrece funciones con el
fin de agregar, ingresar y tratar la informacion almacenada. MySQL da una
base de datos relacional en lenguaje SQL, en donde se tiene la informacion en
diversas tablas independientes que guardan relacidon una con otra, estas tablas

se encuentran almacenadas en un mismo espacio.
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Un término que usaremos para nuestra investigacion es Chatbot esta
definido por (Ecija, 2018, p.4), un chatbot es una aplicacion capaz de mantener
una conversacion con una persona utilizando el lenguaje natural. Sus
caracteristicas principales son las que mas destacan son la respuesta
inmediata, la imagen de marca organizacional y la capacidad de atender varios

clientes a la vez.

Los asistentes virtuales cuentan con una interfaz con la que pueden
interactuar con los clientes o clientes potenciales. Se estan convirtiendo en el
nuevo canal de comunicacién para la atencién del servicio al cliente, se
adaptan a cualquier entorno ya sea web o mdvil. Las caracteristicas principales
gque hacen que méas empresas utilicen asistentes virtuales son: interfaz
conocida, atencidn 24x7, se pueden desplegar en apps de mensajeria y la

confiabilidad de las respuestas.

Existen diversas plataformas para la creacibn de chatbot, a

continuacion, se mencionan algunas plataformas:

Para (Qi, 2017, p.113), BOT FRAMEWORK es un marco de esta clase
lanzado por Microsoft, se puede ver la arquitectura de este bot en la Figura 7,
para construir chatbots inteligentes. Es un producto integral, que da una
plataforma sencilla y simple de utilizar para desarrollar un chatbot inteligente
personalizado. El desarrollador puede utilizar el Bot Framework para estructurar
y llevar a cabo el chatbot con alta calidad, posibilita al cliente tener el chat de
voz en alta calidad en cualquier instante y en cualquier lugar, ademas da un
simulador para probar el robot de chat de voz desarrollado. El cliente puede
usar estas API para desarrollar el chatbot personalizado.

Vale la pena sefalar que el bot de Microsoft no era un bot con base en
hardware con el sentido clasico, sino un marco de servicio parecido al servicio

al cliente en linea.
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Figura 7. Microsoft Bot framework es una herramienta que proporciona azure

bot, lo cual sirve para crear bots, como herramientas plantillas y servicios de IA.

Segun (Ranavara y Kamath, 2020, p.4807), DialogFlow propiedad de
Google que se utiliza habitualmente para producir Chatbots o Chatbots
basados en NLP. Hablamos de una “suite de desarrollo de una sola
compilacién y despliegue en cada una de partes” para el desarrollo de
interfaces para sitios web comerciales, aplicaciones moviles, plataformas de
mensajeria, etcétera. Debido a la GUI (interfaz grafica de usuario), los usuarios
gue no poseen vivencia técnica ademas tienen la posibilidad de producir de
forma facil un Chatbot con base en inteligencia artificial usando DialogFlow, se

puede ver la estructura de esta plataforma en la Figura 8.
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Figura 8. DialogFlow es una plataforma que permite creat chatbots con la

capacidad de poder conversar usando un lenguaje nativo
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Segun (Modi, 2021), Wit.ai., se visualiza su arquitectura en la Figura 9.
Posibilita a producir dispositivos y aplicaciones con los que los usuarios logren
dialogar con un asistente virtual. Sencillamente puede producir bots de escrito o
de voz de los que los humanos logren dialogar con su plataforma de

mensajeria preferida.

Es una plataforma de PNL (La Programacion Neurolinguistica) que
posibilita a los desarrolladores configurar las intenciones y las entidades. Los
desarrolladores tienen la posibilidad de usar la APl HTTP para conectar wit.ai a

su chatbot o varias otras aplicaciones.

BOILERPLATE ARCHITECTURE

\ . witAiTopic J

& {s "‘ [ L ,.

| facebookBot J sessio
’ ‘ fbMessengerTopic J

Messenger Bot Service

wit.a

1s | witAiHandler

Figura 9. Wit.ai Es una herramienta |A que permite responder por escrito o por
el habla

Segun (Hariyadharshini et al. ,2017, p.14), Amazon Lex es un servicio
de AWS para generar interfaces de charla para cualquier aplicacién que use
voz y escrito. Con Amazon Lex, el mismo motor de platica que impulsa a
Amazon Alexa ahora esta disponible para cualquier creador, lo cual le posibilita
producir chatbots sofisticados de lenguaje natural en sus aplicaciones
novedosas y existentes. Amazon Lex da la gran funcionalidad y flexibilidad de
la comprension del lenguaje natural (NLU) y el reconocimiento automatico de
voz (ASR) para permitirle generar vivencias de cliente bastante atractivas con
realistas, relaciones conversacionales y producir novedosas categorias de

productos.
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Amazon Lex, se puede ver su arquitectura en la Figura 10, posibilita a
cualquier inventor generar chatbots conversacionales inmediatamente. Con
este servicio de IA, no es necesario la vivencia en aprendizaje profundo; solo
especifica el flujo de platica primordial en la consola de Amazon Lex para

producir un bot.
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Figura 10. Amazon lex Es un servicio de AWS que permite crear interfaces de

conversacion

Segun (Modi, 2021), BotMan es un framework para la creacion de
chatbot mas popular para PHP. BotMan es un software que ayuda en la fase de
implementacion de un asistente virtual en las diversas plataformas o canales:
Hangouts Chat, Facebook Messenger, Cisco Spark, Microsoft Bot Framework,
HipChat, Telegram, Slack, WeChat y Twilio.

BotMan trabaja exclusivamente bajo el lenguaje PHP, en el cual se

generan los asistentes virtuales bajo los estandares de PHP.

Para (Bansal, 2021), IBM Watson se ofrece al publico con fines
comerciales. IBM Watson se construyd como un sistema informéatico de
preguntas y respuestas para realizar el aprendizaje automatico, la recuperaciéon
de informacion, el conocimiento automatico, la comprension de la
representacion y el procesamiento del lenguaje natural en el campo de las

oraciones.
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En ese momento era solo una maquina para responder preguntas, sin
embargo, ahora, después del desarrollo actual de IBM Watson, se puede ver la
arquitectura en la Figura 11, este sistema puede hacer muchas cosas al "ver",
"escuchar", "leer", "dar Discurso", "Verificar informacion”, "Explicar contextos”,
"aprender" y "recomendar”. IBM Watson también proporciona millones de

documentos para crear una base de conocimientos para el uso de aplicaciones.

-~
w
'
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Figura 11. Asistente IBM; Watson Watson Assistant brinda a sus clientes

respuestas rapidas y precisas en cualquier dispositivo.

Otra teoria relacionada es que la administracion de ventas esta definida
por Acosta et al. (2018) Uno de los problemas estratégicos en los negocios de
hoy es descubrir como administrar el proceso de ventas. EI Comité de
Definiciones de la American Marketing Association lo define: El proceso
personal o impersonal en lograr persuadir a los clientes potenciales a incluir un
material 0 servicio que sea mas o menos performativo para la idea de un
vendedor indispensable. Este concepto tiene cerca vinculos con la autoridad
reguladora, ya que incluye una combinacién de muchas personas y procesos

para lograr un objetivo comun, en este caso las ventas. (p.1)

Por otro lado, Acosta et al. (2018) me menciona que se tienen 7

elementos de ventas para un proceso de venta:
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Preparacion, hay que hacer una preparacion para atender a los clientes
reales y potenciales, aunque para ellos el proceso es mas complicado ya que
no se sabe mucho sobre ellos. Concentracion de la visita, se crean los
contactos relevantes y se seleccionan los medios de comunicacion segun el
cliente. Por lo general, se realizara una llamada telefénica, un correo

electrénico o una cita inicial.

Contacto y presentacion, se comparte informacion y se promueve el
interés necesario para el vendedor. Sondeo y necesidades, se exploran las
necesidades reales de los clientes para determinar la situacidén a aplicar para
realizar la venta. Argumentacién, si se llega a esta etapa, el cliente ha
manifestado su interés y la necesaria explicaciéon de las ventajas que ofrece el

producto y servicio frente a otras ofertas.

Objeciones, en este punto, se tratan los "negativos" o "reservas"
expresados por el cliente, que es un buen argumento que se puede hacer
frente a las objeciones. Cierre, el periodo en el que se puede cerrar la venta o
se puede establecer una fecha posterior para el cierre. También puede haber
casos en los que el proceso no se complete y el cliente afirme que la
transaccion no se cerr6. (p.11-12)

Otro término que usaremos es el volumen de ventas, ver Tabla 1, por
region que esta definido por Rodriguez (2021), como una métrica que nos sirve
para comparar las ventas en diferentes regiones, mas aun cuando se tiene un

e-commerce en expansion.

De esta manera se sabra qué regiones tienen una mayor oportunidad
para incrementar las ventas. Este conocimiento es Util para crear promociones
especificas, segun la estrategia de lanzamiento de su nuevo producto, o para

dirigir el trafico a una nueva region.
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Tabla 1. Volumen de Ventas por Region

.. Ventas en el Mimerode Comision  Ventas sin
Reglon primer trimestre vendedores  del 5% comision
A 13000 20 950 18050
B 20000 25 1000 13000
C 22000 25 1100 20900
D 25000 28 1250 23750

Fuente: Rodriguez (2021)

Dimensién 1: Productividad, segun (Gutiérrez y Vara, 2013, p.25),
dicen que la productividad es la competencia de lograr resultados utilizando
recursos y que esta misma se mejora obteniendo mejores resultados y

aprovechando al maximo los recursos.

Para (Gutiérrez, 2010), define que la productividad se vincula con los
resultados obtenidos de una actividad o del trabajo en conjunto de un grupo de
personas, en resumen, si se mejora la productividad se obtendran mejores

resultados, teniendo en cuenta cada recurso utilizado para obtenerlo (p.36).

Para (Medianero, 2004, p.43), la productividad es la forma en donde el
producto e insumo son relacionadas, por lo tanto, es una forma de medir la
eficacia de la empresa cuando se utilizan todos los recursos para crear un bien

o servicio final (p.43).

Segun (Najul, 2011, p.25), dice que, la atencién al cliente es un
proceso que las empresas tienen para lograr resolver los problemas o dudas de
sus clientes, teniendo como resultado mejorar su productividad y logrando ser
competitiva. El cliente es el personaje principal y el actor mas relevante en el

mundo de los negocios.
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Indicador 1. Nivel de productividad en la atencién al cliente, para
(Cardenas, 2019, p.99) La productividad media resulta de la division de la
cantidad de productos o servicios realizados y la cantidad de productos o
servicios atendidos en un determinado tiempo, este resultado tiene varios
factores, ya que la productividad no siempre es la misma cada dia. Podemos
determinar que la productividad media es el resultado logrado entre el resultado

esperado, ver formula en la Figura 12.

P: Porcentaje de productividad = Productividad Lograda / Productividad Esperada

P = Porcentaje de productividad.
PL = Productividad Lograda.
PE = Productividad Esperada.

Figura 12. Férmula de Indicador 1: Nivel de Productividad en la Atencién al

Cliente

Dimensién 2: Ventas, para (Rios.P, 2021, parr 5-6-7). La venta es dar
una propiedad a cambio de un bien o derecho, es decir la transaccion

comercial en donde una persona transmite una propiedad, bien o derecho.

Las ventas tienen como finalidad llevar a cabo el proceso de venta de
los productos, bienes o servicios que la empresa tenga a su disposicion, por
otro lado, el marketing tiene como meta planificar y ejecutar estrategias para
atraer nuevos clientes, ademas de mantener los que ya tiene, para llegar a ello
se tiene que estar en constante investigacion para saber los requerimientos del

cliente.

Indicador 2: Nivel de crecimiento de las ventas, para (Rodriguez, 2021,
Parr. 4 - 50) Son indicadores que usan los gerentes comerciales para realizar
un seguimiento a los datos estadisticos mas importantes. Esto nos permite
comparar las variables que se relacionen con la organizacion, los productos y

trabajadores, asi como dar sugerencias para los resultados.
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Se puede definir como una medida de rendimiento que es usada por el
equipo de ventas y las altas direcciones para dar monitoreo a las actividades
en la empresa, con ello se ayuda a optimizar el rendimiento de las ventas y la
estabilidad del ciclo de vida de ventas, la clave es elegir los indicadores de
ventas mas relevantes para los objetivos. Para Nancy Rodriguez (2020) nos
muestra que para determinar el aumento de las ventas se utiliza la siguiente

formula, ver formula en la Figura 13.

CV: Crecimiento de las ventas = Ventas del Periodo Actual / Ventas Estimadas

CV = Nivel de crecimiento de las ventas.
VPA = Ventas del periodo actual.

WE = Ventas estimadas.

Figura 13. Férmula de Indicador 2: Nivel de Crecimiento de las ventas
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METODOLOGIA
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3.1. Tipo de disefio de investigacion

El presente proyecto es de investigacion aplicada, esta definido por
(Ezequiel, 2011, p.41), afirma que se basa en buscar conocer para hacer y
actuar (modificar, conservar, reformar o modificar drasticamente cualquier
aspecto de la verdad social). Es el tipo de investigacion que realiza un
trabajador ordinario o promotor social; generalmente, comprende todo lo
concerniente al entorno de las tecnologias sociales que poseen como finalidad
crear cambios inducidos y/o planificados para solucionar problemas o de actuar

ante alguna situacién similar.

El presente estudio tiene un disefio experimental, estd definido por
(Salinas y Cérdenas 2009, p.90-91), La idea de experimentacion esta
estrechamente relacionada con la idea de controlar y manipular variables.
Maximo grado de formalizacion de variables, control muestra aleatoria y

observaciones de resultados.

La manipulacion de las variables es una comparacion de los grupos de
control, que permitira determinar la diferencia entre las investigaciones “puras”

y las experiencias “pre” o “cuasi’.

En el caso de pre-experimental, ver el disefio en la Figura 14,
observamos que los cuerpos de control eran casi nulos, lo que incide
claramente en la precisién y generalidad de los datos obtenidos. Los casos
més comunes fueron tres estudios de caso con una sola medicion, disefios pre-

test y post-test de un solo grupo y comparacion con un grupo estatico.

No obstante, dichos cambios no fueron precisamente atribuidos al
procedimiento empirico, debido a que no hubo conjunto de control, dichos
cambios entre la primera y la segunda nota podrian ser por componentes como
la historia (no sé qué paso con el conjunto entre la primera y la segunda nota),
o0 madurez (cambios debidos al desarrollo comun, componentes externos) o
aprendizaje (en los casos en que los resultados de las pruebas sean superiores

gue los resultados de post-test es mejor que pre-test), entre otros.
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EXPERIMENTAL POST-TEST

O1: Grupe de ohservacion antes de la implementacion de sistema web con chatbot para la
gestion de ventas

PRE-TEST

X: Implementacidn del Sistema web con chatbot para la gestion de ventas

O1: Grupe de chservacion después de la implementacion de sistema web con chatbot para la
gestion de ventas

Figura 14. Disefio Pre-Experimental (PRETEST - POSTTEST). Disefio de un

grupo el cual el grado de control es minimo.

Ambos grupos de mediciones hardn una comparacion para que se
determine el nivel de productividad de atencién al cliente y el nivel de
crecimientos de ventas; antes y después del uso del sistema de Chatbot.
Mediante el uso de fichas de registro de pre-test y post-test se medira las

mejoras en la gestidn de ventas en la empresa Gea Chemical.

3.2. Variables y operacionalizacion

Para la presente investigacion se tienen las siguientes variables:
Variable Independiente (VI): sistema web con chatbot, es definida por (Ecija,
2018, p.4), un chatbot es una aplicacién con la capacidad de simular una
conversacion humana, utilizando el lenguaje natural. Sus caracteristicas
principales y las que méas destacan son las respuestas inmediatas, la imagen
de marca organizacional y la capacidad de atender varios clientes a la vez.
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Variable Dependiente (VD): gestibn de ventas de productos de
limpieza, es definido por Acosta et al. (2018), El concepto esta muy relacionado
con la autoridad organizacional, ya que implica reunir a muchas personas y
procesos para lograr un objetivo comuan, en este caso vender. La informacion
de las variables se encuentra detalladas en la matriz de consistencia (ver anexo

8) y la operacionalizacion (ver anexo 9).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Segun (Castel y Bridier, 2019) define que, La poblacion de interés para
el analisis esta compuesta por las personas, diadas, conjuntos, empresas u
otras entidades en la cual se busca entender y a quién o quién tienen la
posibilidad de generalizar o transferir los resultados del andlisis, ademas es el
conjunto primordial sobre el cual se hace la averiguacion. Tales parametros
colocan limitaciones naturales sobre la averiguacion para brindar al
investigador el enfoque conveniente para no exponer un grupo de resultados
exclusivo para todos. La definicion de fronteras ademas posibilita al
investigador detectar evidentemente subpoblaciones, como la poblacion
objetivo, el marco de muestreo y la muestra, y garantizar la alineacién en medio

de estos equipos en la averiguacion. (p.343)

Para la presente investigacion realizada en la empresa Gea Chemical
para el Nivel de Productividad en la Atencién al Cliente se tendrd como
poblacién 480 clientes y para el Nivel de Crecimiento de las Ventas se tendra
como poblacion 720 facturas que se obtuvieron en el periodo de agosto del
2020 hasta agosto de 2021, ver Tabla 2, entre los que se encuentran clientes y

ventas realizadas para la provincia de Lima y de otros departamentos.

Tabla 2. Poblacion

INDICADOR CANTIDAD UMNIDAD
Mivel de Productividad en la Atencion al Cliente 480 Clientes
Mivel de Crecimiento de las Ventas 720 Facturas

Fuente: Elaboracion propia

42



Para (Elder, 2009, p.3), la muestra se trata de la recopilacion de datos
de toda la poblacion. Se toma una parte de la poblacion que se llamara
muestra. La seleccion se realiza segun los principios establecidos, la muestra
deberia ser representativa de toda la poblacion, uno deberia ser capaz de

extrapolar inferencias, dentro de lo conocido y margenes de error aceptables.

Segun (Naupas et al., 2018, p.342), definen el muestreo no
probabilistico como herramienta para el investigador, en la que ayuda a elegir
la muestra de una poblacion, en la que cuenta con determinadas
caracteristicas para la naturaleza de la investigacion, dice que los principales
son: por conveniencia, circunstancial y por cuotas. Se utilizara el muestreo no
probabilistico debido a la flexibilidad para elegir el tamafio de muestra

representativa para la investigacion.

Segun (Otzen y Manterola, 2017, p.230), definen que el muestreo por
conveniencia brinda la seleccion a los casos con facilidad de obtencion de
informacion que acepten ser incluidos. Esto se da por la conveniente
accesibilidad y proximidad de la informacion para el investigador. Por
consiguiente, se utilizard el muestreo por conveniencia debido a que la
organizacion nos brinda la facilidad de acceder a la informacién en el mes de
agosto - septiembre, la cantidad de la muestra elegida por conveniencia es de
40 clientes que se utilizara para el indicador de Nivel de Productividad en la
Atencioén al Cliente, asi como también se utilizaran 60 facturas de muestra para

el indicador de Nivel de Crecimiento de las Ventas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Segun (Sajjad, 2018, p.202), la recopilacion de datos es el proceso de
recopilar y medir datos sobre indicadores de interés de una manera
automatizada que permita solucionar problematicas de investigacion, someter
hipotesis a través de la evaluacion de resultados. La investigacion es algo

concurrente en diversas materias, entre ellas la fisica, economia, etc.
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No obstante, los tipos de metodologias cambian segun la materia, el
enfoque en brindar una compilacion precisa y veraz permanece dando el
mismo analisis de la informacion y permite construir una alternativa correcta y
aceptable a las dudas que se han formulado. Sin fijarnos en la materia de
estudio o la aceptacion por la definicion de datos, la busqueda de informacion

exacta es fundamental para brindar confiabilidad en la investigacion.

Segun (Naupas et al.,2018, p.308) la técnica del fichaje es un
importante método de estudio que sirve para la recoleccion de informacion y
también sirve para dar a detallar observaciones extraordinarias sobre la
informacion. El instrumento por utilizar en la presente investigacion es la ficha
de registro para registrar el nivel de productividad en la atencion al cliente y el
nivel de crecimiento de las ventas, ver Tabla 3, en los dias planificados con la

gerencia de la organizacion.

Tabla 3. Recoleccién de Datos

DIMENSION INDICADOR TECNICA INSTRUMENTO

Productividad | MNivel de Productividad en la Atencion al Cliente Fichaje Ficha de Registro

Ventas MNivel de Crecimiento de las Ventas Fichaje Ficha de Registro

Fuente: elaboracion propia
Seleccién de la metodologia agil para el desarrollo del sistema web

Para escoger una metodologia a utlizar en este proyecto de
investigacion, segun los criterios de evaluacion establecida por la universidad,
se optd por la validacién de juicio de un experto en ingenieria de sistemas, en
el cual basado en la Tabla 4, indica que para el desarrollo del software de la
presente investigacion se utilizara el marco de trabajo SCRUM. Por otro lado,
para el desarrollo del chatbot se utilizara la metodologia CommonKads, la cual

ha sido seleccionada segun los expertos, ver Tabla 5.
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Tabla 4. Juicio Experto de Metodologia

Puntajes: Bueno = 3, Regular: 2, Malo: 1

ITEM CRITERIOS SCRUM XP RUP
Representa y describe adecuadamente un flujo 5 5 3
1 de trabajo.
Tamanio del proyecto es proporcional a sus 4 3 4
9 interacciones.
3 Posee tiempos limitados de entrega. 5 4 4
4 Permite tener menos personal segun sus roles, 5 4 3
5 Desamollo iterative e incremental. 4 3 3
G Permite la adaptabilidad v respuesta a cambios. 4 4 3
7 Permite que el cliente sea parte del equipo. 5 3 3
B Asegura un software de alta calidad. 5 3 3
TOTAL:
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5. Validacion de la Metodologia
Metodologias
items Preguntas BUCHANAN IDEAL COMMONKADS
& Cue metodologia bnnda una mayor 3 4 4
1 documentacion para la realizacion de un
sistema experto?
i Qué meftodologia es adecuada para €l 4 4 5
2 trabajo de investigacion?
£ Clue metodologia esta enfocada a evaluar 3 4 5
3 proyvectos y es mas facil de entender?
i Qué metodolegia cuenta con las feraciones 3 3 5
4 de entrega mas pronta?
£ Cué metodologia tiene una estructura mas 3 3 5
5 jerdrquica?
5 & Queé metodologia es mas fiexible?
£ Que metodologia cuenta con un sistema de 3
7 mejora continua para el desarrcllo del
proyecto?
PROMEDIO

Fuente: Elaboracion propia
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Confiabilidad

Segun (Naupas et al., 2018, p.277-278) define que una herramienta es
confiable cuando las mediciones desarrolladas no varian de manera
significativa, ni en la época, ni por la aplicacion a diferentes personas; por
ejemplo, en una prueba que se aplica hoy en donde se dan determinados
resultados, deberian de dar resultados similares al realizar la misma prueba en

el siguiente mes, de lo contrario significa que el instrumento no es confiable.

La palabra Confiabilidad proviene del vocablo fiable y esta a su vez
tiene un significado similar a la fe, puesto que una prueba, instrumento, merece
confianza, pues al aplicarse en condiciones equivalentes o semejantes los
resultados constantemente van a ser los mismos. La confiabilidad se expresa y

mide por medio del coeficiente de confiabilidad.

El coeficiente de fiabilidad perfecto es 1, y los que oscilan entre 0.66 y
0.71 también son validos, ver la leyenda en la Figura 17. El coeficiente de

fiabilidad se obtiene de la siguiente formula, ver en la Figura 15.

Donde:

C, = Coeficiente de confiabilidad

n = Puntaje maximo alcanzado

X = Media aritmética

o = Desviacion estandar de las puntuaciones de la prueba

Figura 15. Férmula del Coeficiente de Confiabilidad este disefio consiste en

construir 2 similares test destinados al mismo grupo de personas

Segun (Naupas et al., 2018, p.279-280) define el Test-Retest como un
meétodo de re-aplicacion de pruebas. Se trata de realizar dos veces una misma
prueba a un mismo conjunto de individuos, en un periodo de tiempo corto, por
lo general es de 1 hasta 3 meses. Las 2 mediciones realizadas brindan
resultados que se relacionan y el valor del coeficiente conseguido simboliza la

confiabilidad, ver formula en la Figura 16.
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T JINE - NEYE-(TY) Y]

Donde:

r = coeficiente de correlacion

N=numero de sujetos

I XY= sumatoria del producto de X(Y)

2X = Suma total de los valores de X

ZY= Suma total de los valores de 'Y

ZX’= Suma total de los valores de X al cuadrado
2Y’=Suma total de los valores de Y al cuadrado

(ZX)*= Suma total de los valores de X elevado al cuadrado
(ZY)?= Suma total de los valores de Y elevado al cuadrado

Figura 16. Formula del coeficiente de correlacion es la medida especifica, se

cuenta la intensidad de una relacion entre variables

Para la interpretacion de los coeficientes de confiabilidad.

0,53 a menos = nula confiabilidad
0,54a0.59 = baja confiabilidad

0,60 a0.65 = confiable

066a0,71 = muy confiable
0,722a0,99 = excelente confiabilidad
1.00 = perfecta confiabilidad.

Figura 17. Coeficiente de confiabilidad Es la puntuacion verdadera basada a las

observaciones

Segun (Naupas et al., 2018, p.281) define el método de mitades
partidas: cuenta con una sola prueba. Tiene las siguientes fases: Las partes del
instrumento se parte en 2; cada parte se clasifica por si sola, se brindan
resultados(calificaciones) y al final se correlacionan las calificaciones y se

establece la confiabilidad.

Coeficiente Alfa de Cronbach: Se cre6 por J.L.Cronbach y se basa en
establecer por medio de métodos matematicos, los coeficientes a determinar
son del 0 al 1. Para encontrar el coeficiente alfa de Cronbach. Se realiza la

siguiente formula, ver Figura 18.
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Donde:
x=Alfade Crombach
K = Numero de Items
V. = Varianza de cada Item
V. = Varianza del total

Figura 18. Férmula de Cronbach Es el indice que se usa para medir la

confiabilidad

Tabla 6. Correlaciéon del indicador: Nivel de Productividad en la atencién al

Cliente

Correlaciones
TEST RETEST

TEST Carrelacidn de Pearson 1 749
Sig. (bilateral) oo
M 18 18
RETEST Correlacion de Pearson Tag" 1
Sig. (hilateral) oo
M 18 18
= La correlacidn es significativa en el nivel 0,01

(hilateral).

Fuente: elaboracion propia
En la tabla 6, se muestra el valor de la correlacién de Pearson del nivel
de productividad en la atencién al cliente, el cual es de 0.74, lo que significa

que los datos analizados tienen una excelente confiabilidad para ser utilizados.

Tabla 7. Correlacion del indicador: indice de Crecimiento de las Ventas

Correlaciones
TEST_2 RETEST_2

mm

TEST_2 Correlacién de Pearson 1 754
Sig. (bilateral) 000
N 18 18
RETEST 2  Correlacion de Pearson 7547 1
Sig. (hilateral) Jooa
N 18 18

** |acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 7, se muestra el valor de la correlacion de Pearson del

indice de crecimiento de las ventas, el cual es de 0.75, lo que significa que los

datos analizados tienen una excelente confiabilidad para ser utilizados.

3.5. Procedimiento

En esta etapa veremos la descripcion del modo para realizar la

recoleccion de datos en la empresa GEA CHEMICAL, el cual fue con fichas de

registros, para ello se realiz6 las coordinaciones correspondientes con el area

encargada del area de ventas solicitando la autorizacion para tener los datos.

En la tabla 8, se observa el consolidado de la informaciéon, se muestra

los datos de la organizacion, especificamente se detalla la técnica, instrumento,

fuentes e informantes de cada indicador.

Tabla 8. Recoleccion de Datos

DATOS GENERALES

Coordinacion

Area de Ventas

Organizacion

Gea Chemical

Recoleccidn Ficha de Registro
Especificaciones
Indicadores Técnica | Instrumento Fuente Confidente
MNivel de Productividad en la S Ficha de Registro de. Chung Ku
. : Fichaje ) Llamadas / Reqistro|, ,. :
Atencion al Cliente Registro Vicente Enrigue
de Correos
MNivel de Crecimiento de las S Ficha de : Chung Ku
Ventas Fichaje Registro Registro de Ventas Vicente Enrique

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Metodologia de analisis de datos

Es el proceso donde realizamos el analisis de la informacion obtenida

con la finalidad de obtener un resultado para el problema de investigacion que

se estudia.
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Se utilizo los datos haciendo uso del software estadistico, en este caso
es IBM SPSS STATISTICS V. 26 el cual fue de ayuda para el analisis de
informacion como la confiabilidad, pruebas de normalidad, en donde se usoé los
resultados de Shapiro-Wilk y Kolmogoérov-Smirnov, mediante la regla de
decision, ver figura 19, se determind la aprobacion o rechazo de las hipotesis
en donde se determind el uso de pruebas paramétricas y no paraméetricas,
debido a que tenemos dos muestras relacionadas utilizaremos la prueba de T-
Student o Wilcoxon para afirmar o rechazar nuestras hipétesis nulas segun la

regla de decision del 5% sobre la significancia, ver Figura 20.

Ho (Hipotesis Mula): Los datos son de una distribucion normal, se utilizan
pruebas paramétricas.

Ha (Hipotesis Alternativa): Los datos no son de una distribucion normal, se
utilizan pruebas nmo paramétricas.

Figura 19. Hipétesis de Pruebas de Normalidad permite calcular la correlacion

en los datos

Si la probabilidad del estadisfico de prueba “Sig."” = 5%, se acepta Ho.
Si la probabilidad del estadistico de prueba “Sig."” < 5%, se rechaza Ho.

Figura 20. Regla de Decision para Pruebas Estadisticas consiste en rechazar la
hipotesis nula si es igual o menor a la probabilidad

En el analisis de pruebas de normalidad, se determina si se usa Shapiro-Wilk,
cuando la muestra es menor a 50 o Kolmogo6rov-Smirnov, cuando la muestra

es superior a 50.
Hipotesis estadisticas de la Investigacion:
Primer Indicador: Nivel de Productividad en la Atencién al Cliente

Hipodtesis Especifica (HEL): El asistente virtual con soporte en idioma quechua

aumenta el nivel de productividad en la atencion al cliente.

Hipodtesis Nula (HO1): El asistente virtual con soporte en idioma quechua no

aumenta el nivel de productividad en la atencion al cliente.

Hipotesis Alternativa (HAL): El asistente virtual con soporte en idioma quechua

aumenta el nivel de productividad en la atencion al cliente.
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Segundo Indicador: Nivel de Crecimiento de las Ventas

Hipétesis Especifica (HE2): El asistente virtual con soporte en idioma quechua

aumenta el nivel de crecimiento de las ventas.

Hipdtesis Nula (H02): El asistente virtual con soporte en idioma quechua no

aumenta el nivel de crecimiento de las ventas.

Hipdtesis Alternativa (HA2): El asistente virtual con soporte en idioma quechua

aumenta el nivel de crecimiento de las ventas.

Prueba de Wilcoxon, pruebas no paramétricas

Para Quispe, A. et al. (2019, p.36), la prueba de rangos con signo de Wilcoxon,
ver formula en la Figura 21, es un estadistico no paramétrico el cual es usado
para determinar las diferencias entre las medias de dos muestras relacionadas,

para asi saber si existen diferencias entre ellas.

Formula: E(t) =n(n+1)/4, P(T)=n(n+1)(2n+1)24 y Z = (T-E(T))/RAIZ(P(T))

Hipotesis planteada  Hp:u2=ul (no hay diferencias de medias)

H;: u2<ul (hay diferencias de medias)

Se rechaza Ho s1 7= Za

Figura 21. Férmula de prueba de rangos con signo de Wilcoxon
Prueba T-Student, pruebas paramétricas

Para Galindo (2020, p.80-81), la prueba T-Student es una prueba paramétrica,
en la cual se puede calcular la diferencia de medias, como algunos ejemplos

tenemos: el rendimiento académico antes y después de determinado tiempo.

En esta prueba estadistica podemos determinar si existen diferencias
significativas antes y después de haber llevado determinados cursos
académicos. Los datos se analizan entre pares para datos relacionados, el cual

nos arroja un resultado con el valor de una significancia bilateral, ver Tabla 9.
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Tabla 9. Prueba de Muestras Emparejadas al utilizar Prueba T-Student

t gl Sig. (bilateral)

Par1 Pre_Rendimiento - Post_Rendimiento 1,930 192 055

Fuente: Galindo (2020)

En la Tabla 9, se puede observar que la significancia es de 0.055 el cual
equivale a 5.5%, por lo que se debe aceptar la hipétesis nula, ver figura 20, en
este ejemplo podemos afirmar que no existen diferencias significativas en el

rendimiento de los estudiantes entre antes y después de aplicar la prueba.

3.7 Aspecto éticos
Se han seguido las normativas que son dispuestas por la Universidad
César Vallejo en la sede Lima Norte, aplicando las politicas y estatutos
establecidos para la investigacion. Ademas, se han resguardado los datos que
nos ha brindado la empresa GEA CHEMICAL S.A.C, manteniendo asi la

confidencialidad, integridad y seguridad de la informacion.

La presente investigacion mantiene la veracidad de los resultados.
Ademas, los investigadores se someten a mantener la veracidad de los

resultados y la confiabilidad de los datos otorgados.
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4.1. Resultados del nivel de productividad en la atencién al cliente

Pruebas de Normalidad: Nivel de Productividad en la atencién al cliente

Tabla 10. Pruebas de normalidad del nivel de productividad en la atencion al

cliente
Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRE_TEST 154 26 116 810 26 027
POST_TEST 218 26 003 860 26 o0z

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Usaremos las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk, ver Tabla 10, debido a que
nuestra muestra es de 26 dias y es menor a 50, los resultados mostrados en la
tabla, nos indican que la significancia (Sig.) del Nivel de Productividad en la
Atencion al Cliente en el Pre-Test fue de 0.027 (menor que 0.05), mostrando que
los datos no siguen una distribucion normal. El Post-Test nos da un resultado de
significancia (Sig.) del Nivel de Productividad en la Atencion al Cliente, en el cual
fue de 0.002 (menor que 0.05), mostrando que los datos no son de una
distribucién normal. En las siguientes figuras se muestra la normalidad de los
datos tanto en el pre-test como en el post-test para el indicador de Nivel de

Productividad en la Atencién al Cliente.

Media = 95 46
Desviacion estandar = 15 67

Frecuencia

60 80 100 120

PRE_TEST

Figura 22. Histograma del nivel de productividad en la atencién al cliente - Pretest
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En la figura 22, podemos ver que la frecuencia de niveles de productividad es
bastante pareja desde un 80% hasta 120% Yy la frecuencia menos repetida es de
70%.

Mecdia = 134 52
Desviacion estandar = 21,02

Frecuencia

N~
_—

a0 100 120 140 160 1

POST_TEST

Figura 23. Histograma del nivel de productividad en la atencién al cliente - Postest

En la figura 23, podemos ver que la frecuencia de niveles de productividad se
encuentra mas dispersa que en el grafico del pretest, la diferencia es que los
rangos de nivel de productividad son superiores, ya que van desde 100% hasta
160%.
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Tabla 11. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — Nivel de Productividad en la

atencion al cliente

Rangos
Rango Suma de
[+l promedio rangos
FOST_TEST- PFRE_TEST FRangos negativos b 3,80 700
Fangos positivos 240 14,33 34400
Empates o®
Total 26

a. POST_TEST = PRE_TEST
b. POST_TEST = PRE_TEST
c. POST_TEST = PRE_TEST

Estadisticos de p-ruel:-aua

FPOST_TEST -

FRE_TEST

z -4,292°
Sig. asintdticabilateral) .ooan

a. Prueha de rangos con signo de
Wilcoxon

h. Se hasa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia
Regla de decision:
Si la probabilidad del estadistico de prueba “Sig.” = 5%, se acepta Ho.
Si la probabilidad del estadistico de prueba “Sig.” < 5%, se rechaza Ho.

En la tabla 11, podemos ver que el valor de significancia (Sig.) que es igual a 0%,
en donde es menor al valor tedrico del 5%, por lo tanto, podemos negar la
hipotesis nula de nuestra investigacion, afirmando que la implementacion de un
sistema web con Chatbot con soporte en el idioma quechua mejora el nivel de

productividad en la atencion al cliente.
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4.2. Resultados del nivel de crecimiento de las ventas

Tabla 12. Pruebas de normalidad del nivel de crecimiento de las ventas

Kaolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sia.
FRE_TEST 254 26 000 873 26 004
FOST_TEST 223 26 ooz 243 26 a1

a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Usaremos las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk, ver Tabla 12, debido a que
nuestra muestra es de 26 dias y es menor a 50, los resultados mostrados en la
tabla, nos indican que la significancia (Sig.) del Nivel de Crecimiento de las ventas
en el Pre-Test fue de 0.004 (menor que 0.05), mostrando que los datos no siguen
una distribucion normal. El Post-Test nos da un resultado de significancia (Sig.) de
0.001 (menor gue 0.05), mostrando que los datos no son de una distribucion
normal. En las siguientes figuras se muestra la normalidad de los datos tanto en el
pre-test como en el post-test para el indicador de Nivel de Crecimiento de las

ventas.

12 Media = 91,35
Desviacion estandar = 24 436

Frecuencia

25 50 73 100 125

PRE_TEST

Figura 24. Histograma del nivel de crecimiento de las ventas - Pretest
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En la figura 24, podemos ver que los niveles de crecimiento de las ventas van
desde un 40% hasta un 140%, siendo que la frecuencia mas alta y significativa es
la del 100%.

10 ' ' ' ' ' ' Media = 220,19
Desviacion estandar = 35,369
M=26

Frecuencia

175 200 225 250 275 300

POST_TEST

Figura 25. Histograma del nivel de crecimiento de las ventas - Postest

En la figura 25, podemos ver que los niveles de crecimiento de las ventas van
desde 175% hasta 275%, siendo que la frecuencia mas significativa es

practicamente el doble de mejora con respecto al pretest.
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Tabla 13. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon — Nivel de crecimiento de las

ventas
Rangos
Rango Suma de
I+l promedio rangos
POST_TEST- PRE_TEST Rangos negativos 0® .00 a0
Rangos positivos 260 13,50 351,00
Empates n®
Total 26

a. POST_TEST = PRE_TEST
b. POST_TEST = PRE_TEST
c. POST_TEST = PRE_TEST

Estadisticos de pnruel:ﬁaf:l

POST_TEST-
PRE_TEST
z -4 451b
Sig. asintaticafbilateral) Jooo
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxon

h. 5e hasa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia
Regla de decision:
Si la probabilidad del estadistico de prueba “Sig.” = 5%, se acepta Ho.

Si la probabilidad del estadistico de prueba “Sig.” < 5%, se rechaza Ho.

En la tabla 13, podemos ver que el valor de significancia (Sig.) que es igual a 0%,

en donde es menor al valor tedrico del 5%, por lo tanto, podemos negar la
hipétesis nula de nuestra investigacion, afirmando que la implementacién de un
sistema web con Chatbot con soporte en idioma quechua mejora el nivel de

crecimiento de las ventas.
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5.1. Discusion por resultados

En los resultados de nuestra primera hipotesis especifica, se determindé que al
implementar un sistema web con un asistente virtual con soporte en idioma
guechua aumenté el nivel de productividad en la atencion al cliente. Con respecto
al antecedente planteado por Espinoza Sanjinez, en el afio 2021, en su
investigacion tuvo como uno de sus resultados relevantes que la implementacion
de un Chatbot con DialogFlow y redes neuronales mejoré la productividad hasta

105%, mejorando los tiempos de atencion al cliente en el area de ventas.

En la presente investigacion podemos visualizar en las fichas de registro una
mejora en la media de resultados desde 98% hasta 134%, incrementando en 36%
el nivel de productividad en la atencion al cliente. Demostrando que la
implementacion de un sistema web con Chatbot con aporte en idioma quechua

mejora el nivel de productividad en la atencion al cliente.

En los resultados de nuestra segunda hipotesis especifica, se determin6 que al
implementar un sistema web con un asistente virtual con soporte en idioma

quechua aumento el nivel de crecimiento de las ventas.

Con respecto al antecedente planteado por Perca y Lazo, en el afio 2021, en su
investigacion tuvo como uno de sus resultados relevantes que la implementacion

de un Chatbot mejoro la cantidad de ventas totales hasta 197%.

En la presente investigacion podemos visualizar en las fichas de registro una
mejora en la media de resultados desde 91% hasta 213%, incrementando en
122% el nivel de crecimiento de las ventas. Demostrando que la implementacion
de un sistema web con Chatbot con soporte en idioma quechua mejora el nivel de

crecimiento de las ventas.

Con respecto al antecedente planteado por Espinoza Sanjinez, en el aiio 2021, en
su investigacion utilizo la plataforma DialogFlow de Google para el desarrollo de
su chatbot, en la cual utiliza 4 fases: Primera fase, en la plataforma de DialogFlow
se crea un nuevo proyecto. Segunda fase, se define una base de informacion con
las posibles preguntas que realicen los clientes, también se definen las

respuestas a esta base de preguntas.
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Tercera fase, se definen las entidades, que son las palabras clave erréneas que
podria digitar el cliente, esto es importante para que cuando el chatbot reciba
palabras mal escritas aun asi las entienda. Cuarta Fase, DialogFlow ofrece
diversas plataformas para integrar el chatbot preparado con las fases ya

mencionadas, en esta fase se eligio la plataforma Kommunicate.

Con respecto al antecedente planteado por Choque, en el afio 2018, en su tesis
planteada para el desarrollo de un chatbot académico utilizando tecnologias
cognitivas, en el desarrollo de su proyecto utilizé tecnologia cognitiva para brindar
un mejor soporte académico, este modelo se da en 5 fases: Primera Fase,
captura, en la cual el usuario ingresa su consulta. Segunda Fase, Comprensién
del lenguaje natural, transforma los textos en informacion estructurada. Tercera
fase, gestion del dialogo, en esta fase, se entrena al chatbot para que sea capaz
de responder de manera inteligente. Cuarta Fase, generacion de respuesta, esta
fase es la que se encarga de enviar los mensajes de respuesta al cliente o
simplemente muestra un mensaje por defecto cuando no tiene que responder,
Quinta Fase, consumo, esta fase esta disefiada para el analisis de informacion en
tiempo real, fue creada para monitorear la informacion de sus clientes y poder ver

reportes en tiempo real de indicadores de sus clientes.

En la actual investigacion se utilizé Botman, que esta basado en Javascript, para
el desarrollo del asistente virtual, se utilizé la metodologia CommonKads que
consta de 3 modelos bases para su uso: El primer modelo, es el de organizacion
en donde se detalla los problemas, oportunidades, soluciones y aspectos a
considerar en la implementacién del asistente virtual. EI segundo modelo, el de
tareas, tiene como objetivo planificar el alcance de las respuestas del chatbot. El
tercer modelo, el modelo de agentes, el cual describe los tipos de usuarios que
van a interactuar con el asistente virtual. Estos modelos sirven para organizar las

respuestas y preguntas que va a resolver el asistente virtual.

Con respecto al antecedente planteado por Perca y Lazo, en el afio 2021, en su
investigacion utiliza PHP como lenguaje de programacion en su sistema web y el

chatbot esta basado en Javascript.
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Con respecto al antecedente planteado por Espinoza Sanjinez, en el afio 2021, en
su investigacion utiliza el Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) para la

interaccion con los usuarios a través del Machine Learning.

Con respecto al antecedente planteado por Nieto, en el afio 2020, en su
investigacion utiliza herramientas PLN (Entendimiento del lenguaje natural) y

software de andlisis de textos para el desarrollo de su chatbot.

Con respecto al antecedente planteado por Choque, en el afio 2018, en su tesis
planteada para el desarrollo de un chatbot académico utilizando tecnologias
cognitivas, utiliza el procesamiento PLN para el desarrollo de su asistente virtual.

En la presente investigacion se utiliza el Framework Laravel para el estandar de
programacion, en la cual utiliza PHP fundamentalmente como lenguaje de

programacion, ademas es compatible con Javascript

63



VI.

CONCLUSIONES

64



En la presente investigacion se determin6 en los resultados que la
implementacion de un asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora el
nivel de productividad en la atencion al cliente y ademéas mejora el crecimiento de
las ventas, ya que se automatiza la atencion al cliente y se aumenta el alcance de
los clientes de Gea Chemical, por lo tanto se obtuvo un aumento en el nivel de
productividad de atencién al cliente y en el nivel de crecimiento de las ventas,
debido a estos resultados se pudo completar los objetivos de la presente

investigacion.

Se concluye que el sistema web con un asistente virtual con aporte en el idioma
quechua aumentd el nivel de productividad en la atencion al cliente a 36% en
promedio. Por lo cual, se afirma que el sistema web con Chatbot con aporte en
guechua tiene un efecto positivo mejorando el nivel de productividad en la

atencion al cliente de la empresa Gea Chemical.

Se concluye que el sistema web con un asistente virtual con aporte en el idioma
guechua aumento el nivel de crecimiento de las ventas a 122% en promedio. Por
lo tanto, se afirma que el sistema web con Chatbot con aporte en quechua tiene
un efecto positivo mejorando el nivel de crecimiento de las ventas en la empresa

Gea Chemical.

En conclusion, se afirma que el uso del sistema web con un asistente virtual con
aporte en idioma quechua aumenta la cantidad de clientes que se pueden
atender, aumenta el alcance de clientes, aumenta la cantidad de pedidos de los
clientes y mejora la gestién del area de ventas, ya que todos los vendedores

pueden colaborar en tiempo real por la web.
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Se recomienda a la empresa Gea Chemical integrar en sus demas areas el
prototipo funcional de la presente investigacion con el fin de mejorar el trabajo en

equipo y la productividad.

Se recomienda el uso del presente prototipo funcional, con el fin de utilizar la

informacion de los clientes para el analisis de la mejor oferta de sus productos.

Se recomienda utilizar la informacion de la base de datos integrando con otras
areas, por lo tanto, esto ayudaria a obtener reportes que ayuden a mejorar los

procesos de la empresa.

Se recomienda en el sistema web con Chatbot con aporte en quechua utilizar
imagenes con un peso minimo necesario en los productos, esto mejoraria la

carga de la web para los clientes.

Se recomienda adicionalmente a la funcionalidad del sistema trabajar en el SEO

de la web para obtener un mejor posicionamiento en los buscadores.

Se recomienda adicionar al prototipo funcional la opcion de pagos online, ya que

en la actualidad es muy comun que se utilicen medios de pago por la web.

También se recomienda adicionar al prototipo funcional implementar el sistema en
un aplicativo mavil, si bien es cierto la web es responsive, un aplicativo brinda

mas velocidad y accesibilidad.

Se recomienda como medida de seguridad a la base de datos de los clientes de la
empresa Gea Chemical S.A.C. crear un backup diario para salvaguardar la
informacion, esto con el fin de preservar la informacién por si ocurriera algun

problema con el servicio de hosting actual.
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Anexo 1: Ventajas de la Implementacion de un Asistente Virtual

Forero y Ortiz (2018), en su investigacion nombrada “Desarrollo de una aplicacion
movil multiplataforma con el uso de un asistente virtual inteligente para apoyar el
servicio al cliente en supermercados: caso de estudio mercasur 401 en Bogota”.
Nos muestra las ventajas de implementar un Chatbot para la mejora de atencion

al cliente (ver Figura 26):

1.- Mejor comunicacion, se determind que el 45,9% de los clientes tenian una

mejor comunicacion al momento de realizar consultas con el Chatbot.

2.- Rapidez, se determiné que el 57.2% de los clientes tenian respuestas mas

rapidas al interactuar con el chatbot.

3.- Facilidad de Informacién, se determin6 que el 39.3% de clientes tenian mas

facilidades para realizar sus consultas al momento de interactuar con el Chatbot.

¢ Qué ventajas tiene la implementacion del Asistente Virtual?

Mejor comunicacon
41 {672 %)

Rapadez

Facilidad de nlommaciin

Figura 26. ¢ Qué ventajas tiene la implementacion del Asistente Virtual?
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Anexo 2: Medicion de calidad del chatbot

Rivas (2017), En El Proyecto Titulado “Desarrollo E Implementacion De Un
Sistema Web Para Mejorar La Administracion De Los Procesos Internos Y El
Servicio Al Cliente De La Pyme Graficas Rivas, Implementando También Una
Herramienta De Inteligencia Artificial Chatbot” nos muestra la satisfaccion del

cliente durante la implementacion del sistema chatbot.

En la tabla 14 y la figura 27 vemos que se da la siguiente pregunta ¢El sistema
web implementado en su empresa le permite obtener informacion de una manera
rapida y precisa? obteniendo un 57% de usuarios que estan totalmente de
acuerdo afirmando que el sistema les permite obtener informacion de manera

rapida.

En la tabla 15 y la figura 28 vemos la siguiente pregunta ¢Considera que el
chatbot de la empresa, responde de una manera l6gica y precisa acorde al
modelo de negocio que desempefan? obteniendo un 72% que estan totalmente

de acuerdo con la precision de la informacion solicitada.

Tabla 14. ¢ El sistema web implementado en su empresa le permite obtener

informacion de una manera rapida y precisa?

LEl sistema web implementado en su empresa le permite

obtener informacion de una manera rapida y precisa’?

N* de encuestados

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Taotalmente en desacuerdo
TOTAL

A E=Ri=21 0

Fuente: Universidad de Guayaquil (2017)
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W Totalmente de acuerdo B De acuerdo
m Nide acuerdo, ni en desacuerdo B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Figura 27. Gréfico de satisfaccion de los clientes al momento de consultar
informacién (2017)

Tabla 15. ¢ Considera que el chatbot de la empresa, responde de una manera

l6gica y precisa acorde al modelo de negocio que desempefian?

:Considera que el chatbot de la empresa, responde de una manera

légica y precisa acorde al modelo de negocio que desempefian?

N* de encuestados

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
TOTAL

==l

Fuente: Universidad de Guayaquil (2017)
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W Totalmente de acuerdo B De acuerdo
®m Nide acuerdo, ni en desacuerdo m En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 28. Grafico de calidad de respuestas del chatbot (2017)
Anexo 3: Medicion del Nivel de ventas y satisfaccion

Burgos y Huaman, (2019), en su tesis titulada “Implementacion de un chatbot,
utilizando la metodologia Iconix para mejorar el proceso de ventas en la empresa
EAC STEEL E.ILR.L”. Nos muestra de manera gréafica el mejoramiento de las
ventas y el nivel de satisfaccion, cabe mencionar que ellos tenian un tiempo de
atencion al cliente como promedio de 1200 minutos y después de la

implementacion tardo 4 segundos en la respuesta al cliente, ver Tabla 16.

Tabla 16. Tiempos de respuesta antes y después de la implementacion de un

Chatbot

Indicadores Pre y Post Prueba
Indicador Pre-Prueba Post-Prueba Comentario
(Mediana: x1) (Mediana: xz)

Tiempo para generar una 3,000 300 -
cotizacion segundos segundos
Tiempo para dar una 1,200 4 —---
respuesta al cliente segundos segundos
Nivel de Satisfaccion del MNo contrastado.
Cliente Indicador

cualitativo.
Nota: Se considerd en una misma medicidn de tiempo (segundos) para los datos Pre y Post prueba

Fuente: Repositorio de la Universidad Autonoma del Peru (2019)
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Anexo 4: Medicion del Nivel de ventas

Espinoza Sanjinez (2021), En su Tesis Titulada “Chatbot Con Dialog
Flow Y Redes Neuronales Recurrentes Para La Mejora Del Proceso De
Comercializacion De Productos Agricolas Para La Gerencia Regional De
Agricultura- La Libertad” nos muestra en las Tablas 17 y 18, el mejoramiento de
respuestas al momento de vender los productos logrando una reduccion el
tiempo de respuesta en un 50% con ello se refleja que las consultas se brindan

de manera rapida.

Tabla 17. Medicion con procesos de comercializacién tradicional

Agricultor Tiempo(seg)
Agricultor 1 110
Agricultor 2 100
Agricultor 3 120
Agricultor 4 130
Agricultor 5 125
Agricultor 6 150
Agricultor 7 115
Agricultor 8 125
Agricultor 9 135
Agricultor 10 145

Fuente: UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

Tabla 18. Medicién de tiempo con chatbot

Agricultor Tiempo(seg)
Agricultor 1 50
Agricultor 2 55
Agricultor 3 60
Agricultor 4 65
Agricultor 5 70
Agricultor 6 75
Agricultor 7 54
Agricultor 8 51
Agricultor 9 6
Agricultor 10 71

Fuente: UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
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Anexo 5: Medicién del Nivel de precision de informacion (satisfaccion)

Huaman y Quispe (2019), en su tesis titulada “Modelo de busqueda de
productos alimenticios en supermercados online, en las categorias de
abarrotes, utilizando un asistente virtual de tipo chatbot, ademas de la
extraccion de datos con web scraping” Se aprecia en la Figura 29, que un
81.3% de respuestas por parte del asistente virtual coinciden con lo solicitado
por el usuario, lo que significa que las consultas en su mayoria estan siendo

respondidas de manera correcta.

¢ Las respuestas brindadas por el asistente
virtual coinciden con las solicitudes del
usuario?

Figura 29. ¢ Las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las

solicitudes del usuario?
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Anexo 6: Medicion del Nivel de satisfaccion

Estrada (2018), Nos dice en su tesis como titulo “Implementar Chatbot
Basado En Inteligencia Artificial Para La Gestion De Requerimientos E
Incidentes En Una Empresa De Seguros” se puede apreciar que el chatbot se
considera como muy Util al momento de solicitar informacion, ademas se puede
apreciar un incremento de satisfaccion al cliente, con una respuesta del 65% de

clientes como excelente, ver Tabla 19.

Tabla 19. ¢Qué tan util le parece el chatbot cuando necesita ayuda?

Pregunta 8 Cantidad Porcentaje
Excelente 44 65%
Buena 20 29%

Ni buena ni mala 3 4%
Mala 1 1%
Total 68 100%

Fuente: Universidad San Ignacio de Loyola
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Anexo 7: Medicion del Nivel de satisfaccion

Perca y Loza (2021) Realizaron la siguiente tesis titulada “Chatbot Para
Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries
E.lLR.L. Moquegua” ellos tiene como uno de sus resultados relevantes la
mejora del nivel de satisfaccion del cliente, se visualizan los histogramas del
nivel de satisfaccion del cliente en el pre-test y en el post-test en las Figuras 30
y 31 respectivamente.

Histograma

— Normal

edin = 159
Cesviacion estércar=
05205

N=25
50

404

Freeuencia

[

70 75 JBD B85 =t}
tes nivel de satisfaccion

Figura 30. Histograma del nivel de satisfaccion del cliente (pre-test)

Histograma

Mermal

a0 — Mecdia = 9421
Desviacion estandar=,
04587

M= 26

Frecuencia

B85 20 25 1,00 1,05

retes nivel de satisfaccion

Figura 31. Histograma del nivel de satisfaccion del cliente (post-test)
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Anexo 8: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

INDEPENDIENTE

éComo el asistente virtual con

soporte en idioma guechua ayuda a
la gestidn de ventas en la empresa

Gea Chemical?

Determinar como el asistente

virtual con soporte en idioma

quechua mejora la gestion de
ventas

El asistente virtual con
soporte en idioma guechua
mejora la gestion de ventas
en la empresa Gea Chemical

SISTEMA WEB CON
CHATBOT EN QUECHUA

PROBLEMA ESPECIFICO 1

OBJETIVO ESPECIFICO 1

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

DEPENDIENTE

éComo el asistente virtual con

soporte en idioma quechua aumenta

el nivel de productividad en la
atencion al cliente?

Determinar como el asistente
virtual con soporte en idioma
quechua aumenta el nivel de
productividad en la atencion al
cliente

El asistente virtual con
soporte en idioma guechua
aumenta el nivel de
productividad en la atencidn
al cliente

PROBLEMA ESPECIFICO 2

OBJETIVO ESPECIFICO 2

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

&Como el asistente virtual con

soporte en idioma quechua aumenta

el nivel de crecimiento de las
ventas?

Determinar como el asistente
virtual con soporte en idioma
guechua aumenta el nivel de
crecimiento de las ventas

El asistente virtual con
soporte en idioma guechua
aumenta el nivel de
crecimiento de las ventas

GESTION DE VEMNTAS DE
PRODUCTOS DE LIMPIEZA

Productividad

Nivel de Productividad en la
atencion al cliente.

PL
P =

0
PE * 100%

P =Porcentaje de productividad.
PL =Productividad Lograda.
PE = Productividad Esperada.

Ventas

Nivel de Crecimiento de las
Ventas

VPA
cV =

CV = Nivel de crecimiento de las

ventas.

VPA =Ventas del periodo actual.
VE =Ventas estimadas.

Tipo de investigacion: Cuantitativa
Nivel de Investigacion: Aplicada
Disefio de Investigacion: Pre-
Experimental
Poblacion: 480 Clientes, 720 facturas
muestra: 40 clientes, 60 facturas
Tecnica: Fichaje
Instrumento: Ficha de registro

85




Anexo 9: Matriz de Operacionalizacion

TIPO DE VARIABLE

VARIABLES

DEFINICIOMN CONCEPTUAL

DEFINICION OPERATIVA

VARIABLE
INDEPENDIENTE

SISTEMA WEB CON CHATBOT EN
QUECHUA

Un término que usaremaos para
nuestra investigacion es Chatbot
estd definido por Ecija (2018), un
chatbot es una aplicacion capaz
de mantener una conversacion
con una persona utilizando el
lenguaje natural. Sus
caracteristicas principales son
las que mds destacan son la
respuesta inmediata, la imagen
de marca organizacional y la
capacidad de atender varios
clientes a la vez

Es un sistema de informacion
en tecnologia Web conla
implementacion de un
Asistente virtual que permite la
consulta de informacion
certera en idioma guechua y
en espafiol

VARIABLE DEPENDIENTE

GESTION DE VENTAS DE PRODUCTOS

DE LIMPIEZA

El servicio al cliente es definido
por Escriva, Savall, Martinez
(1996), Es indispensable
implementar un sistema de
calidad y servicio al comprador
gue garantice el cumplimiento de
los praximos requisitos:
Contar con existencias
suficientes en el instante que el
comprador las solicite.
Gestionar de manera correcta
las peticiones.

La gestion de venta se
encarga de abastecer las
peticiones solicitadas por los
clientes y ello tener mejorar la
productividad en la atencion a
los clientes y mejorar las
ventas

DIMENSIONES INDICADORES
Nivel de
Productividad Productividad en la
atencién al Cliente
Nivel de Crecimiento
Ventas

de las ventas
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Anexo 10: Constancia de investigacion de la empresa GEA Chemical

Lima 11 de septiembre, 2021

Constancia de investigacion

Por medio de la presente se deja constancia de que el sefior Chung Ku, Daniel Gustavo
identificado con DNI:10614993 y el sefior Fiestas Ramirez, Gino Bismarck identificado con
DNI:75240481, estudiantes del IX Ciclo de |a Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad
Cesar Vallejo, realizan en nuestra empresa el proyecto de investigacion titulado “Sistema web
con Chatbot para la gestion de ventas de productos de limpieza con aporte en quechua en la
empresa Gea Chemical” el cual tiene un periodo de realizacion desde el 31 de agosto hasta el

31 de julio del 2022.

Se expide el presente documento, para fines que los interesados crean convenientes.
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Anexo 11: Validacion de la Metodologia para desarrollo de software —

Primera Metodologia

VALIDACION DE LA METODOLOGIA

I DATOS GENERALES:
Apellidos v Nombres del Experto: Huarote Zegarra, Raul Eduardo

Cargo: Docente Tiempo Completo
Titulo ylo grado: Msc. Ingenieria de Sistema
Fecha:
Autores: Chung Ku, Daniel Gustavo
Fiestas Ramirez, Gino Bismarck

Titulo de la investigacion:

Sistema web con Chatbot para la gestion de ventas de productos de limpieza con aporte en quechua en la

empresa Gea Chemical

I VALIDACION:

Puntajes: Bueno = 3, Regular: 2, Malo: 1

ITEM CRITERIOS SCRUM XP RUP
Representa y describe adecuadamente un flujo 5 5 3

; de trabajo.

_ Tamgﬁo del proyecto es proporcional a sus 4 3 4
2 interacciones.
3 Posee tiempos limitados de entrega. 5 4 4
4 Permite tener menos personal segin sus roles. 5 4 3
&5 Desarrollo iterativo & incremental. 4 3 3
[ Permite la adaptabilidad y respuesta a cambios. 4 4 3
T Permite que el cliente sea parte del equipo. 5 3 3
B Asegura un software de alta calidad. 5 3 3
TOTAL:

il. OBSERVACIONES:

—

J
N |

ey
f"’.f Wl /r

-~ M - 2

© Rifea del e:g’«{

Loz Olivos, mayo 2022
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Anexo 12. Validacién de la Metodologia para desarrollo de software —

Segunda Metodologia

VALIDACION DE LA METODOLOGIA

Titulo de Proyecto de Investigacion:

Sistema web con chatbot para la gestion de ventas de productos de impieza con aporte en quechua

en la empresa Gea Chemical

Autores: CHUNG KL, DANIEL GUSTAVO- FIESTAS RAMIREZ, GING BISMARCK

Datos del Experto:

1.

£

Apellidos y Hombres: Huarote Zegama Raul Eduardo

Titulo wo Grado: Mac.

Metodologias
items Preguntas BUCHANAN IDEAL COMMONKADS
i Qué metodologia brinda una mayor 3 4 4
documentacion para la realizacion de un
sisterna experto?
£ CQué metodologia es adecuada para el 4 4 5
2 trabajo de investigacion?
i Que metodologia esta enfocada a evaluar 3 4 5
3 provectos y es mas facil de entender?
i Qué metodologia cuenta con las iteraciones 3 3 5
4 de entrega mas pronta?
i Qué metodologia tiens una estructura mas 3 3 5
5 jerarquica’?
—— — -
B £ Que metodologia es mas flexible? 4 4 4
£ Qe metodologla cuenta con un sistema de 3 4
7 mejora continua para &l desarrollo del
proyecto?
PROMEDIO
Puntajes: Muy hueno=5; Bueno=4; Regular=3; Malo=2; Muy malo =1

Observaciones:
La metodologia COMMONKADS si se adapta a la presente investigacion

Los Olivos, mayo 2022
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Anexo 13: Validacion de la ficha de registro productividad en la atencién

de clientes

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L DaTOE GENERALES:

Apellidos y Nombres del experto; Huamee Zegama, Rall Eduardo
TIfubs e grado: Msc. Ingeniena de Sistiema

Fecha: 07/ 172021

Hombre del Instrumentio motivo de evaluacdon: Ficha ge registn — Mivel de productiidad en b sncion de

chiamton
Aurores; Chung Ku, Danlel Gusiawn

Flestas Ramirez, Gino Blsmank
Titubo de ka InvesBgacion:

Sistema weh con Chambot para & gestitn de venias de productns oe Impiera con apons en quechua en la

empresa Gea Chemical
IR ASPECTOS DE VALIDACION:

[ IROICEDORES CHIT Diaficlen Busn | WUy | Excels
EH;-"-'J te - al-| o nite &1-
% | s | s | BN —_—
7o | 0%
11 Clandad Exla formulado con &l lenguale =T
apropiado.
1 S SR e e ] 50
oisanahie.
T3 Acualiiad [ 5 adecuans al avarce Ot |3 Cenca. F
T4 Dmanzadon | CaEe UNa Dhgarizacin 1ogca. =T
1 EN0a | COMIFETE 106 SEpeios 08 Caniiag b
¥ calidac.
16 Imencioralidad | Adecuado para  valorar EH
QAT el
sislema metodDisglco y clentficn.
17 Corelsienda | CEld Dasado BN abpedos s, =T
centficos acormss 3 @ fecnologla
educatha.
1o Tohemenda Enre o6 Tndlces, El
Indicagiores, dmensiones.
To Meloduoga al propesio el raban e
Do o5 otjethves 3 lograr.
20 Pemn=ncia El MGIUMEento &5 a0eCLa00 al po 02 EN
Investigacian.
Promedo de Valdacion EE]
L Promedo de Valoradon: a7
. Obsarvacionss: _51 5E APLICA AESTAINVESTIGACION__ o~ ~T -0 ¢

Loa Ollvos, mayo 2021
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Anexo 14: Validacion de la ficha de registro nivel de crecimiento de las

ventas

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

L DETOS GENERALES:

Apsilidos y Mombras del exparto; Huanie Zagama, Rall Eduards
Tikulo yio grado: Msc. Ingeniena de Sistema
Fecha: 0TH 12021

Hombre dal Instrumento motive de evaluacon: Ficha de registn — Nivel de cracimiento de (35 ventas.

Aufores; Chung Ku, Danisl Gustavo
Flesias Ramirez, Gino Blsmanck
Titulkx de ka Inveadgacion:

Sistema wed con Chabot para I3 gestion de venias de producios de lImpieza con aporie en quechud en @

empresa G2a Chemical
L ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADDRES CHIT Deficlen | Regul | Susn Muy | Excele
EH:;}EI te 0- 21- (1] nite &1-
0% | see | si- | DA 100%
11, Clandad EEla lommulado con & [enguae EE
AFOOIAAD.
T2 Co=ioad TEla expresalD &N Conouca FE
oioEanEhie.
T3 ACwalidan EE adeClado 3l avarce 08 |3 Genca. 50
T4 Omanzadon | s UNd organizcion Jogca. [5E
15 Sufidencia TOMprEnde 108 SE[=0006 J8 CATIdad 3
y calkiad
16 Inencionaldad | Adecuado para  waorar F
FEpcios dal
SISIEME MEtdoiogIcD iy ChentTies.
17, CorGlsienda | CEE Dasadl =N Shpecics [Soicos, 3
centficos acordes a la tecnologla
educathva.
18 Conerenda Enme 55 TNaICES, EH
ndlcadores, dmensiones.
15, MEmaDiogia | MEGponde 3l propasin del rabao e
bajo o objethves 3 lngrar.
20, Perinencla B Instnumento es adecuadao al ipo de 130
Investigackn.
[ Promedo de valoacion el

L Promedio de Valoracdon:

. Obesarvacionss: _ 51 5E APLICA & ESTAINVESTIGACION.

Loa Ollvos, mayo 2021
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Anexo 15: Nivel de productividad en la atencion al cliente — ficha pre-test

FICHA DE REGISTRO
Chung Ku, Daniel Gustavo
INVESTIGADORES Fiestas Ramirez, Gino Bismarck TIPO DE PRUEBA Pre-Test
Immm GEA CHEMICAL DIRECCION
PROCESO DE INVESTIGACION |  Nivel de Productividad en la Atencion al Cliente  |FORMULA P=%-100%
FECHA DE INICIO 1/11/2021 FECHA DE FIN 30/11/2021
Productividad
ITEM FECHA Productividad Lograda(PL) E ja(PE) Porcentaje de Productividad(P)
1 1/11/2021 9f 10 90%
j 2/11/2021 7l ﬂ 70%
3] 12 10 120%;
4/11/2021 12} 10| 120%
5| 5/11/2021/ 8 10{ 80%
6 6/11/2021 11 10| 110%
7 8/11/2021 13! 10| 120%
8| 9/11/2021] 11 10| 110%
9f 10/11/2021/ 10 10| 100%)
10{ 11/11/2021 12 10 120%
11 13{1;12921W ir 10| 110%
12 13/11/2021/ 9| 10 90%
15/11/2021 i 10 8%
14| 16/11/2021) 10 10 100%
15| 17/11/2021 10| 10| 100%
16| 18/11/2021 8| 10| 80%
17| 19/11/2021) 8 10| 80%
18 20/11/2021 11 10| 110%
19 22/11/2021/ 9 10[ 90%
20 23/11/2021 8 10| 80%
21 24/11/2021 8 10| 80%
z_z_' 25/1 9| 10| 90%
23 26/11/2021 10| 10| 100%
24, 28/11/2021 12 10| 120%
25 29/11/2021 10 10| 100%
26| 30/11/2021 11| 10} 110%
PROMEDIO 9.85] 10.00| 98%
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Anexo 16: Nivel de productividad en la atencion al cliente — ficha post-test

FICHA DE REGISTRO
Chung Ku, Daniel Gustavo
INVESTIGADORES Fiestas Ramirez, Gino Bismarck TIPO DE PRUEBA Post-Test
EMPRESA GEA CHEMICAL DIRECCION
PROCESO DE INVESTIGACION |  Nivel de Productividad en la Atencion al Cliente  |FORMULA P-f,z_-xoo%
FECHA DE INICIO 1/5/2022 FECHA DE FIN 31/5/2022
ITEM E ja(PE) P aje de Productividad(P)
1 150%
2 ml 140%
3 10 110%
4 10 150%
S 10 160%
6 10 120%)
7 10, 140%
8 10| 120%
9 10{ 160%
10 10| 160%
11 10| 150%
12 1_9' 110%|
13 10 150%!
14 10 120%
18}ins 10] 110%
16| 10{ 160%
17| 10{ 160%
18 10| 160%
19 10| 120%
20 10| 120%
21 10] 100%
22 10| 130%
3 10] 110%
24 Lgl 110%]
25) 10 120%
26 10} 160%
PROMEDIO 13.75] 10.00| 138%

.......... Gl
'\/|p€_~m' Chdng ¥
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Anexo 17: Nivel de crecimiento de las ventas - ficha pre-test

FICHA DE REGISTRO
Pre-Test
GEA CHEMICAL
PROCESO DE INVESTIGACION Nivel de Crecimiento de las Ventas FORMULA cv = V:: « 100%
[FECHA DE INICIO 1/11/2021 [FECHA DE FIN __30/11/2021
Ventas del Periodo Nivel de Crecimiento de las.
TEM FECHA Actual(vPR) Ventas Estimadas(VE)

1 1/11/2021 S 4 125%

2 2/11/2021 4 4 100%

3 3/11/2021 2 4 S0%

4 4/11/2021 4 4 100%

g' 5/11/2021 4 4 100%

6 6/11/2021 4 4 100%

7| _8/11/2021 s 4 125%

8| 9/11/2021 3 4 75%

9 10/11/2021 a a 100%

10 11/11/2021 a 4 :'(E"'

1 12/11/2021 §+ 4 7#

12 13/11/2021 4 2 100%

13 15/11/2021 3 4 75%|

14 16/11/2021 3 4 75%

15| 17/11/2021 3] 4 75%|

16 18/11/2021 4 4 100%

17 19/11/2021 3 4 75%

18 20/11/2021 3 L] £

19 22/11/2021 2 4 SO%

20 23/11/2021 2 4 50%

21 s 4 125%

EI 25/11/2021 ;1 $ 125%)

» 26/11/2021 o [ 100%
24| 28/11/2021 2 4 S0%

25 25/11/2021 L 4 100%

2% 30/11/2021 3 4 125%
PROMEDIO sji 4 91%)|

Vice . Chahig Ku
GERENTE GENERAL
GEACHEMICAL SAC,



Anexo 18: Nivel de crecimiento de las ventas - ficha post-test

FICHA DE REGISTRO
Chung Ku, Daniel Gustavo
INVESTIGADORES Fiestas Ramirez, Gino TIPO DE PRUEBA Post-Test
Imn GEA CHEMICAL |
PROCESO DE INVESTIGACION Nivel de Crecimiento de las Ventas FORMULA cv -Y‘—,’%‘—- mo%l
FECHA DE INICIO 1/5/2022 FECHA DE FIN 31/5/2022
z Ventas del Periodo Nivel de Crecimiento de las
ITEM
FECHA Actual(VPA) Ventas Estimadas{VE) v )
1 2/5/2022 7 a
2 3/5/2022 10| 4
3 11511471'4 7| 4
4] 5/5/2022 10| 4|
5 6/5/2022 10 [
é 7/5/2022 7 4
7| 9/5/2022 1:01 [
8 5/2022 10 4
9 11/5/2022 7 [
10| ﬂ ¢
1 13/5/2022 10 [
12 u[s/n_zz{ 7
13| 16/5/2022 9 [
14 17/5 9 4
15 18/5/2022 7] 4
16, 19/5/2022 9 4|
17| 20/5/2022 1 4
18 21/5/2022 8 4]
19 7I [
2] o] [
2| 25/5/2022 9 4
2 1 4
23 8| 4
24 7] 4
25| 10 4
26 ﬁ 4
PROMEDIO 8.50 A
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Anexo 19: Desarrollo del Marco de Trabajo SCRUM
PRESENTACION

La presente investigacion consiste en la implementacion de un sistema web
con chatbot de para la gestion de ventas de productos de limpieza con aporte

en quechua en la empresa Gea Chemical.

La empresa Gea Chemical siendo una empresa que ofrece productos de
limpieza innovadores, tiene una deficiencia en la productividad de atencion al
cliente y por lo consecuencia afecta al nivel de crecimiento de sus ventas, por
lo tanto se propone la implementacién de un sistema web con chatbot para
solucionar sus problemas de productividad. Ante lo planteado, el desarrollo de
la investigacion se elabor6 en base a la metodologia SCRUM, con el propdsito

de cumplir las metas trazadas.

Ademas de exhibir mediante esta metodologia un desarrollo iterativo e
incremental, una estructura disciplinada de asignar tareas y responsabilidades
en cada uno de los Sprints de desarrollo, para la comprobacion del producto y
permanecer en un constante cambio y control de la calidad de la aplicacién
web, llevandose a cabo un control de atencion al cliente, pedidos, ventas y

productos.
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l. INTRODUCCION

Este informe muestra a detalle el desarrollo del marco de trabajo SCRUM en la
empresa GEA CHEMICAL, para la gestion de ventas, en donde se implemento

un Chatbot para la automatizacion de atencion al cliente.

Contiene las fases del ciclo de vida del software tanto el iterativo como el
incremental, ademas de los documentos utilizados para realizar las actividades
programadas, requerimientos, monitoreo y seguimiento de los avances,

también se describen los roles y funciones de los participantes en el proyecto.
Propdsito del informe

El objetivo de este informe es servir de referencia a las personas involucradas
en el desarrollo del Sistema Web con Chatbot con soporte en idioma quechua
para la empresa Gea Chemical.

Alcance

El alcance del Sistema web con Chatbot con soporte en idioma quechua es
brindar soporte al area de ventas para automatizar la atencion al cliente,

ademas de mejorar la gestion de la venta de los productos.
Descripcién General del Marco de Trabajo
Fundamentacion

Los principales motivos para el uso del marco de trabajo SCRUM en el

presente proyecto son:

Sistema modular, las caracteristicas del sistema permiten desarrollar una base
funcional minima y sobre ella ir incrementando las funcionalidades o

modificando el comportamiento o apariencia de las ya implementadas.

Entregas frecuentes y continuas al cliente de los modulos terminados, de forma
gue pueda disponer de una funcionalidad basica en un tiempo minimo y a partir

de ahi un incremento y mejora continua del sistema.

Previsible inestabilidad de requisitos.
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Valores de trabajo

Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en
el desarrollo y que hacen posible el marco de trabajo SCRUM tenga éxito son:

e Autonomia del equipo.

¢ Respeto en el equipo.

¢ Responsabilidad y autodisciplina.

¢ Informacion, transferencia y visibilidad.

e Personas y roles del proyecto

Tabla 1. Personas y roles del proyecto

Persona Cargo Roles
Chung Ku Vicente Enrigue Gerente General Product Owner
Chung Ku Daniel Gustavo Director del Proyecto Scrum Master
Chung Ku Daniel Gustavo Analistay Programador
Scrum Team
Fiestas Ramirez Gino Bismarck | Administrador de Base de Datos

Fuente: Elaboracion propia
Responsabilidades del Team de desarrollo
Product Owner

e Establecer el orden en el que desea / requiere recibir terminada cada
historia de usuario.

e Incorporacion / eliminacién / modificaciones de las historias o de su
orden de prioridad.

e Mantener la disponibilidad del Product Backlog.

¢ Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las

e Modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificacion.
Scrum manager

e Supervision de la pila de producto, y comunicacion con Product Owner
para pedirle aclaracion de las dudas que puede tener, o asesorarle para

la subsanacion de las deficiencias que observe.

102



e Registro en la lista de pila del producto de las historias de usuario que
definen el sistema.

e Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento
durante la ejecucién del proyecto.

e Colaborar con los miembros del equipo en el desarrollo de los modulos.
Team Member

e Conocimiento y comprension actualizada de la pila del producto.

e Resolucion de dudas o comunicacion de sugerencias con el Scrum
Manager.

e Desarrollar el sistema web para el proceso de asignacion de equipos y
maquinas a los laboratorios.

¢ Informar cada iteracion nueva que se haga.

e Cumplir con las fechas de las presentaciones.
I.  MARCO DE TRABAJO DE SCRUM
2.1. Historias de Usuario

Las historias de usuarios son una explicaciéon breve de la funcionalidad del
sistema tal y como lo desee el cliente, describen lo que se quiere implementar y
se escriben con una o dos frases utilizando el lenguaje comdn del usuario,
estas historias son aprovechadas en las metodologias agiles para la precision

de los requisitos del sistema (Menzinsky, Lépez y Palacio, 2016, p. 74).

Las historias de usuario que se obtuvieron por medio de las reuniones con el
Product Owner como un recordatorio de la conversacion para dar por buena la
funcionalidad en el cual se muestra como RF (requerimientos funcionales).

Para la realizaciéon del sistema.
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Tabla 2. Resumen de Historias de Usuario

RESUMEN DE REQUERIMIENTOS FUNCIOMNALES

CODIGO REQUERIMIENTO FUNCIOMNAL HISTORIA DE USUARIO
RF-0001 El sistema debe registrar usuarios H.U1
RF-0002 El sistema debe administrar privilegios de usuarios H.U.2
RF-0003 El sistema debe validar el inicio de sesion H.U.3
RF-0004 El sistema debe permitir gestionar todos los tipos de usuarios H.U4
RF-0005 El sistema debe permitir gestionar sus insumos. H.US
RF-0006 El sistema debe permitir gestionar clientes H.UG
RF-0007 El sistema debe permitir gestionar productos H.U.7
RF-0008 El sistema debe permitir utilizar un carrito de compra H.U.8
RF-0009 El sistema debe permitir gestionar pedidos. H.U9
RF-0010 El sistema debe permitir gestionar las compras. H.U.10
RF-0011 El sistema debe permitir interactuar con un chatbot H.U11
RF-0012 El sistema debe permitir visualizar reportes H.U.12
RF-0013 El sistema debe permitir visualizar informacion de determinados indicadores H.U.13
RF-0014 El sistema debe permitir configurar informacion basica de la web H.U.14

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3. Historia de Usuario N°01

AREA IMPLICADA

SISTEMAS

Se visualiza una propuesta para los procesos ya indicados en
la entrevista que se tuvo con el gerente general, ademas que

DESCRIPCION sea escalable a los cambios tecnoldgicos y a los cambios que
estan ligados al rubro de |la empresa. Se planifica la primera
version de la base de Datos.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollara la documentacion correspondiente, con la
lagica de negocio en base a los procesos de la empresa.
RESULTADO . ; .
Se estructurard y ordenamiento de la Base de Datos teniendo
en cuenta la logica del negocio
HISTORIA DE USUARIOS
COoDIGO H.U.1 FECHA 15/01/2022
NMOMBRE Logica de negocio y creacion de la Base de Datos
ESTIMACION 15 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Historia de Usuario N°02

AREA IMPLICADA SISTEMAS
Se analizan las tecnologias actuales para autenticacidn de
DESCRIPCION ) ’
usuarios y se elige la mas adecuada.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollara el modelo de |a tabla usuario, posteriormente la
RESULTADO validacion mediante el controlador para permitir ingresar al
sistema.
HISTORIA DE USUARIOS
COoDIGO H.U.2 FECHA 30/01/2022
MOMERE Autenticacion del sistema.
ESTIMACION 5dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Historia de Usuario N°03

AREA IMPLICADA

SISTEMAS

El sistema web debe permitir registrar, mostrar, buscar y editar
los usuarios en el sistema. Deben poder registrarse el rol,

DESCRIPCION i ] n
nombres, telefono, direccion, correo, contrasena y foto de
perfil.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollaran los formularios correspondientes para la
RESULTADO . .
gestidn de usuarios.
HISTORIA DE USUARIOS
CoDIGO H.U.3 FECHA 4/02/2022
MNOMBRE Modulo de Usuarios.
ESTIMACIOM 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Historia de Usuario N°04

AREA IMPLICADA Area de Ventas / Gerencia
El sistemma debe permitir crear las marcas, categorias, sku,
unidad de medida, nombre, precio de compra, stock actual, una
DESCRIPCION - . .
breve descripcion y una imagen del insumo. Ademas debe
tener el CRUD respectivo para su gestion.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollaran los formularios correspondientes, los modulos
marcas y categorias se gestionaran independientementes para
RESULTADO i . .
luego seleccionarse al crear el insumao, el sku de los insumos se
generaran automaticamente.
HISTORIA DE USUARIOS
CODIGO H.U.4 FECHA 11/02/2022
NOMBRE Maodulo de Insumaos
ESTIMACION 7 dias PRIQRIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7. Historia de Usuario N°05

AREA IMPLICADA

Area de Ventas

El sistema debe permitir registrar el tipo de

DESCRIPCION documento,dni,ci,ruc,pasaporte, nombres, apellidos, genero,
direccion, telefono y correc de cada cliente.
TEAM MEMEER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollaran los formularios correspondientes, el cual
RESULTADO tendra una api de consulta segin lo gque se digite en el campo
de DNI o RUC.
HISTORIA DE USUARIOS
COoDIGO H.U.5 FECHA 18/02/2022
NOMEBRE Modulo de Registro del Cliente
ESTIMACION 7 dias FRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8. Historia de Usuario N°06

AREA IMPLICADA

Area de Ventas

El sistema web debe permitir registrar el codigo, producto final,
fecha de produccion, cantidad estimada de produccion y un
breve detalle del producto, tambien debe soportar texto en

DESCRIPCION guechua. Para la creacion del producto se seleccionara una lista
de insumos con su respectiva produccion, mediante un estado
se podra actualizar para saber si esta listo el producto para
vender o en proceso.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollaran los formularios correspondientes para su
gestion, el texto adicional en quechua se agregara en la edicion
RESULTADO . . .
del producto finalizada su produccion. Habra una lista para los
productos en produccion y otra con los productos finalizados.
HISTORIA DE USUARIOS
COoDIGO H.U.6 FECHA 25/02/2022
MNOMERE Modulo de Productos
ESTIMACION 7 dias PRICRIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9. Historia de Usuario N°07

AREA IMPLICADA

Area de Ventas

El sistema tendra una lista de productos en su website en
donde podran agregar productos, posteriormente en un carrito
de compras digitaran la cantidad de cada producto deseado y

DESCRIPCION
digitaran sus datos personales como dni o ruc, nombres,
apellidos, correo, telefono y un breve mensaje. Esta atencidn
se resolverd posteriormente en otro modulo
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollard un catalogo de productos con un boton de
agregar, luego un icono de carrito de compras para completar la
RESULTADO g g g . . P P p_
solicitud y posteriormente un formulario de datos del cliente y
otro de datos de los productos para realizar la solicitud.
HISTORIA DE USUARIOS
COoDIGO H.U.7 FECHA 4/03/2022
NOMBRE Madulo de Carrito de Compra
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Historia de Usuario N°08

AREA IMPLICADA

Area de Ventas / Gerencia

Estos se generaran desde la solicitud del modulo de carrito de

DESCRIPCION compras, posteriormente se decidira si se elimina o se procede
al modulo de ventas.
TEAM MEMBER

IMPLICADO Equipo de Desarrollo

Se desarrollaran las opciones para ir desde el pedido generado
RESULTADO automaticamente hasta la venta, la informacion del cliente y

productos deben llegar al modulo de ventas.
HISTORIA DE USUARIOS

COoDIGO H.U.B FECHA 11/03/2022
NOMEBRE Modulo de Pedidos
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Historia de Usuario N°09

AREA IMPLICADA

Area de Ventas [/ Gerencia

El sistema web debe permitir registrar al cliente nuevo o
seleccionar al existente al comenzar a registrar la venta,

DESCRIPCION tambien se debe seleccionar el tipo de comprobante, fecha de
venta, medio de pago, monto abonado, seleccionar productos y
una breve descripcion de la venta.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollaran los formularios correspondientes para su
gestion,se mostrara una imagen previa de cada producto
RESULTADO seleccionado, se calculard el IGV, op gravadas, el total de la
venta y se mostrara el cambio automatico para guiar al
vendedor.
HISTORIA DE USUARIOS
CODIGO H.U.9 FECHA 18/03/2022
NOMBRE Modulo de Ventas
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12. Historia de Usuario N°10

AREA IMPLICADA

Area de Ventas / Gerencia

El sistema debe permitir registrar el proveedor, fecha de

DESCRIPCION compra, tipo de pago, detalles, lista de insumos con su cantidad

respectiva, precio unitario y total.

TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo

El sistema asignara un codigo correlativo, calculara el precio
RESULTADO .
total por producto y compra. Ademas del CRUD para su gestion.
HISTORIA DE USUARIOS

CODIGO H.U.10 FECHA 25/03/2022
MOMBRE Modulo de Compras
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13. Historia de Usuario N°11

AREA IMPLICADA Area de Ventas / Gerencia

El sistema debe tener la opcion de consulta por idioma quechua
y espariol, debe mostrar informacidn de los productos, consulta

DESCRIPCION

de pedidos y/o ventas por numero de documento y numero de

pedido.
TEAM MEMBER

IMPLICADO Equipo de Desarrollo

Se desarrollardn las interaccion para que el chatbot responda
RESULTADO i Rk i

apropiadamente segun las palabras clave del cliente.
HISTORIA DE USUARIOS

COoDIGO H.U.11 FECHA 1/04/2022
NOMBRE Modulo de Chatbot
ESTIMACION 12 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14. Historia de Usuario N°12

AREA IMPLICADA Area de Ventas / Gerencia

El sistema debe permitir brindar informacion de ventas hechas
DESCRIPCION .

por dia y mes.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
Se desarrollarad un dashboard mostrar textualmente y
RESULTADO ' . . L
graficamente la informacidn solicitada
HISTORIA DE USUARIOS

CODIGO H.U.12 FECHA 13/04/2022
NOMBRE Maodulo de Reportes
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15. Historia de Usuario N°13

AREA IMPLICADA

Area de Ventas / Gerencia

El sistema debe permitir brindar informacion de los indicador

DESCRIPCION de productividad de atencion al cliente y ventas estimadas en
un rango de fecha.
TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
El sistema mostrara una tabla con un porcentaje total y
RESULTADO i i
graficamente mostrara ese procentaje.
HISTORIA DE USUARIOS
CODIGOD H.U.13 FECHA 20/04/2022
NOMEBRE Modulo de Indicadores
ESTIMACION 7 dias PRIORIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16. Historia de Usuario N°14

AREA IMPLICADA

Area de Ventas / Gerencia

El sistema debe permitir modificar datos de la pagina web

DESCRIPCION

como datos de la empresa, logo y texto de la pagina web visual

TEAM MEMBER
IMPLICADO Equipo de Desarrollo
El sistema debe editar opciones basicas de informacion

RESULTADO ) . _ .

comercial, correo, facturacion, reporte y unidades de medida.

HISTORIA DE USUARIOS

coDico H.U.14 FECHA 27/04/2022
MOMBRE Modulo de Configuraciones
ESTIMACION 7 dias PRICRIDAD Alta

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.

Product Backlog

Es un listado de requerimientos que debe tener el producto, esta ordenado en

base a la prioridad del requerimiento

Tabla 17. Lista de Requerimientos Funcionales

RESUMEN DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

CODIGO REQUERIMIENTO FUNCIONAL HISTORIA DE USUARIO
RF-0001 El sistema debe registrar usuarios H.U1
RF-0002 El sistema debe administrar privilegios de usuarios H.U.2
RF-0003 El sistema debe validar el inicio de sesion H.U.3
RF-0004 El sistema debe permitir gestionar todos los tipos deu usairos H.UA
RF-0005 El sistema debe permitir gestionar sus insumos. H.US
RF-0006 El sistema debe permitir gestionar clientes H.U.6
RF-0007 El sistema debe permitir gestionar productos H.U7
RF-0008 El sistema debe permitir utilizar un carrito de compra H.U.8
RF-0009 El sistema debe permitir gestionar pedidos. H.U.9
RF-0010 El sistema debe permitir gestionar las compras. H.U10
RF-0011 El sistema debe permitir interactuar con un chatbot H.U11
RF-0012 El sistema debe permitir visualizar reportes H.U12
RF-0013 El sistema debe permitir visualizar informacidn de determinados indicadores H.U.13
RF-0014 El sistema debe permitir configurar informacion basica de la web H.U.14

Fuente: Elaboracion propia
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Ill.  MODELADO DE LA BASE DE DATOS

) translations ¥ ]l languages v "l type_invoice ¥ "] order_detail ¥ ] catagory \d ] warehouse_detail ¥ ] provider v
id INT(10) id INT(10) id INT(11) id INT(11) id INT(11) id INT(11) i INT(D)
% language_id INT(10) name VARCHAR(255) > code VARCHAR(2) @ idOrder INT(11) alias VARCHAR(255) @ idWarehouse INT(11) 3 name VARCHAR(255)
group VARCHAR(255) # language VARCHAR{(255) > description V ARCHAR (225) % idProduct INT(11) description TEXT @ idsupplies INT(11) bussines_nam e VARCHAR(255)
2 key TEXT areated_at TIMESTAMP » > quantity INT(11) # status INT(11) > quantity INT(11
address V ARCHAR(255)
value TEXT updated_at TIMESTAMP + i‘ > created atTIMESTAMP | T Sunitprice DECIMAL(10,2) [ #1 phone VARCHAR(255)
S
areated_at TIMESTAMP I i y > updated_st TIMESTAMP > totel DEAMAL(10,2) * status INT(LD)
updated_at TIMESTAMP | } L > status INT(11) > created_at TIESTAMP
L I | T L > updated_at TIMESTAMP
o i vy >
! | | | |
| | | | |
- I | | —J payment M
unit v . L | 14 INT(12)
mon v |
id INT(11) jﬂ""’:—) = | idsae INT(11)
id INT(1.1;
code VARCHAR(S | T LT
description VAR(CI:AR(SD) country VARCHAR(58) e e = SomniT
P A m o - - currency_name VARCHAR(SS) I mage VARGRSE) 14BIGINT (20)
> sessions g
status INT(11) | H # date DATETIME » tokenable_type VARCHAR(255)
» created_ot TIMESTAMP id VARCHAR(255) ! currency V ARCHAR(3) dote. aTE
. d (20) ! currency_number INT(11) ! eeteprogrEn ¢ tokensble_jd BIGINT(20)
? updated_at TIMESTAMP user_id BIGINT(20) | - | ! concept VARCHAR(255)
o b, address VARGHAR(45) | currency_measurement_units VARCHAR(4) | | # name VARCHAR (255)
- | o | JI_ > ameunt DECIMAL{10,2) > token VARCHAR(54)
user_agentTEXT
*| - : } ' ! A 7 pay status INT (11) > abilifies TEXT
> TET -
! o= ! 1 = supplies v 7 status INT(11) Izst_used_at TIMESTAMP
| 2last_activity INT(11) ! - >
| . =1 o mathad v id INT(11) created_at TIMESTAVP created_at TIMESTAMP
! AINT( # idCategery INT(LD) > updated_at TIMESTAMP  updated ot TIMESTAMP
] quote v e % idgrand INT{11) L >
idINT(11) @idunit INT(11 | !
. ? description TEXT. eI | N\{ |
idUser INT(11) stotus INTCAT) sku VARCHAR(100) T -
. Jol
@idient INT(11) - e eSS name VARCHAR(255)
P idTypeinsice INT(11) = 1 image TEXT 1dBIGINT(20)
> updated_st TIMESTAMP >
@idTypePayment INT(11) pdated_¢ = descrpbon TEXT queue VARCHAR (255) "] users v
> payioad LONGTEXT
uid VARCHAR(80) > purchase _price DECIMAL (10,2) id T (1)
serie VARCHAR(SD)  stock INT(LD) 7 attempts TINYINT(3) @idRole INT(11)
correlative VARCHAR(S0) | i o stotus INT(LD) > reserved_at INT(10) idLecal INT(11)
| 2 avilable_at INT{10; »
date DATETIME 1 = warehouse = | > crested_stTIMESTAMP X (10) name VARCHAR(255)
description TEXT } > updated ot TIMESTAMP ? created_at INT(10) avatar TEXT
Sigy INT(11) — resuit y idINT (1) | 5 b= L #| % emall VARCHAR (255)
@ iduser INT(11
»igv_percentage DECIMAL(10,2) Ty 1 | [ email_verified_at TIMESTAMP
® !
 monto_sibtotal DECIMAL(10,2) @ idunit INT(11) idProvider INT(11) e = shone VARCHAR(255)
 cade VARCHAR(50)
>monto_igv DECIMAL(10,2) sku VARCHAR(255) o= ) idINT(11) 1< address TEXT
date DATETIME
>monto_total DECIMAL {10,2) image VARCHAR(255) @ idTypeDocument INT(11) » password VARCHAR (255)
> detals TEXT i
> monto_sbonado DECIMAL(10,2) |, _ | © Meme VARCHAR(25S) etals 5 Ubigeo VARCHAR(SD) remember_token VARCHAR(100)
> v
> monto_cambio DECIMAL(10,2) description_qc TEXT fotal_debDECIMAL(10,2) (vpeSdocumen Ty > docum ent VARCHAR (100) ? status INT(11)
> quota_number INT(11) description TEXT ? toel_peid DECIMAL(102) 14T name VARCHAR(255) created_at TIMESTAMP
> quota_payed INT(11) ? stack INT(L1) * paid ITLL) d code VARCHAR(S) - |ast_niame VARCHAR(2SS) updated_at TIMESTAMP
> quota_date DATE > sale_price DECIMAL (10,2} » quota_payed INT(11) alias VARCHAR(255) DE”;er VARCHARGD) >
> status INT( 1) | sale_price_minimum DECIMAL(10,2) ? quota_total INT(11) name VARCHAR (255) =  business_nan e VARGHAR(255) v F
> > status INT(11  status INT(11; | - !
> created_at TIMESTAMP public INT(12) an an L _j< > address VARCHAR(255) | }
5 status INT( L1 > reaed_st TIMESTAMP > created_st TIMESTAMP
) updated_at TIMESTAMP ) phone VARGHAR{255) I -
- > 5 updated_st TIMESTAMP  updated_ct TIMESTAMP !
> created_at TIMESTAMP pdated . pdated v 3 emall VARCHAR(255) |
> updated_at TIMESTAMP date_birth DATE ‘
> I v
| ! business_status VARCHAR(50) " sale
I role v ! 1 | .
* F I } t > business_condition VARCHAR(S0) 1dINT (12)
4 INT(17) | | I ] type_operation ¥ | ! o stas INTCLD) @ idler INT(11)
> | d INT(11) H
rame VARCHAR(S:) | ! ! e ) migrati v } ] payment_type ¥ » created_at TIMESTAMP @ idClient INT(11)
- ? code VARCHAR(4) TS —
" failed_jobs ¥ (4) - A7 s — —|  updated_at TIMESTAMP 1 idTypelnwoice INT(11)
d BIGINT (o) » description VARCHAR(143) id INT(10) J S @ idTypePayment INT(11)
Y 5 name Y ARCHAR(50)
O wid VARCHAR(ZSS) > type_invoice VARCHAR(21) migration VARCHAR(255) name (50) Lid VAR CHAR(30)
"l orderp v > > bateh INT(11) > |
> connection TEXT | serie VARCHAR(100)
id INT(11) — > u H , o)
5 i correlative V ARCHAR(100)
@ dliente INTCLD) queue TEXT . | = | ! 1 form_contact ¥ p—
> d LONGTEXT finces a
Uid YARCHAR(255) paries ke } durt) deseription TEXT
token VARCHAR(2SS) |4y __ __ __| Jecepton LONGTEXT| 1dVARCHAR(S) | name VARCHAR(255) i
» dote DATETIME > failed_at TIMESTAMP  name VARCHAR(45) P ; el VARCHAR(25S) > igy INT(11)
tments ¥ > DECIVAL (10,2)
message TEXT » % departm ent_id VARCHAR(2) } | 1 departments shone VARCHAR(z5%) igv_percentage (10,2)
| | » i VARCHAR(2) » manto_subtoisl DECIMAL(10,2)
date_atiention DATETIME | i messase TEXT ¥ to_igy DECIMAL(10,2)
» order_status INT(11) ! | T | reme VARCHARGE) # stotus INT(11) mente-iev -
- | | g | > 4  monto_total DECIMAL(10,2)
# valoration INT(11) s T T T | 1 eed A TINESTAMP ito_abonado DECIMAL (10, 2)
» manto_sbonado
* status INT(12) ] type_affectation ¥ A | | > updated_st TIMESTAMP - -
id INT (1) istri v | » monto_cambio DECIMAL(10,2)
> created_at TIMEST AP ay 2 districts } — >
3 code VARCHAR(2) id VARCHAR(E; " productivity v # quota_number INT(11)
> updated_at TIMESTAMP |
= > description VARCHAR(43) name VARCHAR (45) J id INT(11) 7 quota_payed INT(11)
‘ > tribute_code VARCHAR(11) < province_id VARCHAR(4) T 2 interaction VARCHAR(100) Zpay v ? quota_date DATE
» O departm ent_id VARCHAR(2) > date DATETIME id INT(11) doc_pdf TEXT
|
| i S 5 status INT(11) @ idWarchouse INT(11) sale_status INT(255)
1 tribute_code v | | > reaied_at TIMESTAMP @ idPaymentType INT(11) sunat_observation TEXT
id INT(11) } 1 > updated_st TIMESTAMP [ image VARCHAR(255) # sunat_annulement INT(11)
> code VARCHAR(4) T > date DATETIME >
description VARCHAR(33) B GLD : B [ r . . s ane
> ; concept Y ARCHAR (255 >
itemadondcode VARCHAR(S) id INT(11) id INT(11) i ; o (255) created_at TIMESTAMP
- option_neme VARCHAR(255) alas VARCHAR(25%) } | Seceunt VARCHAR 255) * updated_at TIMESTAMP
> name VARCHAR (5} - > amount DECIMAL(10,3) »
option_value LONGTEXT description TEXT I location v
> 4<] & pay_status INT (11) 1
. > > status INT(11) id INT(11) = |
 status INT(11
# l created_at TIMESTAMP @ idLocal INT(11) a y J_
> creaied_at TIMESTAMP
"~ product v n > updated_at TIMESTAMP » name VARCHAR(255) = +
uc  updated_st TIMESTAMP -
] sale_detail v >  status INT(11) = J auote_detail ¥
idINT(11) >
@ idResult INT(11) 1dINT (11) 5 created_at TIMESTAMP id INT(11)
 duser INT(13) @idsde INT(1L) > updated_ot TIMESTAMP @ idQuote NT(LY)
. j » @ idProduct INT(L1]
o i VARCHARCICD) ) idProduct INT(11) e ‘ (11
> product_detail ¥ i > quantity INT (11
description TEXT Quantity INT (11) | uct_d | ¥ | qQuantity INT(11)
 date DATETIME  unit value DECIMAL(10,2) id INT(11) } | " local v 5 unit_value DECIMAL(10,2)
 fnish_lste DATETIVE *igu DECIMAL(10.2 + @idProduct INT (1) . idmra ; 1< @ igy DECIMAL(10,2)
> quan;t, INT(11) 2 unit_price DECIMAL(10,2) idsupplies INT(11) > alias VARCHAR(255) > unit_price DECIMAL(10,2)
5 folsh INTLT) > total DEQIMAL (10,2) 1€ quantity INT(11) > address VARCHAR(255) ] password_resets ¥ > total DECIMAL(10,2)
3 status INTOLD)  status INT(11) > status INT(11) > status INT(12) » email Y ARCHAR (255) 2 status INT(11)
> cresed st TIMESTAMP » created_at TIMESTAMP > created st TIMESTAMP > created_at TIVESTAMP  token VARCHAR(255) > created_st TIMESTAMP
. updm; S TIMESTAMP > updated_at TIMESTAMP > updated_at TIMESTAMP 5 updated_st TIMESTAMP created_at TIMESTAMP > updated_at TIMESTAMP
- > » » » >

>
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LISTA DE SPRINTS

Resumen de SPRINTS

Tabla 18. Lista de SPRINTS

SPRINT 1
RF-0001 RF-0002 RF-0003 RF-0004
H.U.1 H.U.2 H.U.3 H.U.4
SPRINT 2
RF-0005 RF-0006 RF-0007 RF-0008
H.U.5 H.U.6 H.U.7 H.U.8
SPRINT 2
RF-0009 RF-0010 RF-0011 RF-0012
H.L.9 H.U.10 H.U.11 H.U.12
SPRINT 4
RF-0013 RF-0014
H.U.13 H.U.14

Fuente: Elaboracion propia

114



PROTOTIPOS Y DISENO DEL SISTEMA

Ingresar al sistema

texto

dmin@gmail.com

.......

Iniciar Sesion

0 2022 |Desarrollado para Geachemicall

GEA CHEMICAL|

Ingresar al sistema

Bienvenidos al sistema

jcarlos0265@gmail.com

Iniciar Sesion

Olvidaste tu contrasefia?

Figura 1. Modulo de Inicio de sesion
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Dashboard E

VENTAS DEL DiA
0

texto

VENTAS DEL MES
0

texto

Ventas del Mes

o

©

VENTAS DEL DiA ($$)
s/0

texto

VENTAS DEL MES($3)
S/0

texto

I (S') VENTAS

GEA CHEMICAL - Dashboard

Dashboard # - pashboard

Ventas del Mes

Si) VENTAS

Figura 2. Modulo de Dashboard — Interfaz de inicio

116



GEA CHEMICAL - Insumos g Jose Carlos

# - Insumos

Insumos
Insumos
Show v entries Search:
Show 0 v | ~
sk ) c A AR 5
SK o RIA P )MPRA sToc INS000001 Sodio (GRM - GRAMO) GSK 00
texto texto texto texto texto texto |I|
002 Calcio (GRM - GRAMO) S/ 30.00 91
texto texto texto texto texto texto |I|
003 Hierro (GRM - GRAMO) Antialérgicos Nordisk 5/55.00 00
texto texto texto texto texto texto |I|
NS000004 Azufre (GRM - GRAMO) Antialérgicos AstraZeneca 5
texto texto texto texto texto texto |I|
texto texto texto texto texto texto |I| NS000005 Clora (GRM - GRAMO) Antialérgicos Nove Nordisk 103
texto texto texto texto texto texto |I| NS000006 DESDE MODAL (GRM - GRAMO) Antiinfecciosos Gilead Sciences 5/30.00 78
texto texto texto texto texto texto |1| .
NS000007 INSUMO PRUEBA (BLL - BARRILES) Antiinfecciosos ask S/105.00 100
Showing 1 to 7 of 7 entries @@
Showing 1 to 7 of 7 entries < o >
o 202> [Desarrollado para Geachemicall 2022 Desarrollado para Geachemical Dahboar

Figura 3. Modulo de insumos — lista de insumos
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GEA CHEMICAL - Agregar Insumo n ADMIN

S ADMIN

L& o

Agregar Nuevo Insumo Mas opciones Agregar Nuevo Insumo Mas opciones
Foto de Insumo Foto de Insumo
SKU Categoria Marca SKU Categoria Marca
Salecc - c - .
INS000008 ‘ Seleccione categoria | ccione marca | Selecc Selecc marca
arct arct
Unidad d did. Nombre de |
Unidad de medida Nombre de Insumo nidad de medida lombre de Insumo

one unidad de medida

Seleccione unidad de medida ‘

Precio de compra Stock actual de Insumo

Precio de compra Stock actual de Insumo

Descripcion de Insumo

Descripcién de Insumo

Normal % B I UGSa = ® @

® M @ H

Nomal % B IUS®SaAa

texto

22 Desarrollado para Geachemical

[Desarrollado para Geachemical| Dahboa

Figura 4. Mdodulo de insumos — agregar insumo
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[ finsumd] - Editar]

Editar Insumo

SKU Categoria Marca

Mas opciones
Foto de Insumo

Antiinfecciosos |

INS000001 ‘

Unidad de medida Nombre de Insumo

(GRM) GRAMO | Sodio

Precio de compra Stock actual de Insumo

250 | 100

Descripcién de Insumo

® M@=

Normal % B IUSA

texto

- 2022 [Desarrollado para Geachemical|

Dahboa

GEA CHEMICAL - Editar Insumo

# - Insumo - Editar

Editar Insumo

SKU Categoria

Antiinfecc

Unidad de medida

(GRM) GRAMO

Precio de compra

Descripcion de Insumo

Normal 2 BIUS

22 Desarrollado para Geachemical

Nombre de Insumo

Stock actual de Insumo

Marca

GSK

@

A

Més opciones
Foto de Insumo

r archivo

Figura 5. Modulo de insumos — Editar insumo
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[ Gategories

Agregar Categoria

Alias

Descripeion

© 2022 [Desarrollado para ‘Geachemical

Categorias registradas

+ DES [

texto texto texto m
texto texto texto |I|
texto texto texto E
texto texto texto E

Showing 1 to 4 of 4 entries

GEA CHEMICAL - Categorias

# - Categorias
Agregar Categoria

Alias

Descripcién

© 2022 Desarrollado para Geachemical

Categorias registradas

Show 0 v entries Search:

¥ ALIAS DESCRIPCION

Antiinfec

2 Antialérgicos

y antiulcerosos

Showing 1 to 4 of 4 entries

Figura 6. Modulo de insumos - agregar Y listar categorias

Editar Categoria

Alias

Antiinfecciosos

Descripcion

GEA CHEMICAL - Categoria

# - Categoria

Editar Categoria

Alias

Descripcién

Desarrollado para Geachemical

2022 |Desarrollado para Geachemical

Figura 7. Mdodulo de insumos - editar categorias
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ﬁ

Agregar Marca

Alias

Marcas registradas

|

Descripeion

Pesarrollado para Geachemical

textio texto texto 1]
texto texto texto (1]
texto texto texto m
texto texto texto 1]
texto texto texto &l
texto texto texto ]
texto texto texto ]
texto texto texto [1]
texto texto texto [1]

CEE

Dahooarq

GEA CHEMICAL - Marcas

Agregar Marca

Alias

Descripcion

Desarrollado para Geachemical

Marcas registradas

howing 1 to 9 of 9 entries

O

Figura 8. Modulo de insumos - agregar y listar marcas

[&] - eciter Marcq
[&] a
Editar Marca

Alias

GSK |

Descripeion

Modificar

Desarrollado para Geachemical

Figura 9. Modulo de insumos - editar marcas

GEA CHEMICAL - Editar Marcas

# - Editar Marca

Editar Marca

Descripeién

Desarrollado para Geachemical
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[ _Erces

Almacén

Nueva compra | | Actualizacion masiva de stock |

Exportar en Excel &, | csv | search:
¥ co0160 ENDEDOR ROV = T JE— o
texto | texto texto texto texto texto texto texto texto texto
texto | texto texto texto texto texto texto texto texto texto

Showing 1 to 2 of 2 entries

= 2022 [Desarrollado para Geachemical|

GEA CHEMICAL - Entradas

a ADMIN

# - Entradas

Almacén

Exportar en Excel & CSV

Search:

~

2022-03-20

PAGADO

Showing 1 to 2 of 2 entries

2 Desarrollado para Geachemical

E finsumos] - Importar Actualizaciér]

Importar Actualizacién

D Plantilla | [

Insumos |

Seleccionar archivo

Desarrollado para Geachemical

Dahboarq

GEA CHEMICAL - Importar Actualizacién

= QADMIN

A - Insumos - Importar Actualizacion

Importar Actualizacién

Subir archivo EXCEL

Primero cardar archivo, validar s orrecto y subir

Seleccionar archivo

2022 Desarrollade para Geachemical

Figura 11. Modulo de almacén - importar compras
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[ - Rimacen] - Agregad

Agregar Nueva compra

codigo Proveedor

Fecha de compra

ENT000000000004 |

Seleccionar p

06/22/2022

Tipos de pago

Pago pendiente |

Detalle de adquisicion

Detalles

Normal

B IVUSaAamIL
(=]

+ Agregar Insumo

NSUMO ANTIDAD COMPRA ToTA
texto | Seleccionar insumo texto texto texto IE
texto texto texto

o 2022 [Desarrollado para Geachemical|

B Registrar compra

GEA CHEMICAL - Agrear Compra

A - Almacén - Agregar

Agregar Nueva compra

Codigo

Tipos de pago

Detalle de adquisicién

Seleccionar insumo

© Agregar

2 Desarrollado para Geachemical

Proveedor

Detalles

Normal

Fecha de compra

+ Agregar Insumo

0.00

Figura 12. Modulo de almacén — agregar compra
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GEA CHEMICAL - Detalle de cuenta por pagar

E Euemﬁs por gngag Registrar pagt_:l # - Cuentas por pagar - Registrar pago

ITEMS e MONTO TOTAL e
3 S/1,677.00

1,677.00

)

S/

MONTO PAGADO e 1ON A
S/ 4,677.00 S/ 4,677.00

Informacién general Informacién general

o cRack ENT000000000003 o CRACKTI ENTO000000000003

Detalles de compra Detalles de compra

:
"
texto Azufre texto texto texto paufre ° 524000
texto Cloro texto texto texto Cloro 3 5 207.00
texto DESDE MODAL texto texto texto DESDE MODAL 41 5/1,230.00
texto texto Total §/1,677.00

Pagos registrados Registrar nuevo pago Pagos registrados

..... o B 010 T
Efectivo texto texto texto texto IE Efectiva PAGO COMPLETO 5/1,677.00 186
Efactivo texto texto texto texto LT_‘ Efectivo test $/1,500.00 e
Efectivo texto texto texto texto m Efectivo test s

Desarrollado para Geachemical

2 |Desarrollado para Geachemical

Figura 13. M6dulo de Almacén — detalles de compra
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Registro de nuevo pago

Método de pago

Seleccione método

Concepto de cobro

Monto (5/.)

Registrar

Registro de nuevo pago

Método de pago

Concepto de cobro

Monto (5/.)

Figura 14. Modulo de almacén — registrar nuevo pago
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[A&] - Proveedore:

Agregar proveedor

Nombre

Razon social

Direccién

Teléfono

Proveedores registrados

Show 0 v/ entries

£ NOMBRE NOMBRE COMERCIAL DIRECCIGN TELEFONO

texto | texto texto

Showing 1 to 1 of 1 entries

GEA CHEMICAL - Proveedores

# - Proveedores

Agregar proveedor

Nombre
Razoén social
Direccién

Teléfono

Proveedores registrados

Show 0~ entries
M NOMERE NOMERE COMERCIAL
CRACKTI CRACKTI SAC

Showing 1 to 1 of 1 entries

Search:
DIRECCION TELEFONO

Jr 5an Andrés 261,5an Carlos - Comas 922839347

< o >

Figura 15. Modulo de proveedores — agregar vy listar proveedores

Editar Proveedor

Nombre

CRACKTI

Razon social

| CRACKTI SAC

Direccion

Jr San Andrés 261,San Carlos - Comas

Teléfono

922839347

Editar Proveedor

Nombre

CRACKTI

Razon social

Direccion

Teléfono

Figura 16. Modulo de proveedores — editar proveedor
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& ADMIN
et

Productos

Exportar en Excel 3, | csv |

Nuevo producto

* omeR AR 2n

texto texto texto texto texto texto texto |Z|

texto texto texto texto texto texto texto |I|

texto texto texto texto texto texto texto |I|

texto texto texto texto texto texto texto |I|
Showing 1 to 4 of 4 entries

- 2022 |Desarrollado para Geachemical|

Dahboard|

GEA CHEMICAL - Productos.

# - Productos

Productos

Exportar en Exce csv
PT-00000000004

2 PT-00000000005

2 PT-00000000006

4 PT-00000000008  Acid Raw 45 ADMIN

Showing 1 to 4 of 4 entries

© 2022 Desarrollado para Geachemical

2022-05-19 21:0

n ADMIN

Nueve producto

FNALIZADO

FINALIZADO

FINALIZADO

FINALIZADO

Figura 17. Modulo de productos — lista de productos
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& ADMIN
\-—‘

Ver detalles|

ITEMS

PARACETAMOL rFmavzano

AHIEZER JULCA BLAS
e JoLe

X Anular produccion

Detalles de compra

Nueva produccién

CANTIDAD DE PRODUCCION e
480

PT-00000000004

ion

texto Azufre

texto

texto Calcio

texto

- [Desarrollado para Geachemical|

GEA CHEMICAL - Producddn

# - Produccion - Ver detalles

PARACETAMOL | pnavzanc

[+ AHIEZEIﬂL—lIfH ELAS

% Anular produccion

Detalles de compra

Azufre

Calcio

E 2022 Desarrollado para Geachemical

= g ADMIN

PT-00000000004

Fecha de finalizacion

Figura 18. Mdodulo de produccion — detalles de produccion
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GEA CHEMICAL - Productos finales

[&] - Productos finales

# - Productos finales

Proveedores registrados
Proveedores registrados
PO0CO000E2 AL3D LTRILITROS,

texto texto texto texto texto texto texto texto E

2 PO0C00004S Acid Raw 45
texto texto texto texto texto texto texto texto |__T_|
texto | texto texto texto texto texto texto texto E : B Clean Ruster 35 B0
texto texto texto texto texto texto texto texto E n BIC
texto texto texto texto texto texto texto texto E .
texto texto texto texto texto texto texto texto E

& Lixicizin JA
texto texto texto texto texto texto texto texto E
texto texto texto texto texto texto texto texto E 7
texto texto texto texto texto texto texto texto E 2 PO0ODODOST BioSalve Orangz g0
texto | texto texto texto texto texto texto texto E . P

Showing 110 10 of ®-|®® i} Desinchlor
= 2022 [Desarrollado para Geachemical| Dahboard|

Figura 19. Modulo de produccion — lista de resultados
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#  apnu

I

Agrepar Muevo resultado

zxU

| F000000063

Nembee Unidad de medida
S0k Inicial Precka de venta Procio die venta minima

Descripcdn de resultado

Descripoién de resultade [Quathua

[Cesarrcllado para Geachemical

Agrepgar Nueva

Mas opciones

GEA CHEMICAL -

# - resultada - Agregar

Agregar Muevo resultado

XL

Mombre

Stk Inicial Procia de wenta

Descripdan de resuliade

M * 8 I U

Desorapddn de resultade [Quechua

Desarrallado para Geachamical

Mormal % B I US 2 wh EE &

Unidad de medida

Procio de wienta minimo

Mas opciones
Praibeo

n ADMIN

Figura 20. Modulo de produccién — creacion de resultados




GEA CHEMICAL - Editar régultade
-

Editai # - reulado - Editar

Editar resultado Mas opciones Editar resultado
| | B Polbboo |4

SHL =
‘ FO00000052 ‘
Mombre MNombre
‘ AL 3D ‘
Stk Inicial Frocia de wenta ta minima Sxock Iniclal Frocea dewenta

[+ |

100

Descripodn de Resultada
Pt - g

o

texio

Diescrapcidn die resultads [Quechua

Mormal % B I US a

texio

Desarrollado para Geachemical

Desoripdan de Reswlada

Desoripddn de resultado [Quechua

Unigad de medida

Preclo de venta minima

Més opciones
P

Figura 21. Modulo de produccion — edicion de resultados
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GEA CHEMICAL - Pedidas
-

Ventas Ventas

Exportar en Excel.l’.lCSV| I:I m
texto oot et et texto texto texio 1]
texto 1=xto =t =t texto texto texio 1]
texto texto fexto exto texto texto texto m
texdto =it =t =t texto et texdo (1]
texto texto fexto fexta texto texta texto m
texdto =it =t =t texto et texdo 1]
texto texto fexto fexta texto texta texto m
texdto et et et tedo texta texio 1]
texto texto fexto texto texto texta texto m
texto oot et et texto texto texio 1]
texto texto fexto texta texto et texto m
texto texto fexto exto texto texto texto m
texto 1=xto =t =t texto texto texio 1]

0[0)O;
[Besarrollado para Geachemical|

Figura 22. Modulo de pedidos — lista de pedidos
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ADN
-

pedidos

[=]

ITEMS

'er pedido

Informacién general de pedido | = i

AHIEZER JULCA BLAS
B DM 71993143

Enviar come nueva Eliminar pedido

venta

texto

Detzlles de pedido

PEOOOOD0026

texio

AL30

texto

texio

Dhean Rusaer 35

texto

[Dzzarrollado para Geachemical|

GEA CHEMICAL - Ver pedida

# . pedidos - Ver pedido

Informacian general de pedido | eunevede |

AHIEZER JULCA BLAS
O DN 71993143

Detalles:

Valoracian:

Detalles de pedido

F 5 Clean Rusior 35

Desarrallade para Geachomical

PEQCOOOO026

Figura 23. Modulo de pedidos — detalle de pedidos
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el

GEA CHEMICAL - Ve

R Vo3

Ventas

Exportar en Excel &

Ventas

Desarrallado para Geachamicall

=0 ot texio =t tetn textn texto texto | et texin m
=0 ot texin =) tetn textn texto texto | e texin m
i) Exto texto =] texio texto texto wexte | texte texio |__T_|
3] X0 texto =Xt tetn texto texto texto | texto texio |__T_|
3} Xt texto =3t textn texto texto texto | texto texio |__T_|
Exto Exto texdo =xto texto texto texta Exto texta texio LT_‘
=0 ot texio =t tetn textn texto texto | et texin LT_‘
=0 ot texio =t tetn textn texto texto | et texin m
=0 ot textn =) tetn textn texto texto | e texin m
3] X0 texto =Xt tetn texto texto exto | texto texio |__T_|
texto texto texto (= tetn texto texto exto | texto texio |__T_|
texto texto texdo fexto texto texto texta Exto texta texio |_T_|
®

©
e

Figura 24. Modulo de ventas — lista de ventas
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gt
-

Datos generales de venta

+ Musvo Cliente

a

Tino de comprobante Serie Facha de verta
Media de pago Monta abonado (55, Camibio cabcutadn (54
Detzlle de vents
texto texto = 0 texte |E|
testo =) X0 texto texi0
testo =E ) =0 texto ten
testo =) X0 texto texi0
Mas informacidn de venta

i : 8 Us aw bk EEE == BN oS

texio

GEA CHEMICAL -

Datos generales de venta

Detalle de venta

Més informacion de venta

/000 g

o0
0.00

0.00

Figura 25. Modulo de ventas — agregar venta
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ADNu

[ o] Ververd

ITEMS e MONTO TOTAL e
2 8/ 200.00

MONTO PAGADO e

5/ 200.00

Informacién general de venta

Daniel Gustavo Chung Ku
B DNI: 10614533 B

BOLETA DE VENTA ELECTROMICA

Daniel Gustave Chung Ku

texto

Detalles de venta

e texte texto oo
et Aok Raw 45 testa texto texio
e e oo
e e oo
teior texio texio

GEA CHEMICAL - Wer Venta

# - Ventas - Verventa

S/ 200.00
Informacién general de venta

Danial Gustave Chung Ku
B DN 10614593

Detalles:

Detalles de venta

Acid Raw 45

BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Dianiel Gustava Chung Ku

Figura 26. Modulo de venta — detalle de venta
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Cuentas por cobra

Cuentas por cobrar

Exportar en Excel & | CSVl

texio | texo texio texio texio texto texto texto texio fexto Eied
e | teo texto texto ji-brls] texto texto texto inie] f=rie] ]
texio | texio texdo texdo texio texto texto texto texin fexto texto
e | teo texto texto ji-brls] texto texto texto inie] f=rie] ]
texio | texio texdo texdo texio texto texto texto texin fexto texto
texto | texo et texto hich ] texto texto texto textn et el
texio | texio texdo texdo texio texto texto texto texin fexto texto
texio | o texio texio ji=ht:] texto texto texto texio fembo texto
texto | texo texto texto hizhd:] texto texto texta i=ele] tevto texto

[Desarrollado para Geachemical|

000

GEA CHEMICAL - Cusitas por cobrar

#& - Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar

Figura 27. Médulo de cuentas por cobrar - lista
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Infermacion general de venta

Daniel Gustavo Chung Ku
LT

4353

Comprobantss

Detalles de venta

MONTO TOTAL e MONTO PAGADO e
§/200.00 §/ 200.00

BOL-0000000012

BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Daniel Gustavo Chung Ku

texio awm wan | o texto
tevio Ao R 25 wan | o texto
texio texto | texto
texio texto | texto
texio texto | texto
Papgos registrados
teo testn texto tem0 texio [
3

GEA CHEMICAL - Vier Venta

# - Ventas - Verventa

S/ 200.00
Informaritn general de venta

Daniel Gustavo Chung Ku
© DNI- 10514933

Detalles:

Comprobantes

Detalles de venta

I Acid Raw 45

Pagos registrados

Efnctin

5/ 200.00 e

BOL-0000000012

BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Daniel Gustavo Chung Ku

20000
S0

& 20000

Figura 28. Modulo de cuentas por cobrar - detalles

138



L V:1 1
-

Nueva compra | | Actualizacion masiva de stock |

[#] - Cuentas por papa

Almacén

Exportar en Excel & | CEV |
o texto texto teio texio texto texio texto
Bt et texte teto texio texto texto textn

00/0

[Desarrollade para Geachemical|

GEA CHEMICAL - Cuisnitas par pagar

# - Cuentas porpagar

Almacén

Desarmollado para Goachomic

Figura 29. Modulo cuentas por pagar - lista
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DM

E Euentasgor pag g Reglslrarpagﬂ

ITEME e MONTO TOTAL E MONTO PAGADO e

3 §/1,677.00 §/ 4.677.00

Informacion genaral

@ CRACKTI ENTOODDOC000003

Detalles de compra
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texin cara texio texio texto
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testta tesxto

Pagos registrados Registrar nuevo pago

[ o o texin textn LT_‘
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[Desarrollado para Geachemicall

Dzhboard]
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Registrar pago
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ENTO00000000003
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Figura 30. Modulo cuentas por pagar — detalle
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GEA CHEMICAL - Clientes

Clientes

texto | texto texto texto et texto Rexto texto texty texto m
texto | texto texto texto et texto Rexto texto texty texto m
o | texto et texto et taxta Rexto texta texty et m
texto | texto texto texto et texto Rexto texto texty texto m
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[Desarrollade para Geachemical
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Figura 31. Modulo clientes - lista
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Agregar Muevo clients

Agregar Nusvao

Desarrollado para Geachemicall

GEA CHEMICAL -

# - Cliente . Agregar

Agregar Muevo cliente

Figura 32. Modulo clientes - agregar
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| I [ |

Desarrollade para Geachemical

GEA CHEMICAL - Editar Clignte
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Editar informacion de cliente
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Figura 33. Modulo clientes - editar
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[&] - Formularic de contacto

Farmularic de contacto

o texto texio et texto
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Figura 35. Modulo de usuarios - lista
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Figura 36. Mddulo de usuarios - agregar
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GEA CHEMICAL - Edirar Uswaric
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Figura 37. Modulo de usuarios - editar
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Figura 38. Modulo de configuracién — informacion de la empresa
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Figura 39. Modulo de configuracion — configuracion correo
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Figura 40. Modulo de configuracién — factura o boleta
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Figura 41. Modulo de configuracion - reportes
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Figura 42. Médulo de configuracion — unidad de medida
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Figura 43. Modulo de usuario — actualizacion de perfil
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CONTROLADORES PRINCIPALES DEL SISTEMA

n
=
i
m
|
=
m
Il

_documento
nte->idTypeDocument=$tipo_documento;
nte->ubigeo=%$request->input(’

O Y

n

$documento: H

if ($tipo_document

$documento:
e if
est->input(”
ument 4*

AN N NN
=

request->input(’
nte->address=%request->input(’
nte-»phone=$r
nte->email=%r
nte->date_b
nte-»busine

A BA BA A A BA BA A WA A A bA
NN NN NN
[ I

n

n redirect()->route( ' admin

Figura 44. Registrar nuevo cliente
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Figura 45. Registro de pedidos del cliente
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\Message
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Figura 46. Controlador del chatbot
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Figura 48. Registro de insumos
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App\Models\Pa
App\Models\Pa
App\Models\Pr
App\Models
Carbon\

grafico_productivi ($start,$end){
$date_range=date_range($start,$end);

$data labels=[];
$data_vents: H
$table_data=[];
$data_default=[];
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>[
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1.

f($action){

Figura 50. Controlador de indicadores
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VI. ANEXOS

6.1. Actas de Apertura

ACTA DE APERTURA DEL SPRINT 1

Siendo el 15 de enero del 2022, se rednen en el departaments gerencial de
GEA Chemical 3.A.C.
Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo

Fiestas Ramirez, Ging Bismarck
Product Owner. Chung Ku, Vicente Enrique
Mediante la presente Acta se da conformidad que todos los requerimientos
funcicnales para el Sprint 1 del Proyecto “Sistema web con Chatbot para la
gestidn de ventas de productos de limpieza con aporte en guechua en la
empresa Gea Chemical®,
Acordando satisfactoriamente los objetivos por cada requermiente funcional
respecto al primer entregable.
Después de legar a un mutuo acuerdo se da por aperiura el desamollo del
primer Sprint
En sefal de conformidad firma el presenta:

Chung Ku, Vicente Ennique

Figura 51. Acta de apertura del Sprint 1
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ACTA DE APERTURA DEL SPRINT 2

Siendo el 18 de febrero del 2022, se rednen en el departamento gerenclal de
GEA Chemical S.A.C.
Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo

Fiestas Ramirez, Ging Bismarck
Product Owner: Chung Ku, Vieente Enrigue
Mediante la presente Acta se da conformidad que todos los requerimientos
funcionales para el Sprint 2 del Proyecto “Sistema web con Chatbot para la
gestidn de ventas de productos de limpleza con aporte en quechua en la
empresa Gea Chemical”.
Acordando satisfactoriamente los objetives por cada reguerimients funcional
respecto al sequndo entregable.
Después de llegar a un mutuo acuerdo se da por apertura el desarrollo del
sequndo Sprint.
En sefial de conformidad firma el presente:

Chung Ku, Vicente Enrique

Figura 52. Acta de apertura del Sprint 2
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ACTA DE APERTURA DEL SPRINT 3

Siendo el 18 de marzo del 2022, se rednen en el departamento gerencial de
GEA Chemical S AC.
Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo

Fiestas Ramirez, Gino Bismarck
Product Owner: Chung Ku, Vicente Enrique
Mediante la presente Acta se da conformidad que todos los requerimientos
funcionales para el Sprint 3 del Proyecto “Sistema web con Chatbot para la
gestibn de ventas de productos de limpieza con aporte en quechua en la
empresa Gea Chemical".
Acordando satisfactoriamente los objetivos por cada requerimiento funcional
respecto al tercer entregable.
Después de llegar a un mutuo acuerdo se da por apertura el desarrollo del
tercer Sprint.
En sefial de conformidad firma el presente:

Chung Ku, Vicente Enngque

Figura 53. Acta de apertura del Sprint 3
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ACTA DE APERTURA DEL SPRINT 4

Siendo el 20 de abril del 2022, se reunen en el departamento gerencial de GEA
Chemical S.A.C.
Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo

Flestas Ramirez, Gino Bismarck
Product Owner: Chung Ku, Vicente Enrique
Mediante la presente Acta se da conformidad que todos los requerimientos
funcionales para el Sprint 4 del Proyecto “Sistema web con Chatbot para la
gestibn de ventas de productos de limpieza con aporte en quechua en la
empresa Gea Chemical”.
Acordando satisfactoriamente los objetives por cada requerimiento funcional
respecito al cuarto entregable.
Después de llegar a un mutuo acuerdo se da por apertura el desarrollo del
cuarto Sprint.
En sefal de conformidad firma el presente:

Chung Ku, Vicente Enngue

Figura 54. Acta de apertura del Sprint 4
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6.2.

Actas de Validacién

ACTA DE VALIDACION DEL SPRINT 1

Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo
Fiestas Ramirez, Gino Bismarck
Product Owner: Chung Ku, Vicente Enrique

En la ciudad de Lima, a los 17 dias del mes de febrero del afio 2022, en
cumplimiento con lo establecido en el plan de trabajo para el desarrollo del
proyecto “Sistema web con Chatbot para la gestién de ventas de productos de
limpieza con aporte en quechua en la empresa Gea Chemical’. Se realiza la
entrega del producto correspondiente al SPRINT 1. Los Requerimientos
funcionales son:

- El sistema debe registrar usuarios.

- El sistema debe administrar privilegios de usuarios.

- El sistema debe validar el inicio de sesién.

- El sistema debe permitir gestionar todos los tipos de usuarios.

Luego de la verificacion del funcionamiento del entregable, con respecto al
Srint 1, el gerente general Chung Ku, Vicente Enrique manifiesta su
conformidad y satisfaccién del producto del sistema web. Siendo la fecha
17/02/22. En sefial de aceptacién y conformidad firman la presente acta:

Chung Ku, Vicente Ennque

Figura 55. Acta de validacion del Sprint 1
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ACTA DE VALIDACION DEL SPRINT 2

Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo
Fiestas Ramirez, Gino Bismarck
Preduct Owner: Chung Ku, Vicente Enrigue

En la ciudad de Lima, a los 17 dias del mes de marzo del afo 2022, en
cumplimiento con lo establecido en el plan de trabajo para el dezamollo del
proyecio “Sisterna web con Chatbot para la gestidn de ventas de producios de
limpieza con aporte en guechua en la empresa Gea Chemical”. Se realiza la
entrega del products comespondiente al SPRINT 2. Los Requenmientos
funcionales son:

El sistema debe permitir gestionar sus insumos.

El sistema debe permitir gestionar clientes

El gistema debe permitir gestionar producios

El zsistema debe permitir utilizar un carrito de compra

Luego de la verificacién del funcionamiento del entregable, con respecto al
Sprint 2, el gerente general Chung Ku, Vicente Ennigue manifiesta su
conformidad y satisfaccién del producto del sistema web. Siendo la fecha
17/03/22. En =efial de aceptacién v conformidad firman la presente acta:

Chung Ku, Vicente Ennique

Figura 56. Acta de validacion del Sprint 2
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ACTA DE VALIDACION DEL SPRINT 3

Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo
Fiestas Ramirez, Gino Bismarck
Preduct Owner: Chung Ku, Vicente Enrigue

En la ciudad de Lima, a los 19 dias del mes de abrl del afio 2022 en
cumplimiento con o establecido en el plan de trabajo para el desamollo del
provecio “Sistema web con Chatbot para la gestidn de ventas de productos de
limpieza con aporte en guechua en la empresa Gea Chemical®. Se realiza la
entrega del producto comespondiente al SPRINT 3. Los Regquerimientos
funcicnales son:

El sisterna debe permitir gestionar pedidos.

El sistema debe permitir gestionar las compras.

El sistema debe permitir interactuar con un chatbot.

El sistema debe pemitir visualizar reportes.
Luego de la verificacidn del funcionamiento del entregable, con respecto al
Sprint 3, el gerente general Chung Ku, Vicente Enrigue manifiesta su
conformidad y satisfaccidn del producto del sistema web. Siendo la fecha
18/04/22. En sefial de aceptacion v conformidad firman la presente acta:

Chung Ku, Vicente Enrique

Figura 57. Acta de validacion del Sprint 3

165



ACTA DE VALIDACION DEL SPRINT 4

Team SCRUM: Chung Ku, Daniel Gustavo
Fiestas Ramirez, Gino Bismarck
Product Owner: Chung Ku, Vicente Enrigque

En la ciudad de Lima, a los 07 dias del mes de mayo del afo 2022, en
cumplimiento con lo establecido en el plan de trabajo para el desamollo del
provecto “Sistema web con Chatbot para la gestidon de ventas de productos de
limpieza con aporte en quechua en la empresa Gea Chemical’. Se realiza la
entrega del producto comespondiente al SPRINT 4. Loz Reguerimientos
funcicnales son:

El zistema debe permitir visualizar informaciin de determinados

indicadares.

El gistema debe permitir configurar informacidn basica de la web.

Luego de la verificacién del funcionamiento del entregable, con respecto al
Sprint 4, el gerente general Chumg Ku, Vicente Enrique manifiesta su
conformidad v satisfaccidn del producto del sistema web. Siendo la fecha
07/05/22. En sefial de aceptacidn y conformidad firman la presente acta:

Chung Ku, Vicente Enrigue

Figura 58. Acta de validacion del Sprint 4
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Anexo 20. Desarrollo de la Metodologia CommonKADS
Perspectiva Historica

Es una metodologia para la construccion de sistemas basados en el
conocimiento, resultado de varios proyectos enmarcados dentro del programa
ESPRIT, para la innovacion y la aplicacion de tecnologia informatica avanzada
en la Union Europea. Fue desarrollada en la Universidad de Amsterdam en
cooperacion con varios socios europeos, como universidades, organizaciones

de investigacion, casas de software y de consultoria.

Con dicha metodologia se han desarrollado muchos sistemas de conocimiento
y por eso actualmente es considerada por muchas compaiiias y organizaciones
alrededor del mundo como un estandar para la ingenieria del conocimiento y de
los SBC. Inicialmente, se planteo el desarrollo de un método para la adquisicion
del conocimiento en el proceso de construccién de un sistema basado en el
conocimiento al cual se llamé KADS (Knowledge Acquisition Design System).

Posteriormente y dado los buenos resultados obtenidos, se amplié el proyecto
a la construccion de una metodologia completa para el desarrollo de sistemas
basados en el conocimiento, empezando en el analisis mismo de la
organizaciéon en donde se va a hacer el SBC hasta la gestion del proyecto,
pasando por el disefio del software. Es en ese momento cuando se propone y
acepta el nombre de CommonKADS.
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Tabla 1. Tabla de problemas y oportunidades (OM-1)

Modelo de la organizacion

Problemas y Oportunidades

Problemas y Oportunidades(OM-1)

Problemas:

-El proceso actual de atencidn al cliente es por
llamadas, correos electronicos o presencialmente.
-Saturacion de llamadas, correos para responder.
-Todos los clientes no son atendidos en su
maomento por la saturacidn lo que conlleva a menos
ventas.

-Se debe automatizar la respuesta a preguntas
frecuentes por los clientes.

Cportunidades:

- Se puede tener mas personal capacitado para
atender a los clientes de una manera correcta.

- Se puede tener un mayor alcance de clientes para
obtener mas ventas.

- Podemos implementar tecnologia a bajo coste
porgue los procesos no son tan complejos.

Contexto Organizativo

Vision de la empresa:
-Ser una de las mejores a nivel nacional en la venta
de productos de limpieza.

Mision de la empresa:

-Satisfacer todas las necesidades de sus clientes de
manera oportuna, brindando productos
innovadores.

Mision del drea Operativa:
-Atender todos los pedidos gue ingresen por
cualguiera de los medios de atencidn al cliente.

Metas del drea Operativa:
-Garantizar la calidad de servicio de venta de
productos.

Factores Externos:

El sistema no puede estar preparado para atender
pedidos excepcionales de productos de limpieza.
Muevos tipos de prodcutos o servicios referidos al
rubro. Se debera replantear los flujos de
actividades y subir la informacion requerida para
los clientes.

Soluciones

Solucidn 1: Implementar un sistema web que
permita visualizar el catalogo de productos para los
clientes, estos gestionaran sus productos en un
carrito de compras y posteriormente generaran un
pedido con sus datos personales; adicionalmente
se tendrd un asistente virtual que responderd con
informacion de los productos, detalle de ordenes
de compra y pedidos.

Solucion 2: Contratar mas personal y capacitarlos
adecuadamente en los horarios con mas
concurrencia de clientes o fechas mas concurrentes
para poder satisfacer todas las necesidades de los
clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2. Tabla de Aspectos Variables(OM-2)

Modelo de la organizacion Aspectos Variables(OM-2)

Ectructura El area seleccionada es el area de ventas, que
involucra los procesos de atencion al cliente y el nivel
de crecimiento de las ventas.

posteriormente un agente de venta le da las
respuestas a su consulta y se procede a comenzar una
venta o continuar con una venta ya iniciada para
modificarla o simplemente ser consultada para

Proceso
reconocer su estado.
De igual manera el agente de venta es el encargado de
dar el seguimiento para que se cumpla el servicio de
venta.
El drea de ventas esta compuesta por:

Personal

-5 agentes.
-1 gerente comercial.

El rea de ventas se encuentra en la empresa Gea
Chemical, en esta se encuentra una red local de 6
computadoras descentralizadas, en la cual se utiliza un
excel compartido en la red local, en este excel se
Recursos utiliza el registro de clientes y ventas.

Se utilizan 5 celulares de la empresa para responder
llamadas de los clientes.

Cada uno de los involucrados en el darea cumplen los
rales de atencion al cliente, analisis de ventas, mejora
de marketing y afiliacion de clientes potenciales.

Los trabajadores del area de ventas se encuentran con
Conocimiento una base de informacidn en excel, que es compartida
mediante correos o carpetas compartidas de forma
local con las diversas dreas de la organizacion

El drea de ventas se encuentra utilizando aplicativos
moviles como Whatsapp, QOutlook, para resolver dudas
Cultura y Potencial de sus clientes, para atender a los clientes deben estar
capacitados para poder responder cualquier inquietud
gue tenga el cliente y demostrar que es una
organizacion preparada.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Tabla de Descomposicion de Proceso(OM-3)

Modelo de la organizacion Descomposicion de Proceso(0OM-3)

N°® Realizado por éDonde? Conocimiento élntensiva? Importancia
1|Atencion al cliente Agente de venta Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de atencion al cliente Sl Muy Alta
2|Registro de Datos Agente de venta Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de registro en el formato Excel S Muy Alta
3|Atencion de consultas complejas Gerente Comercial Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de brindar alternativas convenientes para el cliente y la empresa Si Muy Alta
4|Seguimiento de los pedidos Agente de venta Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de seguimiento mediante consulta de llamadas o correos con las diferentes dreas. Bl Muy Alta
5|Atencidn post-venta Agente de venta Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de contactar con el cliente y brindar soluciones al servicio. Ell Muy Alta
6|Generacidn de reportes Agente de venta Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de analizar excel y generar reportes de indicadores. Ell Muy Alta
7|Toma de decisiones comerciales Gerente Comercial Oficinas de Ventas de Gea Chemical |Procedimiento de analizar informacion de reportes para tomar decisiones comerciales. Sl Muy Alta

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Tabla de Analisis de tareas(TM-1)

Modelo de Tareas Documento de analisis de tareas(TM-1)

Tarea Elaboracidn del asistente virtual

Organizacian Desarrollado por drea de sistemas

Recepcion de clientes para absolver dudas
Objetivo y Valor sobre pedidos, ventas y productos.

Tarea dependiente: La tarea la inicia el cliente al
interactuar con el asistente virtual mediante
consultas.

Dependencia y Valor Tarea consecutiva: Resolucidn de preguntas.

Entrada: Consulta en el asistente virtual.
Salida: Respuesta de consultas o validaciones
Objetos manipulados para reingresar informacién.

Frecuencia: Diaria

Duracidn: en promedio 10 minutos por cada

Tiempo y Control cliente.

Plugins o agentes que se activan al inicializar el
Agentes chat.

El conocimiento proviene de la base de datos de
Conocimiento y Capacidad productos, pedidos y ventas.

Servidor en la nube, Gestor de Base de datos
Recursos Mysqgl, Github, Visual Basic, Botman, Apache.
Calidad y Eficiencia Se realiza de manera automatica.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Tabla de Analisis de tareas(TM-2)

Modelo de Tareas

Tarea

Documento de analisis de tareas{TM-2)

Elaboracidn del sistema web

Organizacidn

Desarrollado por area de sistemas

Objetivo y Valor

Sirve como un catalogo de productos y para la
recepcion de pedidos de los clientes

Dependencia y Valor

Tarea dependiente: La tarea la inicia el cliente al
interactuar con el catalogo y el carrito de
productos.

Tarea consecutiva: Llenado de formulario de
pedido con la informacion del cliente.

Objetos manipulados

Entrada: Lista de productos solicitados.

Salida: Correo con detalle de los productos
solicitados y posteriormente un contacto con la
empresa para concluir el pedido.

Tiempo y Control

Frecuencia: Diaria
Duracidn: en promedio 10 - 15 minutos por cada
cliente.

Agentes

Sistema web

Conocimiento y Capacidad

El conocimiento proviene de la base de datos de
productos.

Recursos

Servidor en la nube, Gestor de Base de datos
Mysgl, Github, Visual Basic, Botman, Apache.

Calidad y Eficiencia

Se realiza de manera automatica.

Fuente:

Elaboracion propia

Tabla 6. Tabla de Descripcion de Agentes

Modelo de Agentes

MNombre

Documento de descripcion de Agentes(AM-1)

Agente de venta

Organizacion

Gea Chemical 5.A.C.

Actividades involucradas

Atencion al cliente, recepcion y atencion de pedidos.

lefe Gerente Comercial

Conocimiento

Mormativas de la organizacion.
Productos de la empresa.

Resolucion de problemas.

Registro de informacidn de los clientes.
Atencion de pedidos de los clientes.

Otras competencias

Uso de Office, Correos, canales digitales, recepcion de llamadas.

Responsabilidades

Seguimiento de los pedidos de los clientes.

Fuente:

Elaboracion propia
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Tabla 7. Tabla

MNombre

de Descripcion de Agentes(AM-1)

Gerente Comercial

Modelo de Agentes Documento de descripcion de Agentes{AM-1)

Organizacion

Gea Chemical 5.A.C.

Actividades involucradas

Atencidn al cliente, seguimiento de pedidos y toma de decisiones comerciales

lefe

Gerente General

Conocimiento

Mormativas de la organizacion.
Productos de la empresa.

Resolucién de problemas.

Registro de informacion de los clientes.
Atencion de pedidos de los clientes.

Otras competencias

Uso de Office, Correos, canales digitales, recepcion de llamadas.

Responsabilidades

Seguimiento de los pedidos de los clientes, drea de ventas.

Fuente: Elaboracion propia

Asistents Virtual Cliente

Saludar al visitar la web
Despliegue de Menu

Responder Saludo

[Seleccionar Idioma Quechua o Espaﬁol]

Responder nombre

C

[ onsultar informacion de productos]._ ’)[Desplegar lista de productos]

aza! \
Seleccionar producto
=] /
[Consultar informacién de productos}

/[B rindar informacién de producto]

nsultar Pedidos

Consultar informacion | - |
Brindar Informacion [ ——
Ingresar celular
Contactar con un asesor

[Informar informacion recibida

|

Regresar al menu

Figura 3. Modelo de Conocimiento
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Tabla 8. Tabla de Modelo de Comunicacion

Nombre

Modelo de Comunic

Base de Datos - Tabla de

Productos

Objeto de Informacidn

Tabla productos

Agentes implicados

Tabla Carrito de Compras, Pedidos, Boleta o Factura

Plan de Comunicacion

Modelo MVC (Maodelo-Vista-Controlador)

Restricciones

informacidn

Durante las consultas al asistente virtual se verifica
mediante el nombre del producto, se hace la busqueda
en la base de datos y se muestra el resultado con la

Especificaciones de intercambio de Informacion

ejemplo: relacion con otras fichas CM-

Fuente: Elaboracion Propia

—J product
id INT(11)
@ idResult INT(11)
@ idUser INT(11)
% uid VARCHAR(100)
> description TEXT
# date DATETIME
2 finish_date DATETIME
> quantity INT(11)
> finish INT(11)
2 status INT(11)
2 created_at TIMEST AMP

> updated_st TIMESTAMP
»

¥
I
|
|
|

|
|
I
*
:j result

id INT(11)
ZidUnit INT{ 11)
> sku VARCHAR(255)
> image VARCH AR{255)
7 name V ARCHAR(255)
> description_ge TEXT
 description TEXT
» stock INT(11)
> sale_price DECIMAL{10,2)

# public INT (11}
2 status INT(11)
2 created_at TIMESTAMP
> updated_zt TIMESTAMP

 sale_price_m inimum DECIMAL (10,2)

] product_detail ¥

id INT(11)

@ idProduct INT{11)
@ idsupplies INT(11)

——t
| » status INT(1

» quantity INT

(11)
at}

| ¥ created_at TIMEST AMP

» updated_at TIMESTAMP

:] brand
id INT(11)
» alias YVARCHAR(255)
> description TEXT
» status INT( 1)
2 created_at TIMESTAMP

»>

> updated_at TIMESTAMP

>

| order_detail ¥

v
id INT(11)
@idorder INT(11)
I @ idProduct INT(11)
I > quantity INT(11)
| >
H—a
H

"] supplies v ] category v
id INT(11) id INT(11)
@ idCategory INT(11) > dlias VARCHAR{255)
@idBrand INT(11) 2 description TEXT
- > idUnit INT( 11) 7T status INT(LD)
7 sku VARCHAR(100) ! > created_at TIMESTAMP
2 name VARCHAR(255) I > updabed__at TIMESTAMP
>image TEXT >|————| >
> description TEXT
? purchase_price DECIMAL {10,2)
~ 77N % stock (1)
> status INT(11)
> created_at TIMEST AMP
> updated_at TIMESTAMP —J dlient T
> id INT(11)
@ idTypeDocument INT(11)
> ubigeo VARCHAR(50)
] orderp hd > docum ent VARGHAR(100)
id INT(11) 2 name VARCHAR(255)
Piddiente INT(11) > |ast_name VARCHAR(255)
Zuid VARCHAR(255) > gender V ARCHAR(50)
+ token VARCHAR(255) » business_name VARCHAR(255)
? date DATETIME —— 4 * address VARCHAR(255) H—
o 7 message TEXT ;'__JI ’ phone VARCHAR(255)

> date_attention DATETIME
> order_status INT(11)

> email VARCHAR(255)
> date_birth DATE

2 valoration INT(11) > business_status VARCHAR(50) —ig
# status INT(11) > business_candition VARCHAR(50)
> created_at TIMESTAMP  status INT(11)
# updated_at TIMESTAMP » created_at TIMESTAMP

Lo > Updated_at TIMESTAMP

S
" sale_detail v
id INT(11)

@idsde INT(11)
@idproductNT(1yy | o

2 unit_value DECIMAL(10,2)
»igv DECIMAL(10,2)

2 unit_price DECIMAL(10,2)
> total DECIMAL (10,2)

7 status INT(11)

» created_st TIMESTAMP

> updated_at TIMESTAMP
»

> quantity INT (11) I
|
|

j sale

id INT(11)
@iduser INT(11)
@iddient INT(11)
@ idTypelnvoice INT(11)
@idTypePayment INT(11)
> uid VARCHAR(S0)
serie VARCHAR(100)
> correlative VARCHAR( 100)
date DATETIME
 description TEXT
Figy INT(11)
»igv_percentage DECIMAL (10,2)
>monto_subtotal DECIMAL(10,2)
#monto_igv DECIMAL(10,2}
>monto_total DECIMAL (10,2)
»monto_abonado DECIMAL(10,2)
»monto_cambio DECIMAL(10,2)
# quota_number INT(11)
» quota_payed INT(11)
» quota_date DATE
» doc_pdf TEXT
sale_status INT{255)
> sunat_pbservaton TEXT
»sunat_annulement INT{11)
> status INT{11)
»created_at TIMESTAMP

» updated_st TIMESTAMP

Figura 4. Relaciones de la Tabla Productos
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