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Presentación 

Señores miembros del Jurado:  

Según el cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 

Títulos de la sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la 

experiencia curricular de Metodología de la Investigación Científica, se presenta el 

trabajo de investigación preexperimental denominado: “SISTEMA WEB CON 

CHATBOT PARA LA GESTIÓN DE VENTAS DE PRODUCTOS DE LIMPIEZA 

CON APORTE EN QUECHUA EN LA EMPRESA GEA CHEMICAL”.  

La investigación, tiene como objetivo principal determinar: cómo el asistente 

virtual con soporte en idioma quechua mejora la gestión de ventas. 

La investigación está dividida en siete capítulos:  

En el primer capítulo se detalla la problemática: en la cual se determina la 

formulación del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los 

antecedentes y la fundamentación científica.  

En el segundo capítulo, contiene el marco metodológico sobre la investigación en 

la que se desarrolla en trabajo de campo de la variable de estudio, diseño, 

población y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos y los 

métodos de análisis.  

En el tercer capítulo corresponde a la interpretación de los resultados se muestran 

datos estadísticos sustentando la aprobación o el rechazo de las hipótesis 

planteadas en el primer capítulo. En el cuarto capítulo se muestra la discusión por 

resultados de nuestros antecedentes planteados en el primer capítulo contra los 

resultados de la investigación.   

En el quinto capítulo se brinda las conclusiones de la investigación, detallando las 

mejoras de nuestros indicadores, en el sexto capítulo las recomendaciones para 

la mejora continua de la implementación y en el séptimo capítulo se encuentran 

las referencias bibliográficas.  

Señores miembros del jurado esperamos que esta investigación sea evaluada y 

merezca su aprobación. 
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Resumen 

El presente trabajo de investigación muestra el diseño y desarrollo de un sistema 

web con Chatbot para la gestión de ventas de productos de limpieza con aporte 

en quechua en la empresa Gea Chemical, debido a que la organización solo 

contaba con una web visual con poca información, la captación 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 

tenían dudas constantes. 

Por lo tanto, en la investigación se detalla teoría sobre el marco de trabajo 

SCRUM y la metodología CommonKads, donde se destacan las fases de análisis 

de requerimientos, la parte de organización del grupo de trabajo y los flujos de 

respuesta del asistente virtual.  

El tipo de investigación es experimental aplicada, el diseño es preexperimental y 

el enfoque es cuantitativo. La población para el nivel de productividad fue de 480 

clientes y la muestra fue de 40 clientes en promedio. La población para el nivel de 

crecimiento de las ventas fue de 720 facturas y la muestra de 60 facturas. Para 

esta investigación se utilizó el muestreo por conveniencia. La técnica de 

recopilación de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, que 

fue validado por el asesor experto. 

La implementación del sistema web con chatbot brindo una mejora en la gestión 

de ventas, aumentando el nivel de productividad de la atención 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 conclusión que el sistema web con chatbot con aporte en quechua mejora 

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

Palabras clave: SCRUM, Chatbot, Asistente Virtual, Sistema Web, quechua. 
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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 tecnología hoy en día avanza rápidamente conectando a las 

personas mediante el internet y con ello las empresas buscan usar 

herramientas tecnológicas para automatizar sus procesos mediante sistemas 

de información, pero los sistemas se desarrollan en idiomas comerciales como 

el inglés y el español, Según la (ONU, 2019) menciona que existen 6700 

lenguas indígenas que no son tomados en cuenta para acceder a diversos 

servicios como por ejemplo acceder a la educación, compras, vender o acceder 

a servicios de salud, siendo de notable importancia la no exclusión de estos 

idiomas indígenas. 

En nuestro país y en América latina existen otros idiomas indígenas 

como el quechua, el Aymara y son pocos los proyectos tecnológicos que toman 

en cuenta estos idiomas. Como vemos existen una gran cantidad de idiomas 

que no son tomados en cuenta, la cual representa a muchas personas a nivel 

mundial. El ámbito internacional, en Euronews de España (Méndez, 2019). “Así 

como el Ixcatec existen diversas lenguas nativas que están cerca de su 

extinción en América Latina. Una vez que se detiene la transmisión, dicha 

información se pierde. Es una vivencia humana exclusiva que brinda 

oportunidad sobre la vivencia humana generalmente, que se va y jamás se 

volverá a recobrar", dice el Profesor Michael Swanton, lingüista de la 

Universidad Autónoma de México. 

En el ámbito nacional, según LA REPÚBLICA (2019) el 40% de 

peruanos prefieren hablar una sola lengua, el 25% manifiestan que lo mejor es 

no hacer un proceso de transmisión intergeneracional, por lo cual no tienen el 

interés de promulgar los idiomas andinos. El INEI (2017) realizó un censo 

mostrando que el 13.9% de la población aprende quechua como su primer 

idioma. Cómo podemos observar aún existe una gran cantidad de personas 

que saben el idioma quechua, además el porcentaje de personas que no 

pueden acceder a servicios es más de la mitad, ya que solamente dominan el 

quechua, por lo cual están limitados a utilizar los servicios en su idioma de 

origen.  
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Radio Republica (2016) dió su primer programa en quechua, 

denominado Nuqanchik, que significa "nosotros mismos". Este fue un proyecto 

de preservación de la lengua quechua en la televisión y las emisoras de radio 

peruanas, a partir de ahí iniciaron el procedimiento de aumentar y generar un 

horario de programación para los medios, la cual tiene como objetivo fomentar 

el uso de las lenguas originarias nativas de diversos pueblos", El Periodista, 

productor de televisión y escritor peruano fue Hugo Coya, mandatario del 

Instituto Peruano de Radio y Televisión.  

En el portal del centro amazónico de antropología y aplicación práctica, 

Espejo (2016) hace la pregunta ¿Qué problemas enfrentan los peruanos que 

no hablan castellano? En un territorio en donde la gran cantidad de 

prestaciones públicas como salud, formación estudiantil y competencias 

judiciales, se ofrecen en español, las personas que sólo se comunican a través 

de sus lenguas nativas, clave fundamental de su identidad cultural, quedan 

excluidas a las prestaciones públicas mencionadas.  

A pesar de tener una gigantesca pluralidad lingüística (más de 4 

millones de personas hablan 47 lenguas indígenas), no se ha creado una 

política que pueda asegurar el respeto hacia las personas indígenas que no 

hablan castellano, lamenta Alicia Abanto, adjunta para el Medio Ambiente, 

Servicios Públicos y Pueblos Originarios de la Defensoría 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 Públicos y Pueblos Nativos de la Defensoría del 

Poblado, coinciden en la necesidad de aprobar el reglamento de la Ley 

N°29735, que regula la utilización, preservación, desarrollo, recuperación, 

impulso y difusión de las lenguas nativas. 

A nivel nacional, en el portal de socios en la salud, (socios en la salud, 

2020) publicó un artículo titulado, “SAME: KUSKA, chatbot de Salud Mental 

para recibir una atención psicológica a distancia en la lengua quechua”. KUSKA 

es creado para minimizar la brecha que existe en la entrada de atención a la 

salud psicológica.  
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Carmen Contreras, directora del Programa de Salud psicológica de Aliados En 

Salud, subraya la necesidad de la atención de salud psicológica a la población 

quechua-hablante, sobre todo en instantes tan difíciles como la presente 

situación 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 psicológica como parte de ella. 

El actual proyecto de investigación se realizará en la empresa Gea 

Chemical, la cual tiene como actividad principal la creación de productos de 

limpieza y desinfección para el sector industrial, el propósito de la empresa es 

desarrollar productos innovadores para limpieza y con ello poder cubrir las 

necesidades específicas para sus clientes, se tuvo una breve entrevista con el 

gerente general Chung Ku Vicente Enrique el cual brindó la siguiente 

información 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 

vía telefónica, correo electrónico y presencialmente; por lo cual se tiene una 

baja productividad en la atención al cliente.  

Por otro lado, en un mes se tienen 10 clientes nuevos en promedio, 

que se encuentran entre Arequipa y Trujillo, esto demuestra que el alcance que 

tiene la organización se va expandiendo a otros departamentos, por lo cual se 

necesita mejorar el nivel de productividad de atención al cliente para mejorar el 

alcance de clientes. 

Se puede apreciar que la empresa Gea Chemical se está haciendo 

conocida en otras provincias, pero aún no es el ritmo esperado, por lo cual el 

gerente tiene pensado expandirse a provincias, gestionando nuevas sedes, ya 

que las empresas agroindustriales y mineras se están 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. Según el último censo del INEI (2017) las personas 

quechuas hablantes equivalen a un 13.9% de la población nacional, al 
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representar una cantidad interesante de personas, la empresa está interesada 

en poder brindarles sus productos.  

En el panorama actual de la empresa se considera que la empresa 

GEA Chemical tiene como problemática general: ¿Como el asistente virtual con 

soporte en idioma quechua ayuda a la gestión de ventas en la empresa Gea 

Chemical? y se tuvo las siguientes problemáticas específicas, la primera es 

¿Cómo el asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de 

productividad en la atención al cliente? Y la segunda es ¿Cómo el asistente 

virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de crecimiento de las 

ventas? 

Esta investigación se justifica mediante la relevancia a nivel social, ya 

que se va a implementar un Chatbot el cual será en dos idiomas: español y 

quechua, este último teniendo como objetivo aumentar el alcance de la 

atención a los clientes, además de que serán atendidos en su lengua nativa y 

no se sentirán discriminados por la tecnología. Por lo tanto, este proyecto se 

justifica, ya que ayuda a la empresa Gea Chemical en mejorar la atención al 

cliente en su página web, la cual pasaría de ser una web informativa a una 

interactiva, en la que responda a los clientes sus diversas consultas, además 

de ayudar en la venta de productos, ya que el Chatbot ayudará a responder 

preguntas frecuentes tal como lo haría un asesor de ventas. 

 La justificación de valor teórico de esta investigación se realiza para 

aportar conocimientos sobre la resolución 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 

guíe en sus compras. 

En la presente investigación se plantea el siguiente objetivo general: 

Determinar cómo el asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora la 

gestión de ventas de la empresa Gea Chemical. Además, se tendrán los 

siguientes objetivos específicos: el primero de ellos es: Determinar cómo el 

asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de 
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productividad en la atención al cliente y el segundo de los objetivos específicos 

es: Determinar cómo el asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora 

el nivel de crecimiento de las ventas.  

Los objetivos mencionados nos permiten formar la siguiente hipótesis: 

El asistente virtual en idioma quechua mejora la gestión de ventas en la 

empresa Gea Chemical, teniendo como primera hipótesis especifica: El 

asistente virtual con soporte en idioma quechua aumenta el nivel de 

productividad en la atención al cliente y la segunda hipótesis especifica: El 

asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora el nivel de crecimiento 

de las ventas. 
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Para realizar esta investigación 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 

Comercialización De Productos Agrícolas Para La Gerencia Regional De 

Agricultura- La Libertad” tuvieron como objetivo desarrollar un chatbot que 

busca mejorar los procesos de comercialización agrícolas, con ello poder dar 

soporte a los trabajadores agrícolas en el proceso de venta de sus productos, 

además de ayudarlos a vender y negociar directamente con el cliente con el fin 

de poder disminuir los tiempos de negociación y poder culminar la venta 

rápidamente, se concluyó mediante los resultados que el asistente virtual 

funcionó 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 más rápida, ya 

que al momento de vender los productos es de forma automática, con esto se 

afirma la hipótesis presentada sobre la optimización del área comercial en el 

rubro agrícola. (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.R.L. Moquegua” la problemática que tuvo el proyecto 

fue la disminución de las ventas, ya que los clientes no podían salir a los 

locales por el estado de emergencia, la muestra estuvo conformada por 26 

días, el tipo de investigación es experimental – aplicado y el diseño fue de tipo 

pre-experimental. Uno de sus resultados relevantes fue el aumento de valor de 

las ventas totales, en promedio en 26 días antes de la implementación fue de 

106.81 y luego de la implementación tuvo un 317.90, lo que aumentó un 197% 

en las ventas, además la satisfacción del cliente aumentó 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 satisfacción 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 comunicación 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 información ya sea con productos o 

información. Se realizó una evaluación que consiste en interactuar con el 

asistente virtual para determinar posteriormente la satisfacción de los clientes, 

se plantearon 8 preguntas cerradas y 3 preguntas abiertas, la investigación 

consistía en determinar la calidad de respuestas dadas por el asistente virtual, 

la evaluación se realizó a 6 usuarios distintos, el resultado que se obtuvo fue de 

un 64% de respuestas válidas, 24% de respuestas aceptables y un 11% de 

respuestas no válidas. Con ello concluyeron que la suma de respuestas válidas 

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 

información de manera certera, el asistente virtual proporciona un entorno de 

administración de información para identificar las funciones más consultadas. 

(Artica, 2020, p.143-152), en su tesis titulada “Implementación de un 

asistente virtual para la atención al cliente en Electrocentro S.A. de Huancayo”. 

Tuvo como objetivo principal mejorar la atención del cliente, en la cual se 

implementó un Chatbot que se desarrolló con el framework Scrum. La 

población fue todos los clientes de Electrocentro en un mes, la muestra fueron 

300 clientes. La investigación pre-experimental tuvo como uno de sus 

resultados que el 85.4% estaba conforme con la atención del chatbot. Por lo 

tanto, confirmamos que la implementación del Chatbot mejora la satisfacción 

de atención de la mayoría de los clientes. 

(Burgos y Huaman, 2019, p.66-67), en su tesis titulada “Implementación 

de un chatbot, utilizando la metodología 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 organización. La población elegida 

fueron los procesos de venta y la muestra se estableció en 30 procesos de 

venta. La investigación pre-experimental tuvo como uno de sus resultados la 

mejora del tiempo en la atención al cliente, en la cual antes de la 

implementación del chatbot tardaban en promedio 1200 segundos y después 
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de la implementación tardaban 4 segundos aproximadamente, (ver anexo 3). 

Por lo tanto, confirmamos que la implementación de un chatbot tiene un 

impacto positivo en los tiempos de la atención al cliente.   

(Huaman y Quispe, 2019, p.54-202), en su tesis titulada “Modelo de 

búsqueda de productos alimenticios en supermercados online, en las 

categorías de abarrotes, utilizando un asistente virtual de tipo chatbot, además 

de la extracción de datos con web scraping”. Tuvo como objetivo principal 

mejorar los tiempos de búsqueda de productos de abarrotes en los 

supermercados. La población elegida fueron los procesos de compras de 

abarrotes y la muestra que se estableció fue de 32 clientes. La investigación 

experimental tuvo como resultado que el asistente virtual daba respuestas que 

coincidían con las solicitudes de los usuarios en un 81.3%. Por lo tanto, se 

confirma que la implementación del Chatbot tiene un impacto positivo en las 

solicitudes de los clientes. (ver anexo 5) 

(Forero y Ortiz, 2018, p.99-102), en su investigación nombrada 

“Desarrollo de una aplicación móvil multiplataforma con el uso de un asistente 

virtual inteligente para apoyar el servicio al cliente en supermercados: caso de 

estudio mercasur 401 en Bogotá”, Tuvo como objetivo general la 

implementación móvil multiplataforma con la tecnología del asistente 

virtual(chatbot), la cual apoyó al servicio de clientes para mejorar las de ventas. 

La investigación fue pre-experimental, su población fue desde 71 hasta 61 

clientes que accedieron a la encuesta. Los resultados que tuvieron luego de 

implementar el asistente virtual fueron: la comunicación con los clientes mejoró 

en un 45.9%, la rapidez de comunicación con los clientes aumentó en un 

67.2% y la facilidad de obtener información para los clientes mejoró 39.3%. 

(Ver anexo 1).  

(Estrada, 2018, p.78-84), Nos dice en su tesis que tiene como título 

“Implementar Chatbot Basado En Inteligencia Artificial Para La Gestión De 

Requerimientos E Incidentes En Una Empresa De Seguros” tuvo como uno de 

sus objetivos específicos la evaluación del incremento de satisfacción de los 

usuarios usando el chatbot, en la cual el 65% respondieron como excelente en 

la utilidad del Chatbot, además se tuvo un 94% de aprobación total; 
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confirmando que la implementación del chatbot mejora la satisfacción de los 

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

(Rivas ,2017, p.85-92-95-97), en su proyecto titulado “Desarrollo e 

implementación de un sistema web para mejorar la administración de los 

procesos internos y el servicio al cliente de las gráficas 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 atención al cliente con respuestas automáticas en una plataforma 

web y un chatbot. La población eran 7 personas que laboraban en la empresa. 

La investigación pre-experimental tuvo como resultados que el sistema web 

permite obtener de manera rápida y precisa la información fue de un 57% y un 

72% que el chatbot responde de manera lógica 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 investigación se ha tomado como referencias 

teóricas la definición de sistema web o aplicación web, el cual está definido por 

la (Gómez y Cervantes, 2017, p.19-20) Una aplicación Web es un conjunto de 

páginas que funcionan en internet, estas páginas son las que el comprador ve 

mediante un navegador de internet y están codificadas en un lenguaje especial. 

Las aplicaciones Web se almacenan en un servidor, el cual es una PC 

dedicada al almacenamiento de páginas web, que se encarga de brindar 

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

 

Figura 1. Aplicación web de diseño con un servidor y un cliente 
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Es bastante común 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 más usados (Oracle, Sql Server, 

Mysql, etc). El gestor de base de datos posibilita que diversos usuarios 

compartan la información, éste es uno de los puntos más útiles de las 

aplicaciones web, debido a que posibilita el negocio online (tiendas virtuales, 

reservaciones de hoteles, vuelos, etc). 

 

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 Pizarrón de un sistema 

experto. Uno de los progresos más 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 área, especialmente en el 

sector del entendimiento, con la característica de tener un argumento parecido 

a los de una persona.  

Es evidente clarificar que un sistema experto opera sobre un solo área 

de entendimiento y, por consiguiente, está dedicado de manera única a la 

retroalimentación del entendimiento. Últimamente los sistemas expertos han 

resultado ser una de las superficies más famosas y útiles de la IA. Además, los 

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

inteligencia artificial.  

 La base de conocimientos, el motor de inferencia, la memoria de 

trabajo o hechos básicos 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 lógica clásica, en lo que, en algunas 

ocasiones, puede que no haya un módulo explicativo. La representación del 

entendimiento podría 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 módulo de adquisición 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 módulo establece si la nueva información está contenida en 

la base de conocimientos o si es redundante; que la información no redundante 

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

 

Figura 3. Parte de un sistema experto basado en reglas 
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Según (Henao, 2000, p.11) en su artículo titulado ”CommonKADS una 

buena herramienta para la gerencia del conocimiento ”CommonKADS es una 

metodología que permite analizar y construir un sistema basado en 

conocimiento(SBC), fue propuesta y desarrollada por investigadores que 

pertenecieron a diversos países de Europa, el trabajo empezó en 1983 cuando 

habían poco interés en tales metodologías, en ese momento la construcción de 

un sistema de conocimiento basado en prototipos y representaciones a través 

de reglas de producción, con software y hardware, prototipos especiales como 

máquinas LISP y PROLOG, entre otros software que manejen motor de 

inferencia, herramientas especiales para los sistemas expertos, lo que se 

pretendió es crear un estándar para ingeniería de conocimiento con el cual se 

puedan construir sistemas industriales. 

La metodología CommonKADS se basa en modelos los cuales define 6 

tipos de modelo los cuales son: Modelo De La Organización, 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 distribución de tareas entre agentes. 

Modelo De Agentes, es una persona o recurso de la organización que puede 

realizar una tarea. Modelo De Comunicación, detalla la comunicación entre 

diferentes agentes que permitan la ejecución de las tareas específicas. Modelo 

De Conocimiento, este es el centro de la metodología commonkads en donde 

se registran la resolución de los problemas de los agentes, el conocimiento de 

la aplicación se divide en tres niveles. Nivel De Dominio (El nivel de 

conocimiento de los agentes con respecto a la resolución del problema), Nivel 

De Inferencia, el nivel de entendimiento de las tareas. Nivel De Tarea, el nivel 

de complejidad de las tareas. Modelo De Diseño, este modelo describe la 

arquitectura y el diseño de SBC (Sistema Basado Conocimiento) como paso 

previo a su implementación. 
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Figura 4. Metodología CommonKADS basada en conocimiento 

Otro término que usaremos es el marco de trabajo SCRUM, es definido 

por (Briceño, 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 artículo: 

El nuevo juego de desarrollo de productos, más 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 gestión de procesos bajo el uso de esta metodología. 

 Scrum da un marco de participación con papeles, eventos, aparatos y 

normas definidas para laborar en la construcción 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 organización, que se cumplan 

los requerimientos de la parte interesada de la organización, 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 atenderá por medio de una 

perspectiva más estratégica las necesidades de la organización. 

Scrum Máster, Tiene la primordial responsabilidad de velar que todos 

los ceremoniales y la interacción con los equipamientos se encuentren basados 

en los principios y valores del manifiesto ágil. El papel del Scrum Máster tiene 

el compromiso de ser un facilitador, si existe un inconveniente debería buscar 

la solución al respecto, posibilita además ser un entrenador para su equipo, 

secundando en entender todos los ceremoniales y ofrece capacitación una vez 

que uno de los miembros del equipo carece de las capacidades tanto técnicas 

como blandas de la ejecución del plan. 

Team Scrum, Podría integrar personal del área de Tecnología de la 

Información TI, ya sean, programadores, diseñadores, arquitectos de programa, 

testeadores, sin embargo, además de integrar profesionales de otra área como 

el contador, el gerente, la secretaria, entre otros, esto provoca que los equipos 

Scrum se enriquezcan en su composición y puedan comprender otros entornos 

que sin esta incorporación no lo podrían hacer. 

 Es primordial que recordemos que los equipos deberían ser capaces 

de auto-organizarse y cada involucrado dictamina cuáles labores y/o 

ocupaciones pueden crear más costo. 

Recordemos que los equipos pertenecen a los elementos que más 

atención le tenemos que ofrecer. El motivo primordial de esto es que los 

equipos Scrum están en constantes procesos que podrían hacer que pierdan el 

interés, la motivación, el propósito de la iteración o peor todavía que comience 

los integrantes a dejar de hacer su tarea por no tener apoyo del Scrum Máster, 

el cual se encarga de solucionar inconvenientes, el cual da como resultado un 

equipo desprotegido frente a la organización, 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 está 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 información al cliente y al 

elemento controlador maneja el ingreso del cliente por medio de validación. La 

vista y el controlador ligados conforman la interfaz de cliente. Un mecanismo de 

propagación 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 

información 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 deberían reflejar el mismo cambio; esta 

propiedad explica su comportamiento dinámico para la propagación de 

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

permite separar los datos de la aplicación, la interfaz y la lógica para controlar los 

componentes  

Otro término que usaremos es el lenguaje de programación php el cual 

está definido por (Nixon, 2021, p.6), PHP es un lenguaje de código abierto 

bastante conocido, conveniente para desarrollo web y que podría ser 

incrustado en HTML. Es famosa pues un enorme conjunto de páginas y 

portales web permanecen creadas con PHP. Es de código abierto, el cual 

supone que es de uso independiente y gratuito para todos los programadores 

que quieran usarlo. Incrustado en HTML, supone que en un mismo documento 

podremos combinar código PHP con código HTML. 

Otro término para utilizar es MySQL el cual está 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 información almacenada. MySQL da una 

base de datos relacional en lenguaje SQL, en donde se tiene la información en 

diversas tablas independientes que guardan relación una con otra, estas tablas 

se encuentran almacenadas en un mismo espacio.  
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Un término que usaremos para nuestra investigación es Chatbot está 

definido por (Ecija, 2018, p.4), un chatbot es una aplicación capaz de mantener 

una conversación con una persona utilizando el lenguaje natural. Sus 

características principales son las que más 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 están convirtiendo en el 

nuevo canal de comunicación para la atención del servicio al cliente, se 

adaptan a cualquier entorno ya sea web o móvil. Las características principales 

que hacen que más empresas utilicen asistentes virtuales son: interfaz 

conocida, atención 24x7, se pueden desplegar en apps de mensajería y la 

confiabilidad de las respuestas. 

Existen diversas plataformas para la creación de chatbot, a 

continuación, 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, además 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 señalar que el bot de Microsoft no era un bot con base en 

hardware con el sentido clásico, sino un marco de servicio parecido al servicio 

al cliente en línea. 
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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. 

Según (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 

compilación y despliegue en cada una de partes” para el desarrollo de 

interfaces para sitios web comerciales, aplicaciones móviles, plataformas de 

mensajería, etcétera. Debido a la GUI (interfaz gráfica de usuario), los usuarios 

que no poseen vivencia técnica además tienen la posibilidad de producir de 

forma fácil un Chatbot con base en inteligencia artificial usando DialogFlow, se 

puede ver la estructura de esta plataforma en la Figura 8. 

 

Figura 8. DialogFlow es una plataforma que permite creat chatbots con la 

capacidad de poder conversar usando un lenguaje nativo 
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Según (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 

mensajería preferida.  

 Es una plataforma de PNL (La Programación Neurolingüística) que 

posibilita a los desarrolladores configurar las intenciones y las entidades. Los 

desarrolladores tienen la posibilidad de usar la API HTTP para conectar wit.ai a 

su chatbot o varias otras aplicaciones. 

  

Figura 9. Wit.ai Es una herramienta IA que permite responder por escrito o por 

el habla 

Según (Hariyadharshini et al. ,2017, p.14), Amazon Lex es un servicio 

de AWS para generar interfaces de charla para cualquier aplicación que use 

voz y escrito. Con Amazon Lex, el mismo motor de plática que impulsa a 

Amazon Alexa ahora está 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 comprensión del lenguaje natural (NLU) y el reconocimiento automático de 

voz (ASR) para permitirle generar vivencias de cliente bastante atractivas con 

realistas, relaciones conversacionales y producir novedosas categorías de 

productos. 



33 
 

 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 plática primordial en la consola de Amazon Lex para 

producir un bot. 

 

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

conversación 

Según (Modi, 2021), BotMan es un framework para la creación de 

chatbot más popular para PHP. BotMan es un software que ayuda en la fase de 

implementación 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 estándares de PHP. 

Para (Bansal, 2021), IBM Watson se ofrece al público con fines 

comerciales. IBM Watson se construyó como un sistema informático de 

preguntas y respuestas para realizar el aprendizaje automático, la recuperación 

de información, el conocimiento automático, la comprensión de la 

representación y el procesamiento del lenguaje natural en el campo de las 

oraciones. 
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En ese momento era solo una máquina 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 información”, "Explicar contextos", 

"aprender" y "recomendar". IBM Watson también proporciona millones de 

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

 

Figura 11. Asistente IBM; Watson Watson Assistant brinda a sus clientes 

respuestas rápidas y precisas en cualquier dispositivo. 

Otra teoría relacionada es que la administración de ventas está definida 

por Acosta et al. (2018) Uno de los problemas estratégicos en los negocios de 

hoy es descubrir cómo administrar el proceso de ventas. El 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 o servicio que sea más o menos performativo para la idea de un 

vendedor indispensable. Este concepto tiene cerca vínculos con la autoridad 

reguladora, ya que incluye una combinación de muchas personas y procesos 

para lograr un objetivo común, 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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Preparación, hay que hacer una preparación para atender a los clientes 

reales y potenciales, aunque para ellos el proceso es más complicado ya que 

no se sabe mucho sobre ellos. Concentración de la visita, se crean los 

contactos relevantes y se seleccionan los medios de comunicación según el 

cliente. Por lo general, se realizará una llamada telefónica, un correo 

electrónico o una cita inicial.  

Contacto y presentación, se comparte información y se promueve el 

interés necesario para el vendedor. Sondeo y necesidades, se exploran las 

necesidades reales de los clientes para determinar la situación a aplicar para 

realizar la venta. Argumentación, si se llega a esta etapa, el cliente ha 

manifestado su interés y la necesaria explicación 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 período 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 

transacción no se cerró.  (p.11-12) 

Otro término que usaremos es el volumen de ventas, ver Tabla 1, por 

región que está definido por Rodriguez (2021), como una métrica que nos sirve 

para comparar las ventas en diferentes regiones, más aún cuando se tiene un 

e-commerce en expansión.  

De esta manera se sabrá qué regiones tienen una mayor oportunidad 

para incrementar las ventas. Este conocimiento es útil para crear promociones 

específicas, según la estrategia de lanzamiento de su nuevo producto, o para 

dirigir el tráfico a una nueva región.  
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Tabla 1. Volumen de Ventas por Región 

 

Fuente: Rodriguez (2021) 

Dimensión 1: Productividad, según (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 máximo 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 obtendrán 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). 

Según (Najul, 2011, p.25), dice que, la atención 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 más relevante en el 

mundo de los negocios. 
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Indicador 1: Nivel de productividad en la atención al cliente, para 

(Cárdenas, 2019, p.99) La productividad media resulta de la división 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 día. Podemos 

determinar que la productividad media es el resultado logrado entre el resultado 

esperado, ver formula en la Figura 12.  

 

 

Figura 12. Fórmula de Indicador 1: Nivel de Productividad en la Atención al 

Cliente 

Dimensión 2: Ventas, para (Ríos.P, 2021, párr 5-6-7).  La venta es dar 

una propiedad a cambio de un bien o derecho, es decir la transacción 

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 disposición, por 

otro lado, el marketing tiene como meta planificar y ejecutar estrategias para 

atraer nuevos clientes, además de mantener los que ya tiene, para llegar a ello 

se tiene que estar en constante investigación para saber los requerimientos del 

cliente. 

Indicador 2: Nivel de crecimiento de las ventas, para (Rodriguez, 2021, 

Párr. 4 - 50) Son indicadores que usan los gerentes comerciales para realizar 

un seguimiento a los datos estadísticos más importantes. Esto nos permite 

comparar las variables que se relacionen con la organización, los productos y 

trabajadores, así 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 más relevantes para los objetivos. Para Nancy Rodríguez (2020) nos 

muestra que para determinar el aumento de las ventas se utiliza la siguiente 

formula, ver formula en la Figura 13.  

 

 

Figura 13. Fórmula de Indicador 2: Nivel de Crecimiento de las ventas  
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 3.1.  Tipo de diseño de investigación 

El presente proyecto es de investigación aplicada, está definido por 

(Ezequiel, 2011, p.41), afirma que se basa en buscar conocer para hacer y 

actuar (modificar, conservar, reformar o modificar drásticamente cualquier 

aspecto de la verdad social). Es el tipo de investigación que realiza un 

trabajador ordinario o promotor social; generalmente, comprende todo lo 

concerniente al entorno de las tecnologías sociales que poseen como finalidad 

crear cambios inducidos y/o planificados para solucionar problemas o de actuar 

ante alguna situación similar. 

El presente estudio tiene un diseño experimental, está definido por 

(Salinas y Cárdenas 2009, p.90-91), La idea de experimentación está 

estrechamente relacionada con la idea de controlar y manipular variables. 

Máximo grado de formalización de variables, control muestra aleatoria y 

observaciones de resultados. 

La manipulación de las variables es una comparación de los grupos de 

control, que permitirá determinar la diferencia entre las investigaciones “puras” 

y las experiencias “pre” o “cuasi”. 

En el caso de pre-experimental, ver el diseño en la Figura 14, 

observamos que los cuerpos de control eran casi nulos, lo que incide 

claramente en la precisión y generalidad de los datos obtenidos. Los casos 

más comunes fueron tres estudios de caso con una sola medición, diseños pre-

test y post-test de un solo grupo y comparación con un grupo estático. 

No obstante, dichos cambios no fueron precisamente atribuidos al 

procedimiento empírico, debido a que no hubo conjunto de control, dichos 

cambios entre la primera y la segunda nota podrían ser por componentes como 

la historia (no sé qué pasó con el conjunto entre la primera y la segunda nota), 

o madurez (cambios debidos al desarrollo común, componentes externos) o 

aprendizaje (en los casos en que los resultados de las pruebas sean superiores 

que los resultados de post-test  es mejor que pre-test), entre otros.  
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Figura 14. Diseño Pre-Experimental (PRETEST - POSTTEST). Diseño de un 

grupo el cual el grado de control es mínimo. 

Ambos grupos de mediciones harán una comparación para que se 

determine el nivel de productividad de atención 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 medirá las 

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

3.2.  Variables y operacionalización 

Para la presente investigación se tienen las siguientes variables: 

Variable Independiente (VI): sistema web con chatbot, es definida por (Ecija, 

2018, p.4), un chatbot es una aplicación con la capacidad de simular una 

conversación humana, utilizando el lenguaje natural. Sus características 

principales y las que más 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): gestión de ventas de productos de 

limpieza, es definido por Acosta et al. (2018), El concepto está muy relacionado 

con la autoridad organizacional, ya que implica reunir a muchas personas y 

procesos para lograr un objetivo común, en este caso vender. La información 

de las variables se encuentra detalladas en la matriz de consistencia (ver anexo 

8) y la operacionalización (ver anexo 9). 

3.3  Población, muestra y muestreo 

Según (Castel y Bridier, 2019) define que, La población de interés para 

el análisis está compuesta por las personas, díadas, 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 análisis, además es el 

conjunto primordial sobre el cual se hace la averiguación. Tales parámetros 

colocan limitaciones naturales sobre la averiguación para brindar al 

investigador el enfoque conveniente para no exponer un grupo de resultados 

exclusivo para todos. La definición de fronteras además posibilita al 

investigador detectar evidentemente subpoblaciones, como la población 

objetivo, el marco de muestreo y la muestra, y garantizar la alineación en medio 

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

Para la presente investigación realizada en la empresa Gea Chemical 

para el Nivel de Productividad en la Atención al Cliente se tendrá como 

población 480 clientes y para el Nivel de Crecimiento de las Ventas se tendrá 

como población 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. Población 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Para (Elder, 2009, p.3), la muestra se trata de la recopilación de datos 

de toda la población. Se toma una parte de la población que se llamará 

muestra. La selección se realiza según los principios establecidos, la muestra 

debería ser representativa de toda la población, uno debería ser capaz de 

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

Según (Ñaupas et al., 2018, p.342), definen el muestreo no 

probabilístico como herramienta para el investigador, en la que ayuda a elegir 

la muestra de una población, en la que cuenta con determinadas 

características para la naturaleza de la investigación, dice que los principales 

son: por conveniencia, circunstancial y por cuotas. Se utilizará el muestreo no 

probabilístico debido a la flexibilidad para elegir el tamaño de muestra 

representativa para la investigación. 

Según (Otzen y Manterola, 2017, p.230), definen que el muestreo por 

conveniencia brinda la selección a los casos con facilidad de obtención de 

información que acepten ser incluidos. Esto se da por la conveniente 

accesibilidad y proximidad de la información para el investigador. Por 

consiguiente, se utilizará el muestreo por conveniencia debido a que la 

organización nos brinda la facilidad de acceder a la información en el mes de 

agosto - septiembre, la cantidad de la muestra elegida por conveniencia es de 

40 clientes que se utilizará para el indicador de Nivel de Productividad en la 

Atención al Cliente, así como también se utilizarán 60 facturas de muestra para 

el indicador de Nivel de Crecimiento de las Ventas. 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según (Sajjad, 2018, p.202), la recopilación de datos es el proceso de 

recopilar y medir datos sobre indicadores de interés de una manera 

automatizada que permita solucionar problemáticas de investigación, someter 

hipótesis a través de la evaluación de resultados. La investigación es algo 

concurrente en diversas materias, entre ellas la física, economía, etc.  
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No obstante, los tipos de metodologías cambian según la materia, el 

enfoque en brindar una compilación precisa y veraz permanece dando el 

mismo análisis de la información y permite construir una alternativa correcta y 

aceptable a las dudas que se han formulado. Sin fijarnos en la materia de 

estudio o la aceptación por la definición de datos, la busqueda de información 

exacta es fundamental para brindar confiabilidad en la investigación. 

Según (Ñaupas et al.,2018, p.308) la técnica del fichaje es un 

importante método de estudio que sirve para la recolección de información y 

también sirve para dar a detallar observaciones extraordinarias sobre la 

información. El instrumento por utilizar en la presente investigación es la ficha 

de registro para registrar el nivel de productividad en la atención al cliente y el 

nivel de crecimiento de las ventas, ver Tabla 3, en los días planificados con la 

gerencia de la organización.    

Tabla 3. Recolección de Datos 

 

Fuente: elaboración propia 

Selección de la metodología ágil para el desarrollo del sistema web 

Para escoger una metodología a utilizar en este proyecto de 

investigación, según los criterios de evaluación establecida por la universidad, 

se optó por la validación de juicio de un experto en ingeniería de sistemas, en 

el cual basado en la Tabla 4, indica que para el desarrollo del software de la 

presente investigación se utilizará el marco de trabajo SCRUM. Por otro lado, 

para el desarrollo del chatbot se utilizará la metodología CommonKads, la cual 

ha sido seleccionada según los expertos, ver Tabla 5. 
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Tabla 4. Juicio Experto de Metodología 

 

Fuente: Elaboración propia  

Tabla 5. Validación de la Metodología 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Confiabilidad 

Según (Ñaupas et al., 2018, p.277-278) define que una herramienta es 

confiable cuando las mediciones desarrolladas no varían de manera 

significativa, ni en la época, ni por la aplicación a diferentes personas; por 

ejemplo, en una prueba que se aplica hoy en donde se dan determinados 

resultados, deberían 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 está 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 válidos, ver la leyenda en la Figura 17. El coeficiente de 

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

 

Figura 15. Fórmula del Coeficiente de Confiabilidad este diseño consiste en 

construir 2 similares test destinados al mismo grupo de personas 

Según (Ñaupas et al., 2018, p.279-280) define el Test-Retest como un 

método de re-aplicación 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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Figura 16. Fórmula del coeficiente de correlación es la medida específica, se 

cuenta la intensidad de una relación entre variables 

Para la interpretación de los coeficientes de confiabilidad. 

 

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

observaciones 

  Según (Ñaupas 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 sí sola, se brindan 

resultados(calificaciones) y al final se correlacionan las calificaciones y se 

establece la confiabilidad. 

Coeficiente Alfa de Cronbach: Se creó por J.L.Cronbach y se basa en 

establecer por medio de métodos matemáticos, los coeficientes a determinar 

son del 0 al 1. Para encontrar el coeficiente alfa de Cronbach. Se realiza la 

siguiente fórmula, ver Figura 18. 
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Figura 18. Fórmula de Cronbach Es el índice que se usa para medir la 

confiabilidad 

Tabla 6. Correlación del indicador: Nivel de Productividad en la atención al 

Cliente 

 

               Fuente: elaboración propia 

En la tabla 6, se muestra el valor de la correlación de Pearson del nivel 

de productividad en la atención al cliente, el cual es de 0.74, lo que significa 

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

Tabla 7. Correlación del indicador: Índice de Crecimiento de las Ventas 

 

           Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 7, se muestra el valor de la correlación de Pearson del 

índice 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 descripción del modo para realizar la 

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

registros, para ello se realizó las coordinaciones correspondientes con el área 

encargada del área de ventas solicitando la autorización para tener los datos. 

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

los datos de la organización, específicamente se detalla la técnica, instrumento, 

fuentes e informantes de cada indicador. 

Tabla 8. Recolección de Datos 

 

   Fuente: Elaboración propia 

3.6      Metodología de análisis de datos 

Es el proceso donde realizamos el análisis de la información obtenida 

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

se estudia. 
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Se utilizó los datos haciendo uso del software estadístico, en este caso 

es IBM SPSS STATISTICS V. 26 el cual fue de ayuda para el análisis de 

información como la confiabilidad, pruebas de normalidad, en donde se usó los 

resultados de Shapiro-Wilk y Kolmogórov-Smirnov, mediante la regla de 

decisión, ver figura 19, se determinó la aprobación o rechazo de las hipótesis 

en donde se determinó el uso de pruebas paramétricas y no paramétricas, 

debido a que tenemos dos muestras relacionadas utilizaremos la prueba de T-

Student o Wilcoxon para afirmar o rechazar nuestras hipótesis nulas según la 

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

 

Figura 19. Hipótesis de Pruebas de Normalidad permite calcular la correlación 

en los datos 

 

Figura 20. Regla de Decisión para Pruebas Estadísticas consiste en rechazar la 

hipótesis nula si es igual o menor a la probabilidad 

En el análisis de pruebas de normalidad, se determina si se usa Shapiro-Wilk, 

cuando la muestra es menor a 50 o Kolmogórov-Smirnov, cuando la muestra 

es superior a 50. 

Hipótesis estadísticas de la Investigación:  

Primer Indicador: Nivel de Productividad en la Atención al Cliente 

Hipótesis Específica (HE1): El asistente virtual con soporte en idioma quechua 

aumenta el nivel de productividad en la atención al cliente. 

Hipótesis Nula (H01): El asistente virtual con soporte en idioma quechua no 

aumenta el nivel de productividad en la atención al cliente. 

Hipótesis Alternativa (HA1): El asistente virtual con soporte en idioma quechua 

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

Hipótesis Específica (HE2): El asistente virtual con soporte en idioma quechua 

aumenta el nivel de crecimiento de las ventas. 

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

aumenta el nivel de crecimiento de las ventas. 

Hipótesis 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 estadístico no paramétrico el cual es usado 

para determinar las diferencias entre las medias de dos muestras relacionadas, 

para así saber si existen diferencias entre ellas.  

 

Figura 21. Fórmula 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 estadística 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 

 

  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 hipótesis 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 políticas y estatutos 

establecidos para la investigación. Además, se han resguardado los datos que 

nos ha brindado la empresa GEA CHEMICAL S.A.C, manteniendo así la 

confidencialidad, integridad y seguridad de la información. 

La presente investigación mantiene la veracidad de los resultados. 

Además, 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 atención al cliente 

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

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

cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Usaremos las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk, ver Tabla 10, debido a que 

nuestra muestra es de 26 días y es menor a 50, los resultados mostrados en la 

tabla, nos indican que la significancia (Sig.) del Nivel de Productividad en la 

Atención al Cliente en el Pre-Test fue de 0.027 (menor que 0.05), mostrando que 

los datos no siguen una distribución normal. El Post-Test nos da un resultado de 

significancia (Sig.) del Nivel de Productividad en la Atención al Cliente, en el cual 

fue de 0.002 (menor que 0.05), mostrando que los datos no son de una 

distribución 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 Atención al Cliente. 

 

Figura 22. Histograma del nivel de productividad en la atención 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% y la frecuencia menos repetida es de 

70%. 

 

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

En la figura 23, podemos ver que la frecuencia de niveles de productividad se 

encuentra más 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%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



56 
 

Tabla 11. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon – Nivel de Productividad en la 

atención al cliente 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Regla de decisión:  

Si la probabilidad del estadístico de prueba “Sig.” ≥ 5%, se acepta Ho.  

Si la probabilidad del estadístico 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 teórico del 5%, por lo tanto, podemos negar la 

hipótesis nula de nuestra investigación, afirmando que la implementación de un 

sistema web con Chatbot con soporte en el idioma quechua mejora el nivel de 

productividad en la atención 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 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Usaremos las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk, ver Tabla 12, debido a que 

nuestra muestra es de 26 días 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 distribución normal. El Post-Test nos da un resultado de significancia (Sig.) de 

0.001 (menor que 0.05), mostrando que los datos no son de una distribución 

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. 

 

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 más alta y significativa es 

la del 100%. 

 

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 más significativa es 

prácticamente 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 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Regla de decisión:  

Si la probabilidad del estadístico de prueba “Sig.” ≥ 5%, se acepta Ho.  

Si la probabilidad del estadístico 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 teórico del 5%, por lo tanto, podemos negar la 

hipótesis nula de nuestra investigación, afirmando que la implementación 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. Discusión por resultados 

En los resultados de nuestra primera hipótesis específica, se determinó que al 

implementar un sistema web con un asistente virtual con soporte en idioma 

quechua aumentó el nivel de productividad en la atención al cliente. Con respecto 

al antecedente planteado por Espinoza Sanjinez, en el año 2021, en su 

investigación tuvo como uno de sus resultados relevantes que la implementación 

de un Chatbot con DialogFlow y redes neuronales mejoró la productividad hasta 

105%, mejorando los tiempos de atención al cliente en el área de ventas.  

En la presente investigación 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 atención al cliente. Demostrando que la 

implementación de un sistema web con Chatbot con aporte en idioma quechua 

mejora el nivel de productividad en la atención al cliente. 

En los resultados de nuestra segunda hipótesis específica, se determinó que al 

implementar un sistema web con un asistente virtual con soporte en idioma 

quechua aumentó el nivel de crecimiento de las ventas.  

Con respecto al antecedente planteado por Perca y Lazo, en el año 2021, en su 

investigación tuvo como uno de sus resultados relevantes que la implementación 

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

En la presente investigación 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 implementación 

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 año 2021, en 

su investigación utilizó 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 información 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 erróneas que 

podría digitar el cliente, esto es importante para que cuando el chatbot reciba 

palabras mal escritas aun así las entienda. Cuarta Fase, DialogFlow ofrece 

diversas plataformas para integrar el chatbot preparado con las fases ya 

mencionadas, en esta fase se eligió la plataforma Kommunicate.  

Con respecto al antecedente planteado por Choque, en el año 2018, en su tesis 

planteada para el desarrollo de un chatbot académico utilizando tecnologías 

cognitivas, en el desarrollo de su proyecto utilizó tecnología 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, Comprensión 

del lenguaje natural, transforma los textos en información estructurada. Tercera 

fase, gestión del dialogo, en esta fase, se entrena al chatbot para que sea capaz 

de responder de manera inteligente. Cuarta Fase, generación 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 está diseñada para el análisis de información en 

tiempo real, fue creada para monitorear la información de sus clientes y poder ver 

reportes en tiempo real de indicadores de sus clientes. 

En la actual investigación se utilizó Botman, que está basado en Javascript, para 

el desarrollo del asistente virtual, se utilizó la metodología CommonKads que 

consta de 3 modelos bases para su uso: El primer modelo, es el de organización 

en donde se detalla los problemas, oportunidades, soluciones y aspectos a 

considerar en la implementación del asistente virtual. El 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 año 2021, en su 

investigación utiliza PHP como lenguaje de programación en su sistema web y el 

chatbot está basado en Javascript. 
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Con respecto al antecedente planteado por Espinoza Sanjinez, en el año 2021, en 

su investigación utiliza el Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP) para la 

interacción con los usuarios a través del Machine Learning.  

Con respecto al antecedente planteado por Nieto, en el año 2020, en su 

investigación utiliza herramientas PLN (Entendimiento del lenguaje natural) y 

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

Con respecto al antecedente planteado por Choque, en el año 2018, en su tesis 

planteada para el desarrollo de un chatbot académico utilizando tecnologías 

cognitivas, utiliza el procesamiento PLN para el desarrollo de su asistente virtual. 

En la presente investigación se utiliza el Framework Laravel para el estándar de 

programación, en la cual utiliza PHP fundamentalmente como lenguaje de 

programación, además es compatible con Javascript 
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En la presente investigación se determinó en los resultados que la 

implementación de un asistente virtual con soporte en idioma quechua mejora el 

nivel de productividad en la atención al cliente y además mejora el crecimiento de 

las ventas, ya que se automatiza la atención 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 atención al cliente y en el nivel de crecimiento de las ventas, 

debido a estos resultados se pudo completar los objetivos de la presente 

investigación. 

Se concluye que el sistema web con un asistente virtual con aporte en el idioma 

quechua aumentó el nivel de productividad en la atención al cliente a 36% en 

promedio. Por lo cual, se afirma que el sistema web con Chatbot con aporte en 

quechua tiene un efecto positivo mejorando el nivel de productividad en la 

atención al cliente de la empresa Gea Chemical. 

Se concluye que el sistema web con un asistente virtual con aporte en el idioma 

quechua aumentó 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 conclusión, 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 gestión del área de ventas, ya que todos los vendedores 

pueden colaborar en tiempo real por la web. 
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VII. RECOMENDACIONES 
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Se recomienda a la empresa Gea Chemical integrar en sus demás áreas el 

prototipo funcional de la presente investigación 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 

información de los clientes para el análisis de la mejor oferta de sus productos. 

Se recomienda utilizar la información de la base de datos integrando con otras 

áreas, por lo tanto, esto ayudaría 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 

imágenes con un peso mínimo necesario en los productos, esto mejoraría 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 opción de pagos online, ya que 

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

También se recomienda adicionar al prototipo funcional implementar el sistema en 

un aplicativo móvil, si bien es cierto la web es responsive, un aplicativo brinda 

más 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 

información, esto con el fin de preservar la información por si ocurriera algún 

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

Forero y Ortiz (2018), en su investigación nombrada “Desarrollo de una aplicación 

móvil multiplataforma con el uso de un asistente virtual inteligente para apoyar el 

servicio al cliente en supermercados: caso de estudio mercasur 401 en Bogotá”. 

Nos muestra las ventajas de implementar un Chatbot para la mejora de atención 

al cliente (ver Figura 26): 

1.- Mejor comunicación, se determinó que el 45,9% de los clientes tenían una 

mejor comunicación al momento de realizar consultas con el Chatbot. 

2.- Rapidez, se determinó que el 57.2% de los clientes tenían respuestas más 

rápidas al interactuar con el chatbot. 

3.- Facilidad de Información, se determinó que el 39.3% de clientes tenían más 

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

 

Figura 26. ¿Qué ventajas tiene la implementación del Asistente Virtual? 
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Anexo 2: Medición de calidad del chatbot 

Rivas (2017), En El Proyecto Titulado “Desarrollo E Implementación De Un 

Sistema Web Para Mejorar La Administración De Los Procesos Internos Y El 

Servicio Al Cliente De La Pyme Gráficas Rivas, Implementando También Una 

Herramienta De Inteligencia Artificial Chatbot” nos muestra la satisfacción del 

cliente durante la implementación 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 información de una manera 

rápida y precisa? obteniendo un 57% de usuarios que están totalmente de 

acuerdo afirmando que el sistema les permite obtener información de manera 

rápida. 

En la tabla 15 y la figura 28 vemos la siguiente pregunta ¿Considera que el 

chatbot de la empresa, responde de una manera lógica y precisa acorde al 

modelo de negocio que desempeñan? obteniendo un 72% que están totalmente 

de acuerdo con la precisión de la información solicitada. 

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

información de una manera rápida y precisa? 

 

Fuente: Universidad de Guayaquil (2017) 
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Figura 27. Gráfico de satisfacción de los clientes al momento de consultar 

información (2017) 

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

lógica y precisa acorde al modelo de negocio que desempeñan? 

 

Fuente: Universidad de Guayaquil (2017) 
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Figura 28. Gráfico de calidad de respuestas del chatbot (2017) 

Anexo 3: Medición del Nivel de ventas y satisfacción 

Burgos y Huaman, (2019), en su tesis titulada “Implementación de un chatbot, 

utilizando la metodología Iconix para mejorar el proceso de ventas en la empresa 

EAC STEEL E.I.R.L”. Nos muestra de manera gráfica el mejoramiento de las 

ventas y el nivel de satisfacción, cabe mencionar que ellos tenían un tiempo de 

atención al cliente como promedio de 1200 minutos y después de la 

implementación tardó 4 segundos en la respuesta al cliente, ver Tabla 16.  

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

Chatbot 

 

Fuente: Repositorio de la Universidad Autónoma del Perú (2019) 
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 Anexo 4: Medición 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 

Comercialización De Productos Agrícolas 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 reducción el 

tiempo de respuesta en un 50% con ello se refleja que las consultas se brindan 

de manera rápida. 

Tabla 17. Medición con procesos de comercialización tradicional 

 

Fuente: UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO  

Tabla 18. Medición de tiempo con chatbot 

 

Fuente: UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO 
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 Anexo 5: Medición del Nivel de precisión de información (satisfacción) 

Huaman y Quispe (2019), en su tesis titulada “Modelo de búsqueda de 

productos alimenticios en supermercados online, en las categorías de 

abarrotes, utilizando un asistente virtual de tipo chatbot, además de la 

extracción 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 mayoría están siendo 

respondidas de manera correcta. 

 

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

solicitudes del usuario? 

 

 

 

 

 

 

 

 



83 
 

Anexo 6: Medición del Nivel de satisfacción 

Estrada (2018), Nos dice en su tesis como título “Implementar Chatbot 

Basado En Inteligencia Artificial Para La Gestión De Requerimientos E 

Incidentes En Una Empresa De Seguros” se puede apreciar que el chatbot se 

considera como muy útil al momento de solicitar información, además se puede 

apreciar un incremento de satisfacción al cliente, con una respuesta del 65% de 

clientes como excelente, ver Tabla 19. 

Tabla 19. ¿Qué tan útil le parece el chatbot cuando necesita ayuda? 

 

Fuente: Universidad San Ignacio de Loyola  
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Anexo 7: Medición del Nivel de satisfacción 

Perca y Loza (2021) Realizaron la siguiente tesis titulada “Chatbot Para 

Mejorar Las Ventas en la Empresa Comercializadora Multiservicios Aries 

E.I.R.L. Moquegua” ellos tiene como uno de sus resultados relevantes la 

mejora del nivel de satisfacción del cliente, se visualizan los histogramas del 

nivel de satisfacción del cliente en el pre-test y en el post-test en las Figuras 30 

y 31 respectivamente. 

 

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

 

Figura 31. Histograma del nivel de satisfacción del cliente (post-test)
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Anexo 8: Matriz de Consistencia 
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Anexo 9: Matriz de Operacionalización 
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Anexo 10: Constancia de investigación de la empresa GEA Chemical 
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Anexo 11: Validación de la Metodología para desarrollo de software – 

Primera Metodologia 

 

 

 



89 
 

Anexo 12. Validación de la Metodología para desarrollo de software – 

Segunda Metodologia 
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Anexo 13: Validación de la ficha de registro productividad en la atención 

de clientes 
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Anexo 14: Validación de la ficha de registro nivel de crecimiento de las 

ventas 
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Anexo 15: Nivel de productividad en la atención al cliente – ficha pre-test 
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Anexo 16: Nivel de productividad en la atencion al cliente – ficha post-test 
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Anexo 17: Nivel de crecimiento de las ventas – ficha pre-test 
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Anexo 18: Nivel de crecimiento de las ventas – ficha post-test 
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Anexo 19: Desarrollo del Marco de Trabajo SCRUM 

PRESENTACIÓN 

 La presente investigación consiste en la implementación de un sistema web 

con chatbot de para la gestión 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 atención al 

cliente y por lo consecuencia afecta al nivel de crecimiento de sus ventas, por 

lo tanto se propone la implementación de un sistema web con chatbot para 

solucionar sus problemas de productividad. Ante lo planteado, el desarrollo de 

la investigación se elaboró en base a la metodología SCRUM, con el propósito 

de cumplir las metas trazadas.  

Además de exhibir mediante esta metodología un desarrollo iterativo e 

incremental, una estructura disciplinada de asignar tareas y responsabilidades 

en cada uno de los Sprints de desarrollo, para la comprobación del producto y 

permanecer en un constante cambio y control de la calidad de la aplicación 

web, llevándose a cabo un control de atencion al cliente, pedidos, ventas y 

productos. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Este informe muestra a detalle el desarrollo del marco de trabajo SCRUM en la 

empresa GEA CHEMICAL, para la gestión de ventas, en donde se implementó 

un Chatbot para la automatización de atención al cliente. 

Contiene las fases del ciclo de vida del software tanto el iterativo como el 

incremental, además 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.  

Propósito 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 área de ventas para automatizar la atención al cliente, 

además de mejorar la gestión de la venta de los productos. 

Descripción General del Marco de Trabajo 

Fundamentación 

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

presente proyecto son: 

Sistema modular, las características del sistema permiten desarrollar una base 

funcional mínima 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 módulos terminados, de forma 

que pueda disponer de una funcionalidad básica en un tiempo mínimo y a partir 

de ahí 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:  

• Autonomía del equipo.  

• Respeto en el equipo.  

• Responsabilidad y autodisciplina.  

• Información, transferencia y visibilidad.  

• Personas y roles del proyecto 

 Tabla 1. Personas y roles del proyecto 

 

Fuente: Elaboración propia 

Responsabilidades del Team de desarrollo 

Product Owner 

• Establecer el orden en el que desea / requiere recibir terminada cada 

historia de usuario. 

• Incorporación / eliminación / modificaciones de las historias o de su 

orden de prioridad. 

• Mantener la disponibilidad del Product Backlog. 

• Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las 

• Modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificación. 

Scrum manager 

• Supervisión de la pila de producto, y comunicación con Product Owner 

para pedirle aclaración de las dudas que puede tener, o asesorarle para 

la subsanación de las deficiencias que observe. 
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• Registró en la lista de pila del producto de las historias de usuario que 

definen el sistema. 

• Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento 

durante la ejecución del proyecto. 

• Colaborar con los miembros del equipo en el desarrollo de los módulos. 

Team Member 

• Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto. 

• Resolución de dudas o comunicación de sugerencias con el Scrum 

Manager. 

• Desarrollar el sistema web para el proceso de asignación de equipos y 

maquinas a los laboratorios. 

• Informar cada iteración nueva que se haga. 

• Cumplir con las fechas de las presentaciones. 

II. MARCO DE TRABAJO DE SCRUM 

2.1. Historias de Usuario 

Las historias de usuarios son una explicación 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 común del usuario, 

estas historias son aprovechadas en las metodologías agiles para la precisión 

de los requisitos del sistema (Menzinsky, López 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 conversación para dar por buena la 

funcionalidad en el cual se muestra como RF (requerimientos funcionales). 

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

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4. Historia de Usuario N°02 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 6. Historia de Usuario N°04 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 Tabla 8. Historia de Usuario N°06 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 Tabla 10. Historia de Usuario N°08

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 Tabla 12. Historia de Usuario N°10 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 Tabla 14. Historia de Usuario N°12 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 Tabla 16. Historia de Usuario N°14 

 

Fuente: Elaboración 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 

 

Fuente: Elaboración propia 
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III. MODELADO DE LA BASE DE DATOS 
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IV. LISTA DE SPRINTS 

4.1. Resumen de SPRINTS 

 Tabla 18. Lista de SPRINTS 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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V. PROTOTIPOS Y DISEÑO DEL SISTEMA 

      

Figura 1. Módulo de Inicio de sesión 
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Figura 2. Módulo de Dashboard – Interfaz de inicio 

 

 



117 
 

     

Figura 3. Módulo de insumos – lista de insumos 
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Figura 4. Módulo de insumos – agregar insumo 
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Figura 5. Módulo de insumos – Editar insumo 
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Figura 6. Módulo de insumos - agregar y listar categorías 

        

 Figura 7. Módulo de insumos - editar categorías 
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Figura 8. Módulo de insumos - agregar y listar marcas 

         

Figura 9. Módulo de insumos - editar marcas 
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Figura 10. Módulo de almacén - lista de compras 

       

Figura 11. Módulo de almacén - importar compras 
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 Figura 12. Módulo de almacén – agregar compra 
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Figura 13. Módulo de Almacén – detalles de compra 
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Figura 14. Módulo de almacén – registrar nuevo pago 

 

 



126 
 

        

Figura 15. Módulo de proveedores – agregar y listar proveedores 

      

Figura 16. Módulo de proveedores – editar proveedor 
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Figura 17. Módulo de productos – lista de productos 
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Figura 18. Módulo de produccion – detalles de producción 
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Figura 19. Módulo de producción – lista de resultados 
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 Figura 20. Módulo de producción – creación de resultados 
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 Figura 21. Módulo de producción – edición de resultados 
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Figura 22. Módulo de pedidos – lista de pedidos 
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 Figura 23. Módulo de pedidos – detalle de pedidos 
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Figura 24. Módulo de ventas – lista de ventas 
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 Figura 25. Módulo de ventas – agregar venta 
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 Figura 26. Módulo de venta – detalle de venta 
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Figura 27. Módulo de cuentas por cobrar - lista 
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 Figura 28. Módulo de cuentas por cobrar - detalles 
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 Figura 29. Módulo cuentas por pagar - lista 
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Figura 30. Módulo cuentas por pagar – detalle 
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Figura 31. Módulo clientes - lista 
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 Figura 32. Módulo clientes - agregar 
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 Figura 33. Módulo clientes - editar 
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 Figura 34. Módulo formulario de contacto - lista 
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 Figura 35. Módulo de usuarios - lista 
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Figura 36. Módulo de usuarios - agregar 
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Figura 37. Módulo de usuarios - editar 
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Figura 38. Módulo de configuración – información de la empresa 

 

 

 

 

 



149 
 

 

 

 Figura 39. Módulo de configuración – configuración correo 
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 Figura 40. Módulo de configuración – factura o boleta 
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 Figura 41. Módulo de configuración - reportes 
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Figura 42. Módulo de configuración – unidad de medida 
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Figura 43. Módulo de usuario – actualización de perfil 
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CONTROLADORES PRINCIPALES DEL SISTEMA 

 

 Figura 44. Registrar nuevo cliente 

 

 Figura 45. Registro de pedidos del cliente 
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Figura 46. Controlador del chatbot 
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Figura 47. Registro de ventas 

  

Figura 48. Registro de insumos 
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Figura 49. Registro de productos 
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Figura 50. Controlador de indicadores 
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VI. ANEXOS 

6.1. Actas de Apertura 

 

Figura 51. Acta de apertura del Sprint 1 
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Figura 52. Acta de apertura del Sprint 2 
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Figura 53. Acta de apertura del Sprint 3 
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Figura 54. Acta de apertura del Sprint 4 
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6.2. Actas de Validación 

 

Figura 55. Acta de validación del Sprint 1 
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Figura 56. Acta de validación del Sprint 2 
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Figura 57. Acta de validación del Sprint 3 
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Figura 58. Acta de validación del Sprint 4 

 

 

 

 

 



167 
 

 

Anexo 20. Desarrollo de la Metodologia CommonKADS 

Perspectiva Historica 

Es una metodología para la construcción de sistemas basados en el 

conocimiento, resultado de varios proyectos enmarcados dentro del programa 

ESPRIT, para la innovación y la aplicación de tecnología informática avanzada 

en la Unión Europea. Fue desarrollada en la Universidad de Ámsterdam en 

cooperación con varios socios europeos, como universidades, organizaciones 

de investigación, casas de software y de consultoría. 

Con dicha metodología se han desarrollado muchos sistemas de conocimiento 

y por eso actualmente es considerada por muchas compañías y organizaciones 

alrededor del mundo como un estándar para la ingeniería del conocimiento y de 

los SBC. Inicialmente, se planteó el desarrollo de un método para la adquisición 

del conocimiento en el proceso de construcción de un sistema basado en el 

conocimiento al cual se llamó KADS (Knowledge Acquisition Design System).  

Posteriormente y dado los buenos resultados obtenidos, se amplió el proyecto 

a la construcción de una metodología completa para el desarrollo de sistemas 

basados en el conocimiento, empezando en el análisis mismo de la 

organización en donde se va a hacer el SBC hasta la gestión del proyecto, 

pasando por el diseño del software. Es en ese momento cuando se propone y 

acepta el nombre de CommonKADS. 
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Figura 1. Modelos de CommonKADS 

 

Figura 2. Arquitectura de CommonKADS 
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Tabla 1. Tabla de problemas y oportunidades (OM-1) 

 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

 



173 
 

Tabla 3. Tabla de Descomposición de Proceso(OM-3) 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 

Tabla 6. Tabla de Descripción de Agentes 

 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5. Tabla de Análisis de tareas(TM-2) 
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Tabla 7. Tabla de Descripción de Agentes(AM-1) 

 

Fuente: Elaboración propia 

  

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

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 4. Relaciones de la Tabla Productos 

 

 


