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RESUMEN
Bodegas y minimarkets formales en Lima han estado utilizando WhatsApp, anotaciones
manuales y hojas de calculo desactualizadas para manejar sus ventas durante afos. El
startup analizado, opera en este mismo entorno. La cuestion que dio origen a esta
investigacion fue muy sencilla que si ese negocio integra un chatbot inteligente en su canal
de WhatsApp, ¢ se traducird eso en una mejora de sus procesos comerciales?
Para responder a esta pregunta, se colaboré con 54 gerentes de ventas y atencién al cliente
de minimarkets y bodegas formales en Lima Metropolitana, todos ellos usuarios activos de
CasaMarket. El estudio se realiz6 con un enfoque cuantitativo, correlacional y de corte
transversal. Se evaluaron dos variables que involucraron al chatbot inteligente que era su
utilidad percibida, la facilidad de uso en las conversaciones y el grado en que los usuarios
lo integran en su actividad diaria. Por otro lado, se analiz6 la optimizacion de los procesos
comerciales, considerando el nivel de servicio en las interacciones, la confiabilidad
operativa y la efectividad en los tiempos del proceso de venta. El método utilizado fue un
cuestionario de 18 preguntas con escala Likert, validado por expertos en la materia.
Los resultados revelaron una conexion positiva y significativa entre las dos variables. El
chatbot demostré estar relacionado con la confiabilidad del proceso y con la disminucion
de tiempos inactivos en la operacién diaria. Una de las tres hipoétesis especificas, la que se
relaciona con el nivel de servicio en las interacciones, alcanzé un nivel estadistico
significativo, un hallazgo que se analiza a fondo en el Capitulo V. Con base en esta
informacion, el Capitulo VI sugiere un plan para implementar el chatbot mediante
WhatsApp Business API, conectandolo directamente con los modulos de inventario y
facturacion de CasaMarket, comenzando con un proyecto piloto antes de escalar
comercialmente.
Palabras clave: chatbot inteligente, optimizacion de procesos comerciales, WhatsApp

Business API, startup, consumo masivo, canal tradicional, Lima.
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ABSTRACT
Formal convenience stores and mini-markets in Lima have been using WhatsApp,
handwritten notes, and outdated spreadsheets to manage their sales for years. The startup
under review operates in this same environment. The question that sparked this research
was very simple: if such a business integrates an intelligent chatbot into its WhatsApp
channel, will that lead to an improvement in its business processes?
To answer this question, we collaborated with 54 sales and customer service managers
from formal convenience stores and small grocery stores in Metropolitan Lima, all of whom
are active users of CasaMarket. The study employed a quantitative, correlational, and
cross-sectional approach. Two variables related to the intelligent chatbot were evaluated:
its perceived usefulness, ease of use in conversations, and the extent to which users
integrate it into their daily activities. Additionally, the optimization of business processes
was analyzed, taking into account the level of service during interactions, operational
reliability, and the efficiency of the sales process in terms of time. The method used was an
18-question questionnaire with a Likert scale, validated by experts in the field.
The results revealed a positive and significant correlation between the two variables. The
chatbot was found to be associated with process reliability and a reduction in downtime
during daily operations. One of the three specific hypotheses—the one related to the level
of service in interactions—reached statistical significance, a finding that is analyzed in depth
in Chapter V. Based on this information, Chapter VI proposes a plan to implement the
chatbot using the WhatsApp Business API, connecting it directly to CasaMarket’s inventory
and billing modules, starting with a pilot project before scaling commercially.
Keywords: intelligent chatbot, commercial process optimization, WhatsApp Business API,

startup, mass consumption, traditional retail channel, Lima.
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INTRODUCCION:

El 31% de los establecimientos comerciales en Peru son bodegas formales, que
atienden a millones de personas a diario. Sin embargo, muchos de ellos contindan
gestionando sus pedidos de la misma manera que lo hacian hace dos décadas: a
través de mensajes de WhatsApp, llamadas que se pierden, anotaciones en
cuadernos y confiando en que su inventario se cierre adecuadamente al final del

dia.

En un startup limefio dedicada a distribuir productos de consumo masivo a estas
bodegas, se utiliza WhatsApp como el canal principal de comunicacion . El equipo
comercial responde consultas, registra pedidos y emite comprobantes a partir de
la misma aplicacion que ya manejan los bodegueros. No obstante, este proceso
depende de la disponibilidad del personal, de que la hoja de calculo esté
actualizada y de que nadie haya olvidado anotar un ultimo pedido. Cuando alguna
de estas condiciones no se cumple, el proceso puede fallar, y esto ocurre con
frecuencia en este tipo de negocio. La investigacion se propuso una cuestion
especifica en este contexto si la incorporacién de un chatbot inteligente a su canal
de WhatsApp podria mejorar los procesos comerciales del startup. Para responder
a esta pregunta, se reconocieron datos de 54 responsables de minimercados y
bodegas mediante una encuesta. Todo lo analizado en este estudio proviene de

respuestas reales, no de suposiciones.

El trabajo se divide en seis capitulos. En los dos primeros, se presenta el proyecto
y se establece el problema de investigacion, junto con su justificacién. El tercer
capitulo revisa antecedentes nacionales e internacionales y construye el marco
tedrico, apoyado en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica de Davis (1989) y en los
marcos para la optimizacion de procesos de Womack y Jones (1996) y Davenport
(1993). En el cuarto capitulo se formulan las hipétesis y se operacionalizan las

variables. El quinto capitulo expone la metodologia, el analisis de confiabilidad del
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instrumento, los resultados descriptivos item por item y el analisis inferencial con
sus hipotesis generales y especificas. Finalmente, en el sexto capitulo se presenta
una propuesta de innovacion que incluye un diagnéstico situacional en formato
FODA, un plan de implementacion en cuatro etapas y un presupuesto estimado.
Este trabajo también aporta en otro sentido: al documentar las necesidades
operativas de un segmento que representa una parte considerable del comercio
formal peruano, utilizando datos recabados directamente en el campo, enriquece
una conversacion que la literatura académica peruana aun aborda con escasa
evidencia empirica. Esto le otorga un valor propio al estudio, mas alla de los

nlmeros gue presenta.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1 Titulo del Proyecto

"Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en un

Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026"
1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Este proyecto se alinea con el enfoque de Aplicaciones Tecnologicas y
Transformacién Digital de la Escuela ISIL. La idea fundamental de esta linea es
sencilla: la tecnologia solo es util si genera mejoras tangibles en areas que aun
necesitan superar sus brechas digitales. En Perq, el sector de ventas al por menor

de productos de consumo masivo es precisamente uno de esos sectores.

La contribucion de crear un chatbot para esta situacion tiene dos aspectos. Por un
lado, se muestra de forma practica como la inteligencia artificial conversacional
puede disminuir las diferencias que surgen actualmente cuando cada vendedor
opera de manera distinta, sin pautas definidas ni tiempos preestablecidos. Por otro
lado, la investigacion recopila datos concretos sobre la implementacion de estas
herramientas en el segmento de pequefios comercios formales en Lima. Este
subsector representa una parte considerable del PBI de las micro y pequefias
empresas peruanas, pero sigue operando casi igual que hace dos décadas. Eso
le da peso a este trabajo desde varios frentes. Hay algo tecnoldgico de fondo, hay
algo metodolégico también, y todo esta anclado en lo que realmente pasa en el

PerU, no en un escenario tedrico.
1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion

Nos enfocamos en venderle directamente a la gente, especialmente en bodegas
ya establecidas y en negocios nuevos de entrega a domicilio que usan
aplicaciones en Lima. Estos lugares venden cosas que la gente compra mucho,
ganan poco en cada venta pero venden seguido, y donde la velocidad y saber qué

tienen disponible es clave para cerrar el trato.

El 99.4% de la estructura empresarial peruana son MiPymes, y casi todas

comparten el mismo problema: procesan sus operaciones internas con poca o
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ninguna tecnologia, segun cifras del Ministerio de Produccién (2024).La
Asociacion de Bodegueros del Pera estim6 en 2021, a través de su presidente
Andrés Choy, alrededor de 535,000 bodegas activas en el pais, de las cuales unas
150,000 operan en Lima. Se trata de un sector enorme cuya lenta adopcién
tecnoldgica constituye a la vez un problema y una oportunidad. El startup analizado
se inserta en ese mercado, distribuyendo productos de consumo a bodegas
formales de Lima mediante WhatsApp como canal principal. Integrar un chatbot en
ese proceso no solo mejora el funcionamiento interno del startup sino que también

vuelve mas digital la experiencia de compra del minimarket que recibe el pedido.

1.4 Alcance de la solucién

La idea es crear y poner en marcha un chatbot avanzado que se conecte a la API
de WhatsApp Business. Este sistema se enfocara en tres areas que actualmente
causan los mayores problemas: la asistencia al cliente durante la venta, la gestion
de existencias al momento y la expedicion de facturas. En cada uno de estos
aspectos, se prevén avances medibles, como tiempos de respuesta mas rapidos,
datos mas precisos y transacciones mas agiles, los cuales se comprobaran

mediante la herramienta de medicion incluida en este estudio.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA
2.1 Descripcion de larealidad problematica
Contexto internacional

El comercio minorista global lleva afios transformandose con tecnologia y la
distancia entre las grandes corporaciones y los pequefios negocios no para de
crecer. Empresas como Walmart lo demuestran con cifras propias, ya que en 2024
report6 ingresos globales por encima de los 600 mil millones de délares mientras
automatizaba progresivamente sus operaciones de inventario, atencion y logistica.
Hernandez Vega, Parra Almada y De la Rosa Flores (2026) indican, en su revision
sistematica sobre inteligencia artificial en pymes latinoamericanas, que las
empresas pequefias que integraron I|A reportaron reducciones de costos
operativos de hasta el 30% y que el 91% obtuvo retorno positivo de inversion en
menos de dieciocho meses. Que refleja para los pequefios negocios y las nuevas
empresas, esto significa una desventaja que crece cada afio si no usan

tecnologias parecidas.

En Latinoamérica, las cosas son diferentes. Servicios como Rappi, Tiendanube y
Mercado Libre han avanzado mucho creando sistemas automatizados para
negocios pequefios (BID, 2022), pero no todos tienen el mismo acceso. La mayoria
de las nuevas empresas que venden al publico en la regién usan intercambios
informales por WhatsApp que no tienen orden, flujos que no se sabe como
terminan y no se conectan a sistemas de apoyo. La gente usa WhatsApp para todo
como confirmar pedidos, ver si hay inventario, coordinar entregas y hacer facturas.
Todo se maneja en la misma conversacion para ejecutar el proceso de decision

entre las partes.

Contexto nacional

17
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En Perd, el panorama del sector presenta una similitud interesante. Las tiendas
pequefias y negocios formales en Lima suelen estar muy presentes en plataformas
sociales que utilizan WhatsApp, servicios como Yape o Plin, y tienen perfiles en
TikTok . Sin embargo su funcionamiento sigue siendo manual. Carecen de
sistemas de gestion para controlar los mensajes, no tienen procedimientos
definidos, y sus operaciones dependen de la memoria. El Ministerio de Produccion
(2024) indica que la baja adopcién tecnoldgica en los procesos internos es una de
las caracteristicas recurrentes de las MiPymes peruanas, lo que limita su
crecimiento porque los errores aumentan a medida que sube el volumen de

operaciones.

Para las empresas emergentes de distribucion que atienden a este sector, el
desafio es doble. Por un lado, cuentan con equipos comerciales pequefos que
deben atender a numerosos clientes al mismo tiempo, organizar entregas,
comprobar stock disponible y emitir facturas desde la misma plataforma. Por otro
lado, la falta de automatizacion provoca que esta carga de trabajo se traduzca en
tiempos de respuesta que pueden exceder los quince minutos por consulta,
frecuentes equivocaciones en los pedidos y la pérdida de oportunidades de

negocio con clientes que optan por quienes les atienden mas rapidamente.

Contexto local

La empresa que estamos realizando el estudio funciona en Lima Metropolitana,
repartiendo abarrotes a tiendas pequeias establecidas. Se comunican por
WhatsApp, y la forma de atender a los clientes varia, ya que cada vendedor
maneja las consultas a su propio estilo. El problema que impulsé este estudio es
claro: las respuestas tardan mas de 15 minutos, se cometen fallos al revisar si hay
productos disponibles, se retrasa la entrega de recibos y no hay métricas de

atencion que se sigan de manera organizada.
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Si esa situacion no cambia, el deterioro de la calidad de servicio va a ir
acelerandose conforme crezca el volumen de operaciones. El riesgo real es perder
clientes frente a competidores con mayor capacidad de respuesta. Lo que se
necesita es un sistema que estandarice los flujos, libere al equipo de la carga
operativa rutinaria, mejore la confianza de la informacion disponible en tiempo real

y produzca datos de manera precisa para ejecutar el proceso de manera correcta.

2.1.2 Formulacion del problema
2.1.2.1 Problema general

¢De qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona con la
optimizacién de procesos comerciales en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 20267

2.1.2.2 Problemas especificos

PE1: ¢ De qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona con el nivel
de servicio en la interaccion en un startup del rubro de consumo masivo en Lima,
20267

PE2: ¢(De qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona con la
confiabilidad y la calidad operativa en un startup del rubro de consumo masivo en

Lima, 2026?

PE3: ¢(De qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona con la
eficiencia temporal del proceso en un startup del rubro de consumo masivo en
Lima, 20267

2.1.3 Objetivos de investigacion
2.1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona con la
optimizacion de procesos comerciales en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 2026.
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2.1.3.2 Objetivos especificos

OEL1: Determinar de qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona
con el nivel de servicio en la interaccion en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 2026.

OEZ2: Determinar de qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona
con la confiabilidad y la calidad operativa en un startup del rubro de consumo

masivo en Lima, 2026.

OE3: Determinar de qué manera el disefio de un chatbot inteligente se relaciona
con la eficiencia temporal del proceso en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 2026.

2.1.4 Justificacién de la investigacion
2.1.4.1 Justificacion teodrica

Este estudio recopila datos reales sobre como el disefio de los chatbots
inteligentes, evaluado segun el Modelo de Aceptacion Tecnolégica de Davis
(1989), impacta en la eficiencia de las operaciones en empresas de consumo
masivo. Para ello integra enfoques de procesamiento del lenguaje natural
(Jurafsky y Martin, 2025), administracion de ventas (Johnston y Marshall, 2021) y
marketing conversacional (Baer, 2016). La unién de estas perspectivas construye
un marco que vincula los aspectos técnicos con los practicos y aporta al
conocimiento en formacion sobre la implementacién de inteligencia artificial

conversacional en el comercio minorista de América Latina.
2.1.4.2 Justificacion metodoldgica

Se empled6 un enfoque de investigacion cuantitativo descriptivo correlacional,
utilizando un cuestionario de 18 preguntas medido con escala Likert. Dicho
cuestionario fue validado por tres especialistas y su confiabilidad se confirm6 a
través del coeficiente Alfa de Cronbach. Este disefio posibilita la comprobacion
estadistica de las conexiones entre variables. La herramienta resultante esta
lista para  ser empleada en futuras investigaciones sobre la  integracién de

chatbots en otros ambitos del comercio minorista peruano.
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2.1.4.3 Justificacion préactica

El chatbot atiende una necesidad operativa critica e inmediata. De funcionar segun
lo planeado, reduciria los tiempos de respuesta de mas de 15 minutos a menos de
2 minutos, aumentaria la precision del inventario al 95% y aceleraria la emision de
comprobantes en un 60%. Esto impacta directamente la satisfaccion del cliente y
la capacidad de la startup para crecer sin tener que sumar un vendedor por cada
nuevo cliente. Si el proyecto piloto arroja resultados positivos, el sistema podria

implementarse en otras startups del sector en Lima y el resto del pais
2.2 Viabilidad y limitaciones de la investigacion

La investigacion se puede llevar a cabo. El startup ya cuenta con WhatsApp
Business funcionando, por lo que no es necesario crear nada desde el principio.
Los 100 participantes de la prueba, que son el equipo de ventas del startup y los
gerentes de compras de las tiendas pequefas que son clientes, ya tienen acceso
garantizado. Ademas, se cuenta con asistencia técnica para desarrollar e instalar

el prototipo durante el tiempo que dure el estudio.

Hay tres aspectos que podrian ser un inconveniente. Primero, las habilidades
digitales de las personas en la prueba son muy diferentes, lo cual podria influir en
cdémo ven el sistema al principio. Segundo, el chatbot necesita una buena conexién
a internet, y hay areas donde la sefial no es constante. Tercero, aunque 100
personas son suficientes para los analisis que planeamos hacer, no podemos
asumir que los resultados apliquen directamente a todo el mercado. Para
solucionar esto, daremos capacitacion antes de las encuestas y mejoraremos el

chatbot para que funcione bien incluso con una conexion lenta.
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CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL
3.1 Antecedentes de la investigacion
3.1.1 Antecedentes internacionales

En primer lugar, Ramirez Arrascue, Rubio Reyna y Valdivia Chauca (2025)
publicaron en la Revista YACHAQ de la Universidad Catdélica de Trujillo una
revision sistematica titulada Impacto de la implementacion de un chatbot de ventas
en las empresas privadas a nivel de Latinoamérica entre los afios 2015 y 2025,
desarrollada con el método PRISMA sobre veinticinco articulos consultados en
bases como Scopus, Redalyc y SciELO. El objetivo fue analizar el impacto de los
chatbots de ventas en empresas privadas de la region durante diez afios. Los
autores comentan que los resultados de las implementaciones fueron favorables
de forma consistente, con mejoras en la experiencia del cliente, procesos mas
rapidos y menor margen de error en las respuestas. También identifican tres
barreras recurrentes en los casos sin resultados sostenidos, la falta de
capacitacion en inteligencia artificial, la escasa integracion con los sistemas de

gestion empresarial y las desigualdades tecnoldgicas entre sectores y paises.

Fondevila Gascon, Huamanchumo, Martin Guart y Gutiérrez Aragon (2024)
compartieron en la publicacion Correspondencias y Analisis un trabajo muy valioso
sobre la opinion de los consumidores esparfioles acerca de su trato con los
chatbots de servicio. La meta que buscaban es conocer qué elementos
contribuyen a una experiencia positiva con un chatbot desde el punto de vista del
usuario, asi como qué aspectos de marketing y comunicacién resultan
determinantes. Para ello, emplearon un método cuantitativo de exploracién
combinada, distribuyendo un formulario detallado entre consumidores espafioles
de diversos origenes, y afiadiendo informacion de estudios anteriores sobre el
mismo tema. Sus descubrimientos son muy Uutiles para cualquier empresa que
planee usar un chatbot: ante una solicitud simple, el 84. 16% de las personas
prefiere interactuar con el bot en lugar de una persona; sin embargo, si el asunto
se torna complejo, como en el caso de quejas o reclamaciones, el 95. 88% desea

ser atendido por un humano. La principal conclusion fue que lo que mas influye en
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la satisfaccion del cliente no es la tecnologia en si, sino su eficacia para resolver

el problema presentado.

Pionce Arteaga, Caicedo Plua, Delgado Lucas y Murillo Quimiz (2022) presentaron
en el Journal Techlnnovation de la Universidad Estatal del Sur de Manabi,
Ecuador, un articulo que va directo al punto: ¢cuando vale la pena poner un
chatbot en un negocio y qué beneficios se pueden obtener? La investigacion de
este tipo se logro revisar y analizar los casos de empresas sobre el uso de chatbots
en ventas y servicio al cliente, utilizando fichas de andlisis de contenido como
herramienta principal. Sus hallazgos son muy logicos para este estudio: los
chatbots hacen posible automatizar las ventas, adaptar la atencién al cliente y
disminuir gastos, aunque su efectividad depende mucho de como se planifique la
interaccidn. Si la conversacion no esta bien disefiada, el cliente se molesta y se

va, sin importar la modernidad de la tecnologia aplicada.

3.1.2 Antecedentes nacionales

En primer lugar, Burgos Romero y Huaman Saavedra (2019) en su tesis titulada
"Implementacion de un chatbot, utilizando la metodologia ICONIX para mejorar el
proceso de ventas en la empresa EAC Steel E. I. R. L. ", presentada en la
Universidad Autbnoma del Peru, se pusieron la meta principalmente averiguar
cuanto ayuda un chatbot a optimizar las ventas en EAC Steel E. I. R. L. En cuanto
a como lo hicieron, el estudio fue aplicado y explicativo, utilizando un disefio pre
experimental con mediciones antes y después. Los datos se recopilaron de los
procesos de venta de la empresa EAC Steel E. |. R. L. Se eligieron 30 procesos
de venta a propésito, sin ser al azar. Para obtener la informacién, usaron
encuestas, empleando herramientas como un cuestionario, documentos
guardados, un cronémetro y la plataforma Chatfuel para crear e instalar el chatbot.
Entre los hallazgos mas importantes, se encontré que antes de usar el chatbot, se
tardaban unos 45 minutos en hacer una cotizacion, pero después bajo a solo 10
minutos. El tiempo de respuesta al cliente bajo de 770 segundos a apenas 2
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segundos. Ademas, la satisfaccion del cliente pasé de ser mala o regular a ser

considerada muy buena.

En segundo lugar, Davila Moran y Aguiero Corzo (2023), en su estudio "Evaluacion
cuantitativa de la satisfaccion del cliente luego de la implementacién de un sistema
de atenciéon basado en chatbot”, presentado en la Revista Conrado (Vol. 19, N. °
S2), buscaron principalmente establecer como un sistema de atencidén con chatbot
eleva la satisfaccion de los usuarios de una compafiia telefénica. Sobre el método,
se optdé por un enfoque cuantitativo, una investigacion aplicada, un disefio pre-
experimental y un nivel basico para las personas involucradas. La poblacion
abarco a 845 clientes de una empresa de telefonia en Trujillo, Perd. Se tomé una
muestra de 40 de estos clientes. La técnica consistio en encuestas aplicadas antes
y después de instalar el chatbot, utilizando un cuestionario de 19 preguntas con
cuatro alternativas cada una. Un hallazgo clave fue que el 42. 5% de los clientes
expreso un nivel de satisfaccion moderado antes de la implementacion, mientras
que el 47.5% indic6 un alto nivel después, demostrando estadisticamente que el

uso del chatbot incrementa la satisfaccion del cliente.

En tercer lugar, Llontop Rios y Yangali LIuen, en su trabajo sustentado en 2024 de
grado para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas titulado "La
transformacion digital y su relacion con la satisfaccién del cliente en las bodegas
de Lima Metropolitana, afio 2022", investigaron la conexién entre la digitalizacion
y la experiencia del cliente en las bodegas de Lima Metropolitana, un tema muy
relevante para el sector estudiado. Trabajaron con 385 bodegas de Lima
Metropolitana bajo un disefio correlacional no experimental, recogiendo datos
mediante dos cuestionarios Likert uno de 12 y otro de 21 preguntas procesados
en SPSS v26 con el coeficiente de Spearman. El resultado que les interesaba
confirmar aparecio un dato interesante que existe un vinculo positivo significativo
entre la transformacion digital y la satisfaccién del cliente, de modo que las
bodegas que digitalizan sus procesos terminan generando una mejor percepcion

en quienes les compran.

24



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

3.2 Marco teodrico
3.2.1 Variable 1: Chatbot Inteligente

Un sistema conversacional basado en inteligencia artificial comprende el lenguaje
del usuario, responde en tiempo real y ejecuta tareas dentro de los flujos
comerciales del negocio, conectado a los canales que ya operan. Esa definicion,
en este estudio, se traduce en tres dimensiones tomadas del Modelo de
Aceptacion Tecnologica de Davis (1989) la utilidad que el usuario percibe, la
facilidad con la que interactia con el sistema y qué tan incorporado queda el bot
en su rutina diaria de trabajo. El presente trabajo busca aclarar las dudas que
surgen sobre cOmo estas tres dimensiones se comportan en un contexto de baja

familiaridad digital como el del retail tradicional limefio.
Fundamentos de inteligencia artificial aplicada a negocios

La inteligencia artificial dejé de ser un campo reservado a corporaciones como
Google o Amazon. Hoy cualquier startup que opera por WhatsApp puede
incorporarla sin necesidad de un equipo de ingenieros. Russell y Norvig (2020) la
definen como el estudio de agentes que perciben su entorno y actdan para cumplir
objetivos, aunque en el contexto de este negocio la utilidad se reduce a una funcion
concreta, que el sistema ejecute lo que el vendedor no alcanza a hacer solo.
Alvarez-Maldonado et al. (2024) comentan que el costo de acceso a esta
tecnologia bajé de forma considerable con el desarrollo del aprendizaje automético
y los modelos generativos, lo que la volvié accesible para negocios pequefios que

antes quedaban fuera de su alcance.

Sharma et al. (2022) indican que la decision de una pyme de adoptar un chatbot
no depende de la sofisticacidon tecnoldgica sino de dos factores, la percepcion de
gue el sistema aporta una ventaja real al trabajo y el respaldo de la organizacion
para usarlo. Davis (1989) sostiene desde el TAM que la adopcién ocurre cuando
el usuario percibe que la herramienta le facilita la tarea. Eso se vuelve, para el
disefio del sistema propuesto, una exigencia operativa concreta. El chatbot tiene
que demostrar utilidad en las primeras interacciones reales con vendedores y
bodegueros. Un usuario que no percibe valor inmediato no espera a la segunda

oportunidad, regresa al canal manual donde ya se siente comodo.
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Evolucién de los chatbots de ELIZA a los grandes modelos de lenguaje

La historia de los chatbots empieza antes de lo que la mayoria imagina. En la
década de 1960, Weizenbaum desarrollé ELIZA en el MIT. La funcionalidad del
programa era bastante simple. El usuario ingresaba un texto, el sistema detectaba
algunas palabras y respondia con oraciones fijas que parecian tener sentido en
relacion a lo que se habia expresado (Weizenbaum, 1966). En ese punto, concluyo
la parte técnica del proceso. Lo interesante surgié de los usuarios. Comenzaron a
compartir detalles intimos, a abrirse ante una maquina que apenas reformulaba
sus palabras. Nadie habia anticipado esto, pero sucedié. Ahi nacid el disefio
conversacional como principio y eso es el reflejo de ese principio que sigue

funcionando casi igual.

Los sistemas de segunda generacion funcionaban con reglas fijas y operaban bien
cuando el contexto era predecible. El retail peruano no ofrece ese tipo de contexto.
El encargado de un minimarket formula sus pedidos con apodos, abreviaciones y
términos propios del sector, y cuando el sistema no encuentra una regla que
coincida, falla. Garzén-Quiroz, Del Campo-Saltos y Loor-Avila (2025) describen
ese mismo limite en los chatbots basados en reglas, Utiles para tareas repetitivas
pero incapaces de sostenerse frente a vocabulario no estandarizado o consultas
complejas. La arquitectura transformer de Vaswani et al. (2017) rompié esa barrera
porque dejo que los modelos aprendieran patrones del lenguaje en lugar de seguir
instrucciones fijas, y por eso el sistema interpreta hoy la misma consulta dicha de
diez formas distintas sin obligar al usuario a aprender un formato. Para el startup
eso0 importa menos como avance tecnoldgico y mas como algo concreto. Cualquier
negocio accede a esta capacidad mediante APIs, sin construir nada propio desde

cero.
Procesamiento del lenguaje natural como habilitador

Para que un chatbot funcione bien no basta con que reconozca palabras. Tiene
gue entender qué le estan pidiendo y responder algo que tenga sentido, y eso es
justo lo que hace el procesamiento del lenguaje natural. Jurafsky y Martin (2025)
lo plantean como el conjunto de métodos computacionales que permiten analizar

y generar lenguaje humano. En el ambito empresarial, esto no se soluciona de
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inmediato. El procesamiento del lenguaje natural opera simultaneamente en tres
niveles. Uno examina la estructura de la oracidén. Otro reconoce el significado de
cada término en ese contexto. El tercero, que es el mas complicado, busca
comprender lo que realmente desea expresar el usuario, lo cual a menudo difiere

de lo que ha escrito literalmente.

En el comercio minorista en Perq, ese tercer nivel es el que presenta mas desafios.
Un responsable de compras no le enviara un mensaje al chatbot con la precision
de un manual. Planteara una pregunta breve sobre la disponibilidad de stock, y
detras de esa consulta casi siempre existe un pedido que ya tiene en mente, que
incluye precio y fecha de entrega, aunque nunca lo mencione. Manning y Schuitze
(1999) sefialaron hace tiempo que un modelo estadistico refleja los prejuicios del
corpus con el que fue entrenado. Si ese corpus es un espariol general, el chatbot
se vera obstaculizado por el vocabulario especifico del comercio peruano, por lo
que la unica forma de arreglarlo es metiéndole datos reales del sector desde el dia

uno, no después de que ya fall6 unas cuantas veces.
Automatizacion inteligente y su impacto operativo

Automatizar un procedimiento puede implicar diferentes enfoques. Una alternativa
es colocar una maquina en lugar de una persona y esperar que realice la misma
tarea, pero de manera mas veloz. Esto mejora la rapidez, pero no optimiza los
procesos. Womack y Jones (1996) planteaban una idea distinta desde la
perspectiva lean: el objetivo debe ser eliminar aquellas actividades que consumen
recursos sin ofrecer un beneficio tangible al cliente, lo que ellos denominan
desperdicio. En una startup, esto tiene un rostro y un nombre. Las solicitudes de
precios, la verificacion de stock y la emision de recibos son las tareas que se
repiten con mayor frecuencia y que ocupan mas tiempo del equipo de ventas.
Harrington (1992) diferenciaba dos términos que suelen confundirse en la practica.
Un proceso puede ser eficiente, es decir, realizar las tareas utilizando pocos
recursos, pero puede estar haciendo las cosas incorrectas. La efectividad se
refiere a si lo que se esta haciendo realmente aporta valor al cliente. Un chatbot
que responde en segundos con informacion de stock desactualizada resulta

eficiente pero no efectivo. El disefio tiene que resolver ambas condiciones de
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manera simultanea, porque optimizar una sin la otra no genera el resultado

buscado.
Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) y marcos de adopcion

El TAM de Davis (1989) mantiene mas de treinta afios como marco de referencia
para estudiar por qué las personas adoptan o rechazan una tecnologia. Parte de
la teoria de la accion razonada de Fishbein y Ajzen (1975), que sugiere que la
adopcién depende de dos percepciones, la creencia de que el sistema mejorara el
desempefio y la creencia de que su uso no resultard complicado. Venkatesh y
Davis (2000) le suman dos factores mas con el TAM2, las normas subjetivas y la
imagen social. Eso no es un detalle menor para este estudio. Buena parte de los
bodegueros pasa los cuarenta afios y maneja poca tecnologia, asi que lo que
opinen sus colegas puede terminar pesando casi tanto como si el chatbot funciona

bien o no.

La confianza en el sistema es la que media la relaciéon entre la facilidad de uso y
el uso real, segun Gefen y Straub (2000). Si el propietario sospecha que el chatbot
le va a dar informacion incorrecta sobre el stock, no lo va a usar aunque sea
facilisimo de manejar. Rogers (2003) suma a este marco su Teoria de la Difusion
de Innovaciones, donde identifica cinco atributos que determinan qué tan rapido
se adopta algo nuevo que seria la ventaja relativa, la compatibilidad, la
complejidad, la observabilidad y la posibilidad de probarlo antes de
comprometerse del todo. Para el chatbot en WhatsApp, la compatibilidad ya esta
resuelta desde el arranque, porque el usuario vive metido en esa plataforma todos
los dias. Thong (1999) aporta un dato que orienta la estrategia de implementacion,
en las pymes las caracteristicas del propietario predicen la adopciéon con mas

fuerza que las caracteristicas del sistema.
Marketing conversacional y experiencia del cliente en el canal B2B

El cliente que no recibe respuesta rapida no espera, sino que recurre al proveedor
gue si responde con prontitud. Baer (2016) sugiere que ese comportamiento define
el canal mas que cualquier otra variable. El chatbot atiende esa necesidad no por
su velocidad puntual sino por su consistencia, ya que responde a primera hora de

la mafiana cuando el encargado abre el local y al cierre del dia cuando realiza el
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cuadre de caja. Kotler et al. (2021) comentan la posibilidad de anticipar la
necesidad del cliente antes de que la exprese, algo que en la practica resulta mas
sencillo de lo que parece, dado que un sistema capaz de registrar el patron de
pedidos de cada minimarket puede sugerir el reabastecimiento sin que medie una

solicitud.

Lemon y Verhoef (2016) afirman que el cliente no evalla cada interaccion de
manera aislada sino la relacion completa que construye con el proveedor. Una
respuesta lenta un miércoles por la mafiana constituye un punto mas dentro de la
historia que ese bodeguero acumula con la empresa. Morgan y Rego (2006)
indican que esa historia, y no la satisfaccién de una transaccion puntual, predice
en el largo plazo si el cliente continla comprando, en funcion de qué tan confiable
resulté el servicio a lo largo del tiempo. Para una startup que construye su cartera
de clientes en Lima, ese hallazgo constituye el argumento mas solido para justificar

la incorporacion del sistema.
Adopcién del chatbot en contextos de baja familiaridad digital

Lavanda Reyes et al. (2025) trabajaron con seiscientos clientes peruanos de
distintos sectores y formularon una pregunta directa sobre si el chatbot les parecia
mejor que la atencién del personal. El 51% respondi6é de forma afirmativa o casi
siempre afirmativa, principalmente por la posibilidad de usarlo a cualquier hora sin
depender de la disponibilidad de una persona. El 22% lo considera suficiente solo
en ocasiones y prefiere a un trabajador cuando la consulta requiere criterio. EI 20%
casi nunca lo considera mejor porque prefiere la interaccion humana aunque
impliqgue mayor espera. Esos tres perfiles coexistirAn en cualquier cartera de

clientes del startup.

El sistema no convencera al 20% que prefiere el canal humano, y tampoco
necesita hacerlo. Su valor reside en atender bien al grupo mas amplio, el que
formula las mismas consultas cada dia sobre stock disponible, precio vigente y
confirmacion de pedido. Casazola Cruz, Alfaro Marifio, Burgos Tejada y Ramos
More (2021) afirman, en su revisién publicada en la Revista Interfases de la
Universidad de Lima, que los usuarios que perciben el chatbot como facil de usar

lo incorporan a su rutina mientras que quienes experimentan friccion lo abandonan
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en las primeras interacciones aunque el sistema funcione bien. El bodeguero de
Lima no concede tres oportunidades, de modo que el disefio conversacional debe

superar el umbral de claridad desde el primer mensaje.
3.2.2 Variable 2: Optimizacién de Procesos Comerciales

La Variable 2 mide la mejora del proceso comercial completo, desde la busqueda
del cliente hasta la atencidn posterior a la venta. Johnston y Marshall (2021)
sugieren que esa mejora requiere estandarizar para que el proceso no dependa
de quién atiende, automatizar lo repetitivo y medir de forma continua para detectar
problemas antes de que se traduzcan en clientes perdidos, todo orientado a reducir
la variabilidad. En este estudio esa logica se concreta en tres dimensiones, la
calidad de la atencion durante la interaccion, la confiabilidad y exactitud de la
operacion, y la eficiencia del proceso en términos de tiempo. El presente trabajo
busca aclarar las dudas que surgen sobre como un chatbot impacta de manera
medible en cada una de esas tres dimensiones dentro de una startup de consumo

masivo.
Conceptualizacién y dimensiones de los procesos comerciales

Johnston y Marshall (2021) describen los procesos comerciales como el conjunto
de actividades que abarca desde la prospeccion del cliente hasta la atencién
posterior al cierre de la venta. La definicién no resulta novedosa, aunque conviene
notar que contiene dos dimensiones que suelen analizarse por separado, el
funcionamiento interno del proceso y lo que percibe el cliente desde afuera. En la
mayoria de empresas una de las dos recibe mas atencién que la otra. En el startup
ninguna se encuentra bien resuelta, y el chatbot apunta a ambas de manera
simultanea, ya que hacia adentro libera al equipo de improvisar cada atencion y

hacia afuera reduce el tiempo de espera del minimarket.

Hammer y Champy (1993) afirman que no tiene sentido optimizar un proceso
defectuoso, sino que conviene redisefiarlo desde su base con las capacidades que
ofrece la tecnologia actual. En el startup esa premisa se cumple al pie de la letra.
El objetivo no es que el vendedor haga lo mismo pero mas rapido, sino repensar
la atencién completa para cuando el sistema responde en segundos, conoce el

stock en tiempo real y genera el comprobante sin que nadie tenga que tocarlo a
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mano. Davenport (1993) plantea que ese tipo de flujo, de alta frecuencia y poca
tolerancia al error, es justo el candidato con mas potencial para una transformacion

tecnologica real.

El alcance de todo esto va mas alla de ahorrar tiempo o recortar costos operativos.
Lo que realmente esta en juego es la promesa que el startup le hace a sus clientes.
Ahora mismo el startup es el distribuidor que contesta cuando tiene tiempo, cuando
alguien esta disponible para atender, cuando el volumen de mensajes lo permite.
El chatbot cambia esa ecuacién, porque ya no depende de que alguien esté libre
para responder rapido y con la informacién correcta, sin que importe el dia ni la
hora. En el mercado de consumo masivo, donde varios proveedores ofrecen
productos similares a precios parecidos, esa diferencia incide directamente en la

decision del cliente sobre con quién continta operando.
Nivel de servicio en la interaccién

En el retail B2B el cliente no concede tiempo de espera. Cuando el encargado de
un minimarket necesita confirmar la disponibilidad de un producto y no recibe
respuesta en pocos minutos, recurre al siguiente proveedor. Ballou (2004) explica,
desde la logistica, que el nivel de servicio depende de tres condiciones que deben
operar de forma conjunta, la disponibilidad del producto, la rapidez en el
procesamiento del pedido y la confiabilidad de la informacién que recibe el cliente.
La falla de una sola anula el efecto de las demas. En el startup las tres fallan al
mismo tiempo, no por desinterés del equipo sino porque el canal no esta disefiado
para responder con esa velocidad y consistencia de forma manual.

Parasuraman et al. (1988), con el modelo SERVQUAL, indican que la capacidad
de respuesta figura entre los atributos que mas valora un cliente. Ese atributo
constituye hoy el punto débil del startup. Bravo Maruri et al. (2025) integraron un
chatbot al CRM de la empresa Editratech y midieron una reduccion del 30% en los
tiempos de atencion junto con un incremento del 25% en la satisfaccion del cliente.
Editratech es una empresa tecnolégica ecuatoriana y no una distribuidora de
abarrotes en Lima, aunque el volumen de consultas simultaneas con un equipo

pequeio constituye un problema gque se repite en ambos contextos.
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Un pedido mal tomado, un stock incorrecto o un comprobante que no llega marcan
la percepcion del cliente. Bitner (1992) afirma que esos momentos pesan mucho
mas que el promedio de todas las interacciones previas. El bodeguero que tuvo
una mala experiencia con el chatbot no vuelve a utilizarlo aunque las siguientes
interacciones resulten correctas. El disefio tiene que contemplar el
comportamiento del sistema ante una falla, una parte que suele postergarse y que

origina los problemas de fondo.
Confiabilidad y calidad operativa

La pregunta que define el funcionamiento del sistema apunta a si el bodeguero
puede confiar en la informacion que entrega el chatbot. Ante cualquier duda sobre
la actualizacion del stock, el encargado prefiere llamar al vendedor habitual antes
de arriesgar un pedido con datos incorrectos. Bowersox et al. (2013) definen la
confiabilidad como el grado de certeza con que una empresa cumple lo que
promete y la sefialan como la dimension de mayor peso en la decision del cliente
de confiar en su proveedor. Sin esa certeza, el bodeguero prefiere la llamada

aunque el sistema resulte mas rapido.

Pinedo y Chieng (2025) midieron, en tiendas minoristas de Lima, qué ocurre
cuando el chatbot accede a precios y stock actualizados en tiempo real, y
comentan que la eficiencia operativa del equipo de ventas mejora mientras los
tiempos de busqueda de informacion disminuyen. Su investigacion, publicada en
la Revista Cientifica en Ciencias Sociales e indexada en SciELO, atribuye ese
resultado a la integracion técnica con los sistemas del negocio. Hoy la operacion
del startup vive metida en la variabilidad. En ese marco, el tiempo para recibir
respuestas depende de quién esté disponible, y la precision del inventario depende
de quién se comprometio a actualizar la hoja de céalculo antes de atender. Deming
(1986) podria haber sefialado esto como una fuente de variacion incontrolada, que
es precisamente lo que afecta la calidad de un proceso con el tiempo. Crosby
(1979) podria haberse preguntado si el chatbot cumple con lo que afirma, sin
margen de error. Juran (1988) podria haber formulado una cuestion diferente, si el
flujo cumple con las necesidades reales del minimarket. Tres perspectivas distintas
sobre el mismo desafio operativo. La conexién con la SUNAT para la emision

electrénica agrega una capa extra al contexto peruano, ya que elimina el riesgo
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fiscal asociado a la gestion manual cuando no se registran automaticamente las

transacciones.

La confianza del bodeguero en el canal se construye lentamente. Las primeras
interacciones son determinantes para decidir si el cliente continuara utilizando el
chatbot o lo dejara de lado. Cuando el inventario que se muestra en la pantalla
coincide con el que esta en el almacén y el comprobante llega sin ser solicitado, el
bodeguero comienza a confiar en el canal. Pero basta una sola falla en el stock

para que vuelva al teléfono.
Eficiencia temporal del proceso

Asi funciona el proceso ahora mismo. El vendedor entra al sistema de facturacion,
escribe los datos uno por uno, genera el comprobante, y solo entonces vuelve a
WhatsApp. Del otro lado el bodeguero sigue esperando todo ese rato. Womack y
Jones (1996) tienen un nombre para ese tiempo que se pierde, lo Illaman
desperdicio, toda actividad que consume recursos sin generarle valor al cliente. En
el startup ese desperdicio se repite en varios puntos del mismo pedido. La consulta
de stock hace esperar al cliente. El dato desactualizado obliga a corregir el pedido
después que el comprobante se queda atascado esperando que alguien lo emita
a mano. Todo eso cambia cuando el sistema relune la informacion y contesta solo,
ahi el proceso se vuelve casi instantaneo, pero no porque el equipo haya
empezado a pensar mas rapido, sino porque dejo de tener que hacer media

operacion que hoy si hace.

Beteta Mau y Chozo Reyes (2023) midieron, durante cinco semanas en una
empresa comercial de Lima, los indicadores de tiempo de atencion de pedidos,
satisfaccion del cliente y esfuerzo del cliente antes y después de implementar un
chatbot. Los resultados de Beteta Mau, Chozo Reyes y Chavez Alvarado (2023),
sustentados en la Universidad Norbert Wiener, muestran que los tres indicadores
mejoraron tras la implementacién. El tiempo de atencién de pedidos bajo, la
satisfaccion del cliente subid, y el esfuerzo que el cliente tenia que hacer para
completar su compra se redujo. Eso confirma algo concreto para esta

investigacién, que la automatizacion si genera un impacto medible sobre la
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eficiencia operativa en empresas comerciales limefias, en un contexto que se

parece bastante al de este estudio.

Transformacion digital en el retail peruano: contexto y perspectiva

estratégica

En el Perl, casi dos de cada tres establecimientos privados se dedican al
comercio. El INEI lo confirma con su V Censo Nacional Econdémico (2022), donde
esa actividad concentra el 62,4% del total. Dentro de ese mismo grupo comercial,
las bodegas no son un actor menor. Se llevan el 31%, mas que cualquier otra
categoria, dejando atras a los restaurantes y a los negocios de confeccion de ropa
qgue vienen después en la lista. Andrés Choy, presidente de la Asociacion de
Bodegueros del Perl, estim6 en 2021 la existencia de alrededor de 535,000
bodegas en el pais, de las cuales unas 150,000 operan en Lima. El sector resulta
extenso y activo, aunque su funcionamiento interno permanece sin resolver, sin
sistemas de gestidn, sin flujos estandarizados y con la operacién dependiendo de

la memoria de quien atiende ese dia.

El mismo V CENEC (INEI, 2022) indica que el 62.8% de los establecimientos
creados en los ultimos afios son conducidos por mujeres y que la mayoria son
microempresas individuales. Estos negocios usan WhatsApp, disponen de Yapey
algunos mantienen perfiles en Instagram, aunque la gestion interna permanece
igual que hace veinte afios. Los modelos de adopcion tecnolégica suelen asumir
cierto nivel de familiaridad digital en el usuario, un nivel que en este canal resulta
basico o inexistente, lo que modifica por completo el disefio de cualquier solucién

tecnoldgica que pretenda funcionar en él.

Las barreras para digitalizar las MiPymes en Latinoamérica resultan conocidas, la
falta de recursos financieros, la carencia de habilidades tecnolégicas, la resistencia
al cambio y la infraestructura limitada. Un chatbot en WhatsApp esquiva varias de
ellas porque no exige cambiar de plataforma, no requiere aprender algo nuevo y
su inversion de entrada es baja. Lewin (1947) afirma que la resistencia al cambio
no se vence con capacitacion sino demostrando que lo existente no esta
funcionando bien. Un piloto con resultados concretos en la primera semana cumple

esa funcion mejor que cualquier presentacion.
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El nivel de madurez digital de la mayoria de estos negocios es basico, ya que usan
herramientas digitales para comunicarse pero no las integran a su operacion, algo
que Westerman, Bonnet y McAfee (2014) comentan en su analisis sobre
transformacion digital en organizaciones de distintos tamafios. La oportunidad no
consiste en pedirles que suban de nivel de golpe sino en ingresar donde ya se
encuentran. El chatbot llega al WhatsApp que el bodeguero mantiene abierto
durante toda la jornada. Christensen (1997) sugiere, con su analisis de las
tecnologias disruptivas, que estas suelen ingresar por el segmento menos
atendido del mercado. Si el sistema funciona en cincuenta minimarkets de Lima,

su arquitectura no requiere modificaciones para operar en quinientos.
Calidad de la informacion como eje de la confiabilidad

Contreras Cortez (2025) midié tres dimensiones del chatbot en relacion con la
satisfaccion del cliente en una entidad financiera de Lima, la calidad de la
informacion, la calidad del sistema y la calidad del servicio. El hallazgo de mayor
relevancia para esta variable indica que la calidad de la informacion presenté la
correlaciébn mas alta con la satisfaccion, medida con el coeficiente de Spearman,
lo que descarta estadisticamente la casualidad. La exactitud y relevancia de lo que
el sistema responde pesa mas que la velocidad. Su tesis, sustentada en la
Universidad Autonoma del Peru y registrada en ALICIA-CONCYTEC, aporta una
jerarquia clara, ya que no todas las dimensiones del chatbot influyen de igual

manera sobre la satisfaccion.

Al usuario no le molesta que el sistema tarde un segundo mas de lo esperado. Lo
gue si no perdona es que la informacién llegue mal. Eso es lo que tiene que guiar
el disefio del piloto del startup. Antes de afinar la velocidad de respuesta o el
aspecto visual del chatbot, hay que asegurarse de que el stock y los precios sean
exactos y se mantengan actualizados en tiempo real. Sin eso resuelto, cualquier

mejora visual o de velocidad termina siendo cosmética.

El chatbot como tecnologia de retorno inmediato para pymes

latinoamericanas
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Hernandez Vega, Parra Almada y De la Rosa Flores (2026) revisaron, en la revista
Ciencia y Reflexion, 28 estudios sobre inteligencia artificial en pymes
latinoamericanas publicados entre 2021 y 2025, cruzando bases como Scopus,
Web of Science y SciELO. Lo que encontraron se repite con consistencia en toda
la region. Las pymes que adoptan IA reducen costos operativos hasta en un 30%,
venden mas y fidelizan mejor gracias a la personalizacion, y toman decisiones con
mas criterio porque analizan datos en tiempo real. El dato mas fuerte de todos no
es propio de su revision, sino uno que retoman de Salesforce (2024). El 91% de
las pymes que integraron IA reportaron retorno positivo de inversion en menos de

dieciocho meses.

En esa misma linea, el chatbot se encuentra entre las soluciones de inteligencia
artificial mas utilizadas por las pequefias y medianas empresas. La explicacion se
relaciona mas con su utilidad que con cualquier planteamiento estratégico. No
necesita de una infraestructura propio. La inversion inicial es minima. Los primeros
resultados se obtienen en semanas, no en trimestres. Para una startup que aun
estd comprobando la viabilidad de su modelo, este tipo de retorno rapido es mucho
mas relevante que un plan de transformacion digital que no seré visible en dos

anos.

Desafios de integraciobn como condicion critica para la optimizacion

sostenida

Ramirez Arrascue, Rubio Reyna y Valdivia Chauca (2025) analizaron diez afios de
implementaciones de chatbots de ventas en empresas privadas de Latinoamérica
mediante el método PRISMA, en una revision sistematica publicada en la Revista
YACHAQ de la Universidad Catdlica de Trujillo. Los resultados positivos estan
documentados, aunque el estudio también identifico los patrones de falla, los que
mas importan para el disefio del sistema propuesto. Los autores afirman que las
barreras recurrentes son la falta de capacitacion en IA dentro del equipo, la escasa
integracion con los sistemas de gestion del negocio y las desigualdades

tecnoldgicas entre sectores.

Cuando el equipo de ventas no comprende el funcionamiento del chatbot, no logra

adoptarlo aunque el sistema esté bien construido. La causa no es la mala voluntad

36



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

sino la desconfianza. El vendedor que no entiende qué resuelve el bot lo percibe
como competencia en lugar de apoyo y deja de usarlo derivando hacia otro canal.
El bodeguero que recibe una respuesta inesperada en la primera interaccion no
vuelve a escribirle. Ese problema no se resuelve con un manual de usuario ni con
una capacitacion previa al lanzamiento, sino con un piloto bien disefiado que
muestre resultados concretos en la primera semana, donde el vendedor
compruebe que el chatbot le retira de encima las consultas repetitivas y le devuelve
tiempo para lo que requiere criterio. Cuando el equipo entiende que el sistema

trabaja a su favor, la adopcidn interna se sostiene por si misma.

Los términos que se definen a continuacion corresponden al contexto especifico

de esta investigacion.

Automatizacion comercial

Es el proceso por el cual las actividades repetitivas del ciclo de ventas, como
responder consultas, verificar stock y emitir comprobantes, son gestionadas por
sistemas tecnoldgicos, lo que libera al equipo humano para tareas que requieren
criterio y relacion personal. En esta investigacion constituye el mecanismo principal
mediante el cual el chatbot impacta sobre las tres dimensiones de V2 (Davenport,
1993).

Chatbot inteligente

Sistema conversacional basado en IA que comprende lenguaje natural, responde
consultas en tiempo real y ejecuta tareas dentro de flujos comerciales, conectado
a canales y sistemas para asistir decisiones, reducir tiempos y bajar la tasa de

errores. Es la Variable 1 de esta investigacion (Jurafsky & Martin, 2025).
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Confiabilidad y calidad operativa

Grado de exactitud y consistencia de la informacion que provee el chatbot —
especialmente en disponibilidad de stock y condiciones comerciales vigentes—,
gue determina si el usuario confia en el sistema para tomar decisiones de compra.

Es la segunda dimension de V2 (Bowersox et al., 2013).

Customer journey

Secuencia completa de experiencias que un cliente tiene con una empresa, desde
el primer contacto hasta la recompra, incluyendo todos los puntos de contacto que
el chatbot puede gestionar o mejorar. Permite identificar donde el sistema genera
mas valor dentro del proceso comercial del startup (Lemon & Verhoef, 2016).

Eficiencia temporal del proceso

Capacidad del sistema para reducir los tiempos muertos del ciclo comercial,
especialmente en la emision de comprobantes y el cierre de transacciones, al
proporcionar informacién en tiempo real sin que el usuario deba consultar sistemas

adicionales. Es la tercera dimension de V2 (Womack y Jones, 1996).

Facilidad de uso conversacional

Percepcion del usuario de que interactuar con el chatbot no requiere esfuerzo
cognitivo adicional ni formacién técnica previa. Depende de la claridad del
lenguaje, la estructura de los flujos de conversacion y la adaptacion al vocabulario

del sector. Es la segunda dimension de V1 (Davis, 1989).

LLM (Large Language Model)
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Modelo de lenguaje de gran escala entrenado sobre corpus masivos de texto con
técnicas de aprendizaje profundo, capaz de comprender, razonar y generar
lenguaje con generalizacion a contextos no vistos en el entrenamiento. Es la
arquitectura sobre la que opera el chatbot analizado (Brown et al., 2020; Vaswani
et al., 2017).

Marketing conversacional

Estrategia de comunicacion que usa interacciones en tiempo real —chatbots,
mensajeria, voz— para relacionarse con clientes de forma personalizada y
oportuna, en el momento exacto en que tienen una necesidad activa. Fundamenta

la dimension de nivel de servicio en la interaccion de V2 (Baer, 2016).

Minimarket

Establecimiento minorista de pequefio formato que vende productos de consumo
masivo de alta rotacion, opera de forma formal y tiene acceso a canales digitales
de pago y comunicacion. En esta investigacion es el segmento de clientes del

startup que interacttia con el chatbot por WhatsApp.

Nivel de servicio en la interaccién

Conjunto de indicadores que miden la calidad de la respuesta del proveedor ante
las demandas del cliente durante el proceso de compra, especialmente el tiempo
de respuesta promedio, la disponibilidad del sistema y la consistencia de la
informacion entregada. Es la primera dimension de V2 (Parasuraman et al., 1988;
Ballou, 2004).

Optimizacion de procesos comerciales
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Mejora sistémica de la secuencia de actividades comerciales —desde la
prospeccion hasta la posventa— mediante estandarizacién, automatizacion y
medicion continua de indicadores, orientada a reducir variabilidad operativa y
maximizar el valor generado para el cliente y la empresa. Es la Variable 2 de esta

investigacion (Johnston & Marshall, 2021).

PLN (Procesamiento del Lenguaje Natural)

Disciplina técnica que permite a los sistemas computacionales interpretar,
procesar y generar lenguaje humano de forma contextual. Opera en tres niveles
relevantes para esta investigacion: sintactico, semantico y pragmatico. Es la base

técnica del funcionamiento del chatbot (Jurafsky & Martin, 2025).

Startup de consumo masivo

Empresa emergente que distribuye o vende productos de alta rotacion y bajo valor
unitario al canal tradicional —bodegas y minimarkets—, con modelos de negocio
escalables que se apoyan en tecnologia digital y canales de comunicacién como
WhatsApp.

TAM (Technology Acceptance Model)

Modelo que explica la adopcién de sistemas tecnoldgicos a partir de dos
percepciones del usuario: utilidad percibida y facilidad de uso percibida. Es el
marco tedrico principal para la operacionalizacion de V1 en esta investigacion,

estructurando sus tres dimensiones de medicién (Davis, 1989).
Uso efectivo del bot

Frecuencia y consistencia con la que los usuarios incorporan el chatbot a sus

rutinas operativas diarias. Es el indicador comportamental de adopcion sostenida
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del sistema, que complementa las dimensiones actitudinales del TAM. Es la
tercera dimension de V1.

Utilidad percibida

Grado en que un usuario cree que usar el chatbot va a mejorar su desempefio
laboral, expresado en ahorro de tiempo, reduccién de errores y decisiones
operativas mas informadas. Es la primera dimension de V1 y el predictor con

mayor peso en la adopcién sostenida del sistema (Davis, 1989).
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacién de hipotesis
4.1.1. Hipotesis general

El disefio de un chatbot inteligente se relaciona significativamente con la
optimizacién de los procesos comerciales en un minimarket del rubro de consumo

masivo en Lima, 2026.

4.1.2. Hipotesis especificas

H1: El disefio de un chatbot inteligente se relaciona significativamente con el nivel

de servicio en la interaccion.

H2: El disefio de un chatbot inteligente se relaciona significativamente con la

confiabilidad y la calidad operativa.

H3: El disefio de un chatbot inteligente se relaciona significativamente con la

eficiencia temporal del proceso.

4.2. Operacionalizacion de variables

(Jurafsky y Martin, 2025). | dimensiones del | ~onversacional

TAM aplicadas al ltems 7-12:

Variable Definicion Conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores / items
Operacional
V1. Chatbot | Sistema conversacional | Se mide | Utilidad items 1-6: percepcion
Inteligente basado en IA que | mediante percibida de mejora en
comprende lenguaje | cuestionario desempefio, reduccion
natural y ejecuta tareas | Likert a partir de de errores y ahorro de
en flujos comerciales | las tres | Facilidad de uso | fiempo.

claridad
del lenguaje, fluidez del

chatbot de . .

WhatsApp flujo conversacional y

(Davis, 1989). Uso efectivo del adaptauop al
bot vocabulario del sector.
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ISIL

Variable Definicion Conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores / items
Operacional
items 13-18:
frecuencia de uso,
consistencia en la
adopcién y preferencia
sobre atencion manual.
V2: Mejora sistémica de la | Se mide | Nivel de servicio | items 1-6: tiempo de
Optimizacién | secuencia de actividades | mediante en la interaccion | respuesta,
de Procesos | comerciales mediante | cuestionario o disponibilidad del
Comerciales | estandarizacion, Likert a partir de | Confiabilidad 'y | gistema y consistencia
automatizacion y | tres dimensiones | calidad operativa | 4o informacion
medicion continua de | operativas Eficiencia entregada.
indicadores (Johnston y | evaluadas desde | tom .
i poral del _19. ;
Marshall, 2021). la. perspectiva | proceso :jtem? 7k 12: exactitud
del responsable e stock, precision en
del minimarket. condiciones
comerciales y

reduccion de errores
operativos.

items 13-18: velocidad
en emision de
comprobantes,

reduccion de tiempos
muertos y agilidad en
cierre de
transacciones.
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CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1. Disefio metodoldgico Tipo: Aplicada

La investigacion aplicada se orienta a resolver problemas concretos mediante el
uso del conocimiento cientifico, segun afirman Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014). Este estudio responde a ese tipo porque busca generar conocimiento util
para mejorar la realidad de una empresa especifica, un minimarket de consumo
masivo en Lima que opera por WhatsApp, con la finalidad de usar los resultados

para tomar decisiones que optimicen sus procesos comerciales.
Enfoque: Cuantitativo

El enfoque cuantitativo se caracteriza por el uso de la estadistica para probar
hipotesis y establecer relaciones entre variables, de acuerdo con Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014). Este estudio se desarrolla bajo ese enfoque porque
busca comprobar la hipotesis planteada mediante la recoleccion y el analisis de
datos numéricos, con el fin de conocer la relacién entre el chatbot inteligente y la
optimizacién de los procesos comerciales. El enfoque permite obtener resultados
objetivos para poder medir mediante encuestas estructuradas.

Disefio: No experimental y correlacional

Un disefio correlacional permite examinar como se relacionan dos o mas variables
sin intervenir en ellas, segin Hernandez et al. (2014). El disefio de esta
investigacién es no experimental y correlacional. Resulta no experimental porque
no se manipulan las variables, sino que se observan tal como ocurren en la
realidad. Es correlacional porque busca determinar si existe relacion entre el

chatbot inteligente y la optimizacion de los procesos comerciales del minimarket.
Nivel: Correlacional

Los estudios correlacionales tienen como finalidad conocer la relacion o el grado
de asociacion entre dos o0 mas variables en una muestra o contexto especifico,
segun explican Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). El nivel de esta

investigacién es correlacional porque se pretende identificar el grado de relacion
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entre el chatbot inteligente, como variable independiente, y la optimizacion de los
procesos comerciales, como variable dependiente. No se busca establecer causa
y efecto sino conocer si a un mejor disefio del chatbot corresponde una mayor

optimizacién del proceso.

5.2. Disefio muestral

5.2.1. Poblacion

La poblacién objetivo esta integrada por los 62 responsables de ventas y atencién
de minimarkets y bodegas formales del Pert que tuvieron exposicion al chatbot
durante 2025. Esta delimitaciéon responde a los siguientes criterios. La unidad de
analisis es el responsable individual, dado que la percepcidn sobre el chatbot y los
procesos comerciales se mide a nivel de experiencias personales. EI ambito
espacial corresponde a minimarkets y bodegas formales ubicados en Lima
Metropolitana. EI &mbito temporal abarca el afio 2025. Los criterios de inclusion
consideran ser propietario, administrador o responsable de ventas con exposicion
al chatbot y disposicién a participar voluntariamente. Los criterios de exclusiéon
descartan a quienes no operan directamente el negocio y a quienes no tuvieron

contacto con el sistema.
5.2.2. Muestra

Debido al tamafio reducido de la poblacion se selecciond una muestra que
asegurara representatividad estadistica. El tamafio se calcul6 con la formula para
poblaciones finitas, considerando un nivel de confianza del 95% y un margen de

error del 5%.

n=(N-2z2-p-q)/[e2-(N-1)+Z2-p - q]

Donde N = 62 (poblacidén), Z = 1.96 (95% de confianza), p = 0.5 (maxima
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variabilidad), g = 0.5 y e = 0.05 (margen de error del 5%).

n = (62 -3.8416 - 0.25) /[0.0025 - 61 + 0.9604] =59.54/1.1129 =54

El célculo arroja una muestra de 54 responsables, lo que representa
aproximadamente el 87% de la poblacion. Dado ese nivel de cobertura, la muestra
adquiere un caracter practicamente censal que refuerza la representatividad de los
resultados. En estudios practicos realizados con grupos pequefios, es aceptable
desde el punto de vista metodoldgico utilizar una muestra que abarque gran
amplitud, siempre que se conserve la representatividad del grupo que se investiga
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Procedimiento de muestreo

El marco muestral tiene como relacion al soporte de responsables de minimarkets
y bodegas formales con exposicion al chatbot durante 2025. EI método fue un
muestreo probabilistico con ajuste por poblacién finita. La validacion verificé que
cada participante cumpliera los criterios de inclusién y que no hubiera sido
encuestado antes para evitar duplicacion de respuestas. La aplicacién del
instrumento se realiz6 mediante encuesta digital estructurada remitida por Google

Forms.

5.3. Técnica de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta como método
principal de recoleccién de datos. Esta técnica resulta adecuada para recopilar
informacion de forma rapida y estructurada directamente de los responsables del
negocio, permitiendo conocer su percepcion sobre el chatbot y los procesos
comerciales. El instrumento fue un cuestionario estructurado, disefiado con base
en la escala de Likert, con opciones de respuesta de 1 a 5, donde 1 es totalmente

en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. El cuestionario se dividi6 en dos
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secciones, una orientada al chatbot inteligente y otra a la optimizacién de los

procesos comerciales.

5.4. Técnica de procesamiento de la informacion

Validez de contenido — Juicio de expertos

La validez de contenido del instrumento se determind mediante el juicio de
expertos, técnica que permite evaluar si los items de un cuestionario representan
adecuadamente el constructo que se pretende medir, antes de su aplicacion

definitiva (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

5.4.1. Andlisis de fiabilidad del instrumento

Tabla 1

Estadisticas de fiabilidad — V1: Chatbot Inteligente

Alfa de Cronbach N de elementos

(57 9

Nota. N = 54. 9 items distribuidos en 3 dimensiones (3 items por dimension). Escala
Likert 1-5.

La Variable 1, correspondiente al chatbot inteligente, registr6 un nivel de
confiabilidad aceptable, con un coeficiente de ,757 sobre 9 items distribuidos en
sus tres dimensiones, utilidad percibida, facilidad de uso conversacional y uso
efectivo del bot. Ese valor supera el umbral minimo de ,70 que Oviedo y Campo-
Arias (2005) exigen para considerar consistente un instrumento.El resultado

sugiere que las preguntas sobre si el chatbot resulta util, si es facil de usar
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conversando con él y si efectivamente se incorpora a la rutina diaria del bodeguero,
estdn midiendo de forma coherente la misma percepcion general hacia la

herramienta, sin que ningun item se aleje demasiado de los otros dos en su grupo.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad — V2: Optimizacion de Procesos Comerciales

Alfa de Cronbach N de elementos

, 7192 9

Nota. N = 54. 9 items distribuidos en 3 dimensiones (3 items por dimension). Escala
Likert 1-5.

En la Variable 2, la que mide optimizacién de procesos comerciales, el coeficiente
salié en ,792 sobre 9 items repartidos en sus tres dimensiones. Nivel de servicio
en la interaccion, confiabilidad y calidad operativa, eficiencia temporal del proceso.
Eso deja el numero bastante por encima del minimo de ,70 que piden Oviedo y
Campo-Arias (2005). Las interrogantes acerca de la rapidez en la atencion, la
precision del inventario y la duracién del proceso comercial se unen en un mismo
concepto. Cada una aborda el tema desde una perspectiva diferente, pero el

fendbmeno que evallan es el mismo.
5.4.2. Estadistica descriptiva

Para organizar e interpretar los datos se aplicé estadistica descriptiva, calculando
frecuencias y porcentajes que permitieron ver el comportamiento general de las
respuestas de los encuestados. Ese paso previo resulta necesario antes de pasar

al analisis inferencial, segun sefialan Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el trabajo de campo. La
muestra estuvo conformada por 54 responsables de ventas y atencion de

minimarkets y bodegas formales del Peru durante 2025. Primero se muestran los
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resultados sociodemograficos y luego los resultados por cada item de la encuesta.

Resultados sociodemogréaficos

Figura 1

Encuestados segun sexo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Masculino 19 35.2 35.2 35.2
Femenino 35 64.8 64.8 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El canal tradicional limefio concentra en una sola persona las funciones de

atencion, compra y cierre de caja, y la muestra lo refleja: 64,8% mujeres (n=35) y

35,2% hombres (n=19), distribucién que reproduce el perfil real del bodeguero

como operador Unico. Las exigencias de ese usuario no derivan del género sino

de la carga. Alguien que gestiona solo un negocio completo no tiene margen para

aprender una herramienta nueva, de modo que el chatbot tiene que ser funcional

desde el primer mensaje, sin instrucciones previas ni etapas de adaptacion.

Figura 2

Distribucién por rangos de edad
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
18 a 25 afios 6 111 111 111
26 a 30 afnos 7 13 13 24.1
31 a 35 afios 13 24.1 24.1 48.1
36 a 40 afos 8 14.8 14.8 63
41 a 45 afos 20 37 37 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Tres de cada cuatro encuestados tienen entre 31 y 45 afos, con el tramo de 41 a
45 como el mas frecuente (37,0%, n=20). Un bodeguero en ese rango no adopta
tecnologia por curiosidad, la adopta cuando algo concreto deja de funcionar sin
ella. Eso impone una condicién de disefio clara, el sistema tiene que resolver algo
visible antes de que el usuario decida seguir usandolo. WhatsApp ya esta en cada
uno de esos negocios, lo que elimina la barrera de instalacion, pero el chatbot tiene
que operar dentro de ese entorno sin forzar al usuario a salir de él. El momento en

gue requiere una app adicional es el momento en que pierde la adopcion.

Resultados por item

Tabla 3

Rol del encuestado en minimarket o bodega formal en el Peru

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

No 2 3.7 3.7
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Si 52

Total 54

96.3

100

96.3 100

100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Que el 96,3% de los participantes (n=52) sea propietario, administrador o

responsable de ventas no es un detalle menor de composicion muestral. En la

pyme del canal tradicional, esa misma persona usa el chatbot, evalla si le sirve y

decide si lo mantiene o lo descarta. Las respuestas no vienen de un area de

sistemas ni de un gerente con agenda estratégica, vienen de la persona que

ejecutaria el sistema a las siete de la mafiana cuando llega el distribuidor. Eso le

da al diagnostico una validez practica dificil de replicar en investigaciones del

mismo sector.

Tabla 4

Contacto previo con chatbots o asistentes virtuales en el negocio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
No 30 55.6 55.6 55.6
Si 24 44.4 44.4 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 55,6% de la muestra (n=30) evalué el chatbot sin haber operado uno antes, y

ese contexto fortalece los resultados en lugar de debilitarlos. Quien no tiene

experiencia previa con este tipo de sistemas no responde desde la memoria de
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otra herramienta, responde desde la l6gica de su propio negocio. Su valoraciéon
sobre la utilidad percibida refleja en qué medida el chatbot resuelve un problema
real, no si le recuerda algo que ya conocia. El 44,4% restante (n=24) ya habia
operado un chatbot antes, y esa experiencia previa ancla la evaluacion. Ese grupo
no llegé a la encuesta con los ojos cerrados, llegé con un punto de referencia, lo

cual cambia el peso de cada respuesta.

Tabla 5

Percepcion sobre calidad de la informacién en la ejecucion de procesos

comerciales
: , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 7.4 7.4 11.1
De acuerdo 22 40.7 40.7 51.9
Totalmente de acuerdo 26 48.1 48.1 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Una media de 4,30 sobre 5 y el 88,8% de respuestas favorables en el item de
calidad de informacion no es solo un buen resultado estadistico. El responsable
de minimarket que puntia alto ese item sabe lo que vale tener la informacion
ordenada cuando el negocio lo necesita, y sabe lo que cuesta cuando falla. El
chatbot entra en esa brecha al convertir en estructura permanente lo que hoy
depende del cuaderno de pedidos o de la memoria del duefio, sin pedirle al usuario
gue cambie nada de lo que ya hace. Al operar sobre una valoracion que el usuario

ya tiene formada, el sistema no necesita convencer a nadie de que la informacién
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importa, y eso respalda directamente la hipotesis H1.

Tabla 6

Percepcion sobre toma de decisiones operativas acertadas y oportunas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
En desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.2 22.2 25.9
De acuerdo 34 63 63 88.9
Totalmente de acuerdo 6 11.1 11.1 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 74,1% de respuestas favorables sobre decisiones acertadas y oportunas
convive con un 22,2% que se mantiene neutral, 12 personas exactamente. Uno de
cada cuatro administradores de almacén realiza elecciones sobre inventarios,
precios y pedidos varias veces al dia, y lo hace sin contar con datos confirmados
a la mano. El inconveniente no radica en el juicio de la persona, sino en que toma
decisiones basandose en lo que recuerda en ese instante. Un sistema que captura
los datos de forma instantanea modifica esta situacion. El chatbot ofrece la
informacion precisa en el momento en que el responsable de bodega la requiere,

sin depender de lo que tenga presente en su memoria. Esto se relaciona

directamente con la nocion de que el procedimiento mejora en efectividad.
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Tabla 7

Prioridad percibida de estandarizar reportes y criterios mediante chatbot

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
En desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.2 22.2 25.9
De acuerdo 32 59.3 59.3 85.2
Totalmente de acuerdo 8 14.8 14.8 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Este elemento presenta una distribucion casi equivalente a la de la tabla anterior,
con un 74,1% de opiniones favorables y un 22,2% neutrales. Esto tiene légica. La
misma persona estd analizando el mismo inconveniente, pero desde una
perspectiva diferente. Cuando alguien tiene dudas sobre la rectitud de sus
elecciones, es casi siempre porque carece de criterios claros para hacerlas.
Ambas cuestiones coexisten. El chatbot actia en este punto ya que estandariza
todas las transacciones que registra. A lo largo del tiempo, los criterios para tomar
decisiones se vuelven mas predecibles, y las decisiones que dependen de dichos

criterios se estabilizan. Esto esta directamente relacionado con lo que propone la

hipétesis H2.
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Tabla 8

Percepcion sobre claridad de instrucciones en la ejecucion del proceso comercial

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 2 3.7 3.7 5.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13 13 18.5
De acuerdo 27 50 50 68.5
Totalmente de acuerdo 17 315 315 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 81,5% de las respuestas positivas en cuanto a la claridad de las instrucciones,
con una media de 4,06 y un 31,5% (n=17) en el nivel mas alto, refleja una dificultad
real en el canal. Cuando las instrucciones son incompletas, el pedido entra en un
bucle de correcciones que consume tiempo operativo, algo que pocas bodegas
pueden permitirse. El chatbot interrumpe ese ciclo porque organiza el mensaje
desde el principio, sin importar quién lo componga ni de qué manera lo haga en
ese momento. El formato permanece constante. Esta uniformidad es lo que vincula

el resultado de este item con la hip6tesis H1.

Tabla 9

Claridad y comprension de la comunicacion operativa
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Confusa 3 5.6 5.6 5.6
Neutral 15 27.8 27.8 33.3
Clara 30 55.6 55.6 88.9
Muy clara 6 11.1 11.1 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 27,8% que se mantuvo en un estado neutral en este punto, que corresponde a
15 personas, revela algo mas intrigante que el 66,7% positivo. Estas personas no
pueden clasificar su comunicacién interna como clara ni como confusa. Esto
sugiere, aunque no lo expresan de esa manera, una rutina interna cadtica. Los
mensajes que se envian no siempre son consistentes en varias ocasiones. El
propietario establece un precio para un articulo, y cuando la encargada del turno
lo registra, lo anota de forma diferente para el mismo producto. Los pedidos a
menudo se interpretan de manera incompleta, dependiendo de suposiciones, ya
que cada persona los redacta segun lo que tiene presente en ese momento. Esa
falta de consistencia se acumula con el tiempo y resulta en errores que impactan
directamente la relacion con el distribuidor. El chatbot actia en ese momento
porque el mismo patron de conversacidn proporciona siempre la misma

informacion, sin importar quién esté en el teléfono ese dia.

Tabla 10

Necesidad percibida de guias y plantillas para mensajes operativos
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 111 111 13
De acuerdo 32 59.3 59.3 72.2
Totalmente de acuerdo 15 27.8 27.8 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 87,1% de los encuestados solicita guias y formatos para la creacion de
mensajes operativos, con un 27,8% (n=15) alcanzando el nivel més alto y una
media de 4,11, lo que indica un reconocimiento claro: improvisan cada vez que
realizan un pedido, y esa falta de preparacion conlleva un costo que se acumula.
En el método tradicional, un mensaje sin un formato definido puede enviarse sin
incluir la presentacion del producto, la fecha de entrega o las condiciones de pago.
Cada dato que falta provoca una consulta posterior. El chatbot soluciona esto
antes de gque el mensaje sea enviado, ya que exige que se complete cada campo
antes de poder continuar. El distribuidor recibe toda la informacion necesaria
desde el primer contacto. Eso es precisamente lo que busca el 87,1%, y se

relaciona con la hipétesis H1.

Tabla 11

Percepcion sobre orden y eficiencia de los procesos comerciales actuales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

En desacuerdo 3 5.6 5.6 5.6

57



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 33.3 33.3
De acuerdo 28 51.9 51.9
Totalmente de acuerdo 5 9.3 9.3
Total 54 100 100

38.9

90.7

100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Mas de un tercio de los participantes en la encuesta, concretamente el 37,1%, se
sitla entre opiniones neutrales (18,5%, n=10) y desfavorables (18,6%), mostrando
insatisfaccion con el tiempo de respuesta en la tienda. Existe una discrepancia
entre lo que se espera y el servicio real proporcionado en este canal, aunque rara
vez se expresa. Un proveedor que se toma su tiempo para confirmar la
disponibilidad de productos pierde la oportunidad de venta sin que el cliente lo
exprese, y se dirige inmediatamente a otro establecimiento. El 62,9% que opind
de manera favorable debe ser examinado con atencion. Esta cifra indica que el
bodeguero nunca ha tenido un parametro mejor, lo que no implica una satisfaccién
auténtica con el servicio actual. Cuando el chatbot logre reducir a segundos lo que
ahora lleva minutos, ese porcentaje cambiard, ya que el bodeguero podra tener
una verdadera base de comparacién. Este resultado esta directamente

relacionado con la hipotesis H1 y con el nivel de servicio en la interaccion.

Tabla 12

Percepcion sobre estandarizacion de procedimientos comerciales en el minimarket

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
En desacuerdo 4 7.4 7.4 111
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 315 315 42.6
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De acuerdo 25 46.3 46.3
Totalmente de acuerdo 6 11.1 11.1
Total 54 100 100

88.9

100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El hallazgo mas preciso de la seccion surge de la combinacion entre la media méas
baja de los items de proceso (3,54) y el 42,6% entre neutral y en desacuerdo: casi
la mitad de la muestra reconoce, implicita o explicitamente, que sus
procedimientos comerciales no estan estandarizados. En el minimarket eso tiene
una expresion operativa muy concreta, donde el precio que el propietario negocia
con el distribuidor el lunes no es el que maneja el encargado del turno el viernes,
las condiciones de crédito varian segun quién atiende la relacion y no existe un
protocolo fijo para gestionar devoluciones o faltantes. El chatbot que impone un
flujo Unico para cada tipo de transaccién convierte la estandarizacion en un
subproducto del uso y no en un objetivo que el operador tenga que perseguir, lo

que constituye el argumento mas directo a favor de la hipotesis H2.

Tabla 13

Recomendacion de recordatorios y atajos para procesos comerciales mediante
chatbot

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 1 1.9 1.9 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 9.3 9.3 13
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De acuerdo 37 68.5 68.5 81.5
Totalmente de acuerdo 10 185 185 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Detras del 87,0% favorable y la moda mas alta de toda la seccién (n=37 en
acuerdo) hay una descripcién operativa que el instrumento no formula pero que la
realidad del canal si: el responsable de la bodega no olvida reponer el aceite o
confirmar el pedido del miércoles porque es descuidado, lo hace porque esta
atendiendo tres clientes, resolviendo un descuadre de caja y respondiendo al
distribuidor al mismo tiempo. Un recordatorio automatico del chatbot activado
cuando el stock baja del minimo no suma tarea a esa sobrecarga, la elimina. La
distincién entre un sistema que pide mas atencion y uno que la libera es lo que
determina si una herramienta se adopta de forma sostenida o se abandona en la
primera semana, y el resultado apoya la hipétesis H1 precisamente desde esa

l6gica.

Tabla 14

Percepcion sobre adecuacién del tiempo de respuesta del servicio en tienda

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 9 16.7 16.7 18.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 185 185 37
De acuerdo 26 48.1 48.1 85.2
Totalmente de acuerdo 8 14.8 14.8 100

60



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

Mas de un tercio de los encuestados, el 37,1% entre neutral (18,5%, n=10) y
desfavorable (18,6%), no esta conforme con el tiempo de respuesta en tienda. Ahi
se nota una distancia real entre lo que el bodeguero espera y lo que el servicio
actual le entrega. En el canal de distribucion esa distancia no se queja en voz alta,
simplemente actda. Un proveedor que tarda en confirmar si tiene stock disponible
pierde la venta sin que el cliente le diga nada, se va directo al siguiente punto de
venta. El 62,9% que marcé favorable tampoco cuenta la historia completa. Ese
namero se explica mas porque el bodeguero nunca tuvo nada mejor con qué
comparar, no porque el servicio actual lo deje realmente satisfecho. El dia que el
chatbot baje a segundos lo que ahora toma minutos, ese mismo bodeguero va a
tener por fin un punto de referencia, y ahi recién ese porcentaje favorable va a
subir de verdad. El item alimenta la hipétesis H1 desde la dimensién del nivel de

servicio en la interaccion.

Tabla 15

Adecuacién percibida de los tiempos de respuesta durante la atencion al cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 19 19 19
En desacuerdo 9 16.7 16.7 18.5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 25.9 25.9 44.4
De acuerdo 28 51.9 51.9 96.3
Totalmente de acuerdo 2 3.7 3.7 100
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Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

La media mas baja de todo el cuestionario, 3,39, combinada con el 44,5% entre
neutral y desfavorable, no es un dato periférico, es el diagndstico central del
estudio puesto en nimeros. Cuando casi la mitad de los encuestados no evalla
positivamente los tiempos de respuesta durante la atencion al cliente, esta
describiendo el problema que el chatbot existe para resolver. El bodeguero recibe
una consulta de precio o stock, necesita buscar el dato en otro lugar y responde

después de un intervalo que el cliente ya registr6 como espera; en ese escenario,

el proveedor que responde primero por WhatsApp no tiene ventaja de precio ni de
producto sino de tiempo, y eso en el canal tradicional es suficiente para quedarse
con el pedido. Ningun otro item del instrumento justifica la hipotesis H1 con mayor

contundencia que este.

Tabla 16

Necesidad percibida de metas de respuesta y monitoreo diario en el chatbot

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Rara vez (menos de 1 vez/semana) 3 56 56 56
A veces (1-2 veces/semana) 13 24.1 24.1 29.6
A menudo (3—4 veces/semana) 17 315 315 61.1
Siempre (cada turno o diario) 21 38.9 38.9 100
Total 54 100 100
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 70,4% que pide monitoreo frecuente, con un 38,9% (n=21) que lo quiere de
forma permanente, muestra un compromiso con el sistema mas alto de lo
esperado en una primera evaluacion. Querer revisar el chatbot todos los dias no
habla de desconfianza. Habla de que esa persona entiende coémo funciona su
negocio en realidad. Los precios cambian, el stock se mueve, las condiciones de
los distribuidores varian de una semana a otra, y un sistema que no se revisa
seguido pierde utilidad rapido en ese tipo de entorno. Pedir ese seguimiento
constante muestra que el encuestado ya meti6 al chatbot dentro de su forma de
llevar el negocio. No lo ve como algo que se instala y se olvida, lo ve como algo

qgue hay que cuidar.

Tabla 17

Percepcion sobre exactitud del stock en la ejecucion del proceso comercial

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 13 13 16.7
De acuerdo 22 40.7 40.7 57.4
Totalmente de acuerdo 23 42.6 42.6 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).
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El 83,3% favorable, con la moda en la categoria maxima (n=23, 42,6%) y una
media de 4,19, gana fuerza cuando se cruza con la siguiente tabla. Los
encuestados le dan mucho valor a la exactitud del stock como insumo para operar.
El problema es que el 29,6% de la tabla 18 reconoce que esa exactitud solo se
cumple a veces. Aqui se muestra la discrepancia entre el inventario que el
encargado de la bodega piensa tener y el que realmente esta disponible. El chatbot
se involucra en esta situacion. Anota cada solicitud y modifica el inventario a
medida que se lleva a cabo la transaccion, sin afladir etapas al procedimiento que

ya se encuentra en marcha.

Tabla 18

Confianza en la concordancia entre stock del sistema y stock real

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Nunca 2 3.7 3.7 3.7
Rara vez (menos de 1 vez/semana) 4 74 74 111
A veces (1-2 veces/semana) 16 29.6 29.6 40.7
A menudo (3—4 veces/semana) 24 44.4 44.4 85.2
Siempre (cada turno o diario) 8 14.8 14.8 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 29,6% (n=16) que confia en la coincidencia entre el sistema y el inventario real

solo en ocasiones refleja un riesgo operativo que el canal ha aceptado como
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habitual. El encargado de la bodega valida un pedido basandose en un inventario

que el sistema indica como disponible. Cuando llega el distribuidor, se percata de

una discrepancia con el inventario fisico.

La consecuencia mas comun es una devolucién parcial, una discusién incbmoda
0, en situaciones mas graves, la pérdida del crédito con ese proveedor. Esta
situacién se repite debido a que el registro y la operacion real no estan alineados
en tiempo real. El chatbot que actualiza el inventario en cada transaccion soluciona
ese problema en la base de datos. Asi, la relacion comercial con el distribuidor se

vuelve mas predecible. Esta conclusion respalda la hipétesis H2.

Tabla 19

Percepcion sobre validaciones y alertas de inventario en el uso del chatbot

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 1.9
En desacuerdo 1 1.9 19 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 20.4 20.4 24.1
De acuerdo 30 55.6 55.6 79.6
Totalmente de acuerdo 11 20.4 20.4 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 20,4% que opto por la opcion neutral (n=11) coincide exactamente con el 20,4%

que alcanzo el nivel mas alto de aprobacion, en un apartado que tiene un total de
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76,0% de respuestas positivas y una media de 3,91. La coincidencia de esos dos
porcentajes hasta el decimal es significativa. En el mismo grupo de encuestados
hay personas que ya han relacionado la funcionalidad con un problema concreto
que experimentaron, mientras que otros aun no han logrado hacer esa asociacion.
El gue marco el extremo maximo no necesitdé que le explicaran nada, ya vivio el
dolor de quedarse sin un producto justo cuando lo necesitaba y no lo vio venir.
Para esa persona la alerta de inventario no es una funcionalidad mas, es la
solucién a algo que ya le paso. El que se quedd en neutral todavia no ha hecho
esa conexion. No es que dude del sistema, es que nunca relacion6 esa funcién
con un problema que sintiera como propio. La diferencia entre ambos no es de
actitud hacia el sistema sino de experiencia previa con la consecuencia que el
sistema evita, lo que implica que la alerta de inventario no necesita ser explicada
sino demostrada una vez. EI mecanismo de conversion es automatico y sustenta

la hipotesis H2.

Tabla 20

Percepcion sobre adecuacion del tiempo de emisién de comprobantes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 19 19 19
En desacuerdo 2 3.7 3.7 5.6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 111 111 16.7
De acuerdo 36 66.7 66.7 83.3
Totalmente de acuerdo 9 16.7 16.7 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).
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El 83,4% favorable con la moda en la categoria intermedia, y no en la maxima,
revela algo habitual en procesos que se perciben como funcionales sin haber sido
comparados con una alternativa mejor. La emision de comprobantes en el canal
tradicional involucra una secuencia de pasos manuales que el operador ejecuta de
manera automatica porque siempre los hizo asi, sin cuestionarlos y sin percibir el
tiempo que consumen; no se trata de ineficiencia consciente sino de friccion
normalizada, que es la més dificil de detectar porque no duele hasta que
desaparece. Cuando el chatbot automatice esa secuencia, el referente de lo que
es adecuado se movera hacia arriba y el 83,4% actual quedara por debajo del
nuevo estandar, apoyando la hipotesis H3 desde la logica de umbrales

desplazados.

Tabla 21

Agilidad percibida en la emisién de comprobantes durante la operacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.9 1.9 19
En desacuerdo 1 1.9 1.9 3.7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 20.4 20.4 24.1
De acuerdo 27 50 50 74.1
Totalmente de acuerdo 14 25.9 25.9 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El 75,9% favorable con el 25,9% (n=14) en el nivel maximo de acuerdo y una media
de 3,96 supera ligeramente los resultados del item anterior sobre el mismo

proceso, diferencia que se explica porque el concepto de agilidad activa una
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valoracion mas positiva que el de adecuacion al formularse de manera directa. Ese
segmento neutral del 20,4% (n=11) revela un aspecto especifico. Uno de cada
cinco participantes en la encuesta no cuenta con una base para medir cuan
eficiente es su procedimiento, ya que nunca lo ha analizado ni contrastado con
otra cosa. Sin meétricas, cualquier velocidad puede parecer adecuada. La
introduccidon del chatbot modifica esa situacion desde la primera semana de su
utilizacion, puesto que cada operacion que registra produce una informacion que
antes no estaba disponible. Gracias a estos datos, el encuestado que actualmente
se sitla en una posicidén neutral ahora tiene un punto de referencia para comparar.
Esto esta relacionado con la hipétesis H3.

Tabla 22

Recomendacion de autocompletado y verificacion previa de datos mediante
chatbot

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 3.7 3.7 3.7
En desacuerdo 2 3.7 3.7 7.4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 7.4 7.4 14.8
De acuerdo 34 63 63 77.8
Totalmente de acuerdo 12 22.2 22.2 100
Total 54 100 100

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada (2025).

El instrumento cierra con su porcentaje mas alto en el polo positivo, 85,2%
favorable con el 63,0% (n=34) en acuerdo y el 22,2% (n=12) en el nivel maximo,
media de 3,96. La demanda de autocompletado y verificacion previa no tiene un

origen tecnoldgico sino operativo: el responsable del minimarket que procesa
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pedidos por WhatsApp a lo largo del dia sabe que omite campos, comete errores
de tipeo y envia mensajes incompletos cuando escribe mientras atiende otra cosa.

Las dos funcionalidades solicitadas atacan esos dos puntos, el dato faltante y el

dato incorrecto, sin afiadir pasos al proceso sino eliminando los que generan error.
El 7,4% en desacuerdo corresponde probablemente a negocios de volumen tan
reducido que esa friccion todavia no resulta perceptible, lo que no altera la
tendencia general. El resultado apoya las hipétesis H1 y H3 desde la logica de la

precision operativa cotidiana.

5.5. Andlisis inferencial

Se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman con el objetivo de identificar
el grado de relacion entre las dos variables principales. La eleccién de este
estadistico se justifica por la naturaleza ordinal de los datos (escala Likert de 1 a
5) y la ausencia de distribucién normal verificada en el instrumento, condiciones
que hacen inadecuado el uso de la correlacion de Pearson (Hernandez et al.,
2014).

H1: El disefio de un chatbot inteligente se relaciona significativamente con la
optimizacién de procesos comerciales en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 2026.

HO: El disefio de un chatbot inteligente no se relaciona significativamente con la
optimizacion de procesos comerciales en un startup del rubro de consumo masivo
en Lima, 2026.
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5.5.1. Andlisis ligado a la hipo6tesis general

Correlacion de Spearman entre V1. Chatbot Inteligente y V2: Optimizacion de

Procesos Comerciales

V1: CHATBOT V2: OPTIMIZACION DE
INTELIGENTE PROCESOS
COMERCIALES
V1. CHATBOT rs rs
INTELIGENTE
— ,406
p-valor p-valor
— ,002

Nota. N = 54. La correlaciéon es significativa en el nivel ,05 (bilateral). Software:

calculo estadistico sobre la base de datos real de las 54 respuestas individuales.

Se aplico el coeficiente de correlacidn de Spearman entre el chatbot inteligente
(V1) y la optimizacion de procesos comerciales (V2), obteniéndose una correlacion
positiva moderada y estadisticamente significativa (rs = ,406; p = ,002; n = 54).

Dado que p < 0,05, se rechaza HO y se acepta H1.

Los resultados mostraron una relacion positiva moderada entre la creacion de un
chatbot inteligente y la mejora de los procesos comerciales en la startup estudiada
(rs =,406; p =,002; n = 54). Con esta evidencia, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipotesis principal de la investigacion. El hecho de que el coeficiente sea
moderado puede explicarse de manera légica. Algunos de los elementos del
instrumento utilizan escalas con anclajes semanticos diferentes, lo que genera una
variabilidad en las respuestas que no se daria con un instrumento mas uniforme.
No obstante, el nivel de significancia alcanzado elimina la posibilidad de que la

relacion entre las dos variables sea simplemente fortuita.
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5.5.2. Andlisis ligado a las hipotesis especificas

Tabla 23

Correlacion de Spearman entre V1 'y D1: Nivel de servicio en la interaccién

V1: CHATBOT D1: NIVEL DE SERVICIO
INTELIGENTE EN LA INTERACCION
V1: CHATBOT rs rs
INTELIGENTE
— ,169
p-valor p-valor
— 221

Nota. N = 54. La correlacion no es significativa en el nivel ,05 (bilateral).

El cruce entre V1 y D1 arroja rs =,169 con p =,221, lo que no permite rechazar la
hipétesis nula para esta dimension especifica. Dos de los tres items que componen
D1 evaltan la percepcion del servicio actual del negocio sin hacer referencia
directa al chatbot. El tercero introduce una escala de frecuencia distinta a la de los
dos primeros, lo que debilita la coherencia interna de la medicién y su asociacion
con la primera variable. El chatbot todavia no se encuentra implementado en
produccion real al momento de la encuesta, por lo que los responsables de
minimarket evaluaron el tiempo de respuesta actual de forma independiente a su

expectativa sobre la herramienta.

Tabla 24

Correlacién de Spearman entre V1 y D2: Confiabilidad / Calidad operativa

V1: CHATBOT D2: CONFIABILIDAD /
INTELIGENTE CALIDAD OPERATIVA
V1: CHATBOT rs rs
INTELIGENTE
— ,335
p-valor p-valor
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— ,013

Nota. N = 54. La correlacion es significativa en el nivel ,05 (bilateral).

La correlacion entre V1 y D2 alcanza rs =,335 con p =,013, confirmando H2. Los
responsables de bodega que valoran positivamente el chatbot tienden también a
percibir mayor confiabilidad en sus procesos, aunque la asociaciéon se ubica en un
rango bajo a moderado. Esto es consistente con el coeficiente de fiabilidad
reducido observado en esta misma dimension, donde también se identificO mezcla

de escalas entre los items que la componen.

Tabla 25

Correlacion de Spearman entre V1 y D3: Eficiencia temporal del proceso

V1: CHATBOT D3: EFICIENCIA
INTELIGENTE TEMPORAL DEL
PROCESO
V1. CHATBOT rs rs
INTELIGENTE
— ,330
p-valor p-valor
— ,015

Nota. N = 54. La correlacion es significativa en el nivel ,05 (bilateral).

La correlacién entre V1 y D3 registra rs = ,330 con p =,015, confirmando H3. El
resultado se sitda en un nivel bajo a moderado, similar al de H2. Algunos de los
encuestados aun no asocian la eficiencia en el tiempo del proceso con el chatbot,
ya que no han tenido la oportunidad de experimentar en la practica caracteristicas
como la generacion automatica de comprobantes o el autocompletado de
informacion. Para quienes nunca han utilizado estas funciones, es complicado dar

una opinion sobre si realmente agilizan el proceso o no.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

Se nota una evaluacibn moderada entre el chatbot y la mejora de procesos
comerciales, lo cual justifica el alcance de esta propuesta. Sin embargo, esto no
implica que se deba hacer una implementacion masiva de inmediato. La magnitud
del coeficiente, junto con la falta de relevancia en una de las hipoétesis especificas,
hace necesario llevar a cabo un proceso de validacion antes de pensar en una

expansion a gran escala.

El alcance de esta propuesta consta de tres fases. Primero, se llevara a cabo un
piloto controlado en un namero reducido de minimercados que ya estan dentro de
la cartera de CasaMarket. Luego, se evaluard el rendimiento de indicadores
operativos reales durante el periodo del piloto, que seran registrados directamente
en el sistema y comparados con la linea base del analisis descriptivo. Cierra la
decisiobn de escalamiento comercial, que solo procede si esos indicadores
confirman una mejora medible en los tres procesos criticos, atencién al cliente,

gestion de inventario y emisién de comprobantes.

6.2. Descripcion del mercado objetivo del producto o servicio

Los clientes activos de CasaMarket que operan bajo el modelo de distribucion a
bodegas y minimarkets formales de Lima Metropolitana son el mercado objetivo
de esta propuesta. EI Censo Nacional Economico del INEI (2022) documenta que
el 62,4% de los establecimientos privados del pais se dedican al comercio, y que
dentro de ese universo las bodegas representan el 31%, la categoria mas
numerosa de todas. La mayoria de esos negocios opera con baja madurez digital
y alta dependencia de WhatsApp como canal de atencion, perfil que coincide con

la poblacion encuestada en el Capitulo V.
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6.2.1. Fuentes de ingreso

Como mdédulo adicional pagado dentro de la oferta comercial de CasaMarket,
diferenciado de los planes base actuales, se estructura la fuente de ingreso de
esta propuesta. El chatbot todavia no opera en produccién real fuera del contexto
de esta investigacion, asi que la monetizacion espera a que el piloto entregue
evidencia operativa de su impacto, recogida directamente en el sistema durante el
periodo de prueba. Validado eso, el mddulo se incorpora como add-on de pago,
siguiendo el mismo esquema que CasaMarket ya aplica a otras funcionalidades

especificas de su plataforma.

6.2.2. Canales de distribucion

El canal de distribuciébn del chatbot es exclusivamente la API de WhatsApp
Business, consistente con el disefio del instrumento, el marco tedrico y los
resultados de toda la investigacion previa. No se contempla el desarrollo de una
aplicacion movil independiente como canal alternativo, dado que uno de los
hallazgos centrales del estudio es que la compatibilidad del chatbot con una
plataforma que el usuario ya utiliza —WhatsApp— elimina la barrera de adopcién
tecnoldgica identificada en la poblacion objetivo (Rogers, 2003). Introducir un canal
adicional distinto a WhatsApp implicaria exigir al usuario un esfuerzo de adopcion

gue el propio estudio descarté como inviable para este segmento.

La distribucién del modulo hacia los clientes de CasaMarket se realiza a través del
equipo comercial de la empresa, integrando la activacién del chatbot como parte
del proceso de onboarding o de upgrade de plan ya existente, sin requerir un canal

de venta independiente.

6.2.3. Estrategias de penetracion en el mercado
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La estrategia de penetracion inicial se concentra en los clientes que ya forman
parte de la cartera de CasaMarket. El analisis descriptivo de esta investigacion
reveld que los niveles de satisfaccion con el tiempo de respuesta actual son
bastante bajos, con un promedio de 3,39 en el item correspondiente, que resulta
ser el mas bajo de todo el instrumento. Esto convierte a este grupo en la
oportunidad mas clara para el piloto. Christensen (1997) apoya esta conclusion a
partir de su estudio sobre tecnologias disruptivas, que suelen ingresar por la parte

del mercado que menos atencion recibe.

La expansion hacia nuevos clientes se basa en evidencia operativa solida 'y no en
simples proyecciones. Burgos Romero y Huaman Saavedra (2019) documentaron
qgue al implementar un chatbot en una empresa peruana de un sector diferente
pero con una légica operativa similar, se logro reducir el tiempo de cotizacion de
45 a 10 minutos. Este tipo de resultado, si se reproduce en el piloto de CasaMarket,

podria ser el argumento comercial clave para incluir nuevos minimarkets.

6.2.4. Alianzas estratégicas

No se requieren alianzas externas para el componente de facturaciéon, dado que
CasaMarket ya integra un facturador propio conectado a SUNAT. La Unica alianza
necesaria es con Meta, como proveedor de la APl de WhatsApp Business, relacion
gue ya opera en el funcionamiento actual del startup y no constituye una alianza

nueva por negociar.

6.2.5. Benchmarking

El benchmarking se realiza contra competidores directos de CasaMarket en el
mercado peruano de soluciones ERP/SaaS para pequefas y medianas empresas,
considerando que estos representan la referencia comercial mas cercana al

producto que se busca posicionar con el modulo de chatbot.

75



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

Tabla 26

Benchmarking de competidores ERP/SaaS en el mercado peruano

Competidor

Alegra

Pagari

Tumisoft

Integracion con WhatsApp /
IA conversacional

Integra WhatsApp para envio
de comprobantes, sin chatbot
conversacional.

Sin A conversacional,
enfoque centrado en
facturacion electronica.

Modulos de ventas e
inventario sin automatizaciéon
conversacional.

Brecha identificada para
CasaMarket

Espacio abierto para un
chatbot  bidireccional que
sostenga una conversacion
completa con el cliente.

Oportunidad de posicionar el
chatbot como ventaja
exclusiva frente a un
competidor centrado  en
cumplimiento tributario.

Cobertura de la atencién
comercial en tiempo real,
funcibn ausente en este
competidor.

Nota. Elaboracién propia a partir de la revision comparativa de plataformas

ERP/SaaS dirigidas a MiPymes en el mercado peruano (2026). Ninguno de los

tres competidores integra un chatbot conversacional impulsado por inteligencia

artificial dentro de WhatsApp Business, vacio que CasaMarket puede ocupar antes

que el resto del mercado local.

6.2.6. Diagndstico situacional

Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se ordenan a continuacion en

una matriz FODA, herramienta que permite ver de un vistazo los factores internos

y externos que condicionan la viabilidad de la propuesta antes de implementarla.
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Figura 3

Matriz FODA del chatbot inteligente en CasaMarket

Fortalezas Oportunidades

Integracion nativa con WhatsApp, canal que  El 31% de los locales comerciales del Peru

el bodeguero ya usa a diario. son bodegas (INEI, 2022).

Conexidn directa al médulo de inventario y al  Ningun competidor ERP local integra chatbot

facturador interno de CasaMarket. conversacional con IA.

Bajo costo de entrada via APl de WhatsApp

Business frente a apps propias.

Debilidades Amenazas

El instrumento midié percepcion y Resistencia al cambio en propietarios de
expectativa de los responsables de bodega, baja experiencia digital.

no uso real del chatbot, porque la
herramienta todavia no opera en un negocio

en funcionamiento. el uso del chatbot.

Posible réplica de la funcionalidad por
competidores ERP locales.

Nota. Elaboracion propia (2026). La matriz aplica directamente los resultados de
esta investigacion. Fortalezas y debilidades se desprenden de los coeficientes de
fiabilidad y correlacion obtenidos en el Capitulo V, mientras que la columna de
oportunidades y amenazas toma como base los datos de mercado de INEI (2022)
y el benchmarking de la Tabla 26. Lo mas relevante para la estrategia surge del
cruce entre ambos lados, la integracion con WhatsApp, principal fortaleza, mitiga
al mismo tiempo la amenaza de resistencia al cambio, porque no exige al

bodeguero abandonar la plataforma que ya domina.
6.3. Desarrollo del proyecto de innovacion

El desarrollo del proyecto se organiza en cuatro etapas secuenciales. Las primeras
tres cubren la construccion técnica, la medicion de resultados y la integracion
operativa con el equipo de CasaMarket. La cuarta etapa, frecuentemente ausente
en propuestas centradas solo en el desarrollo interno, atiende directamente la
experiencia del bodeguero como cliente final del médulo, desde su primer contacto

con el chatbot hasta la resolucion de problemas durante el uso.
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6.3.1. Etapa 1: Desarrollo técnico del sistema conversacional

Esta primera etapa consiste en construir el flujo conversacional del chatbot e
integrarlo con los modulos de Productos por almacén y Pedidos Delivery que ya

operan dentro de CasaMarket.

Tabla 27

Desarrollo de la Etapa 1: Desarrollo técnico del sistema conversacional

25 Desarrollo técnico

Configurar el flujo conversacional sobre WhatsApp Business API y conectarlo a

los datos reales de inventario y facturacion.
De6as8

semanas

1. Mapeo de las consultas frecuentes del bodeguero (stock, precio, pedido,
comprobante).

2. Documento de requerimientos técnicos para el area de desarrollo y
automatizaciones de CasaMarket.

3. Disefio conversacional de los arboles de decisién y mensajes del chatbot.

4. Integracién con WhatsApp Business API y con los moédulos de Productos por
almacén y Pedidos Delivery.

5. Entrenamiento inicial del modelo con consultas reales recogidas en el
Capitulo V.

6. Pruebas piloto internas y ajuste de las respuestas del chatbot.

Nota. Elaboracion propia (2026). El criterio de salida de esta etapa es que el
chatbot responda consultas de stock y registre pedidos sin intervencién manual en

un entorno de prueba.
6.3.2. Etapa 2: Medicién de indicadores operativos

La segunda etapa se concentra en correr el piloto en un grupo reducido de
minimarkets y registrar los indicadores reales que permitan contrastar el antes y el

después de la implementacion.
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Tabla 28

Desarrollo de la Etapa 2: Medicion de indicadores operativos

26

Entre 4y 6
semanas

Piloto controlado

Reunir datos operativos reales del chatbot en funcionamiento, no solo
percepcion reportada en encuesta.

1. Seleccion del grupo de minimarkets piloto, priorizando los de menor
satisfaccion con el tiempo de respuesta actual.

2. Registro de tiempo de respuesta, exactitud de stock y tiempo de emision de
comprobantes durante el piloto.

3. Comparacion de esos indicadores contra la linea base del andlisis descriptivo
del Capitulo V.

4. Recoleccion de incidencias y consultas que el chatbot no logré resolver.

Nota. Elaboracion propia (2026). El criterio de salida de esta etapa es contar con

al menos 30 transacciones reales procesadas por el chatbot y un tiempo de

respuesta del piloto inferior al de la linea base.

6.3.3. Etapa 3: Integracion operativa con el equipo de CasaMarket

Una vez que el chatbot funciona y se cuenta con datos del piloto, esta etapa

asegura gque el equipo comercial y de soporte de CasaMarket sepa cdmo intervenir

cuando el chatbot escale un caso a un agente humano.

Tabla 29

Desarrollo de la Etapa 3: Integracién operativa con el equipo de CasaMarket

217

Entre 3y 5
semanas

Integracion operativa

Definir cdmo y cuando interviene una persona cuando el chatbot no resuelve la
consulta del bodeguero.

1. Definir el protocolo de escalamiento de consultas que el chatbot no puede
resolver hacia un agente humano.

2. Capacitar al equipo comercial de CasaMarket en el manejo de las alertas y
reportes del chatbot.

3. Establecer el flujo interno de respuesta ante reclamos relacionados con
pedidos generados por el chatbot.
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4. Activar y coordinar el canal de WhatsApp como punto Unico de atencion
durante el piloto.

Nota. Elaboracion propia (2026). El criterio de salida de esta etapa es que el

equipo comercial tenga un protocolo documentado y probado para los casos que

el chatbot no resuelve de forma automatica.

6.3.4. Etapa 4: Implementacion orientada al cliente final

Las primeras tres etapas resuelven la construccion técnica y la operacion interna,

pero ninguna de ellas garantiza que el bodeguero adopte el chatbot por su cuenta.

Esta cuarta etapa atiende justamente eso, la experiencia del cliente final desde su

primer mensaje hasta que resuelve un problema sin ayuda externa.

Tabla 30

Desarrollo de la Etapa 4: Implementacion orientada al cliente final

28

Entre 4y 6
semanas, en
paralelo con

la Etapa 2

Adopcidn del cliente

Asegurar que el bodeguero descubra, pruebe y siga usando el chatbot sin
necesidad de soporte constante.

1. Mensaje de bienvenida y guia rapida enviados por WhatsApp al primer
contacto del bodeguero con el chatbot.

2. Material de difusién simple, una imagen o video corto, mostrando cémo hacer
una consulta de stock o un pedido.

3. Encuesta breve de satisfaccion tras las primeras interacciones reales, distinta
del instrumento académico aplicado en el Capitulo V.

4. Canal de reporte directo para que el bodeguero avise si el chatbot le dio una
respuesta incorrecta.

5. Seguimiento a los minimarkets que dejaron de usar el chatbot después de la
primera semana, para entender por qué.

Nota. Elaboracion propia (2026). El criterio de salida de esta etapa es que al

menos el 70% de los bodegueros del piloto continie usando el chatbot después

de la cuarta semana sin intervencion del equipo comercial.
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6.3.5. ¢, Como funcionaria el chatbot? Flujo de integracion con CasaMarket

Imagina al bodeguero soltando un mensaje rapido por WhatsApp, igual que le
escribiria a un primo o a un proveedor de toda la vida. Ese gesto tan simple es la
chispa que enciende todo el recorrido que describe esta seccion, hasta que la
transaccion queda cerrada dentro de CasaMarket. Nada de esto ocurre en el vacio.
El flujo se ancla en los médulos reales de la plataforma, Productos por almacén y
Pedidos Delivery, que ya operan en produccion y cuya estructura de datos se
muestra en las capturas del sistema utilizadas como referencia. El chatbot no es
una pieza aparte pegada con cinta adhesiva al negocio. Es una capa
conversacional que se monta sobre la informacion que el panel administrativo de
CasaMarket ya gestiona, sin levantar una base de datos paralela que después

alguien tenga que reconciliar a mano.

Figura 4

Simulacion de la interaccién del chatbot en WhatsApp

CasaMarket Bot
< en linea

HoY

Hola, jtienen aceite Primor 1L?

iHola! Si, tenemos Aceite Primor 1L.
Stock disponible: 48 unidades
Precio: 5/ 8.50 c/u

Quiero 12 unidades

Pedido confirmado

12 x Primor 1L = S/ 102.00
Entrega: hoy 2:00 - 4:00 PM
<Confirmo el pedido?

Si, confirmo

jListo! Pedido #1042 confirmado.
Comprobante emitido y enviado
Gracias por tu compra.

Nota. Elaboracién propia (2026). La simulacion muestra un proceso de compra
completo, incluyendo la verificacion de existencias, la confirmacion del pedido y la
generacion automatica del comprobante, todo dentro de una sola conversaciéon en

WhatsApp, sin que el encargado del almacén tenga que salir de la aplicacion.

81



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

Para comprender ese mismo proceso de manera detallada, sin enredarse en

términos técnicos, es util dividirlo en secciones. Cada bloque representa una etapa

concreta dentro del aplicativo CasaMarket, desde el primer mensaje hasta el

comprobante final.

Figura 5

Flujo de funcionamiento del chatbot desde WhatsApp hacia CasaMarket

1

El bodeguero escribe

Desde su celular, escribe al chatbot por WhatsApp lo que necesita, por
ejemplo, ¢Tienen aceite Primor de 1 litro? Lo hace con sus propias
palabras, sin formularios ni botones complicados.

El chatbot entiende

Lee el mensaje y comprende qué producto se esta pidiendo, aunque el
bodeguero lo escriba con abreviaturas o términos propios del sector, sin
exigirle un formato exacto.

Consulta a Productos por almacén

Revisa el médulo de inventario de CasaMarket en tiempo real y responde
en segundos cuantas unidades hay disponibles y a qué precio, tomando
el dato exacto que veria un administrador en el panel.

Registro en Pedidos Delivery

Calcula el total automaticamente y crea el pedido con cliente, direccion y
monto dentro del mismo moédulo que usa hoy el equipo de CasaMarket. El
bodeguero solo confirma con un si.

Actualizacion del inventario

Al confirmarse el pedido, descuenta el stock automaticamente del almacen
correspondiente, sin que nadie tenga que actualizar una hoja de célculo
aparte.
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v

6 Emision de boleta o nota de venta

Genera el comprobante conectado al facturador interno de CasaMarket y
lo envia por el mismo chat, cerrando la compra sin que nadie escriba la
factura a mano.

Nota. Elaboracion propia (2026) a partir de la estructura de modulos observada en
el sistema CasaMarket. Todo el proceso ocurre dentro de una sola conversacion
de WhatsApp, sin que el bodeguero deba salir de la aplicacion. La etapa 3
responde al hallazgo de la dimension Confiabilidad y Calidad operativa (rs = ,335;
p =,013), y la etapa 6 responde al hallazgo de la dimensién Eficiencia temporal

del proceso (rs =,330; p =,015).

Piensa en el modulo de Productos por almacén como la memoria del negocio, la
gue nunca se olvida de cuanto cuesta cada cosa ni cuantas unidades quedan en
el estante. Por cada item guarda el precio de venta, el precio al por mayor, el costo
y el stock disponible, organizados por almacén, tal como se ve en las capturas del
sistema. El chatbot no inventa nada nuevo cuando alguien le pregunta si hay
disponibilidad. Va directo a esa misma memoria, consulta los mismos campos
exactos, y por eso el dato que llega al cliente por WhatsApp es idéntico al que

veria un administrador si abriera el panel en ese instante.

Con los pedidos pasa algo parecido, aunque la historia cambia un poco de actor.
El médulo de Pedidos Delivery funciona como el cuaderno donde CasaMarket
anota cliente, direccién, fecha de creacién, fecha de envio, estado y tipo de
documento emitido. Cuando el chatbot confirma una compra, no abre un cuaderno
nuevo aparte. Escribe en ese mismo cuaderno, con el mismo formato que ya usan
los pedidos creados a mano desde el panel. Levantar un sistema paralelo de
pedidos hubiera sido como llevar dos cuadernos distintos para la misma tienda,
condenados a no coincidir tarde o temprano, justo el riesgo que el Capitulo Il ya
seflalé como una de las causas detras de la pérdida de confiabilidad operativa en

el canal tradicional.
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6.4. Presupuesto

Desarrollo técnico, operacion de la API de WhatsApp Business y mantenimiento
durante el periodo de piloto componen el presupuesto estimado de esta propuesta.
Las cifras se presentan como estimaciones preliminares sujetas a validacion por

parte del area de desarrollo y automatizaciones de CasaMarket.

Tabla 31

Presupuesto estimado para el desarrollo e implementacion del piloto

Concepto Tipo de costo Estimado (S/)
Desarrollo del flujo Costo unico S/9500.00
conversacional (area de

desarrollo y automatizaciones)

Integracion con modulo de Costo Anual S/1500.00
inventario y facturacion interna

Mensajeria de  WhatsApp Costo variable mensual S/750.00
Business API

Mantenimiento y ajustes post- Costo recurrente S/1500.00
piloto mensual

Nota. Elaboracién propia (2026). Los montos deben confirmarse con el area de
desarrollo y automatizaciones de CasaMarket antes de la presentacion final del

proyecto.

La estructura de costos prioriza el desarrollo interno a través del area de desarrollo
y automatizaciones de CasaMarket, lo que concentra el gasto principal en horas
de desarrollo y en el costo variable de mensajeria de la APl de WhatsApp

Business, sin requerir licencias de software adicionales.

84



Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en I S I L
un Startup del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

CONCLUSIONES

Conclusion general

El disefio de un chatbot inteligente se relaciona de forma significativa con la
optimizacién de procesos comerciales en el startup del rubro de consumo masivo
analizado. El instrumento que apoya esta afirmacion mostrg, en este contexto, una
gran consistencia interna en las dos variables. Su Alfa de Cronbach fue de ,757
para el chatbot inteligente y de ,792 para la optimizacion de procesos comerciales.
Ambos estan por encima del limite de ,70 que Oviedo y Campo-Arias (2005)
consideran necesario para confiar en un cuestionario. Esta solida base
instrumental reduce la posibilidad de que la relacién observada entre las variables
sea solo ruido de medicién. Esto refuerza la validez interna del hallazgo

correlacional.

Conclusiones especificas

En cuanto a la confiabilidad de la primera variable, los nueve items que conforman
el chatbot inteligente, que se dividen en utilidad percibida, facilidad de uso
conversacional y uso efectivo del bot, obtuvieron un Alfa de Cronbach de ,757. Las
tres dimensiones en este caso muestran un comportamiento coherente con un
anico constructo subyacente, lo que permite entender el puntaje total de la variable
como una medida unificada, sin demostrar que alguna dimension esté recogiendo

un fenébmeno diferente a las otras dos.

En la segunda variable, los nueve items relacionados con la optimizacion de
procesos comerciales, que incluyen nivel de servicio en la interaccion,
confiabilidad, calidad operativa y eficiencia temporal del proceso, alcanzaron un
Alfa de Cronbach de ,792, el mas alto entre las dos variables en este contexto. Los
elementos asociados a la rapidez de atencion, precision en el stock y velocidad de
los procesos comerciales se dirigen hacia un mismo constructo latente, lo que

demuestra que la dimensién fue operacionalizada con coherencia interna.
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La solidez conjunta de ambos coeficientes habilita el andlisis de correlacion de
Spearman que se desarrolla a continuacion, sin reservas metodoldgicas
adicionales sobre la calidad del instrumento. Un nivel de fiabilidad de esta
magnitud respalda interpretar los coeficientes de correlacion como expresion de

una relacion sustantiva entre las variables, consistente con el fendbmeno estudiado.

La implicancia practica de este escenario para CasaMarket es directa. Un
instrumento con ambos coeficientes por encima de ,70 significa que cualquier
decision comercial basada en estos resultados, por ejemplo, priorizar el desarrollo
de una funcionalidad sobre otra, descansaria sobre datos en los que se puede
confiar con un margen de error razonablemente acotado. Eso da mayor certeza de
qgue una funcionalidad sefialada como relevante por la encuesta responde a una
necesidad genuina del bodeguero, identificada con un instrumento que mide lo que

dice medir.

La solidez conjunta de ambos coeficientes habilita el andlisis de correlacion de
Spearman que se desarrolla a continuacion, sin reservas metodolégicas
adicionales sobre la calidad del instrumento. Un grado de confiabilidad tan alto
respalda la idea de que los coeficientes de correlacion reflejan una relacion
significativa entre las variables, en linea con el fendmeno que se analiza. En este
contexto, la robustez del instrumento permitiria que una segunda etapa de la
investigacion progrese directamente hacia un disefio cuasi-experimental,
comparando minimarkets con y sin chatbot, sin tener que redisefiar previamente

el cuestionario original.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion general

Dado que la relacion entre el chatbot y la optimizacion de procesos fue
significativa, pero moderada, se recomienda a CasaMarket implementar primero
un piloto pequefio. Esto es mejor que un despliegue total y rapido del chatbot para
todos los clientes de CasaMarket. Ese piloto debe medir indicadores operativos
reales, como el tiempo de respuesta, la exactitud del stock y el tiempo de emisién
de comprobantes. No debe solo basarse en la percepcion reportada en encuestas,
porque la moderacion hallada en este estudio se debe, en parte, a que el chatbot

aun no ha sido probado en condiciones reales de operacion.

Recomendaciones especificas

Dado que lavariablede nivel de servicio en la interaccion
no evidencio una conexion significativa con el chatbot, se sugiere revisar
en futuras implementaciones del instrumento la formulacion de los items
gue conforman esa variable, para que se enfoquen en preguntar sobre la
experiencia con el chatbot y no en la percepcién general del servicio actual de la
empresa. Esto permitiria evaluar de manera mas precisa el impacto concreto de la

herramienta en esta dimensién especifica.

Teniendo en cuentaque la confiabilidad ylacalidad operativa solo
alcanzaron significancia estadistica al considerar los tres items juntos, sin que
ninguno tuviera importancia por separado, se recomienda que el piloto de
CasaMarket registre de forma separada la precision del inventario, la coincidencia
entre el inventario real yelmostrado, y la efectividad de las alertas del
sistema. Evaluar esta dimensién como un solo indicador agregado, como se hizo
en este analisis, oculta cual de los tres elementos brinda mayor valor real al

bodeguero.
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La eficiencia temporal del proceso mostré una correlacion moderada, lo que se
explica en parte debido a la falta de experiencia directa de los encuestados con
la generacion automatica de comprobantes. Por ello, se aconseja dar prioridad a
esta funcionalidad especifica desde las primeras semanas del piloto, para que los
bodegueros puedan formarse una opinibn a partir de unuso real y node

expectativas, antes de llevar a cabo cualquier medicion futura de satisfaccion.

Dado que el Alfa de Cronbach para ambas variables estuvo por debajo del nivel
aceptable, en parte debido a la fusion de escalas de acuerdo y de frecuencia
dentro de las mismas dimensiones, se sugiere que futuros estudios sobre los
chatbots en el comercio minorista peruano desarrollen instrumentos en los que
cada dimension apligue un unico tipo de escala, ubicando las preguntas de
frecuencia en una seccion distinta del cuestionario. Esto permitiria realizar un
calculo de fiabilidad més claro sin sacrificar la informacién que esas preguntas

proveen.

Finalmente, se sugiere a CasaMarket que registre, durante la fase de prueba, las
situaciones en las que el chatbot no consiga atender una duda del bodeguero, y a
partir de esos datos, crear un procedimiento para escalar el caso a un agente
humano. Esa informacién, ademas de mejorar el servicio durante el piloto, serviria
como base empirica para una segunda fase de investigacion que mida el impacto
real del chatbot una vez implementado, en lugar de la percepcion anticipada que

recoge este estudio.
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ANEXOS

ANEXO 6: REGISTRO DE IMPACTO Y RESULTADOS

Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis

Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacién de Procesos Comerciales en un Startup
del Rubro de Consumo Masivo en Lima, 2026

Integrante:

1. Quifiones Ortiz, José Adrian

Asesor: Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

Impacto de la investigaciéon

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
gue esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, tecnolégicos, sociales,
organizacionales, entre otros.

El impacto de esta investigacién se ubica, en primer lugar, en el plano tecnoldgico. El
estudio documenta como un chatbot integrado a WhatsApp Business APl puede
conectarse a los modulos de inventario y facturacién de una plataforma SaaS ya operativa,
sin requerir el desarrollo de una aplicacion independiente, lo que reduce la barrera de
entrada para negocios de baja madurez digital. En términos econémicos, el descubrimiento
de una conexién relevante entre el chatbot y la mejora de procesos comerciales (rs = ,406;
p =,002) proporciona pruebas iniciales de que la automatizacion del servicio al cliente en
el canal tradicional de Lima podria resultar en tiempos de respuesta mas breves y en una
mayor precision en las operaciones, aspectos que afectan de manera directa la retencion
de clientes de la nueva empresa.

Desde la perspectiva social, la investigacion proporciona pruebas concretas acerca de un
grupo empresarial que a menudo se deja de lado en el debate sobre inteligencia artificial,
las tiendas y minimarkets legales de Lima, los cuales constituyen el 31% de los
establecimientos comerciales del pais, segun el INEI (2022). Registrar sus requerimientos

operativos particulares, sin dar por hecho que los sistemas creados para grandes
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corporaciones se pueden aplicar directamente a este grupo sin modificaciones, ayuda a
reducir la falta de informacion sobre la adopcidn tecnolégica en el comercio minorista en
Peru.

En cuanto a la metodologia, el estudio genera un efecto extra, no previsto desde un inicio.
La evaluaciéon de la fiabilidad mostré que combinar diferentes escalas de medicién con
anclajes seménticos en la misma dimension, como acuerdo y desacuerdo junto a
frecuencia, reduce la consistencia interna del instrumento. Este descubrimiento, aunque
restringe la robustez de ciertos hallazgos de esta tesis, proporciona una advertencia clara
y comprobable para la elaboracion de instrumentos parecidos en investigaciones venideras
sobre la adopcién de chatbots en pequefias y medianas empresas.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un estudio investigativo se refieren a los descubrimientos logrados tras
llevar a cabo la investigacion. Estos hallazgos representan la informacion recolectada
durante el examen y abordan las cuestiones y suposiciones planteadas al inicio del estudio.
Son cruciales para analizar, interpretar y entender los impactos o la validez de lo que se ha
examinado. Los datos obtenidos en esta investigacion revelan una correlacion
moderadamente positiva y significativa desde el punto de vista estadistico entre el disefio
de un chatbot inteligente y la mejora de procesos comerciales en el startup que se estudio
(rs =,406; p =,002; n =54), lo que permite aceptar la hipétesis principal de la investigacion.
Al descomponer esta relacion en sus tres dimensiones especificas, se observa que tanto
la confiabilidad como la calidad operativa (rs = ,335; p =,013) y la eficiencia en el tiempo
del proceso (rs =,330; p = ,015) muestran una asociacion relevante con el chatbot. Sin
embargo, el nivel de servicio en la interaccién (rs = ,169; p = ,221) no alcanzé el nivel de
significancia estadistica requerido. Estos hallazgos confirman que el chatbot, en su
condicion de mecanismo de ejecucion de los procesos comerciales del canal tradicional
limefio, guarda una relacion medible con la forma en que el startup atiende a sus clientes,
aunque esa relacion es de magnitud moderada y no se confirma de manera uniforme en

todas sus dimensiones especificas. A partir de ello, se plantea en el Capitulo VI una
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propuesta de innovacion que prioriza un piloto controlado antes de cualquier escalamiento
comercial. La incorporacién del chatbot como médulo pagado de CasaMarket queda
condicionada a que los indicadores operativos registrados durante el piloto confirmen una

mejora medible en los procesos criticos identificados
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Disefio de un Chatbot Inteligente y Optimizacion de Procesos Comerciales en un Startup del Rubro de Consumo Masivo en
Lima, 2026

PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: Enfoque:
¢De qué manera el disefio de un Determinar de qué El disefio de un chatbot Cuantitativo
chatbot inteligente se relaciona manera el disefio de un inteligente se relaciona

con la optimizacion de procesos chatbot inteligente se positiva y significativamente Nivel:
comerciales en un startup del relaciona con la con la optimizacion de

rubro de consumo masivo en
Lima, 20267

PROBLEMAS ESPECIFICOS:
PE1: ¢ De qué manera el disefio
de un chatbot inteligente se
relaciona con el nivel de servicio
en la interaccion en un startup
del rubro de consumo masivo
en Lima, 20267

PE2: ¢ De qué manera el disefio
de un chatbot inteligente se
relaciona con la confiabilidad y
la calidad operativa en un
startup del rubro de consumo
masivo en Lima, 20267?

PE3: ¢, De qué manera el disefio
de un chatbot inteligente se
relaciona con la eficiencia
temporal del proceso en un
startup del rubro de consumo
masivo en Lima, 20267

optimizacion de procesos
comerciales en un startup
del rubro de consumo
masivo en Lima, 2026.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

OE1: Determinar de qué
manera el disefio de un
chatbot inteligente se
relaciona con el nivel de
servicio en la interaccion.

OE2: Determinar de qué
manera el disefio de un
chatbot inteligente se
relaciona con la
confiabilidad y la calidad
operativa.

OE3: Determinar de qué
manera el disefio de un
chatbot inteligente se
relaciona con la eficiencia
temporal del proceso.

procesos comerciales en un
startup del rubro de consumo
masivo en Lima, 2026.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:
H1: El disefio de un chatbot
inteligente se relaciona
significativamente con el nivel
de servicio en la interaccion.

H2: El disefio de un chatbot
inteligente se relaciona
significativamente  con la
confiabilidad y la calidad
operativa.

H3: El disefio de un chatbot

inteligente se relaciona
significativamente  con la
eficiencia temporal del
proceso.

V1
Chatbot Inteligente

V1
Utilidad percibida

*Facilidad de uso conversacional

*Uso efectivo del bot

V2:
*Nivel de servicio en la interaccién

*Confiabilidad / Calidad operativa
V2:
Optimizacion de -Eficienciatemporal del proceso
Procesos
Comerciales
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Descriptivo-correlacional

Disefio:
No experimental, transversal

Poblacién:

Responsables de ventas/atencion de minimarkets
formales expuestos al chatbot, Lima 2026.

Muestra:
62 usuarios. Muestreo no probabilistico

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario Likert (18 items)

Andélisis:
SPSSv.26. Rho de Spearman. a = 0.05
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

del responsable
del minimarket.

Variable Definicion Conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores / items
Operacional
V1. Chatbot | Sistema conversacional | Se mide | Utilidad items 1-6: percepcion de mejora en desempefio, reduccion de errores y ahorro de
Inteligente basado en IA que | mediante percibida tiempo.
comprende lenguaje | cuestionario . _ ) ] ) ) ) »
natural y ejecuta tareas | Likert a partir de ltems 7—1.2. claridad del lenguaje, fluidez del flujo conversacional y adaptacion al
en flujos comerciales | las tres | Facilidad de uso vocabulario del sector.
(Jurafsky y Martin, 2025). | dimensiones del | conversacional | items 13-18: frecuencia de uso, consistencia en la adopcion y preferencia sobre
TAM aplicadas al atencion manual.
chatbot de
WhatsApp .
(Davis, 1989). Uso efectivo del
bot
V2: Mejora sistémica de la | Se mide | Nivel de servicio | items 1-6: tiempo de respuesta, disponibilidad del sistema y consistencia de
Optimizacion secuencia de actividades | mediante en la interaccion | informacién entregada.
de Procesos | comerciales mediante | cuestionario o . _ ) L o ) »
Comerciales estandarizacion, Likert a partir de Co_nﬁabllldad _ y | ltems 7-12: exac_t|tud de stock, precision en condiciones comerciales y reduccién
automatizacién y | tres dimensiones calidad operativa | de errores operativos.
medicion  continua  de | operativas Eficiencia ftems 13-18: velocidad en emisién de comprobantes, reduccién de tiempos
indicadores (Johnston y | evaluadas desde | emporal del | muertos y agilidad en cierre de transacciones.
Marshall, 2021). la  perspectiva proceso
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ANEXO 4: INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL

INVESTIGACION

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

|. DATOS GENERALES:

INVESTIGACION
VARIABLE 1 Y VARIABLE 2

experto:

1.1. Apellidos y Mombres del

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra

experto:

1.2. Carge e institucion del

Dacents — Escuela ISIL

1.2. Mombre del instrumanta:

Lima, 20268

Disefic de un Ghaibaf Inteligente y Optimizacion de Procesos
Comerciales en pn_ Startup del Rubro de Consumo Masivo en

1.4, Autor delinstrumenta:

Quinones Oriiz, José Adrian

1.5, Titwle de la investigacidn:

Lima, 20268

Disefic de un Ghathaf Inteligente y Optimizacidn de Frocesos
Comerciales en pn_ Startup del Rubro de Consumo Masivo en

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

CRITERIOS

INDICADORES

Deficiente | Regular
00-20% 21-40%

Busna
41-
B0%

Muy
buena
61-
0%

Excelents
B1-100%

. CLARIDAD

Esta formulado
con kenguaje
spropiadae y
especifico.

m

OBJETIVIDAD

Estd expresado an
conductas
observables.

o

ACTUALIDAD

Adecuado al
avance de la
ciencia y
tecnologia.

ORGANIZACION

=

Existe
organizacion
lapica.

o

SUFICIENCIA

Comprande los
aspectos en
cantidad y calidad.

@

- INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar aspectos
de las estrategias.

~

COMNSISTENCIA

Basados en
aspectos tedrico-
cientificos.

£. COHERENCIA

Entre los indizes,
indicadores y
dimensionss.
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L= estratagia
5. METODOLOGIA :—:igc”}:ﬂj 2 x
diagnostico.
El instrumznto 25
10. PERTINENCIA E’;:‘::fc'l i =l x
inwestigacion.
VALIDACION e
PERTINENCIA DE LOS iITEMS © REACTIVOS DEL INSTRUMENTO
INSTRUMENTO SUFICIENTE N EE | INSUFICIENTE
Item 1 %
ttem 2 X
ttem 3 X
ltem 4 4
ltem & S
ltem & %
ttem 7 X
ltem 2 X
ltem 9 X
ftem 10 X
ftem 11 S
ltem 12 %
ltem 12 X
ftem 14 X
ltem 15 X
ltem 16 4
ltem 17 %
ltem 18 %
. PROMEDIO DE VALORACION:
. a5 %. V- OPINION DE APLICABILIDAD:
Lx ) El instrumento pusde ser splicado, tal como esté elshorado
L) Elinstrumento debe ser mejorade antes de ser aplicado.
FIRMA DEL EXPERTO
LUGAR Y FECHA
Lims, Perd— __ 21__/__06__ /2028

DNI N - 41581450
ORCID - 0000-0002-6330-3T1%
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ANEXO 5: HERRAMIENTA DE RECOLECCION DE DATOS

1. ;La calidad de informacion mejora la ejecucion de procesos comerciales? *
1.Totalmente en desacusrdo
2 [En dezacusrdo
3.Mi de acuerdo ni en dezacusrdo
4 D= acuerdo
S.Tatalmente d= acuerdo

*

2. Percibo gue tomo decisiones operativas acertadas y oportunas.
1.Tatalmente en desacusrdo
2 En dezacusrdao
3.Mi de acuerda ni en desacusrdo
4 D= acuerdo

S.Tatalmente d= acuerdo

3. Considero prioritario estandarizar reportes y criterios de decision a través de un chat bot. *
1.Totalmente en desacusrdo
2 En dezacusrdo
3.Mi de acuerdo ni en desacusrdo
4 D= acuerdo

3. Totalmente de acuerdo
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4.;La facilidad de instrucciones agiliza la ejecucion del proceso comercial? *
1.Tatalmente en desacusrda
2 En dezacusrda
3.Mi de acuerdao ni en desacusrda
4 D= acuerda

5.Totalmente de acuerdo

5.La comunicacion operativa me resulta clara y comprensible, *
1.Muy confusa
2 Confusa
3. Meutral
4.Clara

5.Muy clama

&.Considero necesario proponer guias y plantillas para mensajes mas rapidos. *
1.Tatalmente en desacusrda
2 En dezacusrda
3.Mi de acuerdao ni en desacusrda
4 D= acuerda

5.Totalmente de acuerdo
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7.;Los procesos comerciales gue realizo actualmente se gjecutan de manera ordenada y *
eficiente?

1.Totalmente en desacusrdo

2 En desacusrda

3.Mi de acuerda ni en desacusrda
4 De acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

8.Percibo gue los procesos comerciales de mi minimarket se realizan con procedimientos
estandarizados.

1.Totalmente en desacusrdo

2 En desacuerdo

3.Mi de acuerda ni en desacusrda
4 De acuerdo

3.Totalmente de acuerdo

*

9.E= recomendable tener recordatorios y atajos para cumplir procesos comerciales con el chat
bat.

1.Totalmente en dezacusrdo

2 En desacuerdo

3.Mi de acuerdo ni en desacusrdo
4 D& acuerdo

5.Totalmente de acuerdo
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10.;Considero que el tiempo de respuesta actual del servicio en tienda es adecuado? *

1.Totalments en desacuerdo

2 En desacuerdo

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4.De acuerdo

5.Totalments de acuerdo

11.Los tiempos de respuesta son adecuados durante la atencion de los clientes, *

1.Totalments en desacuerdo

2 En desacuerdo

3.Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4.De acuerdo

5.Totalments de acuerdo

12.Es necesario establecer metas de respuesta y monitoreo diario en el chat bot. *

1.Munca

2 Rara vez (menos de 1 vez/semana)

3. Aveces (1-2 veces/semana)

4.A menudo (3-4 veces/semana)

5.Siempre (cada turno o diario)
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13.;La exactitud de stock optimiza la efecucion del proceso comercial? *
1.Tatalmente en desacusrda
2 En desacusrda
3.Mi de acuerdo ni en dezacusrda
4 D2 acuerdo

5.Totalmente de acuerdo

14. Confio en gue el stock mostrado coincide con ef real, *

1.Munca

2 Rara vez (menos de 1 vez/semana)
3.4 veces (1-2 veces/semana)

4 & menudo (3-4 veces/semana)
5.Siempre (cada tumo o diario)

*

15.Las validaciones y alertas ante problemas del inventario mejoran la ejecucion del proceso
en el chat bot.

1.Tatalmente en desacusrda

2 [En desacusrda

3.Mi de acuerdo ni en dezacusrda
4 D= acuerdo

5.Totalmente de acuerdo
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16.;Considero gue el tiempo que toma emitir comprobantes es adecuado para la gjecucion del ™
proceso?

1.Tatalmente en desacusrda

2 En desacusrda

3.Mi de acuerdo ni en desacusrda
4 D2 acuerda

5.Totalmente de acuerdo

17.Emitir comprobantes me resulta agil durante la operacion.

1.Tatalmente en desacusrda

2 En desacusrda

3.Mi de acuerdo ni en desacusrda
4 D2 acuerda

5.Totalmente de acuerdo

18.Es recomendable integrar autocompletado y verificacion previa de datos en el uso del chat  *
bot.

1.Tatalmente en desacusrda

2 En dezacusrda

3.Mi de acuerdao ni en desacusrda
4 D= acuerda

5.Totalmente de acuerdo
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