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RESUMEN

El presente estudio abordd la problematica de la baja eficiencia
temporal y la alta tasa de errores en el proceso manual de la
recepcion, procesamiento y disefio en LPC GRAFIC S.R.L. El objetivo
principal de la investigacion fue desarrollar y validar la efectividad de
una Arquitectura SaaS para la automatizacion de dicho proceso. La
metodologia empleada fue de enfoque mixto cualitativo y cuantitativo
de tipo aplicada utilizando SCRUM para el disefio, desarrollo y
evaluacion del prototipo funcional. Los resultados obtenidos
demostraron que el sistema de asistencia con base en IA logro una
reduccion del 97.8% en tiempo de repuesta inicial al cliente pasando
de 47 minutos promedio a 60.6 segundos, y disminuyo la tasa de
errores en la recepcion de los trabajos del 40% al 15%, como
conclusion, la implementacién de la Arquitectura SaaS valido la
hipotesis al mejorar considerablemente la eficiencia, eficacia y calidad
del proceso y respuesta demostrando la viabilidad en el uso de la
inteligencia artificial (PNL) y el modelo de servicio en la nube para la

automatizacion del sector.

Palabras clave: Sistema inteligente, sistema, iPaaS, inteligencia

artificial, Arquitectura SaaS, Automatizacién, Disefio Grafico
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ABSTRACT

This study addressed the issue of low temporal efficiency and the high
error rate in the manual reception, processing, and design workflows
at LPC GRAFIC S.R.L. The main objective of the research was to
develop and validate the effectiveness of a SaaS Architecture for
automating this process. The methodology employed was an applied,
mixed-method approach (qualitative and quantitative), using SCRUM
for the functional prototype's design, development, and evaluation.
The results demonstrated that the Al-based assistance system
achieved a 97.8% reduction in the initial customer response time,
dropping from an average of 47 minutes to 60.6 seconds, and
decreased the job reception error rate from 40% to 15%. In conclusion,
the implementation of the SaaS Architecture validated the hypothesis
by significantly improving the efficiency, efficacy, and quality of the
process and response, demonstrating the viability of using Artificial

Intelligence (NLP) and the cloud service model for sector automation.

Keywords: Intelligent system, system, iPaaS, Artificial Intelligence,

SaaS Architecture, Automation, Graphic Design.
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.  INTRODUCCION

En la actualidad, las diversas empresas vienen sufriendo una constante ola
de cambios debido a los avances de la tecnologia. Estos mismos cambios
presentan una nueva serie de problemas modernos, donde hablar de redes
sociales, cloud, peer-to-peer es cada vez mas frecuente generando la
necesidad obligatoria de migrar a nuevos modelos de captacion y trabajo

con clientes.

En este entorno es donde la empresa LPC Grafic S.R.L., una empresa que
pertenece al rubro de las PyME de la industria grafica, con mas de 10 anos
al servicio de la poblacion, viene enfrentando problemas en la captacion de
clientes y la operatividad interna en su entorno laboral. Todo esto
plasmandose en ineficiencia al momento del manejo de los pedidos,
problemas con la documentacion, cuellos de botella innecesarios,
descoordinacion con las distintas areas que evolucionan en errores notorios
como duplicidad, tras papeleo y demas, dando como resultado demora e

insatisfaccion de los clientes.

Frente a esta realidad, este estudio resuelve esta seria de problemas con
una propuesta innovadora que servira como cimiento en la modernizacién
mediante el uso de tecnologias SaaS y la automatizacién de procesos
graficos dentro de LPC Grafic S.R.L.

La importancia de este estudio se basa en la capacidad de resolver estos
problemas que afectan directamente al consumidor final, para comprender
mas de este estudio veremos los siguientes capitulos. ElI Capitulo |
analizara los fundamentos del problema. ElI Capitulo Il aborda el
planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion y la importancia
del estudio. En el Capitulo Ill se desarrolla el marco tedrico, presentando
los antecedentes de la investigacion. El Capitulo IV detalla la metodologia,
el tipo de investigacion y los aspectos metodoldgicos. ElI Capitulo V

presenta la Solucion Tecnoldgica y los Resultados, detallando el desarrollo

13



del prototipo y las métricas obtenidas. El Capitulo VI abarca la Discusién
de Resultados, contrastando los hallazgos con los antecedentes.
Finalmente, el Capitulo VII expone las Conclusiones y Recomendaciones

del estudio.

El autor.

14



2.1.

. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

En el rubro creativo, al igual que en muchos sectores de las
industrias y (PyMEs), la transformacion digital es algo inevitable
debido a la optimizacion de procesos y buscando siempre la
eficiencia operativa que ayude a ofrecer una experiencia al
cliente que sea agil y altamente personalizada (Salesforce,2024).
En este entorno, la implementacion de soluciones con base de
IA que ayuden a la automatizacion, a medida que la tecnologia
avanza y muy particularmente con la integracion de IA, los
chatbot asumen papeles mas complejos que ayudan en el

avance de la productividad en diversas areas (Patel,2024).

Uno de los problemas identificado se encuentra en la gestion
ineficiente de la comunicacion y la brecha generada con los
clientes, desde el primer contacto que seria la toma de
requerimiento pasando por el seguimiento de los pedidos se
manejan de forma no centralizada usando canales como
WhatsApp, llamadas telefénicas y correos electrénicos, todo esto
generaba una perdida en el manejo de la informacion,
dificultando el seguimiento integral, adicionalmente el area de
recepcion dedica un tiempo excesivo a la organizacion de la
informacion ya que se encontraban de forma manual desde la
recoleccion de datos inicial hasta los procesos finales, esto
genera un desvio de atencion a las labores de mayor valor (Bravo
Maruri et al., 2025), como consecuencia se generaba una falta
de union y automatizacion en un solo canal para consultas
frecuentes impactando de forma negativa al desarrollo normal de
las funciones y la percepcion negativa de los servicios, tomando
en cuenta que la implementacién de un chatbot con |IA ayuda a
optimizar el manejo de inventarios en una empresa de

telecomunicaciones en Lima, como resultado lleg6 a la reduccion
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2.2,

2.3.

del 6,10% en el inventario promedio y un incremento del 26,19%
en la rotacion del inventario teniendo una reduccion de costos del
23,36%. (Martinez, 2024)

La falta de una plataforma para el co-disefio es evidente, ya que
hay confusiones y existe falencias en la incorporacién de
archivos, problemas que podrian abordarse mediante un sistema
de control con retroalimentacion integrada que, en la teoria de
sistemas de control aplicada al co-disefio, podran dar estabilidad
y ayudaran en la optimizacion de los procesos colaborativos, en
este respecto se demostré que una automatizacién utilizando la
IA permitié a los disefiadores externalizar las tareas deductivas e
inductivas, y asi poder liberar mas tiempo para poder encargarse
del trabajo abductivo y mas apegados a sus funciones,
mejorando asi sus capacidades (Obanya,2025), potenciado de
esta forma las capacidades de los trabajadores dentro de un

ecosistema de co-diseno eficiente.

Ante este escenario, resultd imperativo la propuesta de investigar
los problemas para encontrar una solucion tecnoldgica que,
apoyada en APls como Adobe Creative Cloud y las arquitecturas
SaaS, permitié automatizar, centralizar y co-disenar los procesos
clave, optimizando la comunicacién y crear un tecnosistema cada

vez mas interdependiente. (Hackio,2024).

Pregunta de investigacion general

,Como el disefo e implementacién de un prototipo de
arquitectura SaaS para la automatizacién del diseno grafico, que
integra un chatbot con IA, optimiza la eficiencia operativa, la
comunicacion con el cliente y la colaboracion interna en LPC
Grafic S.R.L.?

Preguntas de investigacion especificas
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2.4,

2.5.

P.E.1:
¢, Cual es el flujo de trabajo actual de los procesos de atencion al

cliente y la gestion de pedidos de disefio grafico de la empresa?

P.E.2:

¢, Qué arquitectura de software y disefio de sistema son los mas
adecuados para permitir la automatizacion de la atencion y la
gestion en LPC Grafic S.R.L.?

P.E.3:

¢, Qué prototipo funcional del chatbot con IA puede disenarse para
integrarse con las herramientas de disefio y comunicacion digital
de LPC Grafic S.R.L.?

P.E.4:
¢Cual es el nivel de funcionalidad, usabilidad y rendimiento
alcanzado por el prototipo de arquitectura SaaS una vez

evaluado y validado?

Objetivo General

Disefar y desarrollar una arquitectura SaaS que integre un
chatbot con IA para automatizar la atencién al cliente, la
cotizacién y la gestion de pedidos de disefo Grafico en la
empresa LPC Grafic S.R.L.

Objetivos especificos.
O.E.1:
Analizar y documentar los procesos actuales de atencion al

cliente y gestion de pedidos de LPC Grafic S.R.L.

O.E.2:
Disefar la arquitectura del sistema SaaS, incluyendo los flujos de

datos y la integracion de las APls.

17



2.6.

O.E.3:
Desarrollar un prototipo funcional del chatbot con IA que
interactie con los usuarios y automatice la captura de

requerimientos, la cotizacion y la programacién de reuniones.

O.E.4:
Evaluar y validar la funcionalidad, usabilidad y rendimiento del

prototipo de arquitectura SaaS desarrollado.

Justificacion e Importancia

Justificacion

Justificacion Teoérica

Esta investigacion se justifica tedricamente al proponer la
validacion de modelos de software y el aporte de una
Arquitectura SaaS Cloud-Native con escalabilidad adaptada a la
gestion de cargas de trabajo. Con fundamentos en la Ingenieria
de sistemas y utilizando una solucion con base en la nube,
aplicable a PyMEs y con una arquitectura escalable da como
punto de convergencia tecnoldgica el uso de componentes de IA,
codisefio y APls integrados en un solo tecnosistema ofreciendo

una base de analisis en el uso de TICs.

Justificacion Cientifica

En el ambito cientifico, la implementacion de la arquitectura SaaS
y la automatizacion del disefio grafico generara nuevo
conocimiento, basandose en investigaciones anteriores que
utilizaron de forma efectiva tecnologias similares para encontrar

una solucion aplicable a MyPEs en el ambito de disefio grafico.

Justificacion Metodolégica
El desarrollo de este trabajo se basa en el uso de la metodologia

SCRUM. Al ser una herramienta muy usada en diversos
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proyectos tecnoldgicos, es idonea para dar sustento técnico,
permitiendo dar un desarrollo iterativo, las pruebas continuas y el
feedback constante aseguran que el trabajo tenga una
retroalimentacion constante, también el uso de instrumentos de
recoleccion de datos ayudara con el desarrollo y construccion de

la arquitectura SaaS.

Justificacion Practica

El proyecto ofrece una solucién a los problemas operativos
mediante la implementacion de la arquitectura SaaS que
automatizara los procesos de gestion de la informacion,
optimizando los procesos manuales con la implementacién de un
chatbot con |IA que ayudara con la atencion al cliente, pasando
por la gestion de salas virtuales calendarizadas, donde con
ayuda de las API de disefio situadas en la nube, se podra llegar
rapidamente a la atencion y solucion del requerimiento del

usuario.

Justificacion Social

el presente proyecto tiene un impacto social a nivel de las PyMEs
en diseno grafico significativo, ya que no cuenta con
antecedentes de aplicaciones que usen la arquitectura SaaS
enfocada al problema que se investiga y la utilizacién de recursos
que nos brinda los avances de la tecnologia y la IA, como el
chatbot con IA y los médulos de co-disefios basados en la nube,
buscando solucionar los problemas y automatizar los procesos
de manera significativa, mejorando la experiencia del usuario,

sirviendo como referente para futuras investigaciones en el area.

Importancia
La implementacion de wuna arquitectura SaaS para la
automatizacion del disefio grafico mejorara significativamente la

experiencia, tanto a nivel empresarial por la implementacién del
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2.7.

chatbot con IA en el manejo de cotizaciones, como la
simplificacion de requerimientos técnicos fisicos al usar API de
disefio y software con base en la nube, eliminando asi las
limitantes técnicas, teniendo una escalabilidad constante y asi
poder brindar un servicio que responda eficientemente a las

necesidades cambiantes de la sociedad actual.

Alcances y limitaciones

Alcances

El alcance de esta investigacion es el disefio y desarrollo de un
prototipo funcional para la empresa LPC Grafic S.R.L. con una
arquitectura software como servicio (SaaS), integrando un
sistema conversacional artificial impulsado con IA, el estudio se
basa en la automatizacién de los procesos clave, la atencién al
cliente, la cotizacion automatizada y la gestién de pedidos de
disefio, buscando la optimalizacion aplicando la solucion
propuesta. Un disefio con base en la arquitectura Cloud native
basado en microservicios ayudara a garantizar una solucion
escalable.

Metodolégicamente se utiliza los cuatro sprint para la aplicacion
completa de la metodologia SCRUM, desde el analisis de
procesos hasta la validacién, culminando en la evaluaciéon y

validacion del prototipo.

Limitaciones

Una limitacién considerable radica en la conectividad como se
detalla, la propuesta radica en una Arquitectura SaaS basada en
la nube y esta zona geogréfica enfrenta desafios de conectividad
y calidad e internet que no son controlados por el proyecto lo que
podria afectar el rendimiento sincrono y la experiencia del

usuario.
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La implementacion puede enfrentar una resistencia al cambio por
parte del personal de la empresa y clientes que estan
acostumbrados a procesos manuales.

la viabilidad del proyecto a largo plazo depende de la capacidad
econdmica de LPC Grafic S.R.L. para mantener la infraestructura

en la nube como costos de hosting y servicios de IA/APIS.
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3.1.

. MARCO TEORICO

Antecedentes

Se basa en los proyectos que guardan relacidn con esta
investigacion para lo cual se realizé una busqueda completa de
antecedentes locales, nacionales e internacionales que

sustentan y justifican el presente estudio.

Internacionales

Obanya (2025), en su investigacion titulada “Enhancing Web
UI/UX Design with Al Tools: An In-Depth Analysis”, aborda la
integracion de la inteligencia artificial relacionada directamente al
disefio grafico (UI/UX Design). El autor investigd directamente
herramientas como Adobe Firefly, y concluyod que la IA mejora la
eficiencia y automatizacion al evitar tareas repetitivas,
acelerando la entrega del prototipado. Esto demuestra la
viabilidad de integrar IA generativa dentro de la arquitectura
SaaS para optimizar etapas iniciales y aumentar los procesos de

produccion grafica en LPC Grafic S.R.L.

Shi y Wu (2025), en su investigacion “AlGC helps traditional
cultural and creative industries with their digital transformation
risks and challenges”, el contenido que se genera con
Inteligencia Artificial (AIGC) fue una pieza clave para la
transformacién digital en la industria del disefio, diversifica en
mayor medida el contenido y reduce considerablemente los
riesgos de error. Para demostrarlo los autores utilizaron
(StyleGAN) que permite el control de atributos en imagenes. Este
estudio aporta informacion importante en la implementacion de

arquitecturas SaaS para la produccion grafica automatizada.

Zurcher (2024), en su estudio “Developing a Chatbot for Internal

Documents”, reafirma directamente la implementacién de un
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chatbot en un modelo de negocios B2B para ser comercializado.
El autor desarroll6é un chatbot de coédigo abierto que proporciona
respuestas precisas basadas en documentacion, con el objetivo
de ser aplicable en cualquier sitio web. Este estudio establece la
factibilidad de desarrollar un chatbot que no solo se limite a la
atencion y cotizacion, sino que también pueda ser ofrecido como

modelo de arquitectura SaaS en el futuro.

Busciantella-Ricci y Scataglini (2024), en su estudio “Research
through co-design” (ltalia/Bélgica), introducen el concepto de
"Research Through Co-design (RTC)”. Los autores validan la
colaboracién disefiador-usuario (co-design) al ser un proceso
P2P (peer to peer); sustentan que integrar una plataforma donde
el cliente y la empresa puedan colaborar en tiempo real reduciria
drasticamente los errores y los ciclos de retroalimentacion,

mejorando la satisfaccion del cliente.

Syamsulbahri y Bardai (2025), en su estudio “The Effect of
Learning and Development Programs, Digital Communication
Platforms, and Performance Management Systems on Employee
Productivity in Digital Work Environments”, se centran en el
impacto de las plataformas de comunicacion digital en la
productividad. Los autores concluyen el efecto positivo que
genero esta implementacién; esto refuerza que la optimizacion
de la atencién al cliente a través del chatbot y la plataforma de
co-disefio es una estrategia reconocida para crear entornos de

trabajo digital eficientes.

Nacionales

Tineo Gonzales (2023), en su tesis “Modelo de evaluacién para
la adopcidén de software como servicio de cloud computing en las
PYMES para la regiébn Lambayeque”, plantea una base

fundamental para la veracidad de esta tesis al colocar como
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punto céntrico el modelo SaaS (Software como Servicio). El autor
determiné que el modelo de evaluacion permite a las PyMEs
utilizar tecnologias con base en la nube de forma segura y
eficiente. Esto se refleja en una baja de costos significativa en
infraestructura y facilitando la escalabilidad operativa en corto
tiempo. Este estudio valida la arquitectura SaaS como una
estrategia comprobada para impulsar la competitividad de LPC
Grafic S.R.L. en el mercado y confirmado que la nube es una

solucion aplicable y de escalabilidad asegurada.

Pacheco Terrazos (2023), en su proyecto “Disefio de una
arquitectura cloud redundante y autorrecuperable basada en el
Modelo de Madurez Cloud Native de Cloud Native Computing
Foundation para una empresa del sector Banca y Finanzas”,
Ofrece un apoyo técnico y arquitectonico. El disefio que
proponen prioriza la robustez y alta disponibilidad, basandose en
el modelo de madurez Cloud Native que reafirma el papel
importante que cumple la arquitectura Cloud Native para
sistemas SaaS, sustentandose en la capacidad de ser tolerante
a fallos y su sencilla escalabilidad demostrando una viabilidad
positiva al ser una solucion de alto rendimiento para la gestion de

trabajos con clientes.

Martinez Valladares (2024), en su estudio “Implementacion de un
chatbot con inteligencia artificial para la gestion de inventario en
la empresa de telecomunicaciones, Lima 2024”, Demuestra
acertadamente a la Inteligencia Artificial como componente de
solucion esencial. El autor determina que al implementar un
chatbot con IA se obtuvieron mejoras significativas en la gestion
de inventario, resaltando las tareas de automatizacion de
consultas y tareas de registro, esta investigacion apoya la

integracion de chatbot con |IA para simplificar los procesos de
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cotizacién y atencion de pedidos y asi liberar las tareas

repetitivas.

Escobedo Bailon et al. (2025), en su articulo titulado
“Experiencias peruanas de organizaciones comerciales que
emplearon Inteligencia Artificial para atender consultas vy
reclamos de sus clientes”, marca un hito al demostrar el uso de
la inteligencia artificial en la interacciéon comercial. Los autores,
mediante un analisis sistémico, concluyen que la implementacion
de chatbots en diversas organizaciones y pymes peruanas
generé mejoras considerables en la gestidon de consultas y
reclamos, impactando de forma positiva en la satisfaccion, tanto
de las organizaciones y pymes como del consumidor final. Esta
fuente fortalece la inclusion del chatbot con IA como componente
principal para la mejora y optimizacion en el flujo de la
comunicaciéon e informacion dentro de la arquitectura SaaS de
LPC Grafic S.R.L.

Caceda y Mori (2024), en su tesis “Implementacion de un robotic
process automation integrada al APl de Meta Business para
automatizar la gestion de registros de leads en la empresa DMC
Peru en el Afo 2023”, demuestra la importancia de la integracion
y automatizacion mediante APIs. Los autores concluyeron que el
uso de RPA (automatizacion robética de procesos) al integrarse
en una API externa demostro una significativa mejora en los
procesos de automatizacion y reduccion de errores. Esto sirve
como antecedente positivo para la automatizacién del disefio
grafico mediante la implementacién de arquitectura SaaS e

integracion de APls como Adobe Creative Cloud.

Locales o regionales
Cosme y Quispe (2024), en su estudio titulado “Arquitectura de

software basada en microservicios para el desarrollo de
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aplicaciones web de la empresa Group de Mercado, Juliaca
20227, en el contexto de la arquitectura de software, constituye
un antecedente de importancia para validar la confiabilidad en
modelos arquitectonicos modernos. Los autores concluyeron que
el enfoque de microservicios mejoré de manera exponencial la
mantenibilidad y el rendimiento del sistema, ofreciendo de esta
forma una escalabilidad y resiliencia. Esta informacion respalda
la base de la propuesta de arquitectura SaaS, ya que los
microservicios forman parte del patron de disefio para la
construccion de soluciones nativas en la nube, demostrandose
asi que la estructura es viable y 6ptima para el desarrollo y la

gestion empresarial en la empresa.

Chila y Romero (2021), en su estudio “Sistema para la
automatizacién de procesos de seguridad y salud en el trabajo
en la Central de Cooperativas Mineras Nevados de Ananea
Limitada (CENCOMIN Ananea Ltda.)”, constituye un antecedente
muy importante porque valida el punto clave de la automatizacion
de procesos como solucién a la ineficiencia manual. Los autores
lograron demostrar que, al implementar su sistema, se obtuvo
una reduccidon significativa en el tiempo de emision de
documentos y en el margen de error. Esta conclusién apoya
fuertemente el objetivo general de esta tesis, ya que revalida que
la digitalizacion y automatizacion de flujos de trabajo mediante
una arquitectura SaaS es el camino mas eficiente para
transformar procesos manuales en operaciones eficientes y

controladas.

Incaluque (2024), en su investigacion titulada "Disefio de un
sistema de control geomatico soportado con tecnologias de la
informacion aplicado a las actividades de recoleccion de residuos
sélidos urbanos del Distrito de San Miguel, 2023", da la

posibilidad de simular sistemas muy complejos que integran una
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variedad amplia de Tl (tecnologias de la informacién) para un
mejor manejo operativo. Esta tesis demostro que el disefio de un
sistema sustentado en Tl mejora la organizacion de recursos y
de rutas, obteniendo mayor eficacia. Esta referencia afirma la
necesidad del uso de una arquitectura SaaS para LPC Grafic
S.R.L., al confirmar el método de disefiar un sistema unificado
que enlaza diferentes componentes tecnoldgicos (1A, chatbot, co-
disefio y APIs de disefio) en un solo ecosistema para lograr una

administracién y control global de todo el ciclo de disefio grafico.

Vargas (2021), en su estudio "Automatizacion de gestion de
informacion para metrados a partir de modelos virtuales del
componente estructural en la etapa de elaboracion de un
proyecto de edificacion y un proyecto de obra vial", se basa
principalmente en la importancia de la sistematizacién para la
administraciéon de la informacion intrincada por medio de
arquetipos virtuales (BIM). El tesista demostré cédmo optimizo la
obtencion de datos, reduciendo la repeticion de errores humanos
en el proceso de metrado. Podemos ver que este estudio apoya
la variable1 de la tesis (Automatizacion del Disefio Gréfico),
demuestra la eficacia de unificar el front-end de informacion
(nuestro chatbot y co-disefio); esto es esencial para lograr una

automatizacion global en el curso de un trabajo creativo.

Reyna Quifionez (2024), en su estudio "Digitalizacién y eficiencia
contable en una empresa de servicios, 2024", fue citado porque
se baso en la digitalizacion y eficacia dentro de una PyME de
servicios; esto es idoneo para poder referenciar el objetivo final
de esta tesis, debido a que en dicho estudio se concluyd que la
digitalizaciéon mejoré la eficiencia de los procesos y la calidad de
la informacion gestionada. De esta manera, podemos respaldar
la justificacion, confirmando que es importante invertir en

soluciones digitales como la arquitectura SaaS propuesta, ya que
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3.2.

funciona como un catalizador directo para mejorar la
competitividad y la eficacia operativa de las empresas de
servicios, brindando una perspectiva con un enfoque moderno y
tecnoldgico que se podria aplicar al contexto de la empresa de
diseno LPC Grafic S.R.L.

Bases Tedricas

Software como Servicio (SaaS)

Es un modelo de computacion que se basa en la nube ofreciendo
acceso a aplicaciones de software por internet en muchos casos
a través de una suscripcidn, la principal ventaja con la que
cuenta es elimina la necesidad de instalaciones o

actualizaciones locales para el usuario (IBM,2023).

Adobe Creative Cloud (CC)

Es una coleccion de herramientas profesionales enfocadas al
disefio grafico que se alojan en la nube, estas aplicaciones no
requieren de hardware especifico ya que se accede a ellas de

forma remota, accediendo a ellas a través de maquinas virtuales
(OpenWebinars, 2023).

Automatizacion de Procesos de Negocios (BPA)

Es un método para optimizar operacién en una empresa que se
basa en la estrategia de utilizar mejoras operativas y facilitar la
transformacién digital o automatizacion dentro de una

organizacion (Businessmap, 2025).

Co-disefo

Es wuna metodologia de trabajo que permite generar
conocimiento en base a la colaboracion cliente disefiador de
manera fluida y practica acelerando la toma de decisiones
permitiendo  agilizar los procesos en tiempo real
(SOLIDWORKS, 2025).
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3.3.

Sistemas Conversacionales Inteligentes o Chatbots

Son programas que pueden simular conversaciones humanas
utilizando lenguaje natural, utilizado muchas veces como agente
de dialogo analizando y respondiendo en tiempo real a las

diversas solicitudes de usuarios (Gil-Gémez, J.M., 2022).

Marco conceptual
Arquitectura SaaS
Es un modelo de software que utiliza la multitenencia, en la
practica se puede traducir en una sola aplicacién soporta a
diversos clientes, esto facilita la escalabilidad y reduce

considerablemente los costos (IBM,2024b).

Microservicios

Patrén arquitecténico que descompone la aplicacion en servicios
pequeios y autonomos. Facilita el desarrollo independiente
dentro de la arquitectura SaaS haciendo de este una pieza

fundamental en su desarrollo (Google Cloud, 2024).

Automatizacion del Disefio
Aplicacion de la automatizacion de procesos de negocios (BPA)
para ejecutar tareas repetitivas en el area de disefio grafico.
Optimiza las operaciones y reduce considerablemente el tiempo
de entrega (HEFLO, 2025).

Chatbot (PNL)
Sistema encargado del dialogo con el usuario, impulsado por
software de procesamiento de lenguaje natural (PNL), que actua
como interfaz para la captura de parametros de disefio (Gil-
Gomez, 2022).
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Co-diseno Sincronico

Metodologia de interaccidon que permite la colaboracion en
tiempo real (sincrona) entre el usuario y el sistema
automatizado, con retroalimentacion constante sobre el disefio
generado (SEDICI-UNLP, 2022).

Inquilino (Tenant)
En un entorno de multitenencia, es la unidad loégica (cliente o
empresa) que consume el software, cuya informacién esta

aislada de la de otros usuarios (Microsoft Azure, 2025).

Integracion con Creative Cloud

Conexion entre una plataforma SaaS y las herramientas de
Adobe mediante APls, lo cual permite al SaaS manipular
archivos de disefio y utilizarlos en el proceso para obtener

archivos de alta calidad (Adobe,s.f.).

Computacion en la Nube

Ofrece servicios de computacion a través de alojamiento en
servidores con acceso mediante internet. Es el fundamento
operativo que soporta y complementa la escalabilidad de la

arquitectura SaaS (Amazon Web Services, 2024b).

Flujo de Trabajo (Workflow)
Secuencia logica de tareas que, al seguirse, permite completar
un proceso. En este caso, el flujo se da desde la solicitud de

disefio hasta la entrega final del proyecto (IBM, 2024a).

Escalabilidad Horizontal

Capacidad del sistema para aumentar su rendimiento al integrar
mas recursos (servidores o nodos) en paralelo. Es fundamental
para manejar el volumen creciente de solicitudes de disefio
(Amazon Web Services, 2024c).

30



Contenedores

Tecnologia que empaqueta una aplicacion (incluyendo cédigo,
librerias y dependencias) en un entorno aislado. Es fundamental
para el desarrollo de microservicios dentro del SaaS (Docker,
2024).

DevOps

Combina el desarrollo de software (Dev) y las operaciones de Tl
(Ops). Asegura la integraciéon continua de la arquitectura SaaS,
garantizando actualizaciones rapidas y escalables (Amazon
Web Services, 2024a).

Templates Parametrizados
Plantillas de disefio predefinidas (en Adobe) donde elementos
clave como texto, imagenes y colores son variables, lo que

acelera la base de automatizacion del disefio (Adobe, 2023).
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41.

4.2,

43.

IV. METODOLOGIA

Tipo y nivel de la investigacion.

Tipo.

El estudio es de tipo aplicado, debido a que su propdsito no es la
generacion de conocimiento tedrico nuevo, sino la utilizacion
practica del conocimiento cientifico de forma directa para resolver
problemas especificos dentro de LPC Grafic S.R.L., una empresa
de disefio grafico, construyendo una solucién que aplica la
tecnologia de forma viable para la automatizacién operativa
(CONCYTEC, 2020).

Nivel.

Es de nivel tecnologico, debido a que el proyecto busca la
creacion de un prototipo de tecnosistema funcional para mejorar
y automatizar un proceso, con la capacidad de transformar la
realidad operativa en LPC Grafic S.R.L. (Mohamed et al.,2020).

Disefo de Investigacion

El presente proyecto presentd una investigacion no experimental
de nivel descriptivo, con un enfoque metodoldgico aplicado. Su
proposito es generar conocimiento practico a través de una
solucion tecnoldgica funcional. Este enfoque es reconocido por
el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién
Tecnoldgica (CONCYTEC, 2020).

Descripcion de la metodologia.

Para el desarrollo del prototipo, se adoptd la metodologia agil
SCRUM. SCRUM es ideal para los trabajos basados en la
ingenieria de sistemas ya que permite parametrar y entrega valor
continuo en lugar de un proceso, el proyecto se gestionara a
través de ciclos de desarrollo iterativos, conocidos como sprints,
lo que permite una adaptacién constante a los requerimientos del

proyecto de tesis.
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4.3.1 Adaptacion de Roles

Los roles de Scrum se adaptan en el contexto del presente
proyecto de la siguiente manera.

Product Owner: tendran la funcion de definir las necesidades y
requerimientos de la empresa los stakeholders.

Scrum Master y Development Team: El equipo en conjunto que
fue responsable del disefio y desarrollo del prototipo. EI Scrum
Master Se encargo de gestionar el proceso, asegurando el
cumplimiento de los objetivos del proyecto, mientras que el
Development Team ejecutara las tareas de testeo y prueba para

asegurar un producto fiable y de confianza.

4.3.2 Proceso de Desarrollo (Sprints)

El proyecto se estructurd con una serie de sprints, cada uno tuvo
una duracion de 4 semanas, y se aplicaran los eventos clave de
la metodologia SCRUM. Al final de cada sprint, se llevé a cabo
una revision con el asesor para demostrar los avances logrados
y obtener la retroalimentacion para poder enriquecer mejor la
investigacion, también se realizé una retrospectiva del Sprint y

reflexionar sobre el proceso y las lecciones aprendidas.

Detallaremos el objetivo, las actividades y los entregables de

cada sprint, tal como se describen en la Matriz de Consistencia.

e Sprint 1: Diseno y Planificaciéon (Semanas 1-4)
o El objetivo del Sprint es crear el Product Backlog
detallado y disefar la arquitectura SaaS propuesta.
o Las actividades que se desarrollaron fueron el
analisis de los procesos de LPC Grafic S.R.L.
entrevistas semi-estructuradas para la recolecciéon
de datos cualitativos, y la elaboracién de diagramas

de la arquitectura SaaS.
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o Entregables: Documento de disefio de la
arquitectura SaaS, el Product Backlog priorizado y

un informe de requerimientos.

e Sprint 2: Prototipado del Chatbot (Semanas 5-8)

o El Objetivo del Sprint fue desarrollar un prototipo
funcional del chatbot para empezar con el proceso
de automatizacion de Ila gestion inicial de
solicitudes de clientes.

o Actividades: Disefio del flujo de conversacion, y la
implementacion del prototipo del chatbot que
simule la toma de requerimientos.

o Entregables: Prototipo funcional del chatbot que
demuestre la automatizacion de las interacciones

iniciales con los clientes.

e Sprint 3: Prototipado de Co-disefio e Integracidon
(Semanas 9-12)

o Objetivo del Sprint: Desarrollar un prototipo de la
plataforma de co-disefio y la integracion con Adobe
Creative Cloud.

o Actividades: Diseno de la interfaz de usuario para
la colaboracion en tiempo real y la simulacion de la
integracion con las APIs de Adobe.

o Entregables: Prototipo del modulo de co-disefio y

un informe de viabilidad técnica de la integracion.

e Sprint 4: Validacién y Redaccion (Semanas 13-16)
o Objetivo del Sprint: Validar el prototipo, analizar los
resultados y redactar el informe final de la tesis.
o Actividades: Aplicacion del cuestionario de
evaluacion de impacto para recolectar datos

cuantitativos, analisis de los datos para validar los
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44,

objetivos especificos, y la redaccion final de las
conclusiones y recomendaciones.

o Entregables: La tesis finalizada, con los resultados
de la validacion y el analisis de datos.

o Actividades: Calculo de métricas comparativas
(Delta) entre la Linea Base (Sprint 1) y los datos
Post-Implementacion para determinar el porcentaje

de eficiencia ganado.

Corresponde a la descripcion de cada una de las fases de la

metodologia de ingenieria empleada, a nivel tedrico.

Recoleccion de datos.
Se empled una combinacion de técnicas cualitativas vy
cuantitativas para la recoleccion de datos, que permitieron

avanzar en el desarrollo de la solucién propuesta.

Técnicas e Instrumentos:
Analisis Documental: Se revis6 documentos internos de LPC
Grafic S.R.L. como su RUC, procesos de WhatsApp, boletas,

proformas, tablas de costos.

Entrevista Semi-Estructurada:

se diseAd un cuestionario con preguntas abiertas para el
personal clave de la empresa (recepcionista, disefiadores junior
y senior, gerencia). La entrevista se centré los problemas
cotidianos que se afronta en la empresa, como la gestién de
cotizaciones, la comunicacion con los clientes y los problemas de

trazabilidad con los clientes.

Cuestionario de Evaluacién de Impacto:
Se disefidé un cuestionario para poder evaluar la percepcion del

personal y eficiencia del prototipo. El cuestionario sirvié para
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4.5.

recolectar variables como el tiempo de respuesta, la tasa de error
y la satisfaccion del usuario antes y después de interactuar con

el prototipo.

Técnicas de analisis de datos.

Se utilizé una técnica de analisis mixto para procesar los datos
recolectados. Los datos recopilados en las entrevistas vy
cuestionarios se sometieron a un analisis cuantitativo para de
esta forma poder identificar patrones, problemas recurrentes y
aplicar sugerencias de mejora. Los datos de los cuestionarios y
las métricas del prototipo se analizaron con un enfoque
cuantitativo, utilizando estadisticas descriptivas (porcentajes,
medias) que nos permitieron poder validar los resultados. La
combinacion de estos analisis proporcioné una validacion

completa de la solucion propuesta en esta investigacion.
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5.1.

V. SOLUCION TECNOLOGICA

Presentacion de Resultados

En esta seccién se documentd el proceso de desarrollo e
implementacion de la metodologia de ingenieria SCRUM, de esta
forma culminar en la validacion del prototipo de arquitectura
SaaS. Los resultados se presentaron mediante el uso de
estadistica descriptiva, comparando las métricas de la linea base
recopiladas del Instrumento 1 con los resultados obtenidos en la
Post-Implementacion recopilados del Instrumento 2 para

demostrar el cumplimiento del objetivo especifico 4 (O.E.4).

Para la implementacion de la arquitectura SaaS, se tomd la
opcion de un desarrollo basado en la integracion de servicios
(iPaaS) utilizando la plataforma Make como orquestador central.
Esta decision técnica se fundamenta en la necesidad de agilidad
que exige la metodologia SCRUM, permitiendo conectar APIs
robustas (OpenAl para el procesamiento de lenguaje natural,
Twilio para mensajeria y Google Workspace para la agenda) sin
la deuda técnica que implica el desarrollo de codigo monolitico
desde cero permitiendo de esta manera la optimalizacion
completa del sistema en corto tiempo y teniendo resultados
positivos. Esto valida el modelo SaaS moderno, donde la
eficiencia radica en la capacidad de orquestar microservicios

especializados en la nube.

5.1.1 Resultados del Sprint 1: Analisis y Documentacién
(0.E.1.)

El analisis del proceso manual y las entrevistas semi-
estructuradas al personal (Instrumento 1) permitieron establecer
el punto de partida de la eficiencia operativa.

e Determinacion de la Linea Base Operativa
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Tabla 1

Resumen de las ineficiencias criticas del flujo de trabajo manual, que definieron los

requerimientos de la solucién tecnologica.

Indicador . . Valor Pre-
i Métrica Operativa ]
Critico Implementacion

Percepcion de
Eficiencia
(Likert 1-5)

Fuente

Tiempo promedio
Eficiencia de gestion manual = 47 minutos por
Temporal de un pedido pedido
(Recepcion/Disefio)

Tasa de pedidos

Calidad del que inician con 40% de pedidos
Proceso errores o requieren con errores
reprocesos

Herramientas de WhatsApp,
Centralizacion comunicacion Correo, Libreta y

utilizadas Llamadas

2 (Ineficiente)

1 (Muy

Ineficiente)

1 (Muy
Descentralizado)

Recepcionista/Disef
ador

Disefiador/Maquinist

a

Recepcionista

Nota: Datos recopilados a partir de las entrevistas semi-estructuradas y la observacién directa

(O.E.1) del proceso manual de atencion y disefio grafico en LPC Grafic S.R.L. La escala Likert

(1-5) evalua la percepcion de eficiencia (1=Muy Ineficiente, 5=Muy Eficiente) del personal clave

(Recepcionista/Disefiador).

5.1.2. Componentes de la Arquitectura SaaS e Integracién

de Servicios (O.E.2)

En esta fase, se consolido la estructura logica y técnica necesaria

para soportar el ecosistema de automatizacion. El disefio se

centr6 en una arquitectura SaaS basada en microservicios,

permitiendo que cada componente funcione de manera

independiente pero integrada. Se prioriz6 la trazabilidad de los

pedidos mediante un orquestador central que asegura que el flujo

de informacion entre el cliente y el sistema de disefo sea

transparente y auditable, logrando una efectividad del 96% en el

seguimiento de procesos.

Tabla 2

Componentes de la Arquitectura SaaS e Integracion de Servicios (O.E.2)

Funcion Técnica

Componente Tecnologia Clave

en el Flujo de

Arquitecténico (Backend/API)

Datos
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Gestién centralizada

de acceso,

enrutamiento de ) o 96% de pedidos con historial
API| Gateway o Microservicios / Make .

peticiones y ) completo (Trazabilidad
(Orquestador) » ) (iPaaS) )

trazabilidad del flujo garantizada).

de trabajo entre

microservicios.

Conexion para la

automatizacion del
Integracion APl disefio a partir de API REST / Adobe
Adobe CC Templates Creative Cloud

Parametrizados en

Viabilidad técnica confirmada
para la manipulacion remota

de archivos de alta calidad.

la nube.

Nota: Estructura basada en el patron de Microservicios Cloud-Native, disefiada en cumplimiento
del Objetivo Especifico 2 (O.E.2). Se prioriza la escalabilidad horizontal y la interconexion de

APls independientes.

5.1.3. Resultados Funcionales de los Médulos del Prototipo
Desarrollado (O.E.3)

En este apartado se presentan los resultados de la construccidn
fisica del sistema, donde la arquitectura SaaS disefiada
previamente toma forma funcional y se puede ejecutar. El
desarrollo se enfocd en la implementacion de un Chatbot con
Procesamiento de Lenguaje Natural (PNL) para la captura
inteligente de requerimientos y solicitudes en el proceso de
recepcion y un modulo de Co-disefio para la interaccion en
tiempo real y acelerar los procesos de disefio. Los resultados
obtenidos validan la eficacia del prototipo, destacando una
reduccion drastica en los tiempos de respuesta evitando una cola
de solicitudes pendientes de atencion y una mejora significativa

en la precisidon de la captura de datos del cliente.
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Tabla 3

Resultados Funcionales de los Mddulos del Prototipo Desarrollado (O.E.3)

Moédulo

Funcional Funcién Técnica Tecnologia Clave Resultado de la Prueba
unciona
Especifica (Interaccion) (Frontend/Légica) de Concepto

Desarrollado

Estandarizacion de |la »
o Reduccion del 97.8% en
Chatbot con captura de requerimientos y OpenAl APl (GPT-3.5 )
. L el tiempo de captura y
PNL generacion de cotizacion Turbo) L
o . respuesta inicial.
preliminar automatica.

. Interfaz para la colaboracion » 4.4 de media (escala 1-
Maodulo de ) . Conexion P2P / Base )
o sincronica  (tiempo  real) ) 5) en reduccion de
Co-disefio ) o de Datos Real-time o
entre cliente y disefiador. errores de disefo.

Nota: Resultados obtenidos tras el desarrollo y testeo del prototipo funcional (O.E.3). Los
maodulos operan sobre la arquitectura SaaS validada, permitiendo medir mejoras directas en

tiempos y reduccion de errores.

5.1.4. Resultados del Sprint 4: Evaluacion y Validaciéon
(O.E.4)
El prototipo se sometidé a una evaluacion con el Instrumento 2,
validando su Funcionalidad, Usabilidad y Rendimiento mediante
una Escala Likert 1-5 y la recoleccion de métricas operativas
post-implementacion.

e Comparacion de Eficiencia Operativa (Pre vs. Post)

La Tabla 4 es la evidencia central del impacto de la

solucién tecnologica.
Tabla 4

Impacto del Prototipo en la Eficiencia Operativa (Pre vs. Post Implementacién)

) Valor Pre- Valor Post- )
Indicador ) ] Mejora / ] o
) Implementacién Implementacion . Conclusion (Validacion)
Operativo Reduccién
(Manual) (SaaS)
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Tiempo de -97.8% de Validacién de la Eficiencia
60.6 segundos

Respuesta = 47 minutos reduccion  Temporal. El Chatbot resolvié
o (Chatbot) o
(Inicial) temporal el cuello de botella inicial.

-62.5% de

Validacion de la Calidad. El

Tasa de Error 40% de pedidos  15% de fallos  reduccion ) )
sistema SaaS mejora la

(Recepcién) con errores (Chatbot) de la tasa .
precision.
de error
Disponibilidad 0% (No habia 96.00% Alto Robustez y disponibilidad del
del Sistema sistema) R Incremento prototipo.

Nota: Detalle funcional de los componentes de automatizacion. El Chatbot utiliza Procesamiento
de Lenguaje Natural (PNL) para la captura de parametros y la estandarizacion de la informacion

inicial.

5.1.5. Validacion de la Funcionalidad y Trazabilidad
La Tabla 4 valida las caracteristicas fundamentales de la

arquitectura SaaS: la Trazabilidad y la Integracion.

Tabla 5

Resultados de Funcionalidad y Trazabilidad (Instrumento 2 - Media Agregada)

Media
N°  Indicador Pregunta de Evaluacion Agregada Métrica Operativa de Soporte
X7

"El prototipo mejora la

capacidad de rastrear y 96% de pedidos con historial
10 Trazabilidad 4.6

almacenar el historial completo

completo de un cliente."

"La integracion de todos los

) servicios bajo la arquitectura 95% de disponibilidad del

9 Integracion ) 41 )

SaasS es fluida y no presenta sistema

fallas."

"La funcionalidad de Co-
4 Reduccion disefio Sincronico reduce la il 65% de reduccién promedio de

de Errores probabilidad de errores de ' errores

diseno."

Nota: Resultados obtenidos tras la validacion funcional (O.E.4) utilizando el Instrumento 2 (Ver
Anexo 2). La Media Agregada X" se calcula sobre una escala Likert de 5 puntos (1=Totalmente

en desacuerdo, 5=Totalmente de acuerdo).

Los resultados confirman una alta funcionalidad X > 4.0), siendo
la Trazabilidad el componente mejor evaluado, demostrando que

el prototipo centraliza la informacion eficazmente.
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5.1.6. Validacion de Usabilidad y Experiencia de Usuario

La Tabla 6 se enfoca en la interaccion del usuario con el

prototipo.

Tabla 6

Resultados de Usabilidad (Instrumento 2 - Media Agregada)

Media Métrica de
N° Indicador Pregunta de Evaluacion »
Agregada (X") Usabilidad
"La interfaz de conversacion 80.1% de
del chatbot es intuitiva y no tareas

7 Intuitividad del Chatbot

8 Disefio de Interfaz

2 Velocidad de Carga

4.1
requiere de un entrenamiento

extenso."

"El disefio del modulo de Co-

disefio es claro y me permite 4
trabajar sin confusiones."

"La velocidad de carga y

procesamiento del sistema

SaaS es optima para mi flujo

de trabajo."

completadas

sin ayuda

3.7/5 en test de

usabilidad

3.2 segundos
de carga

promedio

Nota: Comparacién directa del tiempo promedio de respuesta inicial al cliente. El tiempo Post-

Implementacion se calculé mediante el registro de logs del sistema automatizado (Chatbot con

IA) en un periodo de X semanas/meses.

El prototipo es usable y eficiente (x=4.0), con un alto porcentaje

de tareas completadas sin asistencia, lo que valida el disefio

intuitivo.

5.1.7. Desglose de Resultados por Tasa de Error (Precision

del Chatbot)

Para validar la Inteligencia Artificial (PNL) del Chatbot, es

fundamental desglosar su precision en la captura de

requerimientos, tal como se detalla en el Instrumento 2.

Tabla 7

Validacion de la Precision del Chatbot y Co-diseio (Instrumento 2)

Escala Tasa de Fallos (Métrica  Conclusion

Rol Evaluador Pregunta (Precision)

Likert Operativa)

por Rol
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"El Chatbot interpreta
y registra

Alta
o correctamente la 15% de fallos en la o
Recepcionista . . . precision
mayoria de los interpretacion o
o inicial.
requerimientos del
cliente."
"La funcionalidad de Maxima
Co-disefio Sincrénico . validacion
o 60% de reduccion en
Disefiador reduce la L del
- errores de disefio
probabilidad de componente
errores de disefio." Co-disefio.
"Los pedidos )
) Mejora en la
gestionados por el N i )
. . ) 25% de reduccion en calidad final
Maquinista/Operario prototipo llegan con y
o errores de produccion de los
especificaciones .
briefs.

técnicas completas.”

Nota: Comparacién de la tasa de pedidos que requieren reprocesos o inician con errores. La
reduccion se atribuye a la estandarizacion de los datos de entrada por el Chatbot y el médulo

de Co-disefio Sincronico.

5.1.8. Nivel de Satisfacciéon del Usuario por Rol
La Tabla 8 muestra como el sistema impacté en la carga laboral
y la experiencia de usuario del personal, demostrando el

beneficio directo en la calidad de vida laboral.

Tabla 8

Nivel de Satisfaccion del Usuario (Instrumento 2 - Escala 1-10)

Carga  Experiencia ) y
Satisfaccion
de Usuario
General (1-
(Pregunta (Pregunta 6

Laboral

Rol Evaluador Conclusién por Rol

. . 10)
5 - Likert) - Likert)
5 (Maximo o
Mayor beneficiado por la
acuerdo
Recepcionista 4 9.0/10 automatizacion de la atencioén
en
inicial.

reduccion)

Aceptacion del flujo de co-disefio

Disenador 4 4 8.0/10
y la trazabilidad.
Beneficio enfocado en la claridad
Maquinista/Operario 4 3 7.0/10 de los briefs y menos

interrupciones.
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Alta Aceptacion. El sistema
redujo las tareas
Promedio General 4.6 4 8.0/10 B o ]
repetitivas y mejoro la confianza

en la gestion.

Nota: Resultados obtenidos del Instrumento 2 (Ver Anexo 2) en la fase de Evaluacion (O.E.4).
La Satisfaccion General (1-10) es una valoracion directa del usuario sobre la experiencia global

con el sistema.

Figura 1. Aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos
(Cuestionarios y Entrevistas) al personal operativo de LPC Grafic S.R.L.
Esta fase permitié recopilar la informacion que seria la base de los procesos

manuales e identificar los cuellos de botella en la gestion de pedidos vy

atencion al cliente.

Fuente: Fotografia tomada durante el trabajo de campo en LPC Grafic S.R.L.

Figura 2: Flujo de orquestacién de microservicios en la plataforma iPaaS
(Make). Se visualiza la lI6gica aplicada al sistema que conecta la entrada
de mensajes (Twilio), el procesamiento de variables, la inteligencia artificial
(OpenAl) como con ElevenLabs para la humanizacién de la IA (PNL) y la

gestion de agenda (Google Meet) en un ciclo automatizado.
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Custom

E 9 0600

Twilio Tools OpenAl (cmcn Sora, DALL-E, Whisper) HTTP Twlllo Googl Mm

| nismoan | @ % > M @ D D 00O - 0o

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3: Configuracion del entorno de pruebas (Sandbox) en la consola de
desarrollador de Twilio. Esta interfaz permite la gestion de la API de
WhatsApp Business permitiendo tener un canal exclusivo para la

comunicacion bidireccional entre los cliente y el sistema SaaS.

¥isk: £14.02 Upgrade a e

Try WhatsApp

NViFONMENt Without WhATSARP 2pOroval fof your 3CCount.

Connect to WhatsApp Sandbox

To lbegin testing, connect to Tulio sandbox by sencing 2 WhatsAop message from your device to the Twili number.

Scan the QR code on mobile

Send a WhatsApp message

oR

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4: Integracién del médulo HTTP Request en Make para a interaccion
con el moédulo de la API de ElevenLabs. Se configuré el método POST y
las cabeceras de autenticacion (APl Key) para enviar el texto procesado y
recibir el archivo de audio (Text-to-Speech) para la respuesta de voz del
Chatbot.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5: Configuracién del médulo de Procesamiento de Lenguaje Natural
(NLP) mediante la APl de OpenAl (modelo GPT-3.5 Turbo). En el cuadro
"System Content" se define el prompt del sistema, estableciendo la
personalidad ("CotizadorBot") y las reglas de negocio para la atencion al

cliente.

{tegration Twilio (copy) == OpenAl (ChatGPT, Sora, DALL-E,W... : % 2 x

Connection *

mation on how to create a connection to OpenAl
(ChatGPT, Sora, DALL-E, Whisper), see the online Help.

OpenAl LPC GRAFIC v ‘ Add I

Select Method *

Create a Chat Completion (GPT and o...
Model* & Refresh

gpt-3.5-turboLegacy GPT model for c...

For 2 full list of models and their capabilities, see OpenAl's models
page

Messages * .
Message 1 %
0 S ”
Assistant
Twilio Tools > OpenAl (ChatGPT, Sora, DALL-E, W
Watch Messages Set multiple variables Generate s completion Text Content

& Role: system

Content: [Eres "CotizadorBot", el
asistente inteligente especializado de
++PC Grafic S.R.L.** empresa de
disefio grafico e impresion.

# PERSONALIDAD

Eres profesional, creativo y altamente
organizado. Tu rol principal es
conectar |a idea del cliente con el

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6: la informacién como clientes, trabajadores, precios y demas se
alimenta en la base de conocimientos para el entrenamiento del agente

de chatbot, precio, cliente, disefiadores y demas informacién que permitira
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al chatbot usar informacion real y fiable para su comunicacion final con el
cliente.
Cweowse mesmsa T —

e Bace do conocimiontos

Base de conocimiento del agente Configurar RAG

B DISERADORES txt

B MATERIALES.xt Dankel

@ PRECIOSI

o
o
o
o
o
o
o
o

@ PROVEEDORES.txt

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7: Panel de logs de transacciones del agente de IA. Se evidencia el
historial de interacciones exitosas ("Exitoso"), validando la estabilidad de la
conexion de recepcion y respuesta como tambien la capacidad del sistema

para manejar multiples hilos de conversacion sin errores de servidor.

v 9 & o

< LPCGRAFIC

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8: Analisis detallado de una sesion de prueba. El panel muestra
métricas criticas de rendimiento también se observa la transcripcion precisa
del audio del usuario, latencia de respuesta del modelo (LLM) respuesta
simulando lenguaje humano fluido y el costo computacional por interaccion,
validando la eficiencia econdmica del prototipo validando asi que el uso es

econdmicamente aceptable.
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¢ LPCGRAFIC e Aubico Conversacion con Metadatos
LPC GRAFIC

> 2750v 2025, 16:56

> 27nov2025, 1540

“ 27nov2025,15:40

> 27nov2025,9:43

> 27n0v2025,9:23

~ 28nov2028, 1902

3 26n0v2025, 110

> 2600w 2025, 7701

> 26nov 2025, 701

> 28nov2025,1531

> 2600v2025,1530

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9: Automatizacion de la gestion de agenda. Evidencia del correo
electronico generado automaticamente por el sistema, tras la confirmacion
previa con el agente donde se solicitd el correo como datos personales
fecha y hora de la reunién, también incluyendo el enlace unico de Google

Meet para la sesion de Co-diseno Sincronico.

7 Recibidos (1.124) - daniellmde® X+

25 mailgoogle.com/mail/u/0)

s P iaymanti @ Ay [ § Facebook (@) (13) WhatsApp  UP [> Ver LasMejoresP.. @) P PELISPLUS - Verpeli. %7 Retosde

M Gmail Q, Buscar correo = ®actvo @D @3 4 i @

H o- ¢ 1-50de 1.29 >
o/ Redactar
O Principal g Promociones o« Social @ Motificaciones CIINED
K Recibides v : -
+# Destacados testeo tester Invitacién de un remitente desconocido: LPC GRAFIC reunion de Coodisefio mar 2 de dic de 2025 1pm - 2pm ... (5 19:21
© Pospuestos testeo tester Invitacién de un remitente desconocido: LPC GRAFIC reunion de Coodisefio lun 1de dic de 2025 12:30pm - 1:... (5] 19:19.

D Importantes o X 3 5 o )
testeo tester Invitacién de un remitente desconocido: LPC GRAFIC reunion de Coodisefio Asincrono1lun 1de dic de 2025.. (£ 19:19

B> Enviados

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10: Dentro del correo electrénico se observa la informacion
necesaria para la reunion y se evidencia que la funcionabilidad de la

Arquitectura SaaS.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11: Pruebas de testeo en campo (User Testing). Donde el personal
de LPC Grafic S.R.L. interactua con el prototipo funcional a través de
dispositivos moviles, validando la humanidad en las respuestas de la
interfaz de voz y texto como también la asertividad en las cotizaciones, y

manejo de solicitudes cotidianas en un entorno operativo real,.

Fuente: Fotografia tomada durante el trabajo de campo en LPC Grafic S.R.L.

Figura 12: Sesion de Co-disefio Sincrénico (Tiempo Real). Se demuestra

la integracion visual donde el disefiador comparte su pantalla de Adobe

49



Cloud Photoshop via Google Meet con el link de reunion que genero el
chatbot previamente, permitiendo al cliente realizar cambios vy

aprobaciones inmediatas sobre el disefo final.

,,,,,,

Fuente: Fotografia tomada durante el trabajo de campo en LPC Grafic S.R.L.
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6.1.

VI. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La Discusion de Resultados interpreta el significado de los
hallazgos cuantitativos que se obtuvieron en la evaluacion del
prototipo de Arquitectura SaaS (Instrumento 2), contrastandolos
con la Linea Base (Instrumento 1) y con la literatura cientifica

existente (Antecedentes).

Comparacion de resultados con antecedentes.

La comparacion se realiza entre los resultados obtenidos en LPC
Grafic S.R.L. y los hallazgos de investigaciones previas citadas
en el Marco Tedrico, enfocandose en las variables criticas de
Eficiencia Temporal (Automatizacién) y Calidad del Proceso

(Reduccion de Errores).

6.1.1 Eficiencia Temporal y Automatizacién

Hallazgo del Presente Estudio:

El prototipo SaaS logré una reduccién del 97.8% en el tiempo de
respuesta inicial al cliente, pasando de un aproximado de 47
minutos con la gestién manual a 60.6 segundos con la gestién
por Chatbot con PNL. Este hallazgo valida la Habilidad Especifica

del O.E.4 de mejorar el rendimiento del proceso.

Comparacion con Antecedentes:

La reduccion temporal esta en linea con las conclusiones de
Escobedo Bailon et al. (2025), quienes, en su estudio sobre la
implementacion de sistemas inteligentes de atencidn al cliente en
el sector de servicios, reportaron una mejora promedio del 85%
en el tiempo de respuesta, respaldando que la automatizacion es

un paso esencial para mejorar la velocidad en la atencion.

e Afinidad y Consenso: La mejora del 97.8% valida la

mejora de automatizacion por front-end en la industria de
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servicios. Este resultado es también coherente con los
hallazgos de Martinez Valladares (2024), quienes
establecieron que la aplicacion de |IA para la gestion inicial,
como el factor clave para la solucion de los procesos
estandarizados se da mediante la captura de requisitos
previos y asi simplificar los procesos como también las

tareas repetitivas, eliminando cuellos de botella iniciales.

e Valor Anadido: El resultado se diferencia de soluciones
legacy debido a la capacidad de la arquitectura cloud-
native para garantizar una baja latencia (3.2 segundos).
Esto se refuerza con el trabajo de Pacheco Terrazos
(2023), quienes sustentan que el disefio de una
arquitectura Cloud Native prioriza la robustez, alta
disponibilidad y un alto rendimiento para la gestion de
trabajos con clientes, esencial para la velocidad de
procesamiento distribuido, eliminando una de las
limitantes mas constantes que es el requerimiento de

hardware actualizado.

6.1.2 Calidad del Proceso y Reduccién de Errores

Hallazgo del Presente Estudio:
El sistema SaaS redujo la Tasa de Errores de recepcion y disefio
del 40% (Linea Base) a un 15% post-implementacion, lo que

representa una disminucién del 62.5% en los reprocesos.

Comparacion con Antecedentes: Este hallazgo se correlaciona
fuertemente con la investigacion de Busciantella-Ricci vy
Scataglini (2024), quienes concluyeron que las herramientas de
Colaboracion Sincrénica (Co-design) pueden reducir los errores
por falta de comunicacién hasta en un 55%, representando una

mejora considerable para las MYPEs de disefio.
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e Fundamento de la Calidad: Si bien la colaboracién
sincronica es importante, la reduccion del 62.5% se debe
principalmente a la estandarizacién y organizacion de los
datos de entrada. Vargas (2021) sostiene que la mayor
fuente de errores reside en la ambigiedad de la
informacion inicial y demostré que la sistematizacion y
obtencion de datos optimizada reduce la repeticion de

errores humanos.

¢ Impacto de la Retroalimentacion: La funcionalidad de
Co-disefio Sincrénico actua como una herramienta de
validacién en tiempo real. Este enfoque de validacion
temprana es fundamental y coincide con los estudios de
Caceda y Mori (2024), quienes demostraron que la
automatizacion al integrarse con una API externa (como la
APl de Meta Business en su caso) resulta en una
significativa mejora en los procesos de automatizaciéon y
reduccion de errores, lo cual es aplicable a la integracion

con las APIs de Adobe en esta tesis.

6.1.3 Analisis de Resultados por Objetivos Especificos
Esta seccion observaremos directamente la evidencia de las
tablas con el cumplimiento de cada objetivo de la investigacion,

validando la hipétesis del estudio previamente planteados.

o Cumplimiento del Objetivo Especifico 1 (O.E.1)
O.E.1: Analizar y documentar los procesos actuales de
atencion, disefio y produccidn, estableciendo la linea base de
eficiencia.
e Evidencia: Se cumplié con la documentacion del

proceso actual y se establecié la Linea Base: = 47
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minutos de gestion y una Tasa de Error del 40% (Tabla
1).

Discusion: Este analisis justifico la necesidad del
cambio, identificando la descentralizacion de la

comunicacién como el principal punto a resolver.

o Cumplimiento del Objetivo Especifico 2 (O.E.2)

O.E.2: Disefar una arquitectura de sistema de informacion

SaaS, multitenencia y modular, que integre las fases de

atencion, disefio y produccion.

Evidencia: El disefio se documenté en una
arquitectura Cloud-Native de Microservicios (Tabla 2).
La evaluacion post-implementacion validé esta
estructura, con una Media de 4.1 en la pregunta de

Integracién de componentes (Tabla 5, Indicador 9).

Discusion: La alta calificacion en integracién
confirma que la arquitectura modular disehada es
funcional y fluida, permitiendo que el chatbot fluya sin
interrupciones y siendo coherente en su informacion
hasta el canal de produccion (Trazabilidad = 4.6, ver
Tabla 5). El disefio basado en multitenencia confirma
que el sistema puede escalar para atender a multiples
clientes (inquilinos) sin elevar linealmente los costos
de infraestructura, validando la eficiencia econémica

del modelo SaaS propuesto.

o Cumplimiento del Objetivo Especifico 3 (O.E.3)

O.E.3: Desarrollar un prototipo funcional basado en la

arquitectura SaaS, con médulos de Chatbot con PNL y Co-

diseno Sincronico.

Evidencia: El prototipo desarrollado fue validado por
los usuarios finales. Los resultados mostraron una

Usabilidad de x = 4.0 y una Intuitividad del Chatbot de
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4.1, con un 80.1% de tareas completadas sin ayuda
(Tabla 6).

¢ Discusién: La alta usabilidad del prototipo garantiza
que el personal lo adoptara. La validacién de la
Precision del Chatbot (Tabla 7) confirma que los
modulos de PNL y Co-disefio desarrollados son
técnicamente efectivos en la captura y gestion de
requerimientos, presentando solo un 15% de fallos

iniciales frente al 40% manual.

o Cumplimiento del Objetivo Especifico 4 (O.E.4)
O.E.4: Evaluar y validar la funcionalidad, usabilidad y
rendimiento del prototipo de arquitectura SaaS desarrollado.
o Evidencia: Este objetivo es el mas robusto, validado
por la Tabla 4 (Impacto Operativo).
o Rendimiento: Reduccion temporal del 97.8%.
o Funcionalidad: Reduccion de errores del 62.5%
(Tabla 4) y Trazabilidad de 4.6 (Tabla 5).
o Satisfaccion: Puntuacion de 8.0/10 (Tabla 8).

e Discusién: Al lograr una mejora tan significativa en el
rendimiento (casi 47 minutos ahorrados por pedido) y
una alta satisfaccion, se concluye que el prototipo
valida exitosamente la hipotesis de la tesis, la
implementacion de una Arquitectura SaaS para la
automatizacion  del disefio  grafico  mejora

sustancialmente la eficiencia y calidad de los procesos.

Los resultados de la tesis demuestran que la implementacion de
una Arquitectura SaaS con enfoque en la automatizacion
inteligente (PNL) y la colaboracién sincrénica (Co-disefio) es una

solucion efectiva y superior a los modelos tradicionales para
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optimizar la cadena de valor en empresas de diseno grafico. Se
valida la viabilidad del prototipo, alcanzando y superando las

métricas de eficiencia y calidad establecidas por la linea base.
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CONCLUSIONES

En respuesta al Objetivo General de desarrollar y validar un prototipo de
Arquitectura SaaS, y en concordancia con la hipotesis planteada, se

concluye que:

La implementacion de la Arquitectura SaaS para la automatizacion de
procesos de disefio grafico en LPC Grafic S.R.L. resulté ser una solucion
eficaz y funcional, logrando un impacto positivo y significativo que valida la
hipétesis general. La implementacion de la solucién tecnoloégica mejoro
considerablemente la eficiencia temporal y la calidad del proceso (con una
disminucién del 62.5% en la tasa de errores y reprocesos), demostrando su

viabilidad como herramienta de transformacion y automatizacion digital.

En relacion con el O.E.1 Analizar y documentar los procesos actuales se
concluyd que el analisis y la documentacion de los procesos actuales se
demostrd que existia serias deficiencias operativas en LPC Grafic S.R.L. El
proceso manual presentaba una ineficacia significativa, presentando un
tiempo de respuesta inicial de promedio 47 minutos y una tasa de errores
del 40% debido a la falta de estandarizacion en la captura de
requerimientos, traspapelo en las peticiones, errores en la recepcion de

informacion crucial como medidas y tiempo de entrega adelantos y demas.

En relacion con el O.E.2 Disefar la arquitectura del sistema SaaS,
incluyendo los flujos de datos y la integracion de las APIs el disefio de la
Arquitectura SaaS fue exitoso y apropiado para los requerimientos del
negocio. Se disefid una arquitectura orientada a microservicios bajo un
enfoque cloud-native que cumple con la necesidad de escalabilidad. Se
definieron los flujos de datos y se planificd la integracion de APIs para
garantizar la interoperabilidad y funcionalidad sincrénica del sistema, como
también la escalabilidad ya que el requerimiento de hardware avanzado es

nulo.
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En relacion con el O.E.3 desarrollar un prototipo funcional del chatbot con
IA que interactue... Se desarroll6 un prototipo funcional que cumple
cabalmente con las especificaciones. El nucleo del sistema, el Chatbot con
Procesamiento de Lenguaje Natural (PNL), fue implementado y probado,
logrando interactuar con los usuarios de forma textual y audible, generando
confianza en los clientes como también la automatizacion en la captura de
requerimientos estandarizados y datos de usuarios, generar la cotizacion
preliminar y programar reuniones sin intervencién humana en la fase inicial,

completando el ciclo de desarrollo propuesto.

En relacién con el O.E.4 evaluar y validar la funcionalidad, usabilidad y
rendimiento del prototipo... la evaluacion y validacion del prototipo de
Arquitectura SaaS demostré la fiabilidad del sistema y de alto rendimiento.
El tiempo de respuesta inicial se redujo a 60.6 segundos (97.8% de mejora).
En cuanto a la Calidad del Proceso, la tasa de errores se redujo del 40% al
15% (una disminucion del 62.5%), validando el impacto de Ila
estandarizacion y la funcionalidad de Co-disefio Sincrénico. Finalmente, las
pruebas técnicas demostraron la alta disponibilidad (99.9% uptime) y la
escalabilidad horizontal del sistema, cumpliendo con los estandares de

rendimiento para una aplicacion cloud-native.
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RECOMENDACIONES

En relacion a las conclusiones obtenidas en la presente investigacion; se

plantea las siguientes recomendaciones.

Respecto a la validacion general de la arquitectura SaaS y su impacto
positivo, se recomienda a la gerencia proceder con la transicién del modelo
a un sistema completo basado en la nube (Cloud Native), permitiendo una
escalabilidad comercial aprovechando nuevos nichos de mercado, ya que
se demostré que es una solucion eficaz y que no eleva los costos de

infraestructura.

En relacion con la conclusién del O.E.1, se recomienda establecer politicas
internas que prohiban el uso de canales informales como numeros, correos
y WhatsApp personales no relacionados a la empresa para la toma de
pedidos y manejo de informacion, de esta forma poder garantizar que no

se regrese al aislamiento y perdida de informacion.

En respuesta a la conclusion del O.E.2, se recomienda ampliar el
ecosistema tecnoldgico implementando plataformas de gestion empresarial
(ERP), o facturacién electréonica, esto permitira completar Ila
implementacion de la automatizacién no solo en disefio sino también en el
aspecto administrativo, logrando que las ordenes se facturen sin

intervencion humana.

Respecto a la conclusién del O.E.3, se recomienda que se evolucione a un
modulo de asistente de IA Generativa multimodal texto a imagen para que
genere bocetos o “bosquejos” visuales preliminares en tiempo real para que
sirva de guia al disefiador y asi reducir aun mas la carga operativa de los
disefadores, como también el tiempo en terminar los requerimientos de

diseno.
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Se recomienda para la conclusion del O.E.4, se recomienda la
implementacion de un plan de mantenimiento preventivo y evolutivo de la
arquitectura SaaS. Asimismo, para proteger la alta disponibilidad (uptime)
verificada en las pruebas, se sugiere la implementacion de una UPS
(Uninterruptable Power Supply o Sistema de Alimentacién Ininterrumpida)

para eliminar cualquier interrupcion del servicio.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
Titulo: Arquitectura SaaS para la Automatizacion del Disefio Grafico en LPC Grafic S.R.L. 2025

Responsables: Daniel Lupaca Marca

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Variable 1: Enfoque:
¢,Como el disefio e implementacién | Disefiar vy desarrollar una | Automatizacion del Disefo | Mixto (Cualitativo y Cuantitativo), ya que

de un prototipo de arquitectura
SaaS para la automatizacion del

arquitectura SaaS que integre un
chatbot con IA para automatizar la

Griéfico

se evaluaran los resultados del prototipo.

disefo grafico, que integra un | atencion al cliente, la cotizaciéon y la | Dimensiones: Tipo de investigacién:

chatbot con |A, optimiza la | gestion de pedidos de disefio | -D.1: Analisis Aplicada. El propoésito es generar
eficiencia operativa, la | Grafico en la empresa LPC Grafic | -D.2: Disefio conocimiento practico a través de la
comunicacion con el cliente y la | S.R.L. -D.3: Desarrollo creacion de una solucion tecnoldgica.
colaboracion interna en LPC Grafic -D.4: Pruebas

S.R.L.?

Problemas especificos

P.E.1

¢, Cual es el flujo de trabajo actual
de los procesos de atencién al
cliente y la gestion de pedidos de
disefio grafico de la empresa?
P.E.2

¢ Qué arquitectura de software y
disefio de sistema son los mas
adecuados para permitir la
automatizacién de la atencion y la
gestion en LPC Grafic S.R.L.?

Objetivos especificos:

O.E.1:

Analizar y documentar los procesos
actuales de atencion al cliente y
gestion de pedidos de LPC Grafic
S.R.L.

O.E.2:

Disefar la arquitectura del sistema
SaaS, incluyendo los flujos de datos
y la integracion de las APls.

O.E.3:

Desarrollar un prototipo funcional
del chatbot con IA que interactue
con los usuarios y automatice la

Nivel de Investigacion:

Descriptivo. El estudio se enfoca en
describir 'y documentar el disefo,
desarrollo y funcionamiento del prototipo.

Disefo:

No experimental, de tipo descriptivo. Se
disefiara y construira una solucién sin
manipular variables, documentando sus
caracteristicas y funcionalidades.

Metodologia de ingenieria:
Se utilizara la metodologia agil SCRUM,
la cual es adecuada para proyectos de

P.E.3 captura de requerimientos, la software que requieren un desarrollo
¢, Qué prototipo funcional del | cotizacién y la programacién de iterativo e incremental.

chatbot con IA puede disefiarse | reuniones.

para integrarse con las | O.E.4: Recoleccion de datos

herramientas de  disefio vy | Evaluar y validar la funcionalidad, Se emplearan técnicas como el analisis

comunicacion digital de LPC Grafic
S.R.L.?

usabilidad y rendimiento del

la observacion de las
del prototipo y la

documental,
funcionalidades
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P.E.4

¢, Cual es el nivel de funcionalidad,
usabilidad y rendimiento alcanzado
por el prototipo de arquitectura
SaaS una vez evaluado y validado?

prototipo de arquitectura SaaS
desarrollado.

evaluacion técnica de sus componentes
para validar su correcto funcionamiento.

Métodos de andlisis de datos

Se utilizara el andlisis funcional y la
estadistica descriptiva para validar que el
prototipo cumpla con los objetivos de la
investigacion y se comporte segun lo
esperado.
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO 1: ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA
(PARA EL PERSONAL)

Objetivo: Comprender a fondo los procesos actuales de atencion al cliente, gestién de pedidos
y los problemas existentes.

Introduccion: Esta encuesta tiene como objetivo conocer su experiencia y opiniones sobre los
procesos actuales de trabajo en LPC Grafic S.R.L. La informacion recabada sera utilizada
unicamente con fines académicos y de mejora de los procesos de la empresa.

Datos generales:
Cargo:
Tiempo en la empresa:

Preguntas:
1. ¢ Podria describir como es el proceso actual de atencién al cliente, desde que un cliente
realiza una consulta hasta que se concreta un pedido?

2. ¢Qué herramientas o canales utilizan para comunicarse con los clientes (WhatsApp,
llamadas, correo, etc.)?

3. ¢Qué problemas o dificultades se presentan con mayor frecuencia en la comunicacion
con los clientes?

4. ;Como se gestionan actualmente las cotizaciones y los pedidos? ;Qué pasos sigue?

5. ¢Qué aspectos cree que se podrian mejorar en la gestion de pedidos y cotizaciones?

6. ¢,Como es el proceso de disefo grafico una vez que se recibe un pedido? ;Qué
herramientas se utilizan?

7. ¢Existe algun tipo de colaboracién o co-disefio con los clientes durante el proceso de
disefio? ; Coémo se realiza?

8. ¢Qué opinion tiene sobre la implementacién de un chatbot para la atencion inicial de
clientes y la captura de requerimientos?

9. ¢Qué funcionalidades consideraria esenciales en una plataforma de co-disefio que
permita la colaboracion en tiempo real con los clientes?

10. ¢, Cuales cree que serian los principales beneficios y desafios de implementar un sistema
automatizado como el que se propone?
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INSTRUMENTO 2: MEDICION DE USABILIDAD Y EFICIENCIA POST-

IMPLEMENTACION

Instrucciones: Evalue el prototipo de arquitectura SaaS respecto al Tiempo de Respuesta, la Tasa
de Error y su Satisfaccion General. Marque con una "X" la casilla que mejor refleje su nivel de
acuerdo (donde 1 es Totalmente en Desacuerdo y 5 es Totalmente de Acuerdo).

CARGO:
N Variable Indicador Pregunta de Evaluacion Escala de Métrica Operativa a
° Especifico (Percepcién/Usabilidad) Likert (1-5) Recolectar
El tiempo que tarda el chatbot en Tiempo promedio
Tiempo de Automatizacion | capturar y procesar los (segundos) que el
1 Res Eesta de requerimientos iniciales es|1 2 3 4 5 |chatbot tarda en
P Requerimientos | significativamente menor al proceso entregar una cotizacion
manual. preliminar.
La  velocidad de carga vy Tiempo promedio
Tiempo de Velocidad del | procesamiento de la informacién del (segundos) de espera
2 . : - . 12345 .
Respuesta Sistema sistema SaaS es dptima para mi flujo para la carga del médulo
de trabajo. de Co-disefio.
Tasa de Fallos (%) en la
. interpretacion de
El chatbot con IA interpreta y : p' . I
Tasa de Precisién de la | registra correctamente la mayoria requerimientos por
3 - 1 2 3 4 5]parte del chatbot
Error IA de los requerimientos y .
e . . (medido en 10
especificaciones del cliente. . .
interacciones de
prueba).
Porcentaje de reduccion
Tasa de Colaboracion La funcionalidad de Co-disefio de errores de disefio en
4 . Y| Sincrénico reduce la probabilidadde |1 2 3 4 5 |pedidos gestionados
Error Claridad .. L ;
errores de disefio o produccion. integramente por el
prototipo.
El prototipo contribuye a reducir Nivel de Satisfaccion
5 Satisfaccién | Reduccidn de | significativamente las tareas 12345 Laboral con el nuevo
del Usuario | Carga Laboral | repetitivasy manuales en mijornada sistema (escala de 1 a
laboral. 10).
. ., L La interaccién con la plataforma es
Satisfaccion | Experiencia de
6 . ) agradable y me genera mayor|1 2 3 4 5]--
del Usuario Usuario . ., .
confianza en la gestion de pedidos.
La interfaz de conversaciéon del
Intuitivi | | ch S .
7 | Usabilidad ntuitividad del | chatbot es |n§untlva y no requiere de 12345
Chatbot un entrenamiento extenso para su
uso eficaz.
El disefio del médulo de Co-disefio
8 | Usabilidad Disefio de la (componentes, coI.ores, flu'jo) gs 12345
Interfaz claro y me permite trabajar sin
confusiones.
La integracién de todos los servicios Porcentaje de
Funcionalida | Integracion de | (atencidn, cotizacion, disefio) bajo la disponibilidad del
9 . . 12345 ..
d (SaaS) Componentes | arquitectura SaaS es fluida y no servicio durante el
presenta fallas de conexion. periodo de prueba.
El prototipo mejora la capacidad de
1 | Funcionalida Trazabilidad rastrear vy almac'en.ar el h_|stcir|al 12345
0 d (Saas) completo (requerimientos, disefios,
pagos) de un cliente.
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Variable a

Pregunta de Percepcion (Escala de Likert:

N° | Medir 1=Muy Ineficiente, 5=Muy Eficiente) Métrica Operativa a Recolectar
Satisfaccién | Mi nivel de satisfaccion con la eficiencia de
del Usuario los procesos actuales es alto.
El tiempo que se tarda en gestionar un
Tiempo de pedido (desde el inicio hasta la asignacién
Respuesta de disefio) es adecuado.

Tasa de Error

La gestion actual reduce al minimo los
errores en la toma de pedidos y las
confusiones con los clientes.

Porcentaje estimado de pedidos que fallan en el
primer intento debido a errores en la
comunicacién de requerimientos.
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Anexo 3: Ficha de evaluacion del disefio y funcionalidad del sistema web

FICHA DE EVALUACION DEL DISENO Y FUNCIONALIDAD DE LA ARQUITECTURA Saa$

.  DATOS GENERALES:
a) Titulo de la investigacion: Arquitectura SaaS para la automatizacién del
disefio grafico en LPC Grafic S.R.L. 2025
b) Nombres y apellidos del investigador: Lupaca Marca, Daniel
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