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RESUMEN EJECUTIVO 

Este trabajo de suficiencia profesional tiene como propósito principal 

implementar un chatbot integrado con WhatsApp que optimice la gestión de 

cobranzas en el área de operaciones de JPuSoluciones S.A.C. La necesidad de 

una solución tecnológica se evidenció debido a los problemas relacionados con 

la baja precisión informativa, la falta de fluidez en el proceso y la lentitud en la 

atención, lo que afectaba negativamente la efectividad del proceso de cobranza, 

la eficiencia operativa de la empresa y la satisfacción del cliente. 

El desarrollo del chatbot se realizó empleando Node.js como plataforma 

de ejecución, JavaScript como lenguaje de programación, la librería whatsapp-

web.js para la integración con WhatsApp, MySQL como gestor de bases de datos 

y PM2 como administrador de procesos, implementando además la metodología 

ágil Scrum en tres sprints para asegurar un desarrollo iterativo y colaborativo en 

la entrega. Se integró el API-SpartaX para consultar información de deuda en 

tiempo real y validar identidad mediante DNI. 

Los resultados alcanzados evidencian una mejora en el proceso de 

atención al cliente. Se maximizó la precisión informativa logrando 100% de 

reducción en errores de nombres, montos y carteras, eliminando completamente 

las notificaciones incompletas mensuales y reduciendo en 93% las consultas de 

aclaración. Se incrementó la fluidez del proceso reduciendo el tiempo de 

respuesta de 8-15 minutos a menos de 2 segundos, eliminando las 12-18 

interrupciones por hora y reduciendo el abandono de conversaciones de 15-20% 

a 2-3%. Se aumentó la rapidez de atención reduciendo el tiempo total del 

proceso de 23-39 minutos a menos de 2 minutos, logrando disponibilidad 24 

horas que captura un 32-35% adicional de conversaciones fuera del horario 

laboral. 

El chatbot ha mejorado el flujo de trabajo diario de la empresa para 

responder de manera eficiente a la sobrecarga operativa con las consultas de 

los clientes. Asimismo, al ser una solución escalable, automatizada y disponible 

continuamente, garantiza una mejora continua, permitiendo atender 

conversaciones simultáneas ilimitadas sin degradación del servicio. 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra 

disponible en acceso abierto por determinación 

de los propios autores, en concordancia con el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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