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Abstract:

The Chatbot Al tool can improve the email system of Juan Valdez USA by becoming the
favorite means of communication for customers to resolve their various concerns. The problem
question is solved, which mentions if there is the possibility of decreasing the flow of customer
service emails from the coffee store website thanks to the chatbot.

Different examples of companies that have had success stories after using a Chatbot for
their customer service and how positive it has been for these companies such as the case of Bank
of America are shown. For the data collection of this research a mixed methodology was used
which is both qualitative and quantitative with virtual and face-to-face interviews, virtual surveys
and detailed figures, which resulted in an implementation of improvement in the chatbot reaching
over 50% of expected effectiveness with different performance indicators such as increased
sessions and conversations that users have with the chatbot. Therefore, the research question
proposed in the thesis could be answered in a positive way, fulfilling the different objectives set.

Keywords:

e Chatbot: Artificial intelligence tool

e (Café Store: Juan Valdez website in the United States

e Top of heart: measure of brand impact on an emotional level on consumers

e Top of mind: brand or product that the consumer first imagines when thinking about a
specific industry.

e Feedback: ability of a person to collect reactions from consumers or users and modify their
message, according to the data collected.

e W2G: Juan Valdez winery in the United States

e Fulfillment: Juan Valdez winery in the United States
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¢ Ecommerce: the buying and selling of goods and services using the Internet, when you
buy online

e Artificial intelligence (Al): Computer program designed to perform certain operations that
are considered typical of human intelligence, such as self-learning.

e Company B: are companies that seek to balance their social and environmental purpose
with their business objective.

e KAM: Key Account Manager

e KPI'S: measurement indicators

e Service blue print: it is a diagram that visualizes the relationships between the different
services and components of a business

Resumen:

La herramienta Chatbot Al puede mejorar el sistema de correo electrénico de Juan Valdez
USA convirtiéndose en el medio de comunicacion favorito de los clientes para resolver sus diversas
inquietudes. Se resuelve la pregunta problema que menciona si existe la posibilidad de disminuir el
flujo de correos electréonicos de atencion al cliente desde el sitio web de la cafeteria gracias al
chatbot.

Se muestran diferentes ejemplos de empresas que han tenido casos de éxito luego de
utilizar un Chatbot para su atencién al cliente y lo positivo que ha sido para estas empresas como es
el caso de Bank of América. Para la recoleccion de datos de esta investigacidn se utilizé una
metodologia mixta tanto cualitativa como cuantitativa con entrevistas virtuales, presenciales,
encuestas virtuales y cifras detalladas, lo que dio como resultado una implementaciéon de mejora en
el chatbot alcanzando mas del 50% de lo esperado. efectividad con diferentes indicadores de
rendimiento como aumento de sesiones y conversaciones que los usuarios tienen con el chatbot. Por
lo tanto, la pregunta de investigacion propuesta en la tesis podria responderse de manera positiva,
cumpliendo con los diferentes objetivos planteados.

Palabras claves:

e Chatbot: Herramienta de inteligencia artificial
o Café Store: Pagina web de Juan Valdez en Estados Unidos
e Top of heart: medida de impacto de marca a nivel emocional en los consumidores
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¢ Top of mind: marca o producto que se imagina de primeras el consumidor al pensar en
una industria en especifico

e Feedback: capacidad de una persona para recoger reacciones de los consumidores o
usuarios y modificar su mensaje, de acuerdo con los datos recogidos.

e  W2G: bodega de Juan Valdez en Estados Unidos

¢ Fulfillment: bodega de Juan Valdez en Estados Unidos

e  Ecommerce: la compra y venta de bienes y servicios utilizando Internet, cuando compras
en linea

e Inteligencia artificial (IA): Programa de computacion disefiado para realizar determinadas
operaciones que se consideran propias de la inteligencia humana, como el
autoaprendizaje.

e Empresa B: son compaifiias que buscan equilibrar su propdsito social y ambiental con su
objetivo de negocio.

e KAM: Key Account Manager

e KPI'S: indicadores de mediciéon

e Service blue print: es un diagrama que visualiza las relaciones entre los diferentes
servicios y componentes de un negocio

1. INTRODUCCION

El area de Ecommerce de Juan Valdez en EEUU tiene tres canales de distribucion: Café Store,
Amazon y Walmart.com. El enfoque de esta investigacion sera en Café Store, la cual es la pagina web
para Estados Unidos y es uno de los canales mas fuertes en ventas y transacciones, es el canal por el
cual los clientes tienen mas movimiento y donde se publican diferentes articulos promocionales,
banners, blogs y descuentos.

Para tener un buen servicio al cliente de la pagina se necesita poder atender al cliente casi
que, de manera inmediata y por el correo de servicio al cliente se tiene un tiempo de respuesta largo,
por lo que algunos clientes se pueden molestar. Por medio de la IA con la ayuda de la herramienta
del chatbot podremos tener un tiempo de respuesta inmediato y si el cliente requiere solicitar a un
agente, el chatbot enviard una notificacion para que estos se comuniquen directamente con el
consumidor y asi poder mitigar estos inconvenientes del correo, generando una satisfaccion al
publico consumidor de la pagina web. Por esta razon se definié que el publico objetivo de esta
investigacion esta enfocado en adultos de 18 afios en adelante, que residan en los Estados Unidos y
que utilicen la pagina web “Café Store”.

El mundo estd en una época cada vez mas digital donde una herramienta de inteligencia
artificial (IA) como el chatbot tiene un nivel de importancia mas elevado. La IA al ser una herramienta
de innovacidn atractiva para cualquier area o industria de la economia, siempre va a estar dentro de
los objetivos de implementacion para cualquier empresa. Esto quiere decir que tiene una gran
demanda en el mundo y cada vez que se digitalice mas, aumentara la demanda, por lo que es
fundamental implementarla desde el primer momento, como lo sefiala Vaioa et al. (2020) “La mayoria
de las economias en crecimiento han reconocido la naturaleza revolucionaria de la IA y han
experimentado con inversiones mas o menos significativas en propuestas variables que consideran
sistemas politicos, econdémicos, culturales y sociales.” También “La demanda de chatbots esta
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claramente creciendo, al igual que sus aplicaciones (educacion, atencion al cliente, comercio
electronico, salud, musica, etc.).” (casazola, 2021).

Se puede inferir por lo anteriormente expuesto, que la proyeccion de la demanda de este
servicio aumentar debido a que el chatbot ayuda a los usuarios de la tienda online con sus propias
necesidades, independientemente de la hora o medio utilizado y completamente automatizado.

Dentro del mundo empresarial existe bastante competencia y empresas que tratan de liderar
en cada sector, los principales de Juan Valdez Café en Estados Unidos son: Starbucks, blue bottle,
peet's coffee, devocidn, lavazza, Chamberlain coffee entre otros. Comparandolos con la marca Juan
Valdez existen muchas fortalezas y debilidades en varios factores como la publicidad de sus paginas
web, precios, merchandising y los productos ofrecidos en Amazon. Pero la mayoria de estos no han
implementado un chatbot en su pagina web, lo que es su desventaja competitiva al frente de Juan
Valdez Café (Ver anexo 1). Tan solo 3 competidores tienen chatbot en sus paginas web, Peet’s Coffee,
Lavazza y Devocion Coffee, por lo que aparte de tener precios similares, Juan Valdez se volveria ain
mas competitivo con un chatbot mejorando el servicio al cliente con esta herramienta de IA.
Implementado esto y mejorandolo con el tiempo, se aumentaria la satisfacciéon de usuarios al poder
resolver los inconvenientes mas rapida y eficazmente, logrando suplir esa necesidad, generando una
sensacion de cercania y personalizacion a todos los usuarios.

Para tener una mayor efectividad en la investigacion es necesario analizar distintos factores
de los chatbots, asi como los factores externos macroeconémicos de los chatbots, los cuales pueden
llegar a reducir costos a la empresa, debido a los procesos de automatizacién que estos generan, “Los
chatbots son capaces de ayudar a las empresas a reducir significativamente los costos laborales. Si
bien la automatizacion completa de la fuerza laboral de servicio al cliente no es factible, es posible
automatizar una parte de los puestos de ventas y administracion de los clientes en los Estados Unidos
mediante chatbots y otras tecnologias de automatizacion, y esto generaria ahorros considerables para
las empresas” (Maruti Techlabs, 2018). Pasando a los factores politicos, un chatbot puede generar
una expectativa mayor a un cliente que quiere hacer una alianza con la marca o quiera un negocio de
wholesale, si el cliente escribe al chatbot en un horario no laboral, este le respondera adecuadamente
a la solicitud deseada, solucionado el problema de una respuesta tardia o incluso no dar alguna a un
cliente para un posible negocio. “Los clientes se frustran cuando hacen la misma pregunta una y otra

vez, presentan una queja o una sugerencia y luego no reciben una respuesta durante dias. “(Maruti
Techlabs, 2018).

En lo social, se encuentra una de sus mayores fortalezas debido a que puede comunicarse
con otras personas de manera inteligente, generando respuestas rapidas, por eso las personas usan
cada vez mas estas herramientas cuando las ven en una pagina web. Tienen una gran aceptacion con
el publico consumidor debido a que les facilita todo su proceso y mejora su experiencia dentro de la
pagina web. En el sector tecnologico hay grandes posibilidades para esta herramienta de IA, debido
a que esta tecnologia es una de las mas innovadoras y puede generar un gran crecimiento de la
empresa abarcando a mas clientes, solucionando mas problemas de manera automatizada,
generando pedidos, envios, servicio al cliente, etc...” La IA es la tecnologia mas importante para las
empresas hoy en dia porque les permite crecer. Por lo tanto, todas deberia investigar cémo
implementar la IA en sus operaciones”. (Rouhiainen, 2019) fragmento utilizado de Azuela, J. H.
(2020). Ambientalmente, los factores culturales de la mayoria de los estadounidenses tienen a aceptar
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la tecnologia de una manera rapida y a medida que ésta avance los consumidores van a querer usarla
para su propio bienestar, propositos y facilidad de poder hacer las cosas.

Analizando los anteriores factores podemos dar paso a la parte econémica de los chatbots,
ya que, existen diferentes modelos, desde los mas basicos hasta los de mas alta tecnologia, pueden
llegar a variar los precios desde $22.000.000 COP hasta 86.000.000 COP aproximadamente,
dependiendo de los servicios que incluya, cantidad de idiomas, entre otros. Dependiendo del tipo de
chatbot deseado se cambia el precio de la creacién de este servicio, asi como también existen
plataformas que brindan este servicio para tener esta herramienta mas accesible siendo una opcién
economica, pero debemos mencionar que es una inversion que sera retribuida en el tiempo y generara
retorno en un tiempo pertinente. Se recomienda la implementacién de la estrategia de la plataforma
que tiene este servicio para poder utilizarlo en la pagina web.

Es muy importante saber que pasa dentro de la mente del consumidor, puesto que existen
varias cosas para poder tomar una decision final de compra, pero hay tres enfoques claves segin
Vicente (2023) “la percepcion econdmica supone que la conducta del consumidor se rige por una
eleccion inteligente, siendo la Unica aspiracion suya maximizar el provecho. El punto de vista
psicosociolégico incorpora la influencia de componentes psicoldgicas (internos) y sociales (externos)
y el enfoque motivacional pretende explicar los comportamientos a partir de las causas que los
originaron”. Estos tres tienen una gran importancia para el consumidor actual, ain mas cuando este
ha evolucionado a lo largo del tiempo, convirtiéndose en un consumidor mas digital, que entra a las
paginas web desde su celular o aparato electronico y puede durar horas viendo productos que le
interesen para una futura compra.

Debido ala pandemia muchos de los consumidores se familiarizaron con las compras online,
Segtin entrevistas realizadas por la consultora Kantar Barémetro Olas, la cual, durante varios meses
del afio 2020, concluyeron lo siguiente: “Las compafiias, asi como los nuevos consumidores en
internet, piensan que seran mas cuidadosos con los costos y se dedicaran mas en los procesos de
compras. Ademads, desean adquirir mas productos por internet, sin estar horas en grandes filas y
poder aprovechar ese tiempo para realizar tareas mas productivas. La mayoria es mas abierta a tener
saldo en medios virtuales con cédigos QR para evitar el manejo de billetes y tarjetas” (Vicente,2023).
Podemos relacionar esto con la pdgina web de Juan Valdez, que por el incremento de las compras en
linea puede esperarse un gran flujo de ventas y para poder abarcar esta situacion, esta la herramienta
del chatbot facilitando todos los procesos necesarios.

Como se ha mencionado anteriormente, el mundo cada vez es mas automatizado y esto nos
genera una gran oportunidad de poder tener estas herramientas con mas facilidad.”En la actualidad,
miles de millones de companias utilizan los asistentes de voz y los chatbots, con el pasar de los
afnos ha aumentado la demanda y el nimero de estas herramientas, en el mercado en 2019 se tenia
un valor de $2.6 mil millones, y se aspira a que se eleve a $9.4 mil millones para el 2024, esto quiere
decir que incluso en tiempos de pandemia y dudas son una ayuda fundamental para la
comunicacion y el acompafiamiento para cualquier compania”- (Reynoso, n.d.). A medida que vaya
evolucionando la inteligencia artificial ira mejorando el chatbot con distintas actualizaciones,
ampliando sus funciones, reparando errores, etc...

Esencialmente se tiene que analizar la empresa donde se requiere esta herramienta de IA,
por lo que podemos observar con base en investigaciones, resefias, articulos que Juan Valdez como
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marca se ha convertido en un icono del café no solo colombiano sino también mundial gracias a que
ha tenido varios reconocimientos y apariciones en diferentes eventos importantes en Estados Unidos
dejando a la vista la importancia de la marca en este pais. “Mas de 200 mil personas en todo el mundo
votaron online en los tltimos meses y eligieron a Juan Valdez como la marca mas publicitada del
mundo por encima de otras marcas conocidas como Michelin o Geico la empresa de seguros en
Estados Unidos” - (Presidencia de la reptiblica,2005).

Su popularidad incrementd de manera significante, tanto que logro aparecer en la pantalla
grande junto con actores reconocidos, como lo es Jim Carrey en la pelicula de todopoderoso (ver
anexo 2), la marca también fue invitada a realizar un evento junto con HBO, “El afio pasado, lo
presentaron en Todo poderoso de Jim Carrey y, antes de los Emmy, fue uno de los patrocinadores de
la fiesta de HBO.” - Sandoval, C. (29 de septiembre del 2004), Segtin los resultados de un sondeo
realizado en julio, “el logotipo del café colombiano es reconocido por el 50% de los estadounidenses”.
Sandoval, C. (2004). Lo que esto nos refleja es que la percepcién de la marca en Estados Unidos
influira positivamente al momento de poder implementar el servicio y asi promocionarlo con
campafias para que los usuarios lo tengan cada vez mas presente.

Analizando los datos expuestos anteriormente podemos decir que las herramientas de la
inteligencia artificial son cada vez mas demandadas y necesarias en una pagina web, por lo que su
implementacidn es necesaria para poder llegar a una mayor satisfaccién del cliente y generar un
sentido de apropiacion y calidad hacia la pagina web.

Juan Valdez Café fue fundado el 14 de diciembre de 2002 con la apertura de su primera
sucursal en el Aeropuerto Internacional El Dorado de la ciudad de Bogota, con el objetivo de
abastecer a los productores colombianos de café con café de calidad. En 2005, se internacionalizé
abriendo su propia tienda en Washington, DC. En los afios siguientes se comenzo a exportar café
a Europa y Asia de la mano de LAN y Hoteles Marriott, abriendo tiendas en Chile y Ecuador y
en 2.340 supermercados y 147 tiendas en todo el mundo, que estaran vinculadas a la fundacion.
"Best Buddies" brinda servicios a personas con discapacidad y crea programas de fidelizacién
como "Amigos Juan Valdez".

Actualmente la empresa cuenta con 553 tiendas a nivel mundial y 2,500 colaboradores,
logrando obtener el certificado de empresa “B” siendo la primera tienda de café en el mundo en
obtenerla, enmarcando asi su propuesta de valor, la cual es, Conquistar el mundo con café
colombiano de alta calidad y crear valor para los cafetaleros colombianos.

En 2022 obtuvo en los ingresos operativos alcanzaron los 554.355 millones de ddlares, un 51,6
% mas que en 2021, impulsados por aumentos en el negocio, las tiendas Columbia, el alto rendimiento
global y los ingresos por produccién.

Grafica 1: Informe mensual ,2022 — Fuente propia
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Como se evidencia, la empresa sigue en crecimiento y al cierre del 2022 los gastos comerciales
aumentaron un 53,0% respecto al afio pasado. La utilidad operativa fue de 48.257 millones de pesos
colombianos. Esto evidencia un gran potencial para los siguientes afios de la empresa que contintia
su expansion y posicionamiento en el mercado.

Una de las ventajas que tiene esta empresa para poder continuando con su crecimiento es
que cuenta con varios canales de distribuciéon como sus canales propios los cuales son a través de las
tiendas juan Valdez, sus canales electrdnicos o digitales, los cuales integran a los Marketplace como
Walmart, Amazon y el Ecommerce (paginas web). Cuenta con supermercados como Carulla, éxito,
Makro, etc... Tiene el canal tradicional que cuenta con presencia en las tiendas de barrio y locales
pequefios y el canal institucional en donde se encuentran las maquinas de café para las oficinas,
hoteles y organizaciones.

La empresa se jerarquiza de la siguiente forma:

Grafica 2: Organigrama de jerarquias, Fuente propia
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Como se evidencia, hay varios canales de donde se dividen varias areas de
trabajo y se siguen extendiendo para obtener un gran funcionamiento de la empresa,
pero esto no es posible si no hay buena comunicacién entre areas, por lo cual se realizo
una investigacion interna donde los resultados son positivos y es que, cada situacion,
problema, inquietud o requerimiento se maneja de la mejor manera y se intercomunican
entre las areas involucradas para alinearse entre ellas. En la empresa existen varios
canales de comunicacién, como lo son: Slack (aplicaciéon de mensajeria interna), el
correo corporativo, las reuniones virtuales o presenciales, los grupos de trabajo en
WhatsApp o también el mismo chat personal de WhatsApp. (ver anexo 3)

Las reuniones virtuales o presenciales son la mayoria semanales o dos veces al mes
dependiendo de la importancia del tema, pero siempre hay reuniones para poder estar al tanto de
todo y poder hacer el seguimiento a los temas manejados entre las areas. (ver anexo 4)

Esta excelente comunicacion viene de una excelente cultura corporativa y la de Juan Valdez
se rige en que todos son lideres, responsables de su tamario, el desarrollo del grupo y sus grupos de
interés. Por lo tanto, los empleados estan motivados y empoderados por 5 rasgos que los
enorgullecen y los motivan a seguir trabajando duro para lograr sus objetivos todos los dias. Sus
valores son: “Pasion por nuestra gente, emprendimiento, coraje, cooperacion y resultados” (Nuestra
cultura — Juan Valdez, s. £.)

En la empresa hay que resaltar la capacidad de evolucion y adaptacion, ya que,
implementan varias herramientas y recursos tecnoldgicos, como los sitios web que cada pais
maneja, asi mismo todo el sistema de pago de las plataformas junto con mercado pago y otro tipo
de vinculaciones, la alianza con empresas que manejen google analytics y woocommerce
(wordpress) para el control y monitoreo de las mismas paginas. Monitoreo online de las bodegas
de EEUU con “W2G” (Pagina web de las bodegas en (EE. UU), la plataforma de square, para realizar
diferentes movimientos, entre los cuales se pueden hacer reembolsos a las tarjetas de los clientes
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(ver anexo 5). Estas herramientas son de funcién diaria debido a que se tiene que monitorear los
pedidos para evitar o solucionar cualquier tipo de imprevisto con la orden ya bien sea para darle
seguimiento, hacer un reembolso o simplemente informarle a un cliente en qué estado se encuentra
su orden.

Considerando lo anterior podremos inferir que la empresa actualmente cuenta con
suficientes plataformas o recursos tecnoldgicos para tener un servicio de calidad, sin embargo,
podran agregarse algunas herramientas para mejorar este funcionamiento y poder tener un mayor
control sobre esta y asi mejorar cada vez mas logrando ofrecer un mejor servicio y atencién a cada
cliente y colaborador de Juan Valdez.

Estas herramientas se pueden investigar con las tendencias tecnoldgicas que tendran gran
impacto a nivel mundial y poder considerarlas para agregar a la empresa, como ejemplo se podria
tomar un sistema de compra de realidad virtual, poder hacer que los usuarios vean sus productos
de forma mas cercana y “real” y no solo imagenes en las paginas web, también se puede pensar en
chatbots, asistentes virtuales o incluso en métodos de envié mas modernizados con drones. Todo
esto con el fin de tener una mejoria en el servicio y experiencia al cliente.

El capital humano es una parte fundamental de la empresa y son los empleados, los cuales
varian dependiendo del area y por eso existen grandes desequilibrios, en el 4area de tecnologia hay
mas de 10 personas trabajando activamente, contrarrestando el drea de Ecommerce o logistica el
cual cuentan con 3 o 4 integrantes, por lo cual se puede notar drasticamente el desequilibrio de estas.
Sin embargo, no afecta en el desempeno o la comunicacidn entre las areas ni tampoco en estas
mismas de manera interna.

Debido a que el capital humano es fundamental, en Juan Valdez tienen diferentes
capacitaciones para poder aumentar sus habilidades y capacidades, generando un gran
valor para los colaboradores y asi mismo a la empresa. las capacitaciones se dividen en
nivel basico, nivel intermedio y nivel avanzado. Existen varios temas o categorias las
cuales son: sistema institucional, imagen institucional, produccién, contabilidad y
tecnologias, entre otras. Estas categorias se dividen en diferentes subcategorias que son
cada uno de los “cursos” que se pueden realizar como capacitacién. Alineado a mejorar
las habilidades de los trabajadores esta la importancia de que estos se mantengan en la
empresa para poder hacer efectivos esos nuevos conocimientos o habilidades, por eso es
importante el ambiente laboral de la empresa y existen varias estadisticas que nos
muestran la satisfaccion de los colaboradores dentro de esta y es que tiene varios
trabajadores con un tiempo de permanencia de mas de 15 o 9 afios, que han avanzado de
puesto en puesto hasta llegar incluso a ser vicepresidentes, como lo es actualmente
Sebastian Mejia, lo que demuestra la gran satisfaccion de estar en una empresa donde el
clima laboral es excelente y que dia a dia va mejorando con el apoyo de todos los
trabajadores.

Juan Valdez esta comprometido a ser reconocido a nivel mundial por todas las
personas y quiere cautivar con el café Premium 100% colombiano para poder brindarles
esa satisfaccion de tener en sus hogares un producto de calidad. Para poder crear una
sensacion de cercania con los consumidores y poder realizar un reconocimiento de marca
en su top of heart, con el fin de que se fidelicen los diferentes clientes.

Esta empresa es una de las mas famosas internacionalmente, por lo que los clientes
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estan satisfechos con sus productos de alta calidad, como se puede evidenciar en los
siguientes comentarios ubicados en una de las paginas de opiniones mas reconocidas
como tripadvisor. Como nos podremos dar cuenta hay opiniones de todo tipo, pero la
mayoria son de excelente referencia y recomendacidn sobre su alta calidad y servicio. Esta
buena reputacién no es solamente a nivel nacional, sino que también la aceptacién de un
café 100% colombiano de la mayor calidad es reconocido a nivel mundial y esto se puede
ver reflejado en las mas de 500 tiendas de Juan Valdez alrededor del mundo y las distintas
apariciones importantes, como por ejemplo en los premios Emmy como patrocinador
principal e incluso en peliculas taquilleras de Hollywood como “Todopoderoso”.

Grafica 3: Calificacion de empresas (Juan Valdez), Fuente TripAdvisor

Opiniones (2.145)

Calificacion de viajeros Tipo de vigjero Epccu del anig |dioma

[J Excelente | 141 [] Familias [] Marmay ®

[J Muybueno il 681 [] Parejo [] Jun-ago () espaiio
[ Regular | 229 [ Solitario [] Sepnov 0O

[] Malo | b6 [] Ejecutivo [] Dicfeb () ingles (41
[J Pésimo | 28 [] Amigos Mas idiomas

Juan Valdez es una marca que se alinea mucho con sus consumidores, debido a que se
ha dedicado a trabajar su top of heart para que las personas tengan ese enlace tan fuerte con
esta marca sobre otras. Es una empresa que tiene diferentes reconocimientos, pero uno de los
mas fuertes es su logo de “café 100% colombiano”, que lo diferencia de muchos competidores
internacionales y el cual lo resalta como un café Premium de alta calidad, su logo reconocible
lo hace parte esencial del top of mind de los consumidores. Una de sus grandes fortalezas y
ventajas competitivas es su personaje de Juan Valdez y Conchita (la mula), el cual se ha
convertido en un icono a nivel mundial, debido a que este ha logrado salir en peliculas y
banners publicitarios como referencia al café Premium de Colombia.

La empresa cuenta con grandes certificaciones, pero el gran diferencial que le da un
valor agregado superior a todos sus competidores a nivel mundial es que en el afio 2021 se
convirtieron en una empresa “B”, logrando ser la primera empresa café a nivel mundial en
obtener este reconocimiento. Una empresa B es que: “Todas las Empresas B evaltian los impactos
sociales y ambientales y estan comprometidas con decisiones individuales, institucionales y
legislativas que consideren los impactos sociales y ambientales de largo plazo en su trabajo.
Estan orgullosos de ser parte de este movimiento internacional de empresas que quieren marcar
la diferencia utilizando el poder del mercado para brindar soluciones a los problemas sociales y
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ambientales "y avanzar hacia soluciones”. (;Como Ser Empresa B?, Sistema B, n.d.)
A continuacion, se analizara la empresa basandose en las 5 fuerzas de porter:

1. El poder de negociacion de los clientes: Eso se debe a que no hay muchas empresas
Premium como Juan Valdez, su posicion en el mercado es predilecta y estda muy bien
posicionada en el mercado actual, esto hace que los consumidores la prefieran sobre
otras valorando la calidad y el reconocimiento. Lo que la hace fuerte es su propuesta
de valor o lo que la diferencia de otras es que es un producto “100% colombiano” y
esto estd impreso en todos sus productos, lo que lo vuelve un distintivo de un café
Premium, por lo cual se considera alta

2. Poder de negociacién de proveedores: Su poder es bajo, ya que, hace parte de la
Federacion Nacional de Cafeteros tiene que depender de otras marcas proveedoras
para poder cubrir esa necesidad, aunque tltimamente esta actualizando esto ya que
cuenta con una pequefa plantacién propia de café, pero hasta que esto no esté
instaurado depende de las otras productoras, por lo cual se considera baja.

3. Amenaza de nuevos competidores: existen varias barreras para que otras marcas
puedan entrar a este mercado, el cual Juan Valdez cuenta con la posicion que tiene al
ser una marca consolidada y reconocida en el sector que esta constantemente en
innovar y actualizar sus estrategias para la expansion de la marca y no quedar
desactualizada y mantenerse competitiva, por lo cual se considera baja

4. Amenaza de productos sustitutos: Los siguientes productos se consideran un reemplazo a
productos a base de café como lo son el té y sus derivados como matcha, aromaticas, mate,
infusiones y bebidas calientes como el chocolate, pero también los energizantes como red
bull o monster cumplen como posibles sustitutos, por eso Juan Valdez tiene que estar en
constante mejora, por lo que se considera alta.

5. Rivalidad entre competidores: Juan Valdez tiene bastante competencia en todo el mundo,
debido a que la industria es muy grande y cada vez va aumentando buscando tener el
reconocimiento de los consumidores junto con su fidelizacidn, por lo que se considera
alta.

Debido a que la empresa contintia creciendo es necesario investigar y analizar las ventas
e ingresos y compararlos con afos anteriores, asi como se muestran comentarios sobre los
estados financieros de la misma: "Procafecol SA sigue creciendo, con ingresos al cierre de 2022
superiores al 51,6% respecto al afio anterior." En 2022, Procafecol S.A. vale $554.355 millones. La
utilidad operativa fue de 29.770 millones de pesos. Juan Valdez (2022). La conclusiéon que
podemos ver de estos resultados es que la empresa tiene grandes resultados en el afio 2022 y
amplia las expectativas para una mejoria en el presente afo (2023) al momento de dar los
resultados de los estados financieros y poder compararlos con los del afio pasado. (Ver anexo 6)

Como La mision de Juan Valdez es: conquistar el mundo con café colombiano de alta
calidad y crear valor para los cafetaleros colombianos, el area de Ecommerce contribuye a esta
mision empresarial desde el punto donde facilita al consumidor de Estados Unidos el café
Premium de Colombia para poder cultivar a este y asi dar a conocer el trabajo de los caficultores
colombianos con estos cafés para poder darles el valor que se merecen frente a las personas de
este pais.
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mundo, con crecimiento sano e influencia sustentable y el area de Ecommerce se enlaza a la visién
de la empresa dando a conocer al mundo sus productos de excelente calidad Premium para poder
lograr posicionarla y en el futuro llegar a ser la mas reconocida a nivel mundial, cumpliendo con
el primer paso certificada como empresa B la cual se muestra en el sitio web, para poder tener el
valor agregado sobre las demas empresas.

El area de Ecommerce USA le ha generado a la empresa grandes ventas en sus tres canales,
llegando a grandes margenes diferenciales contrarrestados a afios anteriores y un crecimiento
exponencial y continuo de estos y de esta drea, por lo cual podemos inferir que es de gran eficacia
y eficiencia el 4rea y de suma importancia para la empresa, como lo muestra la siguiente tabla.

Grafica 4: Ventas netas 2022 vs 2023, Fuente propia del autor

Facultad de

WEB SALES
Gross Sales January February March April May June July
2022 Web Ex. 38.157,00) § 54.156,00 24.101,00| £39.116,00| $36.997,00| $27.319,00| §40.146,00| &
2023 Web Ex. 45.109,00] 5 48.061,00 43.717,00] § 33.157,00| § 66.007,00| $ 51.855,58| § 56.215,42
Budget Web 2023 40.567,63| $ 45,561,535 36,220,57| § 38.401,33| ¢ 42.108,60| § 37.419,32| ¢ 46.730,99) ¢
Crecimiento 2022 vs 2023 18% -11% 81% -15% 78% 20% 40%
2022 Amazon Ex. 25.708,00) § 18.786,00 19.663,00| $11.697,00| $26.401,00| $24.685,00 $21.845,00) ¢
2023 Amazon Ex. 8.183,14| § 17.208,83 27.93348| § 3441600 § 38.219,00| $ 43.235,70 § 53.685,46
Budget Amazon 2023 25.21741| 31.167,01 20.273,53| § 30.192,09| § 31.23897| ¢ 31.23897| § 32.257.,67| ¢
Crecimiento 2022 vs 2023 -68% -8% 42% 194% 45% 75% 146%
2022 Wm.com EX. 4.456,00| § 3.170,00 3.604,00| § 2.774,00| § 2,133,00| § 1.305,00| § 1,885,00| §
2023 Wm.com Ex. 1.876,58[ 5 2.634,60 2.862,36| 5 1.279,38| 5 3.043,000 5 2.40810| 5 222840
Budget Wm.com 2023 1.853,20( ¢ 2.776,24 2.776,24| ¢ 3.52845) 5 4323,19| % 402788 ¢ 5.3099,78 %
Crecimiento 2022 vs 2023 -58% -17% -21% -54% 43% 85% 18%

Budget 2023

Ejecutado / ppto
Cumplimiento

Ejecutado Canales 2023
Crecimiento Canales vs 2022
Crecimiento 2022 vs 2023

67.638,24
55.168,72
82%
68.321,00
55.168,72
-19%

79.504,80

67.904,43

85%
76.112,00
67.904,43
-11%

68.279,34
74.512,84
109%
47.368,00
74.512,84
37%

$ 72.211,87
$ 68.852,38
95%
$53.587,00
$68.852,38
28%

$ 77.670,85

$107.269,00
138%

$65.531,00

$ 73.586,17
$ 97.499,38
132%
$53.309,00

$107.269,0/ $57.499,38

64%

83%

$ 84.38844

$112.129,28
133%

$63.876,00

$112.129,% §
76%

El equipo de Ecommerce USA de Juan Valdez, esta conformado por tres personas, las
cuales son: la Key Account Manager Ecommerce Senior, Mariana Baena, comunicadora social de
la Pontifica Universidad Javeriana, fue practicante de marca en Juan Valdez y esta en el equipo de
Ecommerce desde el afio 2022, Key Account Manager Ecommerce: Daniel Giraldo es egresado de
la carrera de administracién de empresas de la universidad de la sabana, fue practicante en el area
internacional dentro del equipo Ecommerce con experiencia de un afio dentro de la empresa y el
Practicante del area: Juan Jacobo Gonzalez estudiante de administracion de empresas de la
Pontificia Universidad Javeriana (ver anexo 7). Cada colaborador puede ir mejorando sus
habilidades y conocimientos con las diferentes capacitaciones que brinda la empresa para cada
area, en las cuales se puede aprender nuevas habilidades y crecer en lo personal y también generar
mas oportunidades de crecer dentro de la empresa. Por lo cual se puede inferir en que la empresa
invierte en sus colaboradores, debido a que, si estos estan mejor capacitados para las actividades y
trabajos diarios y asi se podran desarrollar con mayor eficiencia (ver anexo 10).

Entre los tres se dividen los diferentes trabajos y solicitudes requeridas, asi como el
manejo de correo de servicio al cliente, 6rdenes y solicitudes, manejo de la pagina web, etc..., las
decisiones se toman de manera conjunta entre los tres colaboradores, para todo tipo de
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requerimientos, como se puede observar un ejemplo de aprobacion de banners publicitarios de
la pagina web. Asi mismo se toman diferentes decisiones para otros temas relacionados a todo
lo del 4rea (ver anexo 8). Continuando con la comunicacién interna, esta se maneja
principalmente por el grupo de WhatsApp donde se mandan banners, correos y otros temas para
darles la aprobacién entre los tres, poder mandarlo y activarlo para los diferentes canales de
comunicacion, también gestionar reuniones o delegar ciertas actividades que se generan durante
la semana como se puede evidenciar anteriormente.

Existen varias herramientas para los diferentes canales, como lo son el wordpress para
monitorear la pagina y sacar las estadisticas y reportes de las bodegas en USA y también poder
mirar desde la misma bodega (w2g), existe el sistema de square para poder ver los pagos
realizado y en caso de algiin inconveniente generar un reembolso, también se cuenta con
empresas aliadas para monitorear las estadisticas de Amazon y walmart, estas empresas son 121
global, adbid y Progt (ver anexo 9). Estas herramientas se enlazan con la comunicacién de la
agencia externa “121 global” la cual nos envia las propuestas de las campanas de cada semana
para que el equipo las apruebe.

Dentro del area se manejan reuniones presenciales cada dos meses para saber como esta
la relacién intrapersonal de cada uno de los integrantes, con el trabajo y sus colaboradores. En
estas reuniones se hace un seguimiento del desempefio y de las causalidades que ha tenido un
aumento o bajo rendimiento dentro del area, esto con el fin de tener un buen ambiente laboral
interno, conocer mas a sus companeros y que los tres estén alineados.

El segmento de mercado del area son las personas de 18 a 35 afios, que tengan interés en
aprender sobre café Premium para poder mandarles comunicacién Premium, interés en
productos especializados en marca y que reconozcan la marca del producto como una marca
Premium y de alta calidad. Esto se define dentro de las diferentes reuniones con las empresas
externas de mercadeo para poder puntualizar qué campanas se lanzaran y en qué tiempo.

Al final del mes la empresa “121 Global”, la cual es la encargada de las campanas y
banners publicitarios de la pagina web presentan los resultados en una reunién y después nos
los adjuntan en un archivo para poder monitorear estos mismos. (ver anexo 11), para poder
ajustar los forecast para los siguientes meses y esto se plantea dependiendo de los resultados que
tengan las campanas y los banners dentro de meses pasados para poder tener un buen tiempo
de respuesta en dado caso que sea necesario cambiar las estrategias de promociones,
normalmente las mas efectivas son las campanas denominadas “BOGOS” que suelen ser “buy 1
get 1”7, en caso que esta campafia no funcionara en un mes especifico se lanza para el proximo
una un cambio de estrategia, por ejemplo por la compra de un café descafeinado se agrega un
mug de la linea de origenes, lo mas comtn es lanzar las promociones en fechas especiales como
el 4 de Julio o en navidad, fechas importantes, etc...

Se evaltian esos resultados en una presentacion mensual donde se aclara cuéles fueron
los mas productivos durante el mes, cuales tuvieron mayores ventas y clicks dentro de la pagina
web. (ver anexo 12). Ecommerce interactia con los demds departamentos con reuniones para
poder estar al pendiente de cada situacion de ventas con “follow ups” semanales con el area de
retail, logistica y asi con las demads areas. Asi mismo se alinean los objetivos y se tiene una
coherencia en todas las areas de la empresa (ver anexo 13), asi todas las areas estan alineadas y
se pueden apoyar dentro de estas mismas.
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Existen diferentes medidores de éxito que se presentan a las otras areas y a la empresa
en general, como el incremento de usuarios, o unidades vendidas, ventas y cumplimientos de
metas en tema de dinero. (ver anexo 14), también se realizan proyecciones con base en forecast
con un promedio de meses anteriores para hacer la proyeccion lo mas realista posible y evaluar
el cumplimiento de metas. (ver anexo 15). Para poder organizarse y cumplir con cada asignacion
y al final con las exigencias de cada mes existen los rangos de categorias por niveles de prioridad
para las diferentes tareas del dia: A, B, C, D, donde la prioridad mas alta es la “A” y asi
consecutivamente, donde la key account senior es la que delega ciertas tareas o actividades para
tener un avance equilibrado y consiguiente se agrega a un drive compartido para poder hacerle
seguimiento a estos pendientes semanales. (ver anexo 16).

En esta parte de la investigaciéon podemos decir que como la pagina web de USA, es la
principal fuente de ingresos, la que tiene mas flujo y ventas mensuales, por lo que el trafico de
usuarios que visitan la pagina es demasiado alto, debido a esto, algunas de las personas que
realizan una compra por este medio pueden llegar a sufrir diferentes inconvenientes o
problemas, estos percances se van reportados al correo de servicio al cliente (SAC) afiadiendo
los correos que los clientes mandan con sus propias inconformidades, preguntas, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS), por lo que el correo de SAC se acumula de diferentes tipos de
casos, todos distintos con un tipo de atencién distinta. Por lo que una alta demanda de correos
sin responder y un gran flujo de entrada de casos y las solicitudes se tiene que responder de la
manera mas rapida posible y que el consumidor quede completamente satisfecho, aun asi, van
a haber posibles inconformidades por parte de algunos clientes porque se demoraron en
atenderlo.

Para evitar problemas futuros o pérdida de clientes potenciales hay que intervenir de
manera en la cual se les responden a estos clientes casi instantaneamente y que genere las
soluciones pertinentes para que asi el cliente quede satisfecho. Al tener multiples tareas para
realizar durante el dia, los correos se pueden acumular y se vuelve mas necesario una revision
prioritaria para no dejar acumular una gran cantidad de estos, sin dejar a un lado los otros
pendientes. Como se revisan los correos tardiamente, existen clientes que pueden necesitar la
solucion de manera rapida, pero al no contar con esa respuesta se puede ocasionar problemas
futuros, como la pérdida de un cliente o malas recomendaciones con posibles clientes,
mostrandoles una mala perspectiva de la empresa.

El mundo del Ecommerce esta en una mejoria e innovacion constante y la
implementacion de chatbots puede ser la clave para ofrecer una mejor experiencia al usuario.
Tener un chatbot para ayudar con los correos electrénicos de SAC de una péagina web es
importante porque beneficia tanto a la empresa como al consumidor. Un chatbot es una
herramienta de inteligencia artificial que interactta con los consumidores de forma
automatizada, brindando respuestas instantaneas a sus consultas y preguntas.
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La atencion al cliente se simplifica enormemente porque no depende del horario laboral ni
de la disponibilidad de los trabajadores de la empresa. Ademas, los chatbots le permiten abordar de
manera eficiente las consultas y problemas mas comunes, lo que permite a los trabajadores
designados concentrarse en casos u otras actividades mas complejas y especificas. Del mismo modo,
los chatbots en los correos electronicos de atencion al cliente de los sitios web brindan una experiencia

de usuario mas satisfactoria al realizar respuestas rapidas y precisas, lo que aporta a mejorar la

percepcién de la empresa y la comunicacion con el cliente
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Un chatbot en una pagina web de Ecommerce puede ser como un asistente personal de
compras. Se pueden realizar preguntas sobre productos, obtener recomendaciones personalizadas e
incluso realizar compras sin tener que abandonar la pagina. Es como tener a alguien que te guie
durante todo el proceso de compra. Esto no solo facilita la vida del usuario, sino que también puede
aumentar las ventas para la empresa. Ademas, los chatbots pueden ser una herramienta util para
recopilar informacion sobre los usuarios y sus preferencias. Esto puede ayudar a las empresas a
comprender mejor a su publico y ofrecer mejores productos y servicios en el futuro. También se
puede utilizar para realizar seguimientos y obtener retroalimentacion sobre la experiencia de compra
de los consumidores.

Hoy en dia, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento exponencial y se ha
convertido en una parte integral de nuestra vida diaria. Cada vez mas personas prefieren comprar
online debido a la comodidad y gran variedad de productos. Sin embargo, si bien el comercio
electronico ofrece muchas ventajas, también presenta algunos desafios, especialmente cuando se trata
de servicio al cliente.

En conclusidn, existe Es necesario mejorar la experiencia del usuario y mejorar la eficiencia
del servicio al cliente mediante el uso de tecnologias como los chatbots, que pueden responder de
manera rapida y precisa las preguntas de los usuarios, acelerar las transacciones y aumentar la
seguridad del usuario. En un mundo cada vez mas digital, adaptarse a las nuevas tecnologias es
fundamental para seguir siendo competitivo en el mercado del comercio electrénico actual.

Como el drea de Ecommerce USA de Juan Valdez esta estructurado por 3 personas, se tienen
que dividir la cantidad de tareas y pendientes que van surgiendo diariamente para poder cumplir
con todos los objetivos que se plantean a fin de mes y le van haciendo el seguimiento cada semana,
muchas veces se pueden acumular los correos de diferentes clientes sin atender y esto llega a generar
inconformidad debido a que no se atienden estos requerimientos en un solo dia y menos si llega una
solicitud por fuera del horario laboral. Lo anterior puede incurrir en varios problemas para el area y
la empresa por la insatisfaccion de los usuarios que tienen una pronta respuesta a sus inquietudes y
se pueden convertir en 6rdenes canceladas, solicitud de reembolsos, cancelacion de suscripciones e
incluso llegar al punto de perder al cliente en su totalidad. Se tiene que hacer referencia en la
importancia de la satisfaccion al cliente para poder entender la importancia de realizar la mejora en
este problema identificado, “Dado que toda empresa nace con una necesidad, su éxito dependera de
la satisfaccidn del cliente con los servicios recibidos.” (Deza Castillo,2022)

Este es un problema que se puede observar en cualquier empresa que maneja el area de
Ecommerce y no tenga o no utilice de manera correcta algtn tipo de asistente virtual o chatbot y por
eso varias empresas grandes pequenas y medianas han implementado asistentes virtuales o chatbots
para mejorar infinidades de problemas en sus organizaciones y 4reas.

La introduccién de un mundo mas tecnologico obliga a las empresas a actualizarse para
seguir siendo competitivas en el mercado, “Muchas empresas se han dado cuenta de la necesidad de
mejorar sus modelos de negocio mediante la creacion de software sofisticado que incorpore las
expectativas comerciales y al mismo tiempo mejore la comprensién de la satisfaccion del cliente. Alli,
la inteligencia se ha convertido en el foco principal de los chats creados tanto por grandes como por
pequefias empresas”. (Mark, 2017), como se citd en Valdiviezo, 2023). Se pueden ver grandes
empresas que han implementado esta herramienta a su organizacion en sectores como ventas,
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educacidn, salud, transporte, etc..., por lo que se puede inferir en que es necesaria para una mejora
no solo del area a la cual se aplica sino también de la empresa en general, como se evidencia en el
siguiente caso, “Chatbot de Judson et al. (2020) encuestaron a trabajadores de la salud de la
Universidad de San Francisco para identificar los sintomas y la exposicién al COVID-19 antes de
comenzar a trabajar. Esto reduce los tiempos de espera antes de ingresar al hospital para que el
personal se cambie. Ademas, existe propagacion fisica de la infeccién tras la hospitalizacion de
personas con alto riesgo de infeccion y atencién en centros de salud publicos.”. (Valdiviezo, 2023).

Una de las grandes empresas es SKODA, la empresa automotriz implementé un chatbot
llamado “Laura” el cual ayuda al servicio al cliente asesorarlos para tomar la decision final, asesorar
y recomendar en interés del cliente. “La empresa facilita la interacciéon en lenguaje natural en 15
idiomas, para que los clientes no utilicen frases predefinidas. Esto tiene un gran impacto en la
empresa, que se estima que ahorrara 8 mil millones de do6lares hasta 2022 gracias a la implementacion
de chatbots.”. (Sudrez, 2021). También podemos ver el caso de Aeroméxico con su chatbot “Aerobot"
“el cual es el primer chatbot que integra servicios de seguimiento de equipaje para brindar a los
pasajeros una mejor experiencia “Los chatbots de empresas como Aeroméxico tienen muchas
ventajas. Las aerolineas pueden utilizar esta herramienta para cotizar, comprar y gestionar vuelos
para mas del 90% de las consultas de los clientes con las que interacttian a través de WhatsApp y
Facebook Messenger. Los pasajeros también pueden comprobar automaticamente el estado de sus
maletas en tiempo real.”. (da Silva, 1970).

Estas grandes empresas, reconocidas a nivel mundial han implementado chatbots y los
resultados han sido positivos de maneras increibles, por lo que se puede inferir en que la
implementacién de un chatbot en una empresa mejora de manera asertiva el servicio al cliente
ademas de otros adicionales como el ahorro de presupuesto y aumento de ventas. Este estudio
pretende tener éxito para mejorar el servicio al cliente en la pagina web de Café Store trasladando un
buen porcentaje de casos o trafico del correo de SAC para poder atender esos correos de manera mas
rapida y puntual, asi como se menciona “El éxito de implementar un asistente virtual en la atencion
al cliente depende de si las solicitudes de informacion son oportunas y se pueden esperar respuestas.
Ademas, funcionan bien en situaciones de multiples aplicaciones porque permiten la recopilacion y
el procesamiento de datos.”. (Garibay, 2020 como se citd en Valdiviezo, 2023).

Se puede observar varias empresas que han implementado IA para tener un mejor
funcionamiento, pero vamos a enfocarnos en aquellas que han implementado la herramienta de
chatbot para servicio al cliente, asi como se expuso anteriormente con SKODA que fue un caso de
total éxito, asi varias empresas han tenido mejoria gracias a los chatbots, “Durante la tlltima década,
los chatbots han experimentado un aumento significativo en popularidad, especialmente desde el
brote de COVID-19. “En los Emiratos Arabes Unidos, la mayoria de las empresas han acelerado su
transformacion digital y dependen de los chatbots como forma principal de interactuar con los
clientes”. (Asad, 2023).

Existe el caso de Domino 's Pizza y American Eagle los cuales han implementado los chatbots
en sus empresas para facilitar la toma de pedidos y brindar recomendaciones a los clientes sobre la
toma de decisiones y preguntas frecuentes, pero expondremos el caso de “Erica” el chatbot de Bank
of América donde su objetivo es poder comunicarse con los clientes en un tono informal sin perder
conocimientos relevantes para el trabajo. Comuniquese con los usuarios del banco para consultar los
saldos de las cuentas, pagar facturas a tiempo o enviar dinero desde la aplicaciéon mévil. “En 2020,
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Erica experiment6 un aumento en el namero de usuarios: mas de 14 millones de personas utilizaron
el bot para administrar sus finanzas.” (chatbots para atencién al cliente, 2022).

También podemos ver que una multinacional como Microsoft emplean estas herramientas
de IA, “Cuando Microsoft lanzé un chatbot de inteligencia artificial en marzo de 2016, la compafiia
esperaba que Tay, accesible en las plataformas Twitter, GroupMe y Kik, interactuara con los usuarios,
aprendiera de ellos y respondiera con el vocabulario y la sintaxis de la base de usuarios milenarios
de las redes sociales. Cualquier persona con cuentas en estas plataformas podia hablar con Tay, que
fue disenado para atraer y entretener a las personas cuando se conectan entre si en linea a través de
una conversacion informal y divertida”. (Risam,2019)

En conclusién, podemos observar que la mayoria de las empresas que han creado un chatbot
para su servicio al cliente han logrado casos de éxito incrementando ventas, satisfaccion de los
clientes, nimero de clientes, disminucion de quejas y reclamos, aumentado el ahorro de presupuesto
y gastos empresariales y muchas mas ventajas para la empresa. Asi como vimos estas empresas
grandes y conocidas a nivel mundial podemos pensar en un chatbot para el area de Ecommerce USA
de la pagina de café store esperando que este estudio sea un caso de éxito, llegando a los objetivos y
metas esperadas, partiendo de la siguiente pregunta: ;Se puede disminuir la saturacién de correos
del servicio al cliente de la pagina web de café store mediante la herramienta de IA chatbot?

2. REVISION DE LA LITERATURA

En este marco tedrico, se expondra una recopilacion de teorias clave para la investigacion y
relacionadas con la herramienta del chatbot, estas teorias respaldan y refuerzan la idea central de que
los chatbots desempefan un papel crucial en la mejora de la comunicacion con los usuarios y la
satisfaccion del cliente.

Mencionando la primera relacion de la importancia de los chatbots en empresas con lo
mencionado por Vaioa et al. (2020) “La mayoria de las economias en crecimiento han reconocido la
naturaleza revolucionaria de la IA y han experimentado con inversiones mas o menos significativas
en propuestas variables que consideran sistemas politicos, econéomicos, culturales y sociales.”
También “La demanda de chatbots estd claramente creciendo, al igual que sus aplicaciones
(educacidn, atencién al cliente, comercio electrénico, salud, musica, etc.).” (casazola, 2021).

La teoria de “la comunicacion digital” enfatiza el impacto de como la digitalizacion ha
transformado la comunicacidn y la interaccidn con los clientes Se destaca que los chatbots y la IA son
herramientas valiosas para mejorar la comunicaciéon con los clientes al proporcionar respuestas
rapidas y precisas. La relacion con la investigacion es que se enfatiza la importancia de demostrar la
habilidad de los chatbots para comunicarse efectivamente con los usuarios y como esto puede
aumentar la eficiencia en el servicio al cliente en la pagina web.

La teoria del “servicio al cliente” se enfoca en la importancia de proporcionar un servicio
eficiente y oportuno para generar satisfaccion en los clientes, ya que, argumenta que la
implementacién de un chatbot puede mejorar la experiencia del usuario al reducir el tiempo de
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respuesta y garantizar un servicio 24 horas al dia, 7 dias a la semana. La relacion con la investigacién
es que se enfatiza la importancia de demostrar la habilidad de los chatbots para comunicarse
efectivamente con los usuarios y cdmo esto puede aumentar la eficiencia en el servicio al cliente en la
pagina web. Se conecta con la siguiente teoria, la cual es la teoria de la “satisfaccion del cliente” es
esencial para el éxito de cualquier organizacion. Implementar un chatbot en su sitio web puede
aumentar la satisfaccion del cliente al brindar respuestas rapidas y precisas reduciendo las quejas.
Los chatbots también pueden recopilar comentarios y opiniones de los clientes, lo que permite a las
empresas mejorar continuamente el servicio al cliente y adaptarse a las necesidades cambiantes de
los usuarios. La conexién entre este concepto y mi investigacién es la forma en que las empresas
pueden lograr un mejor servicio al cliente a través del chatbot.

La teoria de “la Gestion de la Experiencia del Cliente” se enfoca en cdmo las empresas
pueden gestionar y mejorar la experiencia del cliente en todos los puntos de contacto. En el caso de
la implementacion de chatbots, esta teoria es relevante para la investigacion debido a que se enfoca
en que los chatbots aseguren una mejora en la experiencia del cliente en lugar de dificultarla y
volverla mas tediosa. La teoria de la “fidelizacion de Clientes” es relevante porque se enfoca en
cémo las empresas pueden retener a sus clientes a largo plazo. Al utilizar chatbots de manera efectiva
para mejorar la experiencia del cliente y resolver problemas de manera rapida y eficiente, es mas
probable que los clientes permanezcan leales a la marca y continten utilizando el chatbot como medio
de servicio al cliente.

La Teoria del “Design Thinking de IDEO” tiene un enfoque sobre la resolucion de
problemas centrado en las personas la cual se basa en la empatia y la colaboracion hacia estas para
generar un buen servicio y satisfacciéon. IDEO es una reconocida firma de disefio e innovacién y ha
logrado ser pionera en la aplicacion de este enfoque y se relaciona con la investigaciéon de manera
que se pueden aplicar estos enfoques al servicio al cliente para que el chatbot tenga cualidades o
caracteristicas de empatia con el usuario, colaboracién multidisciplinaria, y creacién de soluciones
que satisfagan las necesidades cambiantes de los usuarios. Aplicar estos principios al desarrollo y la
mejora de un chatbot garantiza que este sea un recurso valioso y eficaz para el servicio al cliente. La
teoria de “la Conducta Planeada” se basa en la idea de que las personas toman decisiones racionales
sobre su comportamiento, y estas se basan en tres componentes principales, la actitud hacia el
comportamiento, que se refiere a la evaluacion subjetiva que una persona tiene sobre si un
comportamiento en particular es positivo o negativo, la norma subjetiva, que se refiere a la influencia
percibida de las opiniones y expectativas de otros en relaciéon con el comportamiento y el control
percibido sobre el comportamiento, esta se trata de la percepcion de una persona sobre la facilidad o
dificultad de realizar el comportamiento en cuestion. Esta teoria es importante para la investigacion
debido a que se puede implementar en la intencién de un consumidor a la hora de utilizar un chatbot
como canal de servicio al cliente. Si un consumidor tiene una actitud positiva hacia el chatbot, pero
aun no esta seguro de utilizarlo y percibe que otros lo utilizan y lo respaldan, el consumidor siente
que puede utilizarlo de manera efectiva y es mas probable que tenga la intencion final de hacerlo.

Teoria de la “lealtad del cliente”, esta teoria se construye a través de experiencias de servicio
satisfactorias y consistentes. La implementacion exitosa de chatbots puede influir en la lealtad del
cliente al brindar un servicio rapido y efectivo, lo que puede llevar a que los clientes regresen a la
pagina de Café Store en el futuro y referencien el chatbot como un excelente canal de servicio al
cliente y tiene conexion con la siguiente Teoria, la teoria de “la Tecnologia de la Informacion (TT)”
la cual particularmente e un modelo de aceptacion de la Tecnologia (TAM) desarrollado por Fred
Davis, se utiliza para comprender como los clientes adoptan y utilizan la tecnologia, asi como un
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chatbot. En el contexto del servicio al cliente, se puede aplicar el TAM para analizar las actitudes de
los clientes hacia el chatbot. También explora cémo las percepciones de utilidad y facilidad de uso
influyen en la adopcidén de la tecnologia, en el servicio al cliente se puede investigar si los clientes
consideran que el chatbot es una herramienta til y si lo encuentran facil de usar para obtener
respuestas a sus preguntas o resolver problemas. Esto puede tener un impacto directo en la
utilizacion del chatbot como canal de servicio al cliente.

La teoria del “service blue print” es una de las herramientas de mejora continua a disposicion de
servicios la cual tiene una metodologia que se basa en analizar, visualizar y presentar un mapa de
servicios a través de un diagrama de evolucion de un proceso de la prestacion de servicios a través
de un diagrama de flujo. (Gonzalez, 2015). Esta teoria aporta con la investigacion para tener claro
cudles son os puntos de peligro y sus soluciones como también los procesos internos y externos del
servicio prestado “chatbot” y ver todo lo que se hace para poder tenerlo tanto desde el backstage
como desde el frontstage. Y se conecta con la siguiente teoria en la comprensién de la comunicacion
para poder facilitarla con este método.

La ultima teoria es” la comunicaciéon Interpersonal” esta teoria se basa en el estudio y la
comprension de como las personas se comunican entre si en diferentes contextos y relaciones
interpersonales. Esta teoria se centra en analizar los procesos y patrones de comunicacién que ocurren
cuando dos o mas personas interacttian cara a cara o de manera directa. La comunicacién
interpersonal es fundamental para la construcciéon de relaciones sélidas entre la empresa y sus
clientes. En el contexto de la investigacion se relaciona y aporta al buen funcionamiento del chatbot,
ya que, las interacciones con los clientes a través de mensajes de texto pueden influir en la percepcién
del cliente sobre la empresa. Si el chatbot utiliza un lenguaje amigable y se comunica de manera
efectiva, puede ayudar a construir relaciones positivas con los clientes.

En conclusion, implementar un chatbot en el sitio web puede ser una estrategia eficaz para
reducir el contenido del correo electronico de atencion al cliente y mejorar la experiencia del usuario.
Desde estas perspectivas, se enfatiza la importancia de la digitalizacion y la automatizacion en la
mejora del servicio al cliente. Ademas, la integracion de los chatbots puede potenciar ain mas la
calidad y la eficacia de este. Al utilizar estas teorias como base, las empresas pueden implementar
chatbots de manera efectiva y brindar un servicio al cliente de calidad, eficaz y excepcional para
poder tener cada vez mas éxito como empresa y area.

3. OBJETIVOS

Mediante los siguientes objetivos planteados se llegard de manera mas acertada a la meta
propuesta logrando responder la preguntada planteada anteriormente solucionando asi este
cuestionamiento.

Objetivo General:
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Impulsar la herramienta del chatbot para aumentar en un 50% el nimero de interacciones
con los usuarios, lo cual se refiere a sesiones, conversaciones y mensajes intercambiados entre el
chatbot y los usuarios de la pagina web de café store para poder disminuir la saturacién de correos
de servicio al cliente de café store.

Objetivos Especificos / Hipotesis:

1. Evaluar las necesidades y preferencias de los ususarios del sitio web de Café Store respecto
a la experiencia de interaccién con un Chatbot.

2. Desarrollar un Chatbot interactivo, amigable y plenamente operativo para su
implementacién en la pagina web de Café Store.

3. Evaluar el desempefio del Chatbot a través de diferentes indicadores como el niimero de
interacciones, sesiones, mensajes de usuario, buscando aumentarla en un 50% mediante
ajustes y mejoras necesarias en pos de alcanzar este objetivo.

4. METODOLOGIA

Junto con los objetivos esta la metodologia de la investigacién, la cual tendra un enfoque
mixto combinando métodos cualitativos y cuantitativos para cada uno de los objetivos especificos.
Para el primer objetivo se utilizard una metodologia cualitativa, la cual es tener entrevistas
individuales o grupales con consumidores de paginas web que contengan el servicio de chatbot para
comprender sus necesidades y preferencias en cuanto a la interaccion con esta herramienta para
poder realizar un anadlisis de esto. La metodologia cuantitativa sera una encuesta virtual a un grupo
de diferentes consumidores para recopilar datos cuantitativos sobre sus necesidades y preferencias
con respecto al chatbot.

Para el segundo objetivo se realizaran pruebas de usuario para evaluar la usabilidad y
amigabilidad del chatbot para recopilar los comentarios y sugerencias como datos cualitativos, para
la metodologia cuantitativa, se utilizaran pruebas de usabilidad midiendo métricas cuantitativas
como el tiempo promedio de respuesta, el niumero de clics necesarios para la finalizacion y la
efectividad de las respuestas. Para el tercer objetivo se utilizaran encuestas de seguimiento con
consumidores seleccionados para obtener comentarios sobre su experiencia con el chatbot para
recolectar datos cualitativos, para los datos cuantitativos se analizaran regularmente los datos
recopilados con el fin de realizar ajustes en la configuracion y en el comportamiento del chatbot segtin
se vea necesario.

Esta metodologia combina los enfoques cualitativos y cuantitativos para asegurar que el
chatbot satisfaga las necesidades de los usuarios, que sea efectivo y contribuya al aumento del 50%
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en las interacciones mediante las diferentes encuestas y entrevistas con un minimo de 200 muestras
o respuestas para poder llegar a la conclusion y analisis de estas.

5. RESULTADOS

El repositorio de investigaciones relacionadas con chatbots describe los beneficios
potenciales para las empresas al utilizar chatbots para ahorrar dinero y aumentar la automatizacion.
Un punto clave de énfasis es “cdmo los chatbots no estan reemplazando a los humanos, sino que les
permiten enfocarse en diferentes tareas para ser mas productivos. Esto, a su vez, permite que la "TA"
ayude a las empresas a tomar mejores decisiones mas rapido, mejorar el servicio al cliente y lograr
ganancias en lealtad e ingresos de los clientes”. (Top, 2018)

Se puede evidenciar en diferentes estadisticas de empresas, las cuales han mejorado a nivel
de servicio al cliente y en diferentes aspectos desde el momento en que implementan la herramienta
del chatbot. Por lo que se puede inferir que esta herramienta impulsa y desarrolla de manera positiva
a la empresa para poder tener un crecimiento y buenos resultados.

A continuacién, se presentan 3 casos de empresas que han mejorado gracias a un chatbot:
1. Marriott Rewards

Marriott Rewards es un programa de recompensas para clientes de la cadena hotelera
Marriott. La empresa implement6 un chatbot llamado "Marriott Bot" para responder a las preguntas
de los clientes sobre sus cuentas, reservas y otros temas relacionados con el programa.

Segtin Marriott, “el chatbot ha tenido un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. El
90% de los clientes que interactuaron con el chatbot estaban satisfechos con la experiencia” (Suarez,
2021). Ademas, el chatbot ha ayudado a Marriott a reducir el tiempo de espera para los clientes que
llaman al servicio de atencion al cliente. “Su objetivo inicialmente se basaba en ayudar a interactuar
a los huéspedes y conectar sus cuentas con las que obtenian recompensa, para después analizar los
resultados positivos, siendo reconocido como un bot que recomendaba reservas de hotel, con fechas
y destinos para el cliente” (Sudrez, 2021).

2. Covibot

Covibot es un chatbot desarrollado por el Ministerio de Salud de Espafia para proporcionar
informacion sobre la COVID-19. El chatbot esta disponible a través de WhatsApp y Telegram.

Covibot ha sido un recurso valioso para los ciudadanos espanoles que buscan informacion
sobre la pandemia. El chatbot ha respondido a mas de 30 millones de preguntas y ha ayudado a
prevenir la propagacion de la desinformacion. “El chatbot de este negocio mexicano garantiza
informacion de calidad, ya que se esta actualizando todo el tiempo de informacién real que los datos
de la Organizacién Mundial de la Salud (OMS). Y asi es un elemento que ayuda a mantener el control
y prevenir mas casos, evitando la saturacion de los nimeros de lineas de emergencia” (Suarez, 2021).

3. Moni

Moni es un chatbot desarrollado por el banco BBVA para ayudar a los clientes con sus
finanzas. El chatbot esta disponible a través de WhatsApp y Messenger. Moni puede ayudar a los
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clientes a realizar tareas como consultar saldos, realizar pagos y solicitar préstamos. El chatbot
también puede proporcionar informacion sobre productos y servicios bancarios.

Segtin BBVA, Moni ha ayudado a los clientes a ahorrar tiempo y dinero. El chatbot ha sido
utilizado por mas de 1 millén de clientes y ha ayudado a realizar mas de 10 millones de transacciones.

Objetivo especifico 1:

Los siguientes datos fueron recopilados a través de encuestas y entrevistas virtuales a
usuarios de paginas web que han utilizado la herramienta del Chatbot, asi como los resultados
(KPI'S) con los cuales se midio la eficiencia del chatbot y también a los integrantes del area de
Ecommerce de Juan Valdez. A continuacidn, se mostraran graficamente para poder visualizar de
manera mas sencilla las diferentes respuestas, analizando y dando un nivel de importancia a estas
para finalmente llegar a una conclusion sobre las mismas.

Grafica 5: Encuesta servicio al cliente, fuente propia

¢ Para qué tipo de consultas o tareas has utilizado principalmente un chatbot en una |0 Copiar

pagina web? (Selecciona todas las que correspondan)

74 respuestas

Obtener informacion sobre
34 (459 %)
productosiservicios ' !

Realizar compras 25 (33.8 %)

Resolver problemas o quejas 45 (60.5 %)
Solicitar asistencia técnica 34 (45.9 %)
Otra 4(5.4 %)
0 10 20 30 40 50

Como se puede evidenciar en la anterior imagen, el principal motivo de las personas para
usar un servicio de chatbot es resolver las quejas y problemas de los clientes con 45 votos, lo que
representa un 60.8%, seguido de la informacion de productos o servicios con 34 votos representando
un 45.9%. Esto hace referencia a que las personas utilizan mas los chatbot para poder solucionar sus
problemas, dudas o inquietudes a comparacion de obtener un apoyo por parte de este para que les
realice o guie en servicio hacia una compra u otras funciones relacionadas, por lo que se puede inferir
en que tiene un nivel de importancia alto sobre esta investigacidn, ya que, uno de los objetivos es
poder llegar a solucionar las diferentes “PQRS” de los usuarios con esta herramienta.

Gréfica 6: Encuesta servicio al cliente, fuente propia
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En la imagen anterior se puede evidenciar una preferencia de los clientes hacia el canal de
WhatsApp con un 47.3%, seguido por el chatbot el cual obtuvo un 18.9%, lo que nos indica que la
atencion personalizada de estos dos tiene una alta demanda por los usuarios, ya que, son los servicios
mads importantes y utilizados al momento de buscar un contacto para poder solucionar diferentes
inquietudes. Esta pregunta tiene un nivel de importancia alto debido a que la herramienta del chatbot
es una de las preferidas por los usuarios para poder comunicarse con los agentes y darles solucién a
las inquietudes presentes. En retrospectiva se alinea con esta investigacion debido a que este medio
tiene una buena aceptacion por los usuarios, lo que beneficia y facilita el proceso de esta.

Grafica 7: Encuesta servicio al cliente, fuente propia

;Se cambiaria del asistente virtual a tener una atencidn con un agente real?

74 respuestas
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En la grafica se evidencia una preferencia de los usuarios hacia el cambio de una
conversacion con un agente virtual (chatbot) para poder ser atendidos por un agente real, con un
total de 79.7%. Esto demuestra la inclinacién de los usuarios por una atencién personalizada por
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parte de una persona real a un chatbot. Esta respuesta tiene un nivel de importancia medio, debido
a que no favorece del todo a la investigacion, ya que, los usuarios estan mas comodos conversando
con una persona real a un asistente artificial. El porcentaje de preferencia a comunicarse con un
chatbot es de 20.3% lo que indica una leve inclinacion hacia quedarse con un asistente virtual.

¢ Cuales son los aspectos que usted considera que debe tener un canal de servicio al cliente?

T4 respuestas

Con base a esta pregunta de la encuesta podemos inferir que la mayoria de las respuestas
de los usuarios coinciden en que lo mejor que puede tener un canal de servicio al cliente es una
atencion de manera inmediata con soluciones efectivas las 24 horas del dia. Podemos llegar a esta
conclusidn gracias a las respuestas repetitivas y pares, las cuales nos hacen determinar una
preferencia por parte de los usuarios en lo que respecta a estos aspectos mencionados
anteriormente. (ver anexo). Esta pregunta tiene un nivel de importancia alto debido a que los
usuarios coinciden en sus respuestas positivas sobre las caracteristicas preferidas de lo que deberia
tener un canal efectivo de servicio al cliente. Esto es de suma importancia para la investigacion, ya
que, son las funciones que tendria que tener la herramienta del chatbot para generar satisfaccion en
los usuarios.

iCudles son los aspectos que usted considera negativos en un canal de servicio al cliente?

74 respuestas

Las respuestas de los usuarios hacia esta pregunta coinciden por mayoria en que los
aspectos mas negativos en un canal de servicio al cliente son la mala atencién por parte del canal
con un servicio de calidad baja y la demora en responder a las diferentes PQRS de los usuarios. (Ver
anexo). Con base en esto se puede concluir que para tener un buen canal de SAC hay que mitigar y
reducir estos aspectos, esta pregunta tiene un nivel de importancia alto debido a que ayuda a la
investigacion y a resolver estas necesidades por medio de la herramienta del chatbot para poder
mejorar y tener un servicio al cliente 6ptimo y de excelente calidad.

i Tienes preocupaciones sobre la privacidad al interactuar con el chatbot?

74 respuestas

La mayoria de los usuarios coincidieron en que si se sienten preocupados al respecto de su
privacidad en el momento de interaccion con el chatbot. Esto puede incurrir en que como es un
agente virtual las personas no se sienten comodas entregando datos personales o incluso solamente
hablando con esta herramienta en tiempo real, de otro lado se pueden observar algunas respuestas
que generan polaridad debido a que no tienen esa preocupacion sobre su privacidad al estar
interactuando con el chatbot, también se cuestionan debido a la procedencia y fiabilidad de la
pagina de donde provenga el chatbot. Esta pregunta tiene un nivel alto de importancia porque nos
muestra las preocupaciones de los usuarios al momento de interactuar con un chatbot, por esa
razon es vital que el chatbot sea confiable y certificado de la pagina web oficial, asi se generara mas
confianza en los usuarios para usar esta herramienta.
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¢ Te sientes seguro/a compartiendo informacion personal con el chatbot?

74 respuestas

La mayoria de los usuarios en esta pregunta coinciden en que se sienten seguros
compartiendo informacion personal siempre y cuando el chatbot este verificado y provenga de una
pagina certificada y oficial, de esta manera no tienen ningtin problema en compartir la informacion
con el chatbot. Esto hace evidente la importancia de lo mencionado en la anterior pregunta sobre el
origen y fiabilidad de tanto el chatbot como de la pagina de donde esté esta herramienta, por lo que
esta pregunta tiene un nivel de importancia alta ya que favorece a la investigacion.

¢ Qué informacion no estaria dispuesto a compartir con un chatbot?

74 respuestas

En la informacion que los usuarios no estarian dispuestos a compartir, sobresale la personal
como las claves, niumeros de tarjetas, datos financieros, laborales y direcciones entre otras. Estas
respuestas dejan observar el nivel de retencion de datos personales por parte de los usuarios y se
observa que la mayoria no compartiria los anteriormente mencionados. Por lo cual a esta pregunta
se le asigna un nivel de importancia alto, debido a que los usuarios dan respuestas claras y concisas
para poder realizar una estrategia con el Chatbot y poder mejorar el nivel de confianza de los
usuarios hacia esta herramienta.

En conclusién de la entrevista para los usuarios del servicio al cliente, se puede inferir que
estos prefieren una atencion personalizada para poder obtener unas respuestas eficientes y rapidas
y que las puedan obtener en cualquier hora del dia, por lo que la implementacién de un chatbot en
el canal de Café Store de EEUU esta alineada con estas respuestas para poder darles soluciéon y
complacer a los usuarios con sus necesidades, mejorando asi el nivel de satisfaccion de estos y
llegando a crear niveles de fidelizacidon con la marca Juan Valdez. El nivel de importancia de estas
respuestas recopiladas es bastante alto ya que se esta analizando a los consumidores directamente
de las paginas online que utilizan esta clase de servicios de emails, Chatbots, asistentes virtuales en
WhatsApp, Llamadas, entre otros.

Se evidencia una clara preferencia de los usuarios en los canales de WhatsApp y el chatbot
debido a que estos son los mas personalizados y los que tienen una mayor eficiencia a la hora de
tener una respuesta clara y rapida ademas de que pueden redirigir al usuario a un agente real de
una manera casi instantdnea.

Se realiz6 también una entrevista a los integrantes del area de Ecommerce Mariana y Daniel
los Key Account Manager, en la cual se evidencian los resultados y la influencia que ha manejado el
chatbot en la pagina web de Café Store.

Mariana es la KAM senior del canal de Ecommerce en Estados Unidos, y Daniel es el
analista junior encargado de la implementacion del chatbot en 2022. Los objetivos del chatbot segtin
los dos integrantes son optimizar el servicio al cliente, proporcionar respuestas rapidas y mejorar la
eficiencia del equipo. Actualmente, el chatbot se utiliza principalmente en la pagina web, pero se
planea expandir su uso a otras plataformas.
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Las métricas de rendimiento incluyen el nimero de solicitudes, tiempos de respuesta, nivel
de satisfaccion y reincidencia de usuarios. Aunque no hay una correlacion directa con el aumento
de ventas, han reducido las solicitudes de servicio al cliente.

Los principales desafios incluyen optimizar el flujo de respuestas automaticas y fomentar
el uso del chat en lugar del correo. También buscan integrar el chatbot con otros sistemas en el
futuro.

En resumen, el chatbot se enfoca en mejorar el servicio al cliente y la eficiencia del equipo,
pero no se ha relacionado directamente con un aumento de las ventas. Se estan abordando desafios
como la optimizacion del flujo de respuestas y la expansion a otras plataformas.

Objetivo especificos 2:

Se realizaron dos reuniones para obtener respuestas que sirvieron como datos desde
diferentes puntos de vista de usuarios, en ambas pruebas piloto sobre la funcionalidad del Chatbot.
La primera reunion o prueba piloto sirvié para obtener un feedback o retroalimentacion sobre las
caracteristicas de mejora que los usuarios quisieran tener en el Chatbot (ver anexo 11), consiguiente
a esto se realizaron algunas de las implementaciones con base en los datos obtenidos de la
retroalimentacion en la reunion, entrevistas y encuestas tanto virtuales como presenciales para
poder tener la segunda reunion y obtener otra retroalimentacion.

En la segunda reunién se obtuvo una retroalimentacion muy positiva en la cual se muestra
una mejora en las caracteristicas de respuestas predeterminadas, la rapidez del chatbot, la
funcionalidad y la eficiencia de este. La conclusion que se puede sacar de la reunion es que se hace
notorio el progreso que tuvo el chatbot comparado con el funcionamiento del anterior con lo que
respecta al servicio al cliente, gracias a las implementaciones que se le realizaron mejorando el
servicio al cliente finalizando con el cumplimiento de los objetivos propuestos. (Ver anexo 12)

Se tomaron diferentes estadisticas sobre el progreso del chatbot en la pagina de Café Store
en lo cual se puede evidenciar que la implementacion en el chatbot sobre los datos recopilados de
esta investigacion ha sido efectiva, debido a que se ha logrado un incremento en las sesiones con
usuarios, conversiones de usuarios y conversaciones entre usuarios y el chatbot. Las métricas y
datos obtenidos que se exponen son de la tltima semana del mes de abril entre el dia 24 al 28 (antes
de la nueva implementacion del chatbot) y la tlltima semana del mes de septiembre, del dia 25 al 29
(después de la implementacion del nuevo sistema de chatbot). En términos de sesiones totales, en la
semana de abril se registraron 23 sesiones, 23 usuarios y 137 mensajes enviados por usuarios a lo
cual comparamos con la tiltima semana de septiembre en la cual se registraron 43 sesiones, 41
usuarios y 218 mensajes enviados por usuarios. Esto corresponde que el incremento porcentual de
amabas semanas en sesiones es de un 87%, en usuarios un 78% y en mensajes enviados por
usuarios un 59%, por lo que se puede inferir en que se cumplid la meta esperada del 50% de
incremento en los KPI'S del chatbot en las categorias de conversiones de usuarios, sesiones (Chats)
y conversaciones iniciadas.
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Objetivos especificos 3:
Nota: Para la sustentacion se entregaran cifras actualizadas a la fecha

Grafica 8: Métricas y KPPI'S del chatbot, fuente propia
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Se deja en evidencia que al implementar las actualizaciones y mejoras en la herramienta del chatbot se
responde de manera asertiva y positiva a la pregunta: ;Se puede disminuir la saturacion de correos del
servicio al cliente de la pagina web de café store mediante la herramienta de IA chatbot?

Los resultados son positivos y se pueden inferir a partir del aumento de sesiones,
conversaciones y mensajes que ha tenido el chatbot en los tltimos meses por mas del 50% como se
habia planteado en el objetivo general, dejando asi una disminucion de correos en el area de
servicio al cliente enfocado en las PQR’S. Por lo que se infiere que varios clientes han trasladado su
medio de comunicacién del correo al chatbot, por los beneficios que este le ofrece. En deduccion, si
se puede disminuir la saturacidn de correos del servicio al cliente en la pagina web de Café Store
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mediante la herramienta de IA chatbot, cumpliendo los objetivos planteados al principio de la
investigacién.

6. CONCLUSIONES

Grafica 9: Service Blueprint- Fuente propia

Servicio del chatbot

Ohbjetivo del servicio Optimizar el canal de servicio al cliente
Cliente Consumidores de Café que vivan en Estados Unidos
Proveedores de servicios Botmaker
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Pasol La=s personas buscan en la pagina web de Café Store el chatbot
Acciones del cliente Entra al chatbot y escribe por su solicitud o requerimiento
El chatbot le responde de manera automatica con respuestas predeterminadas y si es
Acciones del personal necesario contacta a un agente real para que se comunique con el usuario
Tecnologia/Recursos CRM, respuestas automatizadas y predeterminadas, notificacion al agente real
Puntos de contacto En el chat (sesion) de la herramienta del chatbot
Puntos de Peligro Que el usuario tenga preguntas o requerimientos que el chatbot no sepa comao solucionar
Solucion Comunicar al usuario con un agente real para poder solucionar los requerimientos
Linea de interaccion ({Backstage)
Paso 1 Se configura el chatbot con las respuestas predeterminadas
Acciones del personal Maonitoreo y control de las llegadas de las solicitudes de los clientes
Tecnologia/Recursos La configuracion interna de la pagina del chatbot (botmaker)
Flujos de informacion Mumero de sesiones, de chats, interacciones e intercambio de mensajes
Puntos de Peligro Situacion de algun problema de funcionamiento interno o de configuracion
Mantenimiento de la herramienta y poner en pause el servicio del chtabot hasta tenerlo
Solucion solucionado

Las empresas que implementan una herramienta de chatbot pueden mejorar su servicio al
cliente de manera efectiva logrando alcanzar niveles de satisfaccion para poder fidelizar a los
usuarios de la pagina web Café Store. Adicionalmente se puede ver en la investigacion como se
obtienen los resultados esperados para el desarrollo del chatbot con los niveles superados en
usuarios, sesiones y mensajes entre los usuarios y el chatbot.

Los resultados obtenidos en la investigaciéon muestran una mejora en la funcionalidad y
rapidez en las respuestas del chatbot, logrando incrementar por mas del 50% las interacciones,
conversaciones, sesiones y mensajes recibidos por parte de los usuarios. Esto se logra gracias a los
diferentes métodos de recopilacion de datos para poder identificar las necesidades y posibles
mejoras implementandolas para tener un servicio al cliente mas efectivo. Cumpliendo y
respaldando asi los objetivos propuestos de esta investigacion la cual tiene propiedades positivas
para futuras investigaciones acerca de esta herramienta y sobre este campo de estudio que se
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considera bastante amplio debido a las diferentes funcionalidades de una herramienta de
inteligencia artificial.

7. REFERENCIAS

Abriendo paso al marketing de experiencias: un modelo para guiar a empresas que quieran apostar
por experiencias sensoriales y de relacion - Universidad de Zaragoza Repository. (2014).
https://zaguan.unizar.es/record/16954

Antonio, Y. V. L. (s. f.). Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM): un estudio de la
influencia de la cultura nacional y del perfil del usuario en el uso de las TIC.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50121-
50512010000100014#:~:text=F1%20TAM %20fue%20especialmente%20dise%C3%Blado,un%
20n%C3%BAmero%20importante%20de%20usuarios.

Asad, A. (2023). Exploring the impacts of using the artificial intelligence voice-enabled

chatbots on customers interactions in the United Arab Emirates.
file:///C:/Users/ProBook/Downloads/Exploring-the-impacts-of-using-the-artificial-
intelligence-voiceenabled-chatbots-on-customers-interactions-in-the-United-Arab-
EmiratesIAES-International-Journal-of-Artificial-Intelligence.pdf

Belanche, D., Casald, L. V., & Guinaliu, M. (2019). Website usability, consumer satisfaction
and the intention to use a website: The moderating effect of perceived risk. Journal of
Retailing and Consumer Services, 47, 56-66. https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-
$2.0-50969698911X00073/1-52.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-
Token=10Q0]b3]pZ2luX2VjEAEaCXVzL. WVhc3OtMSIIMEYCIQCWOIBF]yDgiZ7eSbRat2EVX
RkSWa24n72tSLOIBQeflZgIhAKbNVD2PviWu7Vy6uVVqOR%2FnZ1tLN]z8tcXP]BDpCzjK
rwFCMr%2F%2F%2F%2F %2F %2F %2F %2F%2F%2FwEQBRoMMDUSMDAzNTQ20DY1Ig
xXIRO%2BWwKm61%2FHUxXxbAgkAW0TgeVHONZzGk %2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiO
QSMrR4kg34NWD615d8z5x2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkb]FOVQsBVnqz02PLGYE]
ycwLiFSh5E5tVrtNBid TS2E%2B]%2BOKBzyiiK0xGzodhsgb6IMBwIL.qHufiy YOXGISIYPb %2
BvOxXfGt%2BoZI8aVpeAoH]9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8
DG%2BmPzEcd %2BFFKyHO%2BBjNdsal%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9
U8PVNI9hIkFjT%2FjNzc]8rpvWIsixcTt3jtXO0XgNi%2B60tqleg8f2Yp0%2BsOfbbE7bROO]G
PW%2BVR8bgrbexIMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL.8QtTIDvDs0jyr%2BofBCEFkvMKRAQY5n7
TYW24wxb07kFIII5DVPg3S30diKLFIv696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceib]yOL
uU%2B8%2FT09vWOKDppn6gmCPR8G%2FX1CW %2BaK%2FmtYOpl%2FxLOOKC72]NY%
2BKD0OvxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZROEnXdf26 XaCcCfmzrFakr%2FScl jNYxtB2caU6Nil1jP
0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdAr7wojH8BOUffq3Fi7 An%2FcZ%2FET1KMIiiVphOL7mO67M %2BoC
CBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4LOLnmPsgOxAQIXxNOphvCIVTaUYGzOcWS8EhcIFH9a0Q
N454TrOIAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkalmY2g1onsMtTg2g%2B]O0%2FPZfH{SkZ
DdZf0DKQOi2Xuul.FdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX700Tp1citRYZz807MoiemY3
DIWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL %2BnBjqwAa]2rPwNx01zCDe%2FsT1BloDseL
qoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLEA %2F AF50%2Fu2xWIwgXTsSEtgMKHBI41jC
FoirGAgKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAw]yx6]jyhxvluty TcfUBCvAWG6]KOBtf16luFZWU8w
WD7DHxg29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScOtOOtKESLibG4AnEBLDnHNnUZVTAD86rCgahjA
%2FsM6NwxbLRvM219x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-
Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-



https://zaguan.unizar.es/record/16954
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-50512010000100014#:~:text=El%20TAM%20fue%20especialmente%20dise%C3%B1ado,un%20n%C3%BAmero%20importante%20de%20usuarios
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-50512010000100014#:~:text=El%20TAM%20fue%20especialmente%20dise%C3%B1ado,un%20n%C3%BAmero%20importante%20de%20usuarios
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0121-50512010000100014#:~:text=El%20TAM%20fue%20especialmente%20dise%C3%B1ado,un%20n%C3%BAmero%20importante%20de%20usuarios
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345

,/i,\ Facultad de

2 ";’J Pontificia Universidad I i i
3] JAVERIANA 2/ Clencias

Trabajo de Grado 2023-30 S e FCEA  ramimate

Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQO35SG5B%2F20230831%2Fus-east-
1%2Fs3%2Faws4 request&X-Amz-
Signature=e63200a646fbalc2622658e4637de50099b1977eb816e2ala2addd0d25533c46&hash=
79e3{7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c94359
1013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=sp
df-4853c43b-24a4-4b51-80a9-
962738e15d2&sid=4a95£34567868943407af784d06d5c8d3aedgxrga&type=client&tsoh=d3d3
LnNjaWVuY2VkaX]J1Y3QuY29t&ua=19095705025£5e5¢545755&rr=7££1921078f1{7b4&cc=co

e Betancur, M, D (2017) LOS FACTORES OBJETIVOS QUE AFECTAN ALGUNAS
PRACTICAS DE LA CULTURA CAFETERA.
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3735/L.OS%20FACTORES %20
OBJETIVOS%20QUE%20AFECTAN %20ALGUNAS%20PR%C3%81CTICAS%20DE%20L.A
%20CULTURA %20CAFETERA %20-%20MONOGRAFIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Bloomberg. (2022, 11 diciembre). El consumo de café aumentara entre 1% y 2% por afio hasta
2030, segun la OIC. Diario La Republica. https://www.larepublica.co/globoeconomia/el-
consumo-de-cafe-aumentara-entre-1-y-2-por-ano-hasta-2030-segun-la-0ic-3506631

e Café devocion. (s. f.). Devocion Colombia. https://devocion.com.co/

e Calidad de Servicio y Fidelizacion del Cliente de la Universidad César Vallejo, Escuela de
Administracion Lima. (2017). Recuperado de

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/17418/PADILLA PR.pdf?sequ

ence=1&isAllowed=y

e Caso Juan Valdez. (n.d.). Portal De Estrategia Y Marketing.

https://www.marketinginteli.com/casos-empresariales/caso-juan-valdez/

o Certificacion Empresa B — Juan Valdez. (nod). https://juanvaldez.com/certificacion-empresa-b/

e Chamberlain Coffee. (s. f.). Chamberlain Coffee - cold brew, matcha, & more.
https://chamberlaincoffee.com/

e Chatbots para Atencidn al Cliente: 5 casos de éxito. (2022, mayo 20). Chat Tonic. https://chat-
tonic.com/chatbots-casos-exito/

o Coffee continues reign as America’s favorite beverage. (4 de abril del 2023.).
https://www.ncausa.org/Newsroom/Coffee-continues-to-reign-as-Americas-favorite-
beverage

o ;Cémo ser Empresa B? | Sistema B. (n.d.). https://www .sistemab.org/ser-b/

e daSilva, D. (1970, enero 1). Chatbot para empresas: sorpréndete con los resultados de estos
7 casos de éxito. Zendesk MX. https://www.zendesk.com.mx/blog/chatbot-para-empresas/

e Deloitte (2020) “Thriving in the era of pervasive Al: Deloitte’s state of Al in the enterprise,
3rd edition,” Deloitte Insights, https://www?2.deloitte.com/us/en/insights/focus/cognitive-
technologies/state-of-ai-and-intelligentautomation-in-business-survey.htm

e Deza Castillo, J. M. (2022). Technological Strategies for Customer Service in a Service Sector
Company. Recuperado de file:///C:/Users/ProBook/Downloads/Technological-Strategies-for-



https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://pdf.sciencedirectassets.com/271706/1-s2.0-S0969698911X00073/1-s2.0-S0969698911001160/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAEaCXVzLWVhc3QtMSJIMEYCIQCW9BFJyDgiZ7eSbRat2EVXRkSWa24n72tSL0lBQeflZgIhAKbNVfD2PvjWu7Vy6uVVqQR%2FnZ1tLNJz8tcXPJBDpCzjKrwFCMr%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FwEQBRoMMDU5MDAzNTQ2ODY1IgxIRO%2BWwKm6r%2FHUxbAqkAW0TggVHOnzGk%2FfopYrm%2BKCT3QzTeYqfbBiOQSMrR4kg34NWD615d8zSx2VwoMyZb%2Fh23%2FuHCxXBFjkbJFQVQsBVnqz02PLGYEJycwLiFSh5E5tVrtNBidTS2E%2BJ%2BQKBzyiiK0xGzodhsq6lMBwLqHufjyYOXGlSIYPb%2ByQxXfGt%2BoZl8aVpeAoHJ9zz8mTLjKePwaGY8XaNiOoWyMwPBvQwSyrjSCtirEfhFj8DG%2BmPzEcd%2BFFKyHO%2BBjNdsa1%2FF2MoNihSC0dzChaXK4X%2Fcz%2BWDV9U8PVN9hlkFjT%2FjNzcJ8rpvW9sixcTt3jtXO0XgNi%2B6OtqIeg8f2Ypo%2BsOfbbE7bRO0JGpW%2BVR8bgrbcxlMBHEG2KXaJC8%2FkCSgsL8QtTJDvDs0jyr%2BofBCFkvMKRAOY5n7TYW24wxb07kF9II5DVPq3S3OdjKLF9v696s08dHVDly03MQvjcCvzHbFaBu3fNmceibJy0LuU%2B8%2FT09vW0KDppn6gmCPR8G%2FX1CW%2BaK%2FmtYOpI%2FxL0OkC72JNY%2BKD0vxZIOv%2FL0g6cHMalY3FiZR0EnXdf26XaCcCfmzrFakr%2FScLjNYxtB2caU6Nil1jP0cJ0Tsi9SpTiWQ%2BRdr7wojH8BOUffq3Fi7An%2FcZ%2FET1KMiiVph0L7mO67M%2BoCCBAVVyMpaRdz4BDTvZsZvV4jLQLnmPsgQxAQ1xNOphvCIVTaUYGzOcW8EhcIFH9aQN4S4TrOlAWHKUSDXmIEQL%2FCWUbPZHkaImY2g1onsMtTg2g%2BJO%2FPZfHfSkZDdZf0DKOi2XuuLFdhhPr%2F7954R%2BPmZHO8h7VBDVEX7o0Tp1citRYZz8o7MoiemY3DlWVuY4%2Bi3KfwAD9qruBY9XkcDCwzL%2BnBjqwAaJ2rPwNxo1zCDe%2FsT1BloDseLqoh%2F1c9v%2FzWdKdjOaerGXs9sg3xPiWLfA%2FAF5o%2Fu2xWJwqXTsSEtgMkHBl4ljCFoirGAqKbDaS%2F2GXg52%2BaJFAwJyx6Jjyhxv1utyTcfUBCvAWG6jKOBtf16luFZWU8wWD7DHxq29YN3aXaPyKgHpZcuvRUYScQt0OtKEsLibG4nEBLDnHnUZVTAD86rCqahjA%2FsM6NwxbLRvM2l9x&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T014120Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTYXPQ3SG5B%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=e63200a646fba1c2622658e4637de50b99b1977eb816e2a1a2addd0d25533c46&hash=79e3f7b656518fbab02092e59be53e94eed95a8cb96cf189a57aa8176a1c9664&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0969698911001160&tid=spdf-4853c43b-24a4-4b51-80a9-96273f8e15d2&sid=4a95f345
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3735/LOS%20FACTORES%20OBJETIVOS%20QUE%20AFECTAN%20ALGUNAS%20PR%C3%81CTICAS%20DE%20LA%20CULTURA%20CAFETERA%20-%20MONOGRAFIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3735/LOS%20FACTORES%20OBJETIVOS%20QUE%20AFECTAN%20ALGUNAS%20PR%C3%81CTICAS%20DE%20LA%20CULTURA%20CAFETERA%20-%20MONOGRAFIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.upb.edu.co/bitstream/handle/20.500.11912/3735/LOS%20FACTORES%20OBJETIVOS%20QUE%20AFECTAN%20ALGUNAS%20PR%C3%81CTICAS%20DE%20LA%20CULTURA%20CAFETERA%20-%20MONOGRAFIA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.larepublica.co/globoeconomia/el-consumo-de-cafe-aumentara-entre-1-y-2-por-ano-hasta-2030-segun-la-oic-3506631
https://www.larepublica.co/globoeconomia/el-consumo-de-cafe-aumentara-entre-1-y-2-por-ano-hasta-2030-segun-la-oic-3506631
https://devocion.com.co/
https://devocion.com.co/
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/17418/PADILLA_PR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/17418/PADILLA_PR.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.marketinginteli.com/casos-empresariales/caso-juan-valdez/
https://juanvaldez.com/certificacion-empresa-b/
https://chamberlaincoffee.com/
https://chamberlaincoffee.com/
https://chat-tonic.com/chatbots-casos-exito/
https://chat-tonic.com/chatbots-casos-exito/
https://www.ncausa.org/Newsroom/Coffee-continues-to-reign-as-Americas-favorite-beverage
https://www.ncausa.org/Newsroom/Coffee-continues-to-reign-as-Americas-favorite-beverage
https://www.sistemab.org/ser-b/
https://www.zendesk.com.mx/blog/chatbot-para-empresas/
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/focus/cognitive-technologies/state-of-ai-and-intelligentautomation-in-business-survey.htm
https://www2.deloitte.com/us/en/insights/focus/cognitive-technologies/state-of-ai-and-intelligentautomation-in-business-survey.htm

‘ P =N Facultad de
Loy Pontificia Universidad '\}

J JAVERIANA &/ cepcas
s FC Administrativas

Trabajo de Grado 2023-30

Customer-Service-in-a-Service-Sector-CompanyProceedings-of-the-L ACCEIl-international-
Multiconference-for-Engineering-Education-and-Technology.pdf

e DiVaio, A, Palladino, R., Hassan, R., & Escobar, O. (2020). Artificial intelligence and business
models in the sustainable development goals perspective: A systematic literature review.
Journal of Business Research, 121, 283-314. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.08.019

e Duitama, K. P. (2021, October 6). Quedd aprobada la politica del sector cafetero hasta 2030
con documento Conpes. Diario La Republica. https://www.larepublica.co/economia/quedo-
aprobada-la-politica-del-sector-cafetero-hasta-2030-con-documento-conpes-3243863

e Dunkin’® coffee. (s. f.). Dunkin’ at Home. https://www.dunkinathome.com/

e Economia cafetera y desarrollo econémico en Colombia. (n.d.). Universidad De Bogota Jorge Tadeo
Lozano. https://www.utadeo.edu.co/es/publicacion/libro/publicaciones/235/economia-
cafetera-y-desarrollo-economico-en-colombia

e Fresh Roasted coffee | Intelligentsia | Illuminating Coffee. (s. f.). Intelligentsia Coffee.
https://www.intelligentsia.com/

e Gonzalez, R. (2015). Método Blueprinting: analiza tus servicios y optimizalos. Disponible
en: https://www.pdcahome.com/8122/blueprinting-analiza-tus-servicios-y-optimizalos/
(10/03/2018), recuperado de Sanchez, G. D. R. (2020, 30 diciembre). Blueprint como herramienta
de mejora de proceso en una  empresa de  servicios del Estado  Lara.

https://revistas.uclave.org/index.php/teacs/article/view/3060

e Juan Valdez  (2022), Reporte Integrado 2022,  https://juanvaldez.com/wp-
content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf

e Juan Valdez Cafe - opiniones sobre Juan Valdez Cafe, Bogota, Colombia - Comentarios -
Tripadvisor.  (s.f.).  https://www.tripadvisor.co/ShowUserReviews-g294074-d1946211-
r376564165-Juan Valdez Cafe-Bogota.html

e Lavazza US | Official Website. (s. f.). https://www.lavazzausa.com/en

e Maruti Techlabs. (2018, December 24). Can chatbots help reduce customer service costs by
30%? Medium. https://chatbotsmagazine.com/how-with-the-help-of-chatbots-customer-
service-costs-could-be-reduced-up-to-30-b9266a369945

e NCA releases 2020 National Coffee Data Trends, The «Atlas of American Coffee». (26 de marzo del
2020.). https://www.ncausa.org/Newsroom/NCA-releases-Atlas-of-American-Coffee

e Nuestra cultura — Juan Valdez. (s. £.). https://juanvaldez.com/nuestra-cultura

o  Nuestra historia — Juan Valdez. (n.d.). https://[juanvaldez.com/nuestra-historia/

o Organigrama — Juan Valdez. (n.d.). https://juanvaldez.com/organigrama-2/

e DP.Kotler, K. Keller (2006) Direccion de Marketing, Duodécima Edicién,

http://biblio.econ.uba.ar/opac-tmpl/bootstrap/tc/148262 TC.pdf

e DPeet's Coffee. (s. f.). The Black Tie. https://www.peets.com/

e Plan de capacitacion - Juan Valdez Café. (n.d.). calameo.com.
https://www.calameo.com/read/005617334a61d8066c2d0
e Presidencia de la republica. (27 de septiembre del 2005) JUAN VALDEZ EL ICONO

PUBLICITARIO MAS RECONOCIDO DEL MUNDO
http://historico.presidencia.gov.co/prensa new/sne/2005/septiembre/27/09272005.htm
e Reporte integrado 2022 - Procafecol-Juan Valdez https://juanvaldez.com/wp-

content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf



https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.08.019
https://www.larepublica.co/economia/quedo-aprobada-la-politica-del-sector-cafetero-hasta-2030-con-documento-conpes-3243863
https://www.larepublica.co/economia/quedo-aprobada-la-politica-del-sector-cafetero-hasta-2030-con-documento-conpes-3243863
https://www.dunkinathome.com/
https://www.dunkinathome.com/
https://www.utadeo.edu.co/es/publicacion/libro/publicaciones/235/economia-cafetera-y-desarrollo-economico-en-colombia
https://www.utadeo.edu.co/es/publicacion/libro/publicaciones/235/economia-cafetera-y-desarrollo-economico-en-colombia
https://www.intelligentsia.com/
https://www.intelligentsia.com/
https://www.intelligentsia.com/
https://revistas.uclave.org/index.php/teacs/article/view/3060
https://juanvaldez.com/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf
https://juanvaldez.com/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf
https://juanvaldez.com/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf
https://www.tripadvisor.co/ShowUserReviews-g294074-d1946211-r376564165-Juan_Valdez_Cafe-Bogota.html
https://www.tripadvisor.co/ShowUserReviews-g294074-d1946211-r376564165-Juan_Valdez_Cafe-Bogota.html
https://www.lavazzausa.com/en
https://www.lavazzausa.com/en
https://chatbotsmagazine.com/how-with-the-help-of-chatbots-customer-service-costs-could-be-reduced-up-to-30-b9266a369945
https://chatbotsmagazine.com/how-with-the-help-of-chatbots-customer-service-costs-could-be-reduced-up-to-30-b9266a369945
https://www.ncausa.org/Newsroom/NCA-releases-Atlas-of-American-Coffee
https://juanvaldez.com/nuestra-cultura
https://juanvaldez.com/nuestra-historia/
https://juanvaldez.com/organigrama-2/
http://biblio.econ.uba.ar/opac-tmpl/bootstrap/tc/148262_TC.pdf
https://www.peets.com/
https://www.peets.com/
https://www.calameo.com/read/005617334a61d8066c2d0
http://historico.presidencia.gov.co/prensa_new/sne/2005/septiembre/27/09272005.htm
https://juanvaldez.com/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf
https://juanvaldez.com/wp-content/uploads/2023/03/Informe-Integrado-2022-1.pdf

‘ P =N Facultad de
Loy Pontificia Universidad '\}

J JAVERIANA &/ cepcas
s FC Administrativas

Trabajo de Grado 2023-30

e Reynoso, M. (n.d.). Tendencias Chatbot 2023.
https://www.inbest.cloud/comunidad/tendencias-chatbot-2023

e Reynoso, ]. (2010), "Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer", Journal of Service
Management, Vol. 21 No. 4, pp. 549-551.https://doi.org/10.1108/09564231011066132

e Risam, R. (2019). What passes for human?: Undermining the universal subject in digital
humanities Praxis. En Bodies of Information (pp. 39-56). University of Minnesota
.https://www jstor.org/stable/pdf/10.5749/j.ctv9hj9r9.6.pdf?refregid=fastly-
default%3Aca34dd36960£149f71e0b358b06ff131&ab segments=0%2Fbasic search gsv2%2F
control&origin=&initiator=search-results&acceptTC=1

e Scopus Preview - Scopus - Welcome to Scopus. (s. £.).
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-
85153189137 &origin=resultslist&sort=plf-
f&src=s&sid=51ed41c961c¢78b3c81d2a0al7bd917af&sot=b&sdt=b&s=A1.1.%28ide0%29&s]=3
9&sessionSearchld=51ed41c961c78b3c81d2a0al7bd917af

e Scopus Preview - Scopus - Welcome to Scopus. (s. f.-c).
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-
44949274046 &origin=reflist&sort=plf-
f&src=s&sid=d8ae0dc15b382eall8c5e05a4521d4ee&sot=b&sdt=b&sl=53&s=A1.1.%28Teor%c
3%ada+de+lat+Expectativa+de+Servicio+parasuraman %29

e Sossa Azuela, J. H. (2020). El papel de la inteligencia artificial en la Industria 4.0..
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/36011/GarciaHerreraJulyLoren
a2020.pdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Starbucks coffee company. (s. f.). Starbucks. https://www.starbucks.com/

e Stumptown Coffee. (s. f.). Coffee Roasted Daily | Stumptown Coffee Roasters.
https://www.stumptowncoffee.com/

e Suarez, C. (2021, agosto 3). 5 ejemplos de empresas que usan chatbots y los rentabilizan.
Marketing Insider Review. https://marketinginsiderreview.com/empresas-que-usan-chatbots/

e Team, M. (2022). Como las plataformas de chatbot prometen reducir los costos del Customer
Service. MJV Technology & Innovation. https://www.mjvinnovation.com/es/blog/como-las-
plataformas-de-chatbot-prometen-reducir-los-costes-del-customer-
service/#:~:text=Reducci%C3%B3n%20de%20los %20costes %20operativos,la%20duraci%C3

%B3n%20
e Tiempo, R. E. (2004, 29 septiembre). JUAN VALDEZ SE INSTALA EN EL CORAZON DE
LA CAPITAL DEL MUNDO. El Tiempo.

https://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-1588975

o The Social Origins and Maintenance of Gender: Communication Styles, Personality Types and Grid-
Group Theory on JSTOR. (s. £.). https://www jstor.org/stable/1389359

e Valdiciezo,G.T. (2023), LOS ASISTENTES VIRTUALES Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE. Recuperado de file:///C:/Users/ProBook/Downloads/VIRTUAL-ASSISTANTS-
AND-THE-QUALITY-OF-SERVICE-TO-THE-CUSTOMERTECHNO-Review-International-
Technology-Science-and-Society-Review--Revista-Internacional-de-Tecnologa-Ciencia-y-
Sociedad.pdf

e Verhoef, P. C,, Lemon, K. N., Parasuraman, A., Roggeveen, A., Tsiros, M., & Schlesinger, L.
A. (2009). Customer experience creation: Determinants, dynamics and management
strategies. Journal of Retailing, 85(1), 31-41 https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-



https://www.inbest.cloud/comunidad/tendencias-chatbot-2023
https://www.emerald.com/insight/search?q=Javier%20Reynoso
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1757-5818
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/1757-5818
https://doi.org/10.1108/09564231011066132
https://www.jstor.org/stable/pdf/10.5749/j.ctv9hj9r9.6.pdf?refreqid=fastly-default%3Aca34dd36960f149f71e0b358b06ff131&ab_segments=0%2Fbasic_search_gsv2%2Fcontrol&origin=&initiator=search-results&acceptTC=1
https://www.jstor.org/stable/pdf/10.5749/j.ctv9hj9r9.6.pdf?refreqid=fastly-default%3Aca34dd36960f149f71e0b358b06ff131&ab_segments=0%2Fbasic_search_gsv2%2Fcontrol&origin=&initiator=search-results&acceptTC=1
https://www.jstor.org/stable/pdf/10.5749/j.ctv9hj9r9.6.pdf?refreqid=fastly-default%3Aca34dd36960f149f71e0b358b06ff131&ab_segments=0%2Fbasic_search_gsv2%2Fcontrol&origin=&initiator=search-results&acceptTC=1
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85153189137&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&sid=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af&sot=b&sdt=b&s=ALL%28ideo%29&sl=39&sessionSearchId=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85153189137&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&sid=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af&sot=b&sdt=b&s=ALL%28ideo%29&sl=39&sessionSearchId=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85153189137&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&sid=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af&sot=b&sdt=b&s=ALL%28ideo%29&sl=39&sessionSearchId=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-85153189137&origin=resultslist&sort=plf-f&src=s&sid=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af&sot=b&sdt=b&s=ALL%28ideo%29&sl=39&sessionSearchId=51ed41c961c78b3c81d2a0a17bd917af
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-44949274046&origin=reflist&sort=plf-f&src=s&sid=d8ae0dc15b382ea118c5e05a4521d4ee&sot=b&sdt=b&sl=53&s=ALL%28Teor%c3%ada+de+la+Expectativa+de+Servicio+parasuraman%29
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-44949274046&origin=reflist&sort=plf-f&src=s&sid=d8ae0dc15b382ea118c5e05a4521d4ee&sot=b&sdt=b&sl=53&s=ALL%28Teor%c3%ada+de+la+Expectativa+de+Servicio+parasuraman%29
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-44949274046&origin=reflist&sort=plf-f&src=s&sid=d8ae0dc15b382ea118c5e05a4521d4ee&sot=b&sdt=b&sl=53&s=ALL%28Teor%c3%ada+de+la+Expectativa+de+Servicio+parasuraman%29
https://www.scopus.com/record/display.uri?eid=2-s2.0-44949274046&origin=reflist&sort=plf-f&src=s&sid=d8ae0dc15b382ea118c5e05a4521d4ee&sot=b&sdt=b&sl=53&s=ALL%28Teor%c3%ada+de+la+Expectativa+de+Servicio+parasuraman%29
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/36011/GarciaHerreraJulyLorena2020.pdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/36011/GarciaHerreraJulyLorena2020.pdf.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.starbucks.com/
https://www.starbucks.com/
https://www.stumptowncoffee.com/
https://www.stumptowncoffee.com/
https://www.stumptowncoffee.com/
https://marketinginsiderreview.com/empresas-que-usan-chatbots/
https://www.mjvinnovation.com/es/blog/como-las-plataformas-de-chatbot-prometen-reducir-los-costes-del-customer-service/#:~:text=Reducci%C3%B3n%20de%20los%20costes%20operativos,la%20duraci%C3%B3n%20
https://www.mjvinnovation.com/es/blog/como-las-plataformas-de-chatbot-prometen-reducir-los-costes-del-customer-service/#:~:text=Reducci%C3%B3n%20de%20los%20costes%20operativos,la%20duraci%C3%B3n%20
https://www.mjvinnovation.com/es/blog/como-las-plataformas-de-chatbot-prometen-reducir-los-costes-del-customer-service/#:~:text=Reducci%C3%B3n%20de%20los%20costes%20operativos,la%20duraci%C3%B3n%20
https://www.mjvinnovation.com/es/blog/como-las-plataformas-de-chatbot-prometen-reducir-los-costes-del-customer-service/#:~:text=Reducci%C3%B3n%20de%20los%20costes%20operativos,la%20duraci%C3%B3n%20
https://www.eltiempo.com/archivo/documento/MAM-1588975
https://www.jstor.org/stable/1389359
file:///C:/Users/ProBook/Downloads/VIRTUAL-ASSISTANTS-AND-THE-QUALITY-OF-SERVICE-TO-THE-CUSTOMERTECHNO-Review-International-Technology-Science-and-Society-Review--Revista-Internacional-de-Tecnologa-Ciencia-y-Sociedad.pdf
file:///C:/Users/ProBook/Downloads/VIRTUAL-ASSISTANTS-AND-THE-QUALITY-OF-SERVICE-TO-THE-CUSTOMERTECHNO-Review-International-Technology-Science-and-Society-Review--Revista-Internacional-de-Tecnologa-Ciencia-y-Sociedad.pdf
file:///C:/Users/ProBook/Downloads/VIRTUAL-ASSISTANTS-AND-THE-QUALITY-OF-SERVICE-TO-THE-CUSTOMERTECHNO-Review-International-Technology-Science-and-Society-Review--Revista-Internacional-de-Tecnologa-Ciencia-y-Sociedad.pdf
file:///C:/Users/ProBook/Downloads/VIRTUAL-ASSISTANTS-AND-THE-QUALITY-OF-SERVICE-TO-THE-CUSTOMERTECHNO-Review-International-Technology-Science-and-Society-Review--Revista-Internacional-de-Tecnologa-Ciencia-y-Sociedad.pdf
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d

RN Facultad de
22/ 50y Pontificia Universidad \} )

J JAVERIANA &/ cepcas
s FC Administrativas

Trabajo de Grado 2023-30

S0022435909X00023/1-s2.0-50022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-
Token=IQo]b3]pZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSTHMEUCIQDtX1HOIW2RZfU4u3fRtAX
xxWOCc4CRtOPzZNRRtMEqotglgDZ74M1pRT6f6YIOhTolvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggq
vAUIv%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F %2FE%2FE %2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUi
DFi0Ux%2FDpKoGPhApSqOBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVIILF1CGZ
gLZXoRsXIWUhT7qP7cOsQJ90OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoL. Y59zsU
Lo0Sw0%2Bcy%2F0CIQUgmk6sz75yviNaZvPv%2Exuj5Eq%2BYCudLKICNTGzWoSIBis7T
3KSemshvkVuEXglcAIThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk900BDM%2F%2Fbyad FbhCd
VY7Zy7K]f5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8Hn YF7GIcOMS8Er]Y]Li%2BrzL.0FxzS9xaC
RhcL.OkY30ONy1kL.32YITUGcdtOBWNVgAapn1rSj04Bol6M %2Baw9sETWI1.416srZ%2Bht]rID
NPKnTB%2ExBP3cZmgusk85q6G4tebeRPNH6H88alzZL ASW5XzIUY g%2BVe%2FoSsxxD
AACLWgE0%2BXTFIAEtrC%2BYJRL.N31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BOHTDpqu
Vblro6SEeaoKMbT7XX1.12zj88vefsTawK%2F]COjXpVNs50qyUEuUjvIXFIRNEL. mk4OO0rd
Fd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5bImumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzA
bCCjgZliHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LW{fM{%2ByegzAQe%2BrfKTOMt
VilxUiyYvOMZCYv3XtiLy3kL. mbjRvDONPDA1mFE86UPyuJwKSJ4kDKINZ6NBelZOGu P9t
uyzd]6CSL1hd3LkdXAywZeOpY7gQrFZYECQflgmMmVc7DUub5boHVkn]zgMnFanRjUav
0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG2910f0[gR5CCexVXpS8il366bcc[tMOnzidMOrav6cGOrEBwS
ZvZvZUbGzQ55%2Fcil15P0Q3%2B59X63%2BaR21%2BIA ZzPBtM2pv%2BtB217XS1vuwxKsR
zKkhIMYrf9TyfkFQQQyY1BNXY %2BmtI2Y wDkxcjvIKmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSANLBZ1
9kJFZr6hBgEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BO2XZaxKauyIwlwgqggSu6jI10xBh
2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvINOQIOEvIAAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-
Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-
SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-
Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-
1%2Fs3%2Faws4 request&X-Amz-
Signature=973e17edc9c0b36{633cc12bbeaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=3
6bc741c4066405e8a6d9{5f12872f3a34c88e64{f2c340132b3dd481474ed2&host=68042¢9435910
13ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=50022435908000845&tid=spdf
-e18697e4-3f0e-4962-814c-
db9caf3955c9&sid=4a95£34567868943407af784d06d5c8d3aed gxrqa&type=client&tsoh=d3d3L
nNjaWVuY2VkaXJ1Y30uY29t&ua=19095705025f065d075055&rr=7ff1a3b77f3el6ac&cc=co

e Vicente, M.A (2023). la administracion post pandemia.
https://nulan.mdp.edu.ar/id/eprint/3907/1/vicente-babino-2023.pdf

o Vista de El acompaiiamiento institucional en el desarrollo del sector cafetero colombiano. (n.d.).
https://revfinypolecon.ucatolica.edu.co/article/view/294/299

e Whole Bean Coffee | Blue Bottle Coffee. (s. f.). https://bluebottlecoffee.com/us/eng

e  https://drive.google.com/drive/folders/1FgytFmdqqGILLsqHCRUU2EA1-
FxxgeKo?usp=sharing “este link “es una carpeta de drive con apoyo audiovisual para el
anexo 11 y 12 sobre las entrevistas del chatbot”

8. ANEXOS


https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
https://pdf.sciencedirectassets.com/272063/1-s2.0-S0022435909X00023/1-s2.0-S0022435908000845/main.pdf?X-Amz-Security-Token=IQoJb3JpZ2luX2VjEAIaCXVzLWVhc3QtMSJHMEUCIQDtX1H0IW2RZfU4u3fRtAXxxWOc4CjRtOPzNRRtMEqotgIgDZ74M1pRT6f6Y9OhToIvxdUvVwrRCK2btL7hZGxyzggqvAUIy%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2F%2FARAFGgwwNTkwMDM1NDY4NjUiDFi0Ux%2FjDpKoGPhApSqQBbK3QkaOliWHDhH3sbgojAjWVePZZkT99eZRVfILF1CGZgLZXoRsXlWUhT7qP7cOsQJ9OV7NHQ5X0xgTaiSF9TP6D5kSHG8g1CSWT%2FoLY59zsULo0Sw0%2Bcy%2F0CJQUgmk6sz75yvjNaZvPv%2Fxuj5Eq%2BYCu4LKICNTGzWoSIBis7T3KSemshvkVuEXgIcAlThUWU2254DtwGqYE4F1z1Xt6qpQjk90QBDM%2F%2FbyadFbhCdVY7Zy7kJf5EygPVnQFiW3xq9ERUIZ57uuPPFrj8HnYF7GJcQM8ErJYjLi%2BrzL0FxzS9xaCRhcL0kY3QNy1kL32YlUGcdtOBWNVqAapn1rSj04Bol6M%2Baw9sETWL416srZ%2BhtJrIDNPKnTB%2FxBP3cZmgusk8Sq6G4tebeRPNH6H88aIzZLA9W5XzIUYg%2BVe%2FoSsxxDAACLWqEo%2BXTF9AfEtfrC%2BYJRLn31URsyNa5f1gKcujKh4%2FQubyd%2BQHTDpquVb1ro6SEeaoKMbT7XXL1zj88vefsTawK%2FJCOjXpVNs5oqyUEuUjv9XFlRnELmk4OO0rdFd2TPsx2IC9c4ACGGpFg5b9mumRBQ%2BirFdBz9Wn1%2FqYoepSYOSbIA624beWY5TzAbCCjgZJjHhYpRwYxYhF6skxKjs5BIYVNYP%2BqyvU2LWffMf%2ByegzAQe%2BrfKTOMtViJxUiyYvQMZCYv3XtiLy3kLmbjRvD0NPDA1mF86UPyuJwKSJ4kDKlNZ6NBeIZOGuP9tuyzdJ6CSL1hd3LkdXAywZe0pY7gQrFZYECQflqmMmVc7DUu5boHVknJzqMnFanRjUav0CCbNbMOXYSO6cEabEBKG291of0JqR5CCcxVXpS8jl366bccJtMOnzidMOrav6cGOrEBwSZvZvZUbGzQ5s%2FciI15PQ3%2B59X63%2BaR2I%2BIAZzPBtM2pv%2BtB2l7XS1vuwxKsRzkhJMYrf9TyfkFQQQy1BNXY%2BmtI2YwDkxcjv9KmrhrS%2B3tlmzgmqHXypUSAllLBZ19kJFZr6hBqEiz59NK%2BnA2RcWp2xueGam8DA3X%2BQ2XZaxKauy9wJwgqgSu6jIIQxBh2MxRkBm35%2BRaiS32T%2FvNQlOEv9AAzKF7%2Bu7%2BUmkg%2F3xs&X-Amz-Algorithm=AWS4-HMAC-SHA256&X-Amz-Date=20230831T015323Z&X-Amz-SignedHeaders=host&X-Amz-Expires=300&X-Amz-Credential=ASIAQ3PHCVTY6RZSAOOY%2F20230831%2Fus-east-1%2Fs3%2Faws4_request&X-Amz-Signature=973e17edc9c0b36f633cc12b6eaa24e541d80d248ac6709f3494aeca936f7ddb&hash=36bc741c4066405e8a6d9f5f1287f2f3a34c88e64ff2c340132b3dd481474ed2&host=68042c943591013ac2b2430a89b270f6af2c76d8dfd086a07176afe7c76c2c61&pii=S0022435908000845&tid=spdf-e18697e4-3f0e-4962-814c-db9caf3955c9&sid=4a95f34567868943407af784d06d5c8d
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PROMOTORA DE CAFE COLOMBIA S.A. - PROCAFECOL S.A.
TADOS PARADOS

ST DE SITUACION FINANCIERA SEP/
AL 31 DE DICIEMORE DR 2022 ¥ 2021.

(En miles de pesos colomblanos)
——
ACTIVO CORRIENTY
Tectivg v equivalentes Ge efectiv. ‘. 15%.m
Cuntas Comercibles por Cobrar ¥ U733 Cueatis por Cober, et 7 LR AT
Comntan por Cobrae partes relacionads y Mociades 1] 190988
Invertanes. , 05300 962
Activon por Impueston Comentes. 14 1).150.061
Ouos actves. " 1606 84
TOTAL ACTIVO CORRIENTE
ACTIVO NO CORRIENTE
Curntas por Cobrae partes relacknadis y asociedis 1] WALNS
Propledad, planth y equp0, neto 2 0
Adtivon par Geracho de uso, neto 0 RN
Otros activos. " 100,009
Inversunes e subsidarias 15 1295485
Irveniones e asocein " A%
Otr08 activos Prancescs v 964).000
Adtives or Impuestis Offerios, feto 0 4 266.70)
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE
TOTAL ACTIVO 298.775.093
PASIVO CORRIENTE
Obigacunes fnanceras " 51621687
Curntas Comencinles pOr PRGM y O Culrti DOf DG " wsmm
Comntas pir (9gH pHtes rEACNNNS | [ SA10.4m
Dereficion & o6 empleados » 105
Pashves por Impueston Cormentes » 2100948
PashR e o ArTendaTientor 4] DI

 erido n 240
TOTAL PASIVO CORRIENTE
PASIVO NO CORRIENTE
Onigacones fnance s " 36.500.01)
Comtas por pagI paries TeRCONMN ¥ MOCR0N 1} 14549
Pasvos fnancieron or aTendaTientos n 2417064
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
TOTAL PASIVO. 268,658,400
—
Cagital socel n LA R
Prima de emiitn. 2 RS
o3 Kumiadn n (9) 484 619)
0vo resulado integrst M5
TOTAL PATRIMONIO 30.116.689
TOTAL PASIVO ¥ PATRIMONIO Ilzz&l

Loy ot 55t 500 parte gral de o estadon Prancercs.

64021
1IN0
38470
19802
7200115
1204862

173049

20000475
210016
1914526
091224
1.00.601
2090199
1518048

4890

26058 304
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WEDNESDAY
SALESDAY

JUST FOR TODAY!

cer2 FREE

VOLCAN - COLINA - CUMBRE
CITET « [waeatesior con]

equipo, que opinan? yo leo esto y pienso que me
van a regalar 2 cafés pero lo real es que van a
comprar 3 pr el valor de 3 si me hago entender?

creo que la comunicacién esta mal planteada no? o ustedes que dicen?

Juan Valdez

15018]10
PROCAFECOL

Les informamos que ya se encuentra
disponible en ISOLUCION la nueva version del
Procedimiento de Formacion ylo
Entrenamiento.

Algunos de los cambios que alli encontraras:

Cada capacitacién debe contar con formato
notificacién y encuesta de satisfaccion
debidamente diligenciados. A su vez deben
ser enviados con méaximo 8 dias de plazo a
coordinacién de formacion.

@ El equipo de formacién los asesorara para
revisar el uso de la metodologila mas
apropiada para las capacitaciones.

verificar la disponibilidad de fechas para la
ejecucion de las capacitaciones.

@ El equipo de formacion sera el encargado de

Es importante que realicen la solicitud de las
anticipacion, debido a que estos espacios de
f 5n deben ser programad:

Los invitamos a revisar todo el procedimiento
dando clic agui »

Facultad de
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Administrativas
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Resultados de Mailings JuanValdez
Best Mailings
ONE DAY ONLY!
BUY ONE BUY 1
eerone FREE GET 1 FREE
Whole Bean Coffees

Total Clicks: 497

Total Gross Sales:
$3.185,81 USD

(resend) Total Clicks: 977

Total Gross Sales:
$1.489,38 USD

-,

@ )
®
FCEA

9.
A B c D E F G H
“ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Usuarios 3.715 3.496 3.354 2.784 2.536 2.380 13,512
Usuarios Nuevos 3.530 3.272 3.136 2.622 2.363 2.221 22,4730
Sesiones 4722 4.411 4.284 3.519 3.259 3.125 26.950
% Rebote 56,31 53,68% 51.21% 55,87% 52,38% 50,46%
Duracién pagina 141 1:44 1:46 1:43 2:03 1:44 1:22
CPC $0.9 $1.1 $1.0 $1.2 $0.9 $0.9
Tasa de conversidn 277% 2.61% 2,26% 270% 3.68% 2.98%
Transacciones 131 115 97 95 120 93 2346
Ingresos 58.789.58 §7.327,52 56.752,74 $6.563,79 57.351.43 56.413.25
Inversion 54.715,00 54.868,76 54.612,50 54.612 51 $2.562,50 $3.587,50
ROAS 1,86 1,51 1,46 1.423 2,869 1.788
Trafico Organico 54.960,54 $3.5633.26 53.071.82 53.419.68 $3.867.00 $3.738,67 $1.841.20
Trafico Directo 57.468,03 56.244.75 58.380.75 §5.723 .88 $8.321,79 $12.226,53 $41.991,67
Trafico Mailing $14.752.76 $16.052,76 $12.387.70 $11.545.95 $19.228.51 $14.843.21 $5.274.28
Trafico Referal §173,51 540,28 $434,87 50,00 $264,54 $152,12 $65,70
Trafico Pauta 58.843.06 §7.327,52 56.644,39 $2.267,59 57.351.43 56.413.25 53.104,16
SMS 51.041,12

Café Store enero 2022 enero 2023 febrero

Venta Total $33.174.20 $40.636.12 $36.091.58 528.372.11 §29.852.14 $32.798.66 $24.878.77 $35.128.20
Unidades vendidas 2400 2219 621 457 475 490 388 474
Ordenes 550 569 2935 1991 1882 1880 1291 2014
Ticket Promedio §60,32 571,42 $12.30 $14.25 $15,86 51745 §19.27 517,44

Amazon enero 2022 enero 2023 febrero

Venta Total $25.145.22 $8.183.14 $18.180,98 $18.782 46 511.219.00 $2.562.637 $2.359.795 $20.982,18
Unidades vendidas 1,835 446 1,205 1,328 91 1,629 1,566 1,227
Ordenes 1,345 915 977 569 1,326 1,088 907
Ticket Promedio §18.695.33 $19.87 §19.22 §19.72 $1.932 607 §2.168.929 §23.13

Walmart febrero

Venta Total

enero 2022 enero 2023

Unidades vendidas

ordenes

Ticket Promedio

+ = lercadeo 2022 v Mercadeo 2023 ~  KPIS Pauta 2022 ~  KPIS Pauta 2023 ~  KPIs Canales ~

Incremento ~ V
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Trabajo de Grado 2023-30 Bogord FC
A E F G H |
Canal June July August | September | October | November | December Total
Feast Café Store §27.319,00| $40.146,00 $32.288,00] 532.288,00( $45.171,00/ §71.562,00] § 38085006  286.850,00
Feast Amazon § 38.000,00| § 40.000,00) § 42.000,00 § 43.000,00| § 46.000,00) § 50.000,00 § 48.000,00(%  307.000,00
Feast Walmartcom § 2900000 % 3.10000 % 2.700,00( % 290000 % 3.40000 % 4.00000[5 3.30000(% 2230000
Budget Wm.com 2023 | § 492788 § 5390785 632188 5 6.03363§ 632188 7.07445)5 6.14342]8  Mmenm
#iREF! #IREF! #iREF! #iREF! #iREF! #iREF! 86% HiREF!

EJECUTADO PERIODO

Semana 1

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Forecast

Ejecutado 2022 USD

Ejecutado 2023 USD

PPTO 2023

Crecimiento

Facultad de
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Administrativas

{ ]
Cumplimiento |

Total Ecommerce | § 704583 | $ 1318503 [§ 1115006 | § 1437458 § 6552400 | § 4575550 | §  67.638,24 -30% 68%
Walmartcom | § 2564 | § 588,10 | § 5158 |5 811,26 § 445600 | § 187658 | & 185320 -58% 101%
Amazon § 469 | § 339 |5 3372005 382426 § 2518800 | 737700 | § 2521741 -71% 29%
Cafestore § 678323 |3 1255235 |5 752648 (5 9.63908 § 35.880,00 | § 3650172 | § 4056763 2% 90%
Total Ecommerce | §  6.27630 | $ 1525086 [ § 1955678 | §  13.274,52 § 73.281,00 | § 54.358,46 | §  79.504,30 -26% 68%
Walmarteom | $ 25645 1575425 37374 | 5 415,58 § 317000 | § 258048 | 5 277624 -19% 93%
Amazon § 258738 (% S76070|S 342929 |5 7E6192 § 1830600 | § 1943929 | § 3115701 6% 62%
Cafestore § 347328 (% 7914745 1575373 |§ 519632 § S1806,00 | § 3233869 | § 4556153 -38% 71%
Total Ecommerce | §  13.00648 | $ 1449133 [ 17347,08|§  16.360,90 § 43.511,00 | § 6546377 | §  68.279,34 50% 96%
Walmarteom | $ 70338 | & 748805 39774 [ § 329,46 § 360400 | § 286236 |5 277624 2% 103%
Amazon § 574877 |§  7.07320|5 802353 |5 6.88962 § 17.18400 | § 744760 |5 2927353 60% 94%
Cafestore § 655433 |5 666933 |5 BS2SBL|S 914182 5 2271200 | 5 3515381 |5 3622957 55% 97%
Total Ecommerce | § 1596584 | § 1411688 [§  14307,73 | §  18.147,58 § 54.351,00 | § 6253803 | § 7221187 15% 87%
Walmartcom | § 682,93 | § 385,06 | § 11382 |6 568,92 § 277400 | § 170118 | § 352845 -39% 48%
Amazon § B31232(5  744510|5 73825 (% 976325 § 1548100 | § 3087292 |§ 3019208 90% 102%
Cafestore § BO7054 |5 £33632|5  6RAIEE|S  TBISA § 3608585 | § 2996393 | § 3840133 A7% 78%
Total Ecommerce | § 1773820 | §  13577,89 [§ 2089959 | §  20.031,32 § 63.966,00 | § 72.247,00 | §  77.670,85 13% 93%
Walmart.com | § 1564 | § 7188 | § 623,04 | § 163300 § 213300 | 5 154836 |5 432319 19% 59%
[ eAnec | ¢ Fraa1n l e 11 ncocT | & 10 00 71 (o acawnannl e 2714210 | ¢ 21 72907 A0 1400/

10.
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perfecto Jacoo, graciass 11328 m
sique lo activeen de una ..

Equipo, les comparto los comentarios que tuvimos en la Reunién de
Merchandising 2014 . m. o

REUNION 17 agosto merchandaising

- MOMENTOPH:

Quitar loge del momentos en el preducto y en la caja

- No hay minimo de unidades con el requisito de que la caja sea de 10 und

- Una vez ajustado el logo y defeinides los colores solicitar las muestras a USA
-Disefar la caja acorde a juan valdez

GRUPO NORTH:
- Solicitar muestras a grupo north 2 b 2n 2r con logos actualizados y ajustados
- Grupo north envia las muestras a bogota

-Solicitar disefio tote bags Colombia
- investigacion de productos de marcas premium de ropa que cuenten con cafes

propios, cafe kitsune, ralph laurent, gucci, prada. etc... 214 p. m.

perfecto, Jaco porfis aylidanos haciendo esa investigacién de mercado de marcas
para la préxima semana, prioridad B .

" u v u

1 CANAL ACTIVIDAD FECHA ESTATUS

& Ecommerce Enviar ventas a Pablito

9 Ecommerce Actualizar drive cronograma ventas semanales

10 Cafe store Revisar los drives de seguimiento de SAC

1 Ecommerce Benchmark ecommerce

12 Ecommerce Reporte paises mensual

13 Ecommerce Reporte de ventas

14 Ecommerce Mapa de precios Q3

15 Ecommerce Prasentacion USA mensual, precies

16 Ecommerce Share Canales Actualizacién tabla (mes Julio)

17 Ecommerce Subir los blogs al drive en esparios e inlges

16 Ecommerce E gift cards subirlas en las carpetas

19 Ecommerce Axtualizar lista whole sale casos de reuniones

20 Ecommerce crear drive para subir ppt mensuales

21 Ecommerce Realizar las correcciones de las ppt

22 Ecommerce Revizar la parrilla de publicidad todos los dias y la pg web

23 Ecommerce Costos de la cadena de Valor

vestigacion de productos de marcas premium de ropa
24 que cuenten con cafes propios, cafe kitsune, ralph
Ecommerce laurent, gucci, prada. etc... Prioridad B (18 de agosto)

25
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