UNIVERSIDAD NACIONAL

SANTIAGO ANTUNEZ DE MAYOLO

HIJOS

3@IOSIHUD

(73)
=)
()
LLl
()
o A
N
oc
w
=)
[T
77
(|
-

0?.
S,
Organalson

FACULTAD DE CIENCIAS
ESCUELA PROFESIONAL

INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

“CHATBOT PARA MEJORAR LA ATENCION DE CONSULTAS DE LOS

ESTUDIANTES EN LA INSTITUCION EDUCATIVA NINO JESUS DE PRAGA”

TESIS PARA OPTAR EL TiTULO DE:
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA
PRESENTADO POR:

Bach. REMIGIO ANDRONICO CASTILLO GARGATE
ASESOR:

Ing. JAIME YLIAM MINAYA GONZALES
Huaraz - Peru

2022

@ ®O0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



DEDICATORIA

A mis padres Eugenio y Zara.

A mis hermanos Soledad, Darwin y Joaquin.

A mi hija Andrea.

A mis familiares y amigos.

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Nacional Santiago Antunez de Mayolo.

A mi asesor de tesis Ing. Jaime Yliam Minaya Gonzales.

A mis docentes, en los distintos niveles de educacion.

A mis familiares y amistades.

@ ®D0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



RESUMEN

El objetivo general de la investigacidon fue mejorar la eficiencia y eficacia del chatbot en la

atencion de consultas de los estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga.

El trabajo tiene un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacidén es experimental, prospectivo,
longitudinal y su nivel es aplicativo. La técnica que se utilizd para la recoleccion de datos fue la
encuesta, entrevista y el instrumento empleado fue la guia de observacién. La poblacidn se constituye
por los estudiantes pertenecientes a los tres niveles de educacidn (inicial, primaria y secundaria) que
hacen un total de 288 alumnos, la muestra fue conformada por 64 estudiantes del tercero y cuarto

grado del nivel secundario.

Los resultados obtenidos en la investigacion confirman que gracias a la implementacién del
chatbot se mejoré la atencién hacia los estudiantes, obteniendo una eficiente atencidn y de buena
calidad, que hay una reduccién en el tiempo promedio para obtener respuesta a sus consultas y que
también el gasto econdmico que muchas veces se generaba para obtener respuestas a sus consultas

ha disminuido.

Palabras claves: Chatbot, asistente virtual, atencioén de consultas.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to improve the efficiency and effectiveness of the
chatbot in the attention of queries from the students of the Nifio Jesus de Praga Educational

Institution.

The work has a quantitative approach, the type of research is experimental, prospective,
longitudinal and its level is applicative. The technique used for data collection was the survey, interview
and the instrument used was the observation guide. The population is constituted by the students
belonging to the three levels of education (initial, primary and secondary) that make a total of 288
students, the sample was made up of 64 students from the third and fourth grade of the secondary

level.

The results obtained in the investigation confirm that thanks to the implementation of the
chatbot, attention to students was improved, obtaining efficient and good quality attention, that there
is a reduction in the average time to obtain answers to their queries and that also the cost the

economic cost that was often generated to obtain answers to your queries has decreased.

Keywords: Chatbot, virtual assistant, consultation attention.
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I. INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema:

Debido al surgimiento de la pandemia producida por la COVID-19 y a fin de evitar y
controlar su propagacion, el Estado Peruano mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA del
11 de marzo de 2020, declard la Emergencia Sanitaria a nivel nacional por el plazo de 90 dias
calendarios y dictdé medidas para la prevencidn y el control de la misma, entre las cuales la
postergacién o suspension de actividades en entidades publicas y privadas que brindan
servicios educativos en todos sus niveles, evitar la concentracién de personas en espacios
publicos y privados ademas de restringir el transporte publico y privado (DECRETO SUPREMO

- N° 008-2020-SA - PODER EJECUTIVO — SALUD, 2020).

A partir del 15 de marzo del 2020 el Gobierno Peruano suspendié las clases
presenciales e implementé el programa educativo “Aprendo en Casa”, normado por
Resolucién Viceministerial N° 00093 — 2020 — MINEDU (Resolucién Viceministerial N° 093-
2020-MINEDU - Gobierno Del Peru, 2020), la estrategia educativa se implementé a través de

las plataformas televisiva, radial y la web.

Lamentablemente es las zonas rurales y urbanas mas pobres del Peru, esta estrategia no tuvo
el resultado esperado, debido a que muchas familias no contaban con los medios de

comunicacion necesarios para poder acceder o eran limitados.

El Decreto Supremo fue prorrogado por los Decretos Supremos N° 020-2020-SA, 027-
2020-SA, 031-2020-SA, 009-2021-SA, 025-2021-SA, 003-2022-SA y 015-2022-SA, hasta el 24 de
febrero de 2023. Finalmente, después de mas de 2 afios y 8 meses, el 27 de octubre del 2022
el Gobierno oficializé el fin del estado de emergencia en todo el pais por lo que se levantaron
todas las restricciones que se tenian hasta la fecha (DECRETO SUPREMO - N° 130-2022-PCM -
PODER EJECUTIVO - PCM, 2022). A consecuencia de la pandemia y durante el periodo que

durd, la comunicacién fue limitada entre los usuarios, trabajadores y demas personal que

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



interactua en las instituciones publicas y privadas, debido a que los medios de comunicacién

tradicionales en su mayoria fueron suspendidos y no se contaba con otros alternativos.

La brecha digital se sigue evidenciando tanto a nivel internacional, regional y local en
distinta medida. Entendamos que la brecha digital no solo es la diferencia entre las personas
que tienen acceso o no a Internet, sino también existen otros factores como son el acceso, la
asequibilidad, la calidad y la relevancia. (Internet Society, 2022). No siempre se puede conectar
a Internet desde todos los lugares o se cuenta con algln punto de conexidn; no es prioridad
adquirir o comprar equipos y servicios que faciliten la conexién a Internet, teniendo como
prioridad productos de primera necesidad; la calidad del servicio no es la esperada tanto para
la carga y descarga; las entidades locales no le brindan la importancia a la conexidn a Internet.
Existen grandes desigualdades entre las zonas urbanas y rurales, y esto empeora otras brechas
que restringen por ejemplo el acceso a la atencién médica, oportunidades econdmicas,

oportunidades educativas, etc.

El 34.4% de la poblacién rural de 6 afios y mas hace uso de internet, de los cuales el
91.3% de la poblacién rural de 6 afios y mas de edad, hace uso del Internet a través del teléfono

celular ya sea con o sin plan de datos (INEI, 2021).

Durante el primer trimestre del 2022 el acceso a Internet en nuestro pais, de la
poblaciéon mayor a 6 afios, aumento en un 72.5%, mostrando un aumento en comparacién con
el 2021 (67.4%) y el 2019 (54.8%). La poblacién usuaria de Internet de acuerdo al area de
residencia alcanzé un 85.8% en Lima Metropolitana, 76.4% en el resto de la zona urbana y un
40.9% en el area rural. Un 66.7% de la poblacién usa el teléfono mévil para acceder a Internet,
siendo este el principal instrumento de acceso, ademas que el 81.0% de los hogares en nuestro
pais tiene Unicamente el celular. El uso diario del Internet de la poblacidn de 6 a mas afos de
edad registra un 90.6%, evidenciando un aumento de 3.8 y 11.8 puntos porcentuales

correspondientes al 2021 y 2019 (INEI, 2022).
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Las tecnologias facilitan a que el mundo sea mas equitativo, ayudan en la disminucién
de la pobreza y en un mejor logro en la alfabetizacion digital. Sin embargo, aquellos que no
pueden acceder como es el caso de las zonas pobres y apartadas, contindan aislados de sus

beneficios e incluso quedan mas rezagados (Naciones Unidas, s.f.).

El uso de las redes sociales aumenté durante la cuarentena a causa de la Covid-19, tal
es el caso de WhatsApp que registrd un crecimiento considerable en las primeras semanas de
aislamiento social, iniciando en un 119% en la primera semanay llegando a un 184.4% durante
la sexta semana, el medio de acceso a la aplicacion fue redes fijas de Internet. En cuanto al
acceso a la aplicacién haciendo uso de redes méviles también se evidencié un aumento del
61%, 52%, 50%, 48%, 38.5% y 45.65% respectivamente en las primeras 6 semanas de

aislamiento (Osiptel, s.f.).

Los chatbot simulan y procesan conversaciones humanas, dando la apariencia de estar
comunicandonos con una persona real. Pueden responder a preguntas especificas o incluso

aprender y evolucionar procesando informacidn (Oracle, s.f.).

Los chatbot nos facilitan extender nuestra audiencia en aplicaciones de mensajeria y hasta

incluso ser mas efectivos que los humanos (Adamopoulou & Moussiades, 2020).

La atencién a los estudiantes en edad escolar ha sido gravemente afectada,
particularmente en las zonas rurales y urbanas mas pobres del Peru, debido a que para las
familias no ha sido facil acceder al internet de manera permanente; porque en su gran mayoria
no se cuenta con computadoras personales o la alternativa a éstas que son los dispositivos
moviles se ven limitadas de acuerdo al plan de datos de internet que ofrecen las operadoras

de telefonia movil en el Perd.

Los canales de comunicacién tradicionales entre los estudiantes y su Institucién
Educativa fueron limitados debido a las restricciones establecidas por el gobierno y las

adoptadas por la misma institucion, en consecuencia, los estudiantes no contaban con un

3
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medio por el cual realizar sus consultas referentes a las actividades administrativas y
académicas programadas por su institucidon, también muchos estudiantes realizaban las
mismas consultas de manera repetitiva a sus docentes. La cual generd problemas en la
atencion de consultas a los estudiantes, porque la atencidon de las mismas demandaba de
mucho tiempo, teniendo en cuenta el momento en que surge hasta que finalmente la consulta
sea absuelta, pues un buen nimero de estudiantes hacian sus consultas en los horarios que
ellos podian, pero que frecuentemente ya estaban fuera de los horarios establecidos por la
Institucion Educativa o se encontraban fuera de sus instalaciones; la calidad de atencidn se vio
afectada debido a que surgian consultas en diferentes horarios y no se contaba con la
disponibilidad para ser absueltas durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana y en
ocasiones las respuestas llegaban a destiempo; la absolucién de consultas fuera del horario
escolar o el horario habitual de atencién, generaba un gasto econdmico adicional a los
estudiantes, debido a que muchas veces se tenian que dirigir a su institucidon o a otro indicado
por el docente, haciendo uso de un determinado medio de transporte o hacer uso de algin

medio de comunicacion.

La Institucidn Educativa se ubica en una zona rural en la que no hay una buena
cobertura de telefonia mévil, la gran mayoria de estudiantes provienen de distintos anexos los
cuales se encuentra en las mismas o peores condiciones de telecomunicacién, ademds que la
gran mayoria de estudiantes hace uso del teléfono mévil perteneciente a algin miembro de
su familia (hermanos, mama3, pap3, etc.), y que muchas veces no permanecen en el hogar por
distintos motivos como los laborales, y que al llegar a casa recién facilitan su uso a los

estudiantes quienes acceden en diversos horarios para tratar de absolver sus consultas.

En virtud a lo expuesto, a fin de dar solucidn a estas problematicas, el presente trabajo
se desarrollé en la Institucion Educativa Nifo Jesus de Praga perteneciente a la UGEL Huaraz,

ubicado en el distrito de Independencia, provincia de Huaraz, regién Ancash, la cual estd
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dirigido a los estudiantes de los tres niveles (Inicial, Primaria y Secundaria) buscando dar
solucion a los problemas identificados, donde se propuso la creacion de un chatbot que
permanentemente establecerd una comunicacion con los estudiantes, a quienes se les
brindara informacidn en un corto tiempo, brindando respuestas de calidad y reduciendo los

gastos econdmicos, ademds que estara disponible las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana.

1.2. Formulacion del problema:

1.2.1. Problema general:
¢El uso del chatbot mejora la atencidn de consultas de los estudiantes de la Institucion

Educativa Nifio Jesus de Praga?

1.2.2. Problemas especificos:

1. ¢El uso del chatbot mejora el tiempo de respuesta en la atencién de consultas de los
estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga?

2. ¢El uso del chatbot tiene el mismo o mejor efecto significativo en cuanto a la calidad de
atencion de los estudiantes de la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga?

3. ¢El uso del chatbot aminora el gasto econdmico en la atencién de las consultas de los

estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga?

1.3. Objetivos de la investigacion:
1.3.1. Objetivo general.
Mejorar la eficiencia y eficacia del chatbot en la atencidn de consultas de los estudiantes

de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga.
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1.3.2. Objetivos especificos.
1. Mejorar la eficacia del uso del chatbot en relacién al tiempo de respuesta en la
atencidén de consultas en los estudiantes de la Instituciéon Educativa Nifio Jesus de
Praga.
2. Demostrar la eficiencia del chatbot en relacién a la calidad de respuesta en la atencién
de consultas en los estudiantes de la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga.
3. Demostrar que el uso del chatbot aminora el gasto econémico en la atencidn de

consultas de los estudiantes de la Institucidon Educativa Nifio Jesus de Praga.

1.4. Justificacion de la investigacion

La emergencia sanitaria ocasionada por la Covid-19 evidencié las limitaciones que

poseen muchas instituciones en cuanto a los medios de comunicacién para la atencion de
consultas a los usuarios. Mediante la presente investigacidon se busca mejorar la atencién de
consultas de los estudiantes en la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga haciendo uso de
un chatbot, el cual automatizara la atencidon de consultas a través del envio respuestas por
medio de mensajes, las cuales seguiran reglas preestablecidas.
El estudio nos permitird comprobar si el uso del chatbot generard un impacto positivo en la
mejora de la atencidn de consultas de los estudiantes en la Institucién Educativa Nifio Jesus de
Praga, ademas se podrd aportar con los conocimientos sobre el uso de los chatbot y su utilidad
en las diversas instituciones.

Mediante la aplicacion del chatbot se mejorarda la atencién de consultas
administrativas a los estudiantes de la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga, brindando
una informacién de calidad, gracias a la automatizacién de respuestas, lo que conllevara a
optimizar el tiempo de respuesta. El chatbot permite la atencidon en todo momento, es decir
nos brinda una comunicacién constante con alta disponibilidad, donde las respuestas son

automaticas en base a instrucciones dadas en funcidn de las preguntas frecuentes. El chatbot
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atiende de manera simultanea a diversas personas, facilitando informacion actualizada y

personalizada, ademds de brindar una buena calidad de respuestas.

1.4.1. Justificacion Social:

El uso del chatbot generara un impacto positivo en los estudiantes de la
Institucion Educativa Nifio JesUs de Praga y también en toda la comunidad educativa
que lo integra, ya que mejorard su satisfaccidn en la atencién a sus consultas, pues al
hacer uso del chatbot podran ser atendidos simultdneamente y obtener la misma
respuesta de manera instantanea, también el personal de la Institucidn Educativa no
estara respondiendo la misma pregunta que tienen diferentes estudiantes, ademas la
investigacion servird como referencia y asi poder replicarse en otras instituciones

educativas a nivel local y regional y mejorar la atencién de consultas a sus usuarios.

1.4.2. Justificacion Economica:

El uso del chatbot reducira significativamente los diversos gastos generados a
los estudiantes, que les conlleva la resolucidn de alguna consulta, principalmente
cuando estos surgen fuera del horario habitual de atencién en la Institucion Educativa.
Pues cuando surge alguna consulta el estudiante tiene que realizar diversas acciones
para contactar al personal responsable de brindar dicha informacién, para lo cual
muchas veces se tiene que dirigir a un lugar determinado o hacer uso de algin medio
de comunicacion. Al hacer uso del chatbot no es necesario que una persona esté
permanentemente respondiendo las consultas durante las 24 horas del dia, también
optimizara el tiempo en la atencidn de consultas, ya que cuando surge alguna duda y

el estudiante hace la consulta, para ser resuelta conlleva minutos u horas de espera.
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1.4.3 Justificacion Tecnologica:

La tecnologia nos permite optimizar muchos procesos y las actividades que se
desarrollan dentro de estas. Los chatbot hacen uso de la inteligencia artificial, la cual
simula una conversacién con un humano. En la investigacion se hara uso de Dialogflow,
gue es una plataforma que nos permite construir chatbot (asistentes virtuales)
también nos permite su integracion con diversos canales que vienen a ser las
plataformas de redes sociales mas usadas como WhatsApp, Telegram, Facebook, etc.

El uso del chatbot mejorara la comunicacidn entre los estudiantes y los
representantes de la instituciéon educativa, ademds de sus ventajas ya mencionadas
nos permitira evitar el contacto fisico y asi evitar la propagacién de enfermedades con

alto nivel de contagio y mortalidad.

1.4.3. Justificacion Operativa:

El chatbot serd un nuevo canal de atencién para los estudiantes y comunidad
educativa en la Institucidon Educativa Nifio Jesus de Praga, su uso mejorara la atencion
de consultas administrativas, optimizando el tiempo de atencidn, reduciendo los
gastos econdmicos que muchas veces conlleva su resolucién y ademas brindando una

atencion de calidad.

II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales:
Lindao y Castafieda, desarrollaron un asistente virtual (chatbot) dirigido a la

comunidad estudiantil de la Facultad de Ciencias Matematicas y Fisicas como una
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herramienta que facilita el acceso a la informacién frecuentemente consultada
referente a los procesos de matriculacidn y titulacion de la Universidad de Guayaquil
en periodos de alta concurrencia. Para ello se ha realizado el estudio de la
problematica mediante la aplicacién de la metodologia descriptiva, usando técnicas
de recolecciéon de datos tales como la encuesta y la entrevista. Para el desarrollo del
proyecto se adapté la metodologia Scrum, la cual permitié tener la flexibilidad de un
avance asegurado y una constante interaccién con la parte interesada del proyecto,
generando un alto nivel de productividad. La interaccién con el chatbot se realiza
mediante una aplicacién mavil que tiene una apariencia similar a la de un chat de
mensajeria instantdnea, la cual fue desarrollada en el framework de lonic utilizando
la plataforma de interfaz conversacional Dialogflow perteneciente a Google. De los
278 estudiantes encuestados de la carrera de Ingenieria de Sistemas
Computacionales, un 62.23% afirmé haber interactuado con el chatbot al menos una
vez, el 91.36% muestra su aceptacidn al chatbot que responde a sus preguntas
frecuentes, también el 75% de los encuestados indicd su satisfacciéon con las

interacciones del chatbot (Lindao y Castafieda, 2020).

Zambrano, identificdé que los estudiantes de las carreras de Ingenieria en
Sistemas Computacionales y Computacién de la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil realizan consultas con relacién a los
distintos procesos administrativos que se llevan a cabo y lo hacen personalmente en
la Facultad o por correo, sin que exista una herramienta que optimice dichos
procesos y agilice los tramites y se haga uso apropiado de las nuevas tecnologias. Por
tal motivo desarrolld ésta investigacion con el propdsito de implementar un sistema
de chatbot para la atencién de consultas de informacién a través de las redes sociales
de las carreras mencionadas, para lo cual se utilizd el enfoque mixto de la

investigacion, realizando el levantamiento de informacién a través de entrevistas y
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encuestas al personal administrativo de las carreras; como resultado se identifico
también las vias de comunicacién a través de las que se hacen consultas para
mantenerse informado sobre admisiones, trdmites y modelos de solicitudes.
Concluyd que la herramienta de chatbot se convirtid en el instrumento necesario
para optimizacion de procesos a través de los canales de redes sociales, siendo de

facil administracién (Zambrano, 2018).

Lozada, menciona que el acceso a la informacion y la consulta adecuada de los
servicios y productos ofrecidos por una empresa es un pilar fundamental en la
ensefianza de la filosofia corporativa y capacitacién continua de sus empleados. Sin
embargo, no siempre es facil centralizar la informacion y acceder a ella de forma agil.
Durante su investigacién logré desarrollar un chatbot para apoyar los procesos de
consulta de informacidn para empleados y colaboradores de la compafiia Choucair
Testing S. A. Para desarrollar este sistema, se utilizé la plataforma DialogFlow como
capa de inteligencia artificial que ayuda en el entendimiento del lenguaje natural,
ademas se utilizé Node.js como framework de desarrollo para consultar la
informacién via Apis y en formato JSON. Finalmente, la interfaz conversacional del
chatbot se integrd a través del canal DialogFlow Messenger que facilita su visibilidad

desde un sitio web corporativo (Lozada, 2020).

Betancourt, desarrolla un nuevo canal de informacién, apoyado en Inteligencia
Artificial, a través de la implementacion de un asistente virtual tipo Chatbot para el
mejoramiento en la atencién de aspirantes y estudiantes de primera matricula en la
UNAD CCAV Pasto, este chatbot es una alternativa viable para atender a los
requerimientos de informacién que usualmente solicita el estudiante, teniendo en
cuenta la IA, se ha implementado una base de conocimientos teniendo en cuenta las

preguntas frecuentes FAQ, y se ha utilizado la tecnologia de Google Cloud para su
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implementacion, lo novedoso es que funciona con la tecnologia de reconocimiento
de voz. Se decidié utilizar un asistente virtual, ya que es un canal en el cual el usuario
puede realizar una consulta en modo de conversacion haciendo de éste un canal muy
amigable. El objetivo de su proyecto es implementar un canal de comunicacién para
el mejoramiento de la atencién de aspirantes y estudiantes de la UNAD CCAV Pasto
que requieran informacidn sobre situaciones académicas y administrativas de la
Universidad usando un asistente virtual. Para el desarrollo del software se hace uso
de la metodologia XP, ademas los resultados de las pruebas y la evaluacion
demuestran que el asistente virtual “UNADbot” ofrece 5 numerosos beneficios a la
UNAD para el servicio de atencion, pero destacamos el refuerzo que representa para
la atencién del estudiante y aspirante, en términos de reduccién de costes, respuesta

rapida y asistencia 24/7 (Betancourt, 2021).

Ramirez, en su trabajo muestra el uso de un chatbot como herramienta para
resolver dudas e inquietudes a las personas que poseen perros. La solucion es un
sistema que aprende constantemente de las preguntas realizadas en interacciones
con usuarios, por lo cual puede crecery a la larga, expandir su base de conocimiento.
Como motor de inteligencia artificial y agente conversacional se utilizé Google
Dialogflow, mientras que para la implementacién de veterinarias cercanas se
aplicaron las tecnologias de Google Maps. El resultado es un prototipo de agente
conversacional completamente funcional implementado sobre una solucién web.
Hay la capacidad de entender y responder las preguntas mdas comunmente
encontradas en diferentes sitios web especializados de mascotas. Este software es
un sistema en constante crecimiento que depende directamente de la interaccién
con usuarios, pues son ellos quienes lo alimentan de conocimiento agregando

preguntas nuevas (Ramirez, 2022).
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2.1.2. Antecedentes Nacionales:

Estela y Huerta, se plantean como objetivo general implementar un chatbot
que facilite la atencion de consultas sobre tramites administrativos en la
Municipalidad de Surco, y como objetivos especificos se encuentra identificar los
componentes de Tl necesarios para el desarrollo del chatbot, implementar el chatbot
y por ultimo determinar el impacto que tiene usar chatbots en la atencién de
consultas sobre tramites administrativos. Esta investigacién es de tipo aplicada, ya
que busca desarrollar e implementar una solucién con una ejecucién en el campo
real y es descriptiva ya que se realiza un analisis de casos reales que implementaron
chatbots, se compara las distintas tecnologias disponibles para el desarrollo de
agentes inteligentes. Dentro de los resultados obtenidos de la entrevista realizada al
Coordinador de Tecnologia de la Informacién del Area de Desarrollo se obtuvo que
para una implementacién en la Municipalidad de Surco es necesaria la utilizacién de
un marco de referencias de buenas practicas como ITIL. El agente inteligente fue
desarrollado usando el servicio ofrecido por Google llamado DialogFlow vy las
herramientas para desarrolladores de Facebook para integrar servicios de terceros

(Estela y Huerta, 2018).

Reto, en su investigacién se plantea como objetivo mejorar la atencién de
consultas mediante la herramienta tecnolégica bot conversacional en la empresa
“Aficlae”. Para el desarrollo del bot conversacional aplicd la metodologia Scrum,
utilizé el disefio pre experimental, aplicada con una muestra de 30 consultas donde
se obtuvo los resultados durante 2 meses, donde se visualizaron mejoras en la
atencién de consultas a diferencia de los meses anteriores, aumentando las
consultas por dia, mejorando el tiempo de respuesta, la satisfaccién al cliente,

ademas de reducir el tiempo de espera. Finalmente se concluyd, que el uso del bot

12

$Olg3nas0Ta0SIHD.

¢

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



conversacional mejora significativamente la atencion de consultas en la empresa

“Aficlae” (Reto, 2020).

Gallardo, en su tesis detalla el desarrollo de un agente inteligente para la
atencion al cliente en el servicio de canales digitales en la empresa B2B Profesional
S.A.C, debido a que la situacidn de la empresa previo a la aplicacién del agente venia
teniendo problemas para poder atender a todos los clientes que intentaban
contactarlos por el chat de Facebook o pagina web debido a que no contaban con la
cantidad de asesores necesarios para la atencién de los mismos. El objetivo de esta
investigacion fue determinar la influencia de un Agente Inteligente en el proceso de
atencion al cliente de los canales digitales en la empresa B2B Profesional S.A.C. Por
ello, se describe previamente aspectos tedricos de lo que es el proceso de atencion
por chat de la empresa, asi como las metodologias que se utilizaron para el desarrollo
del agente inteligente. Para el desarrollo del agente inteligente, se empled la
metodologia Common KADS; ademas, se utilizé la herramienta ManyChat para poder
desarrollar los flujos de comunicacién derivados de la base de conocimientos. El tipo
de investigacién es aplicada, el disefio de la investigacion es pre — experimental y el
tipo de estudio es aplicada-cuantitativa. La técnica de recoleccion de datos fue el
fichaje y el instrumento fue la ficha de registro, los cuales fueron validados por
expertos. Después de realizarse las pruebas de pre - test y post — test, con respecto
al indicador nivel de servicio se obtuvo un incremento del 4,3%, pasando de un
87,30% a un 91,60%, y en relacion al nivel de servicio se incrementd en un 5,65%,
pasando de un 82.3% a un 87,95%. Se concluye que el Agente Inteligente tuvo una
influencia positiva en el proceso de atencién al cliente de canales digitales de Ila

empresa B2B Profesional S.A.C (Gallardo, 2020).

@ ®®0 Repositorio Institucional - UNASAM - Peru



Oswaldo y Vasquez, en su tesis tienen como objetivo general desarrollar una
aplicacion de chatbot para la gestion de consultas y reclamos en entidades
financieras de Chimbote. Realizaron un estudio de tipo tecnolégico—aplicado,
eligiendo a la entidad financiera “Banco de la Nacion” como poblacidn, se utilizé un
muestreo probabilistico aleatorio simple por conveniencia, el grupo de estudio
estuvo conformado por 40 personas (20 personas que realizan consultas y 20
personas que registran reclamos). De los resultados obtenidos para los grupos de
estudio de acuerdo con la prueba no paramétrica U de Mann Whitney, se muestra
una disminucidn estadisticamente significativa en el promedio de tiempo de registro
de reclamos y de resolucion de consultas. Con respecto al nivel de satisfaccion del
cliente, mediante comparacién directa, se demostré una mejora para el proceso de
registro de reclamos y para el proceso de resolucién de consultas (Oswaldo vy

Vasquez, 2020).

Paredes, en su tesis tiene como objetivo precisar de qué modo un Chatbot
basado en Dialogflow mejora la atencidn del cliente en un Colegio Odontoldgico del
Peru, reduce el tiempo de espera, aumenta el nimero de atenciones e incrementa
el nivel de satisfaccidn, debido a que la empresa no cuenta con estos servicios de
implementacion tecnoldgica, falta de un sistema que brinde respuestas rdpidas a
consultas de los clientes en las diferentes areas de la organizaciéon, realizé la
investigacion aplicando una metodologia Agil, utilizamos la plataforma Dialogflow
con Webhook, Node Js y Java Script para crear el chatbot, que tramita la informacion
recibida del consumidor utilizando técnicas de Procesamiento Natural de Lenguajes,
Inteligencia Artificial y Machine Learning, para alcanzar este objetivo, se recogieron
datos a fin de examinar el estado existente de la empresa, obtener informacién

precisa y realizar las estadisticas. La investigacion es de naturaleza aplicada-
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experimental, el disefio es pre - experimental y el enfoque cuantitativo, para el
indicador se empled 55 de poblacién, el tamafio de muestra es 49. La muestra se
extrajo aleatoriamente y probabilisticamente, los datos se recogieron en hojas y el
instrumento ficha de registro validada por expertos. Se evidencié que la
implementacion del chatbot reduce el tiempo de espera de la atencién, 20 a 5,8
minutos, aumenta el nimero de atenciones de 5 a 19, y mejord el nivel de
satisfaccion de 3 a 13. Se concluye que la implementacidn del sistema mejora el
proceso de atencién al cliente, brindando una satisfaccidén de atencion en el Colegio
Odontoldgico del Peru, permite comunicarse con los clientes a través de un Chatbot

gue esta disponible 24 horas al dia, automatizando los procesos (Paredes, 2021).

2.2. Bases tedricas

Conceptualizacion de un Chatbot

Inteligencia Artificial

Mccarthy, acuiid el término de Inteligencia Artificial (1A), manifiesta
que es la ciencia y la ingenieria de la fabricacidn de maquinas inteligentes,
particularmente de programas informaticos inteligentes, que esta relacionada
con la tarea similar de utilizar los ordenadores para entender la inteligencia
humana, también indica que la IA no tiene que restringirse a los métodos
bioldgicamente observables (Mccarthy, 2004).

Rouse, manifiesta que la inteligencia artificial (IA) o Artificial
Intelligence se podria definir como la simulacidn de procesos de inteligencia
humana que realizan las maquinas (Rouse, 2021).

La IA es una disciplina con un nivel de madurez muy alto. No se puede

poner en tela de juicio su potencial, aplicabilidad e impacto en nuestra
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sociedad. Practicamente todos en nuestras casas, lugares de trabajo o
publicos, sin darnos cuenta, utilizamos dispositivos inteligentes que nos hacen
la vida mas facil, amplian nuestras capacidades, y nos liberan de tareas
peligrosas, engorrosas y cansadas (Sossa y Reyes, 2021).

La inteligencia artificial se subdivide en muchos campos menores.
Como involucra en hacer inteligente a una maquina, debemos de saber que la
inteligencia es la capacidad de poder entender, comprender y resolver alguna
situacion determinada, también debemos de saber cdmo actuan los seres
inteligentes, por lo tanto, la inteligencia artificial también se apoya en otras
ciencias como son la filosofia, sociologia, neurologia, ciencia cognitiva entre

otras ramas que tratan de la conducta humana y aprendizaje.

La inteligencia artificial es la creacién de programas y mecanismos que
pueden mostrar comportamientos considerados inteligentes, es la disciplina
que crea sistemas capaces de aprender y razonar como un ser humano, para
qgue aprendan de la experiencia, averiglien como resolver problemas ante unas
condiciones dadas, contrasten informacién y lleven a cabo tareas ldgicas
(Salesforce, 2017).

La Inteligencia Artificial involucra muchas tecnologias y disciplinas,
alguna de ellas es:

Reconocimiento Automatico del habla. Encargado especificamente

de traducir expresiones y enunciados de una forma de habla a texto,

este tipo de reconocimiento no conlleva un grado de interpretacion o

entendimiento del significado del texto.

Procesamiento del Lenguaje Natural. Permite reconocer las

intenciones expresadas por una persona mediante el uso de una

lengua natural.
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Reconocimiento Visual. Es una disciplina orientada al procesamiento
de imagen o video, para reconocer patrones, formas o hasta
elementos dentro de una imagen.

Reconocimiento de Texto. Podria considerarse como parte del
reconocimiento visual y consiste en reconocer o identificar texto en un
formato de imagen para lo cual hace uso de OCR (Optical Character
Recognition).

Machine Learning. Es una disciplina que intenta lograr que un
sistema aprenda y relacione informacién como lo haria un humano,
para lo cual hace uno de algoritmos que analizan patrones previos para
predecir acciones futuras, dentro de esta categoria encontramos al
Deep Learning y sus algoritmos de redes neuronales.

Inteligencia Cognitiva y Emocional. Permite que un sistema analice
de forma similar a un humano, haciendo uso del reconocimiento

visual, voz, PLN, sistemas expertos y machine learning.

Segun Abu y Atwell (2007), una de las principales areas en donde se
aplica la IA es en el desarrollo de bots conversacionales o chat bots, referidos
a sistemas inteligentes que se utilizan para simular una conversacion con una
persona utilizando un lenguaje natural. Los chatbots usan algoritmos de
aprendizaje automatico. Con ellos se buscan darle al desarrollo de sistemas
informaticos, robots, entre otros, una capacidad de tomar decisiones
racionales a situaciones para las cuales han sido entrenados anticipadamente

(Techtarget, 2017).
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Procesamiento de Lenguaje Natural

Una base importante de los chatbots es el Procesamiento del Lenguaje
Natural (PLN), segin Fernandez y Reyes (2011), el PLN se trata de una
“subdisciplina de la inteligencia artificial y rama de la linglistica computacional
que utiliza un conjunto de mecanismos que la computadora asemeja en un
lenguaje de programacion definido y le permite comunicarse con el individuo
humano en su propio lenguaje”.

Pero basicamente el procesamiento natural del lenguaje se utiliza para
dividir la entrada del usuario en oraciones y palabras. También estandariza el
texto mediante una serie de técnicas, por ejemplo, convertirlo todo a
minusculas o corregir errores ortograficos antes de determinar si la palabra es
un adjetivo o un verbo; es en esta etapa donde también se consideran otros
factores como el sentimiento.

Test de Turing
También conocida como la Prueba de Turing, es una prueba por la cual

se pretende determinar si una computadora puede demostrar inteligencia
similar a la de los seres humanos (Sitha et al., 2019).

La idea de este test Turing es la siguiente: “Tratar de que la maquina
se haga pasar por un ser humano respondiendo a las preguntas que se le
hicieran. La computadora pasard este test solo si sus respuestas son
convincentes y si logra engafiar a un jurado el cual evalta las respuestas

proporcionadas” Copeland (2014).

Chatbot

El uso de los chatbots es un tema que se sigue popularizando y va
tomando cada vez mas fuerza a través del tiempo. Hoy por hoy, no existe una

definicidon estandar para la palabra chatbot, sin embargo, a pesar de que las
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definiciones existentes se expresan todas de forma distinta, todos estos
conceptos llegan a ser muy parecidos. A continuacidn, se mencionan algunos
de ellos:

Segln Galitsky (2019), dentro de su libro Developing Enterprise
Chatbots: Learning Linguistic Structures describe que un chatbot es “un
sistema informatico que funciona como una interfaz entre los usuarios
humanos y las aplicaciones de software, utilizando el lenguaje natural hablado
0 escrito como medio principal de comunicaciéon”.

Rashid y Das (2018), indican en su libro Build Better Chatbots que un
chatbot es “un programa informatico que procesa la entrada en lenguaje
natural del usuario y genera una respuesta inteligente y relativa que luego se
envia de vuelta al usuario”.

Rice y Gregor (2016), en su libro E-Learning and the Academic Library
comparten que “un chatbot es un programa con un cierto nivel de inteligencia
artificial, que se comunica con una persona u otro chatbot para darle al
observador de la conversacién la impresion de que se trata de una

III

conversacién con una persona rea

Se denomina asistentes conversacionales o chatbots a programas
informaticos basados en texto que pueden simular conversaciones humanas.
Se utilizan en aplicaciones de mensajeria instantanea principalmente en el
area de atencion al cliente y sirven como asistentes virtuales (Ferreiro y
Gericota, 2016).

Los chatbots nos facilitan mucha informacién y lo hacen de una
manera simple, nos brindan respuestas a preguntas frecuentes o instrucciones

para los clientes a través del chat. Debido a que los usuarios necesitan ser
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atendidos en diferentes horarios en las aplicaciones de mensajeria, por medio
de los chatbot es posible estar disponible en todo momento.

Los asistentes conversacionales usan Inteligencia Artificial para
interpretar las intenciones del usuario basandose en el conocimiento que los
desarrolladores configuran en la base de datos del conocimiento. Una vez que
los chatbots estan disponibles, pueden realizar actividades bdsicas como

responder y enviar mensajes (Crespo y Dominguez, 2020).

Historia de los Chatbot

El matematico Alan Turing en el aifio de 1950 empezd a desarrollar los
primeros algoritmos con Inteligencia Artificial. Turing investigé si la maquina
es capaz de dar respuestas similares a las de un humano mediante una
conversaciéon con textos entre maquina y humano. Turing argumentaba que
las maquinas tenian la posibilidad de llegar a pensar lo que llevd a los
cientificos de la computacidon a prestar interés en la Inteligencia Artificial.
Segun su argumento Turing propuso un método que actualmente se conoce
como Test de Turing, este método consiste en un juego donde participan
humanos y maquinas, si la maquina logra engafiar y pasar el test se puede

considerar que la maquina es inteligente y puede pensar (Castillo, 2018).

El primer sistema informatico de procesamiento de lenguaje natural
fue creado en el Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT por sus siglas
en inglés) por Joseph Weizenbaum en el afio 1966. El nombre de este bot
conversacional fue Eliza y su finalidad era simular a una psicoterapeuta (Rashid
y Das, 2018). Este asistente analiza las palabras claves que menciona el usuario

de este modo da respuestas para poder responder con las frases que tiene
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almacenadas intentando mantener conversaciones coherentes por medio de
textos. ELIZA logra confundir a la persona llegando al punto de no saber si se

estd chateando con una maquina u otra persona. (Zarabia, 2018).

En 1972 Kenneth Colby presenté a Parry. Dicho sistema podia simular
a una persona con esquizofrenia paranoica. Parry llevé la conversacién un
poco mds alld que Eliza, enviaba respuestas siguiendo una estrategia de
conversacién compleja. En una prueba de Turing, solo el 48% de las veces un
grupo de siquiatras pudo diferenciar entre Parry y pacientes reales. En 1995
Richard Wallace creo Alice, un chatbot que generaba respuestas complejas, ha
ganado tres veces el premio Loebner otorgado a la Inteligencia Artificial mas
humana. Sin embargo, Alice no ha podido pasar la prueba de Turing a pesar de
sus éxitos (Zemcik, 2019).

En la década del 80, la PC revolucioné la informatica y la interfaz
grafica de usuario reemplazd a la linea de comandos como una forma mas
nueva y sencilla de interactuar con la tecnologia. Ya en la década de los 90, el
inicio de Internet conecté el mundo de una manera nueva y nos dio por
primera vez acceso a la informacién bajo demanda. Por vez primera, los
usuarios podrian enviar una consulta y obtener una respuesta adecuada a su

solicitud.

La década del 2000 fue la era de las aplicaciones, y con la llegada de
los teléfonos inteligentes y el poder de cémputo mas compleja en nuestros
bolsillos, las aplicaciones se convirtieron en la nueva forma mas popular de
interactuar con la tecnologia. Las aplicaciones ofrecian experiencias

individuales mas personales que nunca.
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En 2001 SmarterChild el precursor de Siri de Apple y S Voice de
Samsung, se lanzé en las plataformas de mensajeria de America Online (AOL)
y MicroSoft Network (MSN). SmarterChild tenia conexion a base de datos en
linea por lo que podia responder a preguntas con informacidn en tiempo real
(Zemcik, 2019).

Durante el periodo comprendido entre el 2010 y el 2016, los chatbots
se volvieron populares entre las empresas tecnoldgicas teniendo asi a Siri en
2010, Google Now 2012, Alexa y Cortana en 2015 estos asistentes utilizan el
procesamiento del lenguaje natural (PNL) para comprender la conversacidon
humana. En 2016 los chatbots se han ampliado en el ambito comercial. Esta
revolucion de los chatbots ha coincidido en el uso de aplicaciones de
mensajeria instantanea. Los chatbots para Messenger Facebook se activd en
mayo 2018 dando una gran evolucién en el dmbito comercial dado que el
asistente personal podia estar disponible 24/7 proporcionando respuestas

automaticas a sus clientes (Zemcik, 2019).

La mayoria de los chatbots comerciales fueron desarrollado en
plataformas de los gigantes tecnoldgicos para su procesamiento del lenguaje
natural (PLN). Entre ellos encontramos a Amazon Lex, Microsoft Cognitive
Services, Google Cloud Natural Language API, Facebook DeepText e IBM
Watson. Las plataformas donde se implementa chatbots incluyen a Facebook
Messenger, Skype y Slack, entre otros (Ballesteros et al., 2018).

En la actualidad empresas como Amazon quieren mejorar a Alexa para
convertirla en un Bot social inteligente dando a esta la capacidad de tener

conversaciones sobre cualquier tema con cualquier persona.
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Los chatbot proliferan cada vez mas en areas como la educacion,
especificamente en el drea de atencién y servicio a la poblacidn estudiantil,
dicha labor cuenta con procesos muy repetitivos, por lo cual es posible
implementar una solucién basada en inteligencia artificial, un ejemplo de este
tipo implementaciones puede ser visto en el producto desarrollado por
Choque (2022), en el cual es posible ver el funcionamiento de un chatbot que
tiene como objetivo principal implementar un modelo de tecnologia cognitiva
para mejorar los servicios de soporte académico en instituciones
universitarias. El aporte de este proyecto es la propuesta de un modelo de
tecnologia cognitiva para mejorar los servicios de soporte académico con
chatbots, que pueda impulsar y potenciar iniciativas que propicien un mayor
aprovechamiento de la interaccién con el estudiante en la Universidad

Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC).

Los chatbots han tomado papeles cada vez mas relevantes en areas
como la salud, dicha drea que esta viviendo muchas problematicas con la
expansion de Covid-19 a nivel mundial, la cual desembocd en un colapso de
los empleos y servicios enfocados a la salud, sin mencionar que cambié por
completo laforma en la cual interactuamos socialmente, ahora mas que nunca
la sociedad voltea a ver la tecnologia como una gran aliada que permitiera
asegurar la continuidad de los procesos laborales, durante esta situacion las
nuevas tecnologias como la inteligencia artificial adquirieron un papel
relevante, especialmente en la gestion de la comunicacidn, gracias a su
inmediatez y posibilidades de cobertura. En paises como Espafia fue necesario
acelerar la adopcion de diversos recursos tecnoldgicos en el area de la
atencion médica a distancia. En este contexto, las plataformas

conversacionales se han ido convirtiendo en una de las herramientas mas
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utilizadas por las instituciones para aliviar la falta de recursos en atencién
telefénica y presencial a la hora de atender las primeras consultas realizadas
por los ciudadanos aquejados de sintomas, o por aquellos que solicitaban
algln otro tipo de informacién urgente relacionada con la enfermedad

(Bonales et al., 2020).

Clasificacion de los Chatbot

Podemos clasificar a los chatbots usando parametros, nivel de
intencion y método de generacion de respuesta.
Dominio del conocimiento, los chatbots se clasifican segun el conocimiento al
que acceden o la cantidad de datos que estan procesando.
Dominio abierto, los chatbots hablan sobre temas generales vy
responden adecuadamente.
Dominio cerrado, son aquellos que tienen conocimiento particular y
no pueden responder a otro tipo de preguntas: Fuera del dominio para
el que fueron entrenados.
Servicio prestado, son chatbots que se basan en la proximidad sentimental del
bot al usuario, depende de la tarea que realiza.
Interpersonal, son los chatbots que pertenecen al dominio de la
comunicacion, chatbots que proporcionan servicios como reservas de
turnos, preguntas frecuentes FAQ, etc.
Intrapersonal, son chatbots que se encuentran en el dominio personal
del usuario como aplicaciones mensajeria instantanea, gestiona o
almacenas opiniones del usuario.
Inter agencial, es la comunicacion entre chatbots, los desarrolladores
y usuarios integran diferentes servicios, un claro ejemplo de la inter
agencial es la que se da entre Alexa Cortana.
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Objetivo, son los chatbots que tienen un objetivo que lograr.
Informativo, son los chatbots disefiados para dar informacidn estética
a los usuarios, estos son los que responden a preguntas frecuentes de
un sitio.
Basado en chat / conversacional, son chatbots que hablan con el
usuario como si este fuera humano responde correctamente a
oraciones y responde a conversaciones basandose en técnicas como
algoritmos, entidades, informacidn, deteccidn de cadenas.
Basado en tareas, estos realizan tareas como reservas, ventas de una
entidad comercial, la mayoria de las veces las tareas ya estan
predefinidas.

Meétodo de procesamiento de entrada y generacion de respuesta

Sistemas inteligentes, estos sistemas generan respuestas y utilizan
lenguaje natural para comprender las preguntas, estos chatbots tienen
varios datos disponibles para su entrenamiento.

Sistemas basados en reglas, este tipo de chatbots estan basados en
reglas dado que pueden ser utilizados en escenarios con resultados
fijos.

Sistemas hibridos, son sistemas combinados entre reglas vy

aprendizaje automatico.

Caracteristicas de los Chatbot
Rehan, menciona que las plataformas para la creacidon de chatbot
cuentan con caracteristicas como alta disponibilidad. Esto se refiere a que la
plataforma posee una capacidad de respuesta de 24x7. También cuentan con

capacidad de proceso multiusuario, lo cual permite que diferentes usuarios
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soliciten informacién sin que el rendimiento o calidad del servicio se vea
mermado. Es altamente rentable pues por su naturaleza no es necesario
contar con alguna persona que esté respondiendo a las preguntas de los
usuarios. Cuenta con la posibilidad de analizar la informacién recibida y
generar estadisticas acerca de su uso y, por ultimo, pero no mas importante

cuenta con ahorro de tiempo y un mejor servicio al cliente (Rehan, 2019).

Por otro lado, Piccolo et.al (2018) menciona que no estan definidas las
caracteristicas o atributos que deberian tener los chatbots, sin embargo, se
recomiendan las siguientes:

Rendimiento y robustez. El chatbot deberia ser suficientemente

intuitivo como para que los nuevos usuarios lo utilicen sin necesidad

de seguir algun tipo de tutorial o guia (Piccolo et al., 2018).

Funcionalidad. Deberia tener capacidad de procesar el lenguaje

natural para que su respuesta sea lo mas precisa posible.

Humanidad y afecto. Humanidad se refiere a la capacidad de sentir
afecto, por ejemplo, muchos usuarios utilizan emoticones para
comunicarse, si el chatbot utiliza estos emoticones en una
conversacién traerd informalidad a la misma y esto hard que los

usuarios sientan mas confianza con el chatbot.

Etica. Se debe respetar la privacidad de los usuarios y cualquier dato

proporcionado por ellos deberia ser privado.

Accesibilidad. Los usuarios deberian ser capaces de utilizar el chatbot

a cualquier hora del dia sin importar el dispositivo que esté utilizando.
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Autonomia. Debe ser independiente, es decir, debe utilizar su
experiencia y conocimientos para responder o solucionar a las

interrogantes hechas por los usuarios.

Veracidad. La informacién que presenta o responde el chatbot debera

ser confiable.

Personalidad. Cada chatbot es Unico, su comportamiento y

caracteristicas dependen del programador (Cobos, 2013).

Conceptualizacion de Atencion de Consultas

Atencion
Segun la RAE, atender es acoger favorablemente, o satisfacer un

deseo, ruego o mandato y atencion hace referencia a la accion de atender.

Consulta

Es conocido como la accidn de busqueda de datos, informacién que un
individuo realiza en un libro, en un documento, en una publicacién
periodistica, entre otras, con la misidn de recabar informacién e informarse

sobre un asunto. (Ucha, 2013).

Atencion de consultas

Es la accién de satisfacer el deseo de un sujeto (persona, institucion,

etc.), quien solicita algun bien o servicio.
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2.2.1. Herramientas de desarrollo:
Plataformas Para Crear Chatbot
AIML

El lenguaje de programacion AIML (Artificial Intelligence

Markup Language), mencionado en la creacién del bot ALICE es una

adaptacidn de una gramatica XML. Este lenguaje describe una clase de

objetos llamados “AIML Objects” y estos describen parcialmente el

comportamiento de los programas de ordenador que los procesan.

Estos objetos se componen de unidades llamadas temas y categorias,

gue contienen datos analizados o sin analizar. Es un lenguaje de scripts

que define una base de conocimiento de pregunta respuesta, que se

utiliza como software para chatbots de texto. En este lenguaje una

interaccidn entre el bot y el usuario se define en la unidad (category),

y las posibles expresiones del usuario se definen en patrones

(patterns) y la respuesta del bot se definen en plantillas (templates).

IBM WATSON

Watson Conversation es una plataforma donde se puede crear
una aplicaciéon que comprende la entrada de lenguaje natural y utiliza
el aprendizaje automatico para responder a los usuarios de manera
que simula una conversacion entre dos humanos. Los usuarios
interactian con el asistente a través de la interfaz elegida por el
usuario, como puede ser Telegram, un servidor local o cualquier
aplicacion de terceros compatible. Luego la aplicacién envia la entrada
del usuario al servicio de Watson, y esta se conecta a un espacio de
trabajo con el contenedor para la gestiéon del dialogo y los datos del

chatbot. La aplicacidon proporciona un entorno grafico facil de usar
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para crear flujos de conversacidon. La creacion de la primera
conversaciéon usando IBM Watson implica los siguientes pasos:
Entrenar a Watson para que entienda la entrada de las expresiones. Se
le entrenard con ejemplos de flujos, identificar los términos que
pueden variar en las entradas, y crear respuestas a las preguntas del

usuario.

DIALOGFLOW

Dialogflow es una plataforma con comprension del lenguaje
natural que te facilita el disefio de una interfaz de usuario de
conversaciéon y su integracion a tu aplicacidon para dispositivos moviles,
aplicacion web, dispositivo, bot, sistema de respuesta de voz
interactiva y mas. Con Dialogflow, puedes proporcionar nuevas y
atractivas formas para que los usuarios interactien con tu producto o

servicio.

Dialogflow puede analizar multiples tipos de entradas de tus
clientes o usuarios, incluidas entradas de texto o audio (como las de
un teléfono o una grabacién de voz). También puede responder a tus
clientes de varias maneras, ya sea a través de texto o con voz sintética

(Google, s. f.).

Agentes

Un agente de Dialogflow es un agente virtual que
maneja conversaciones con los usuarios finales. Es un médulo
de comprensidn del lenguaje natural que entiende los matices
del lenguaje humano. Dialogflow traduce el texto o el audio
del wusuario final durante una conversacién a datos
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estructurados que tus apps y servicios pueden comprender.
Un agente de Dialogflow se crea y disefa a fin de manejar los

tipos de conversaciones requeridas para tu sistema.

Un agente de Dialogflow es similar a un agente de un
centro de llamadas humano. Lo entrenas para que se encargue
de las situaciones de conversacion esperadas; el

entrenamiento no tiene que ser demasiado explicito.

Intents

Un intent clasifica la intencion del usuario final para un
turno de conversacion. Para cada agente defines muchos
intents; tus intents combinados pueden manejar una
conversacién completa. Cuando un usuario final escribe o dice
algo, lo que se denomina expresién de usuario final,
Dialogflow hace coincidir la expresidn del usuario final con el
mejor intent en tu agente. La coincidencia de un intent

también se conoce como clasificaciéon de intent(Google, s. f.).

Un intent basico contiene los siguientes elementos:

Frases de Entrenamiento, estas son frases de ejemplo de algo
gue podrian decir los usuarios finales. Cuando una expresion
de usuario final se parece a una de estas frases, Dialogflow
hace una coincidencia con el intent. No tienes que definir
todos los ejemplos posibles, ya que el aprendizaje automatico
incorporado de Dialogflow expande tu lista con otras frases

similares.
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Accion, puedes definir una accién para cada intent. Cuando un
intent coincide, Dialogflow proporciona la accidn a tu sistema,
y puedes usar la accién para activar ciertas acciones definidas

en tu sistema.

Parametros, cuando un intent coincide en el entorno de
ejecucion, Dialogflow proporciona los valores extraidos de la
expresion del usuario final como parametros. Cada parametro
tiene un tipo, llamado tipo de entidad, que dicta cémo se
extraen los datos. A diferencia de la entrada sin procesar del
usuario final, los pardmetros son datos estructurados que se
pueden usar facilmente para realizar alguna légica o generar

respuestas.

Respuestas, debes definir las respuestas de texto, de voz o
visuales para mostrar al usuario final. Pueden proporcionar
respuestas al usuario final, solicitar mas informacidn al usuario
final o finalizar la conversacion. En la Figura 1, se muestra el
flujo basico para detectar coincidencias de intents y responder
al usuario final.

Figura 1

Flujo para detectar coincidencias y responder

1. End-user

$ expression
—_— Agent
2 Intent
L )

match

Intent
Intent

Training phrases
Intent =

Action and parameters

LS

Intent

Response

DE B .

3. Response
Nota. Flujo basico para detectar coincidencias de intents y responder al usuario final, Google, 2022.
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Entidades

Cada parametro de intent tiene un tipo, denominado tipo de entidad,

que dicta cdmo se extraen los datos de una expresion de usuario final.

Dialogflow proporciona entidades del sistema predefinidas que
pueden coincidir con muchos tipos comunes de datos. Por ejemplo, hay
entidades del sistema que coinciden con fechas, horas, colores, direcciones de
correo electrénico, etcétera. También puedes crear tus propias entidades

personalidades para detectar coincidencias en datos personalizados.

Contextos

Los contextos de Dialogflow son similares al contexto del lenguaje
natural. Si una persona le dice "es de color naranja", necesita contexto para
saber qué es de ese color. Del mismo modo, para que Dialogflow maneje una
expresion de usuario final como esa, debe proporcionarse un contexto con el

fin de que coincida de forma correcta con un intent.

Mediante los contextos, puedes controlar el flujo de una conversacion.
Si quieres configurar contextos para un intent, debes establecer contextos de
entrada y salida, que se identifican mediante nombres de strings. Cuando
coincide un intent, se activan los contextos de salida configurados para ese
intent. Mientras existan contextos activos, es mas probable que Dialogflow
coincida con intents configurados con contextos de entrada que correspondan

a los contextos activos en ese momento.

Categorizacion de respuestas
Un sistema tipico de busqueda de respuestas supone una serie de

procesos que comienzan tomando la pregunta del usuario como entrada y
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terminan respondiendo con una respuesta o una lista de respuestas
priorizadas, con indicaciones de la fuente de la informacidén. La arquitectura
estd formada de los siguientes componentes: analisis de la pregunta, que
incluye su categorizacidn y la construccion de la correspondiente consulta en
un lenguaje adecuado para ser presentada a un motor de busqueda;
recuperacion de documentos en base a dicha consulta; extraccion de las
respuestas candidatas relevantes, y presentacién al usuario (Cardoso et al.,

2015).

El objetivo de la construccién y categorizacién de la consulta es
determinar la clase de pregunta para poder concretar la clase de respuesta. En

la Figura 2 se muestra la arquitectura del sistema de preguntas y respuestas.

Figura 2

Arquitectura de un sistema de preguntas y respuestas
T

(Cardoso et al., 2015)

Con el objeto de facilitar el proceso de construccidon de una base de
conocimiento para chatbots, trabajos anteriores han revelado diferentes

posibilidades, por ejemplo, aprovechando la estructura de preguntas vy
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respuestas de los foros de discusidon para extraer informacién de ellos,
clasificando los pares llamadas entradas y respuestas (Aleman et al., 2019).
Con el fin de lograr que el usuario se sienta cdmodo conversando con un bot
se recomienda realizar en una presentacién del chatbot, que comience
saludando al individuo, explicando brevemente el fin del chatbot y su
funcionamiento (Ldpez, 2019). Después de crear el diagrama de flujo inicial de
la conversacion, es necesario realizar un analisis de los escenarios que puedan
surgir. Los escenarios son utilizados para entrenar la aplicacién, que en funcion
de una entrada que especifica el usuario la aplicacion responda buscando la
salida que mejor se adapte (Toledo & Alcides, 2018).
APIs

Los creadores de esta plataforma impulsaron un espacio destinado a
la creacion de bots para terceros escenarios como Slack, el servicio de gestidn
de proyectos y comunicacion interna para empresas; Facebook Messenger, la
herramienta de chat de la compafiia de Menlo Park; o Kik, la aplicacion de
mensajeria instantdnea que compite con el propio Facebook Messenger u
otros protagonistas de ese sector como WhatsApp, Telegram, WeChat o con

otros productos mds sociales como el propio Snapchat.

JSON

JavaScript Object Notation (JSON), es un formato de texto para
serializacién de datos estructurados. Se deriva de los objetos literales de
JavaScript, como se define en la Programacion ECMAScript Idioma estandar

(Bray, 2017).
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JSON WEB TOKEN
JSON Web Token (JWT) es un medio compacto y seguro de URL para
representar respuestas que se transfieren entre dos partes. Las respuestas en
un JWT estan codificadas como un objeto JSON que se utiliza como la carga de
una estructura JSON Web Signature (JWS) o como texto sin formato de una
estructura JSSON Web Encryption (JWE), lo que permite firmarlos digitalmente
o proteger la integridad con un Cédigo de Autenticacion de Mensajes (MAC) y

/ o encriptado (Jones et al., 2015)

Redes sociales
Las redes sociales son sitios basados en Internet, que permiten
mantenerse conectado a personas en comun, familiares, amigos, etc. Las redes
sociales pueden tener un propdsito social, un propdsito comercial o ambos, a
través de sitios como Facebook, Twitter, LinkedIn e Instagram entre otras. Las
redes sociales se han convertido en una base importante para los especialistas
en marketing que buscan involucrar la captacion de los distintos clientes

(Kenton, 2021).

WhatsApp
WhatsApp es una de las aplicaciones mas utilizadas del siglo,
por lo que su concepto de redisefio de WhatsApp hace que las
funciones principales sean mas accesibles y permite darle a la interfaz
un aspecto moderno. Podemos decir que, WhatsApp ha aumentado la
experiencia de los usuarios, implementando funciones novedosas
como el modo empresarial, ayudando a los usuarios a innovar en el

tema de comercializacién mediante esta red social (Trubas, 2019).
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Facebook
Es un sitio web que facilita a los usuarios, registrar perfiles
gratuitos, conectarse en linea con amigos, compafieros de trabajo o
personas que no conocen. Permite a los usuarios compartir imagenes,
musica, videos y articulos, asi como sus propios pensamientos vy

opiniones con cuantas personas deseen (WebSide, 2019).

2.3. Definicion de términos

Agente: Los agentes son mddulos de entendimiento de lenguaje natural, dichos
madulos pueden trabajar dentro de una aplicacién de mensajeria instantanea, paginas
web, entre otros.

API: Es una interfaz de programacion de aplicaciones ,es un grupo de definiciones y
protocolos que se usa para desarrollar, disefiar e integrar el software de aplicaciones
en el conjunto del desarrollo.

Atencidn de consultas: La atencion de consultas podria definirse como la capacidad
de generar, seleccionar, dirigir y mantener un nivel de activacion adecuado para
procesar la informacién relevante y poder generar una soluciéon instantanea ante una

duda generada de un proceso.

Chatbot: Aplicaciones construidas en base a la inteligencia artificial que logran emular
la conversacidn con una persona, brindado respuestas automatizadas a sus consultas
0 preguntas mas comunes, u operaciones frecuentes, entre otras capacidades mas
complejas.

Contextos: Los contextos son referidos al estado actual en el que se encuentran las
peticiones de los usuarios pudiéndose asi transmitir piezas de informacidn entre

distintas intenciones y momentos de la conversacion, en el caso de Dialogflow puede
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haber contextos de entrada y salida, esto significa que la data puede ser usada al inicio
de una intencidn o al final de otra para ser enviada a una nueva.

Dialogflow: Plataforma NLP de Google que permite crear agentes conversacionales,
concebida el 2010 e inicialmente llamada APl.ai, en la actualidad permite la creacion
de agentes conversacionales de voz y texto, ademds de poder ser desplegada en la
mayoria de plataformas de mensajeria instantanea, asi como para incrementar la
funcionalidad de otro producto de Google llamado Google Assistant.

Eficacia: es el nivel de consecucidn de metas y objetivos. La eficacia hace referencia a
nuestra capacidad para lograr lo que nos proponemos.

Eficiencia: se define como la relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los
logros conseguidos con el mismo. Se da cuando se utilizan menos recursos para lograr
un mismo objetivo o cuando se logran mas objetivos con los mismos o0 menos recursos.
Entidades: Las entidades son mecanismos para identificar y extraer data valiosa de
ingresos de lenguaje natural. Mientras que las entidades te ayudan a entender la
motivacion detras de una entrada en particular, las entidades son usadas para obtener
partes especificas de esa entrada, ya sean cantidades productos, tipos de productos,
direcciones, unidades, entre otros.

Eventos: Los eventos permiten invocar intenciones basadas en algo que ha pasado en
lugar de lo que el usuario comunica. En el caso de Dialogflow se soportan eventos de
diversas plataformas como Facebook, Google Assistant, Slack entre otros.
Inteligencia artificial: Es la integracidon y unidn de algoritmos planteados con el
propdsito de crear sistemas informaticos que presenten las mismas capacidades que
el ser humano inteligente mediante sistemas inteligentes que emulan el
comportamiento del cerebro de un ser humano.

Intenciones: Una intencidn representa lo que el usuario quiere decir y la manera o

acciones en las que nuestra aplicacion deberia responder. Segun, las intenciones son
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definidas dentro de un agente y estas son mapeadas a unas respuestas programadas,
cada intenciéon definida tiene que tener varios ejemplos de como el usuario podria
desencadenar esa intencion. También se podria decir que una intencién representa un
turno de dialogo en la conversacion.

Javascript: Lenguaje de programacién interpretado, orientado a objetos y con
funciones de alto nivel, es principalmente usado en navegadores web, pero también
es usado en el servidor con su implementacion llamada Node JS.

Machine Learning: Es una seccién de la IA que permite a un sistema aprender de los
datos en lugar de aprender mediante la programacion explicita desarrollada
comunmente aplicado a la inteligencia artificial.

Mejorar: Mejorar hace referencia al perfeccionamiento de algo, para asi pasar de un
estado anterior hacia uno mejor.

NLP: El procesamiento del lenguaje natural se basa en el aprendizaje del lenguaje
natural que permite adquirir significado de las entradas dadas por los usuarios. Evalia
la intencion de la entrada de los usuarios y, a continuacién, crea respuestas basadas
en un andlisis contextual similar a un ser humano en su proceso de establecer
conversaciones.

Node JS: Node JS es un entorno de ejecucién de Javascript que funciona sobre el motor
V8 de Chrome, este incluye todo lo necesario para poder ejecutar JavaScript en el
servidor. Aparecié cuando los desarrolladores originales de Javascript extendieron
algo que sélo podia funcionar en el navegador web a algo que pueda funcionar en una
maquina como si fuera una aplicaciéon. Ademds, Node JS tiene un amplio ecosistema
de paquetes llamado npm.

Tiempo de respuesta: Hace referencia a la cantidad de tiempo que trascurre desde

que se recibe algin mensaje de entrada hasta que se dé una respuesta.
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2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general:
Existe mejora significativa en la eficiencia y eficacia en el uso del chatbot en la atencién

de consultas de los estudiantes de la Institucidon Educativa Nifio Jesus de Praga.

2.4.2. Hipotesis especificas
1. Existe mejora significativa en la eficacia en relacidn al tiempo de respuesta en la
atencidén de consultas de los estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de
Praga con el uso del chatbot.
2. Existe mejora significativa en relacion a la calidad de atencién de consultas de los
estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga con el uso del chatbot.
3. Existe mejora significativa en relacién al ahorro econédmico con el uso de chatbot

en los estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga.

2.5. Variables
2.5.1. Variable Independiente:

Chatbot

2.5.2. Variable dependiente:

Atencién de consultas

2.5.3. Operacionalizacion de variables
Variable independiente: Chatbot.
Variable dependiente: Atencién de consultas a los estudiantes de la IE Nifio Jesus de

Praga matriculados en el afio escolar 2022.
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Variable Definicion Indicadores Tipo Técnica Instrumento
Conceptual
VI Aplicacién Satisfaccion | Cualitativo Encuesta Cuestionario
Chatbot inteligente del
realizado gue imita estudiante
dialogflow una
conversacion
real con un
usuarioy
que estd
desarrollado
enla
plataforma
dialogflow.
VD: Servicio que | Tiempo de Cuantitativo | Encuesta Cuestionario
Atencidon de | ofrece una respuesta a
consultas institucion la consulta
parala Calidad de Cualitativo Encuesta Cuestionario
absolucion respuesta en
de la atencidn
preguntas. de consultas
Gasto Cuantitativo | Encuesta Cuestionario
econdémico
enla

atencion de

consultas
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III. METODOLOGIA
3.1. Tipo de estudio
Segln Dankhe y Luppos se utilizara la siguiente metodologia.
Enfoque de Investigacion: Cuantitativa
Tipo de Investigacion:
Segun la intervencién: Experimental
Segun la planificacion: Prospectivo
Segln se mide: Longitudinal
Segun la variable de interés: Analitica
Nivel de Investigacidn: aplicativo

Modelo de Disefio de Investigacion: pre - experimental

3.2. El diseiio de investigacion:
El tipo de investigacidn serd de tipo Experimental — Pre experimental, en consecuencia,

a un Unico grupo se le aplicara una pre prueba y otra pos prueba.

01 X 02

O1: Representa a la observacidn antes de la aplicacién a la variable independiente.

02: Representa a la observacidn después de la aplicacién a la variable independiente.

X: Representa a la variable dependiente

Etapas de la investigacion:

- Se realizard el andlisis en la atencidon de consultas, del personal administrativo y
docente hacia los estudiantes de la IE Nifio Jesus de Praga, haciendo uso de

encuestas, entrevistas y observacion.
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- Se desarrollara un chatbot con la plataforma Dialogflow, haciendo uso de JSON
(JavaScript Object Notation) y estard disponible en la aplicacion de mensajeria
WhatsApp Messenger.

- Se consultard sobre la satisfaccién de los estudiantes de la IE Nifo JesUs de Praga en

la atencidn de consultas, luego de la puesta en funcionamiento del chatbot.

3.3. Descripcion de la unidad de analisis poblacion y muestra (cuantitativo).
Unidad de Analisis: Nuestra unidad de anélisis serdn los estudiantes de la Institucidn

Educativa Nifio Jesus de Praga.

Poblacion: La poblacién en nuestro proyecto de investigacion sera el alumnado matriculado
en el afo académico 2022 de la Institucién Educativa Nifo Jesus de Praga, que estd
conformado por un total de 288 estudiantes, distribuidos en sus tres niveles Inicial (15

estudiantes), Primaria (112 estudiantes) y Secundaria (161 estudiantes).

Muestra: Para la muestra se considerara a los estudiantes del 3ro y 4to grado de secundaria
de la Institucién Educativa Nifio Jesls de Praga, que en ambos grados hacen un total 64

estudiantes.

Tipo de Muestreo: Para la presente investigacidon haremos uso del muestreo por
conveniencia, debido a que buscaremos que cumplan con ciertas condiciones favorables para

el estudio.

3.4. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos.
Para determinar la satisfaccidon de los estudiantes con el chatbot, se aplicard una
encuesta y también se hard uso de la observacion.
Para obtener el tiempo de respuesta a las consultas realizados por los estudiantes, se

hard uso de la observacion, anotaciones y una encuesta.
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En el proyecto las fuentes de datos para adquirir la informacion seran los estudiantes
de la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga, como instrumentos de investigacion para la
recoleccion de datos se estd considerando a las fuentes primarias.

El desarrollo de la recoleccidon de datos para su posterior anadlisis de las fuentes

primarias se llevara a cabo, haciendo uso de las encuestas, entrevistas y la observacién.

3.5. Técnicas de analisis y prueba de hipotesis (estudio cuantitativo)
En el presente trabajo se realizd un Pre Test y Post Test que consistié en lo siguiente:

Se realizé una medicidn previa de la variable dependiente en su entorno actual sin ser
modificada o alterada (Pre Test).
Se aplicé la variable independiente sobre la variable dependiente.
Se realizd una nueva medicién de la variable dependiente luego de la aplicaciéon de la variable
independiente (Post Test).
La encuesta de satisfaccion para el andlisis Pre Test y Post Test, forma parte del anexo del
presente trabajo y para medir el nivel de confiabilidad del instrumento (encuesta) y sus datos

se utilizé la herramienta estadistica SPSS v25.0. para con ello realizar la prueba de hipotesis.
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IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Descripcion del trabajo de campo

En la presente investigacion la fuentes de informacién fueron los estudiantes de la
Institucion Educativa Nifo Jesus de Praga, quienes nos proporcionaron informacion sobre el
tiempo de respuesta promedio, para evaluar la mejora de la eficacia del uso del chatbot en
relacién al tiempo de respuesta en la atencién de consultas por medio del chatbot; la
percepcion sobre la calidad de atencion de consultas, para demostrar la eficiencia del chatbot
en relacién ala calidad de respuestas en la atencidn de consultas y también facilitar cuanto es
el gasto econdmico total que les genera para que puedan obtener respuesta a su consulta,
para asi demostrar que el uso del chatbot aminora el gasto econdmico en la atencién de

consultas.

Se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos mediante el uso de
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos, donde los estudiantes respondieron
un conjunto de preguntas disefiadas y asi obtener informacidn relevante para nuestra
investigacion. La recoleccion de datos se realizé durante los meses de agosto a noviembre de
2022. Los cuestionarios utilizados fueron en formato digital, los cuales estuvieron realizados
en la plataforma Google Forms, y para la obtencidn de los requisitos para el desarrollo del
aplicativo se realizaron entrevistas al personal administrativo y docentes de la institucion
educativa, también ese hizo uso de anotaciones en un cuaderno de campo. Para el tratamiento

de la informacién se empled el software estadistico SPSS v25.0.

4.2

Presentacion resultado y prueba de hipotesis

Resultados

Para el andlisis de confiabilidad se tendra en cuenta la escala de fiabilidad del

coeficiente de alfa de Cronbach a fin de asegurar la consistencia interna de los items
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formulados para la medicién de las variables consideradas dentro de la investigacion,

la cual se avalua de acuerdo a la siguiente tabla:

Tabla 1

Resultados por intervalos

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90 -1,00 Validez muy buena

Tabla 2

Analisis de Confiabilidad de aplicacion del Chatbot

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,80 3

El andlisis de fiabilidad del conjunto de items de la variable aplicacién del chatbot,
permite mencionar de acuerdo al valor de la significancia obtenida de 0.80 por medio del indice
de alfa de Cronbach, que el conjunto de preguntas es aceptable para la medicion de la variable

considerada dentro del presente estudio de investigacion.

Tabla 3

Analisis de Confiabilidad de la calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

77 3
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La evaluacion de la consistencia interna mediante el indice de alfa de Cronbach del
constructo de indicadores de la variable calidad de atencidn, arrojo la significancia de 0.77,

cuyo valor permite afirmar que el conjunto de items para la medicién de la variable de interés.

Tabla 4

Analisis de Confiabilidad General

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

72 6

La evaluacién de constructo de items mediante el indice de alfa de Cronbach del
conjunto de preguntas para la medicidn de las variables intervinientes en el estudio, arrojé el
valor de la significancia de 0.72, cuyo valor permite afirmar que el instrumento de recolecciéon
de datos es confiable para la estimacidn de la aplicacion del chatbot y la calidad de atencion

percibida por los usuarios.

Prueba de Normalidad

Las pruebas de normalidad son métodos estadisticos empleados para la medicion y
comparacion de la distribucion acumulada de la informacién recabada a partir de una muestra
con lo esperado si los datos tuvieran una distribucién normal o constante.

Para la contrastacion de la normalidad de la informacidn se hace uso de las pruebas paramétricas
de Kolmogorov-smirnov y Shapiro-wilk, las cuales permiten tener una certeza mas amplia de la
distribucidn de los datos obtenidos, cuando se hace referencia de una muestra superior a 50 datos
o indicadores, se aplica la prueba de Kolmogorov-smirnov y en caso contrario para muestras
iguales o inferiores a 50 la prueba de normalidad de Shapiro-wilk, las cuales asumen un margen

del 5% como indicador del error maximo para el analisis de la prueba, la cual es contrastada con
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el p-valor obtenido permitiendo continuar el analisis y definir el tratamiento correspondiente de
ser el caso de acuerdo a los resultados.

En ese sentido se asume la regla de decisidn.

Regla de decision

H,: Los datos provienen de poblaciones normales (significancia.>0,05).
Hi: Los datos no provienen de poblaciones normales (significancia<0,05).
Si p - valor < 0.05: los datos no poseen distribucién normal

Si p - valor > 0.05: los datos poseen distribucién normal

Tabla §
Prueba de Normalidad
Pruebas de normalidad
Variables Ko!m.ogorov-smlrno.v
Estadistico Gl Sig.

Implementacién del Chatbot 0.115 64 0.20
Calidad de atencion 0.340 64 0.06
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Figura 3

Grdfica de normalidad Chatbot

Grafico Q-Q normal de Antes

MNormal esperado

0 200 400 500 8500 1.000

Valor observade
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Figura 4

Grdfica de normalidad Calidad de atencion

Grafico Q-Q normal de Depues

Normal esperado

10 15 20 25 30 35 40

Valor observado

Las tablas y graficos referentes al andlisis de normalidad por medio de la prueba de la
prueba de Kolmogorov-smirnov, evidencia que al obtener valores de significancia mayores al
5% tedrico para la variable aplicacion del chatbot y la calidad de atencidn, permiten aceptar la
hipdtesis nula por ende los datos poseen una distribucion normal, en tal sentido el
tratamiento y anadlisis de las variables serd por medio de la prueba paramétrica T student o

comparacién de medias para muestra relacionadas.

Comparacion de Medias

Tabla 6
Eficiencia y calidad chatbot en la atencion de consultas de los estudiantes de la Institucion

Educativa Niio Jesus de Praga

95% de intervalo de
confianza de la diferencia

Desv. Desv. Error
Media Desviacién promedio Inferior Superior t gl sig
Eficienciay 437 04688 156.95318  19.61915  397.84114 47625261 22277 63 0.000

calidad
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Segun la tabla de comparacién de medias para evaluar la diferencia significativa del
eficiencia y calidad de la atencidon del chatbot, se puede manifestar de acuerdo al resultado del
valor de la significancia obtenida del p valor de 0.000, que existe diferencia significativa entre
la eficiencia y calidad de atencion de consultas luego de la implementacidn del chatbot en la
Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga, siendo este un reflejo que la implementacién del

chatbot ha mejorado considerablemente la eficiencia y calidad de atencidn en la institucion.

Tabla 7
Tiempo de atencion antes y luego de la implementacion del chatbot en la Institucion

Educativa Nifio Jesus de Praga

95% de intervalo de confianza

Media Desv. Desv. Error de la diferencia t g sig
Desviacién promedio . .
Inferior Superior
Tiempo 431,281 156,707 19,588 392,137 470,426 22,017 63 ,000

De acuerdo a la tabla de comparacion de medias para evaluar la diferencia significativa
del tiempo de atencidon antes y luego de la implementacidn del chatbot, se puede manifestar
de acuerdo al resultado del valor de la significancia obtenida del p valor de 0.000, que existe
diferencia significativa entre el tiempo de atencion, antes y luego de la implementacion del
chatbot en la Institucion Educativa Nifio Jesus de Praga, por lo que se puede mencionar que el
tiempo de respuesta es menor en comparacién al tiempo para la atencién antes de la

implementacion del chatbot.
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Tabla 8
Calidad de atencion antes y luego de la implementacion del chatbot en la Institucion

Educativa Nifio Jesus de Praga

95% de intervalo de

Media Desv. Desv. Error confianza de la diferencia t gl sig
Desviacion promedio . .
Inferior Superior
Calidadde 4 391 7408 0.926 -0.460 3.241 1,502 63 0.038
atencion

Segun la tabla de comparacion de medias para evaluar la diferencia significativa de la
calidad de atencién antes y luego de la implementacién del chatbot, se puede manifestar de
acuerdo al resultado del valor de la significancia obtenida del p valor de 0.038, que existe
diferencia significativa entre la calidad de atencién, antes y luego de la implementacion del
chatbot en la Institucidon Educativa Nifio Jesus de Praga, por lo que se puede mencionar al
respecto que la atencidn ha mejorado respecto a la implementacién del chatbot, en

comparacion a la atencién percibida anteriormente por los usuarios.

Tabla 9

Gasto economico antes y luego de la implementacion del chatbot en la Institucion Educativa

Nirio Jesus de Praga
95% de intervalo de
Media Desv. Desv. Error confianza de la diferencia t g sig
Desviacién promedio . .
Inferior Superior
Gasto 4375  5.805 0.737 2.903 5.847 5938 63 0.000
economico

Finalmente la tabla de comparacién de medias para evaluar la diferencia significativa
del gasto econdmico antes y luego de la implementacion del chatbot, se puede manifestar de
acuerdo al resultado del valor de la significancia obtenida del p valor de 0.000, que existe

diferencia significativa entre el gasto empleado para la atencidn de consultas antes y luego de
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la implementacion del chatbot en la Institucidon Educativa Nifio Jesus de Praga, por lo que se
puede mencionar al respecto que la implementacion del chatbot ha aminorado el gasto que

requiere la atencién de consultas dentro de la institucidn.

4.3. Discusion de resultados

Deyvid Reto, en su tesis denominado Bot conversacional para la atenciéon de
consultas en la empresa Aficlae S.A.C realizado en el 2020, menciona que se
visualizaron mejoras en la atencidn de consultas diarias luego de haber implementado
el chatbot, mejorando el tiempo de respuesta ademas de que los clientes manifiestan
su satisfaccién. Finalmente se concluyd, que el uso del bot conversacional mejora
significativamente la atencién de consultas en la empresa Aficlae. En nuestra
investigacion también se confirmé que existe una diferencia significativa con respecto
al tiempo de respuesta, en consecuencia, hay una reduccion del tiempo en la atencion
de consultas a los estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga. En
referencia a nivel de satisfaccién de parte de los estudiantes hacia el chatbot se
visualizé que la implementacidon del chatbot ha mejorado considerablemente la

eficiencia y calidad de atencidn en la institucion.

Edwin Gallardo, en su tesis denominado Agente inteligente para la atencion al
cliente en el servicio de canales digitales en la empresa B2B profesional S.A.C realizada
en el 2020, concluye que el agente inteligente tuvo una influencia positiva en el
proceso de atencion al cliente de canales digitales de la empresa B2B Profesional S.A.C
al igual que al encontrado en la presente investigacion. En la presente investigacion

también se concluyd que la implementacion del chatbot tiene diferencias
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significativas, en consecuencia mejoro la calidad de atencion de consultas, el tiempo

de respuesta disminuyd y también el gasto econédmico ha aminorado.

Vanessa Oswaldo y Sheyla Vasquez, en su tesis denominado Aplicacidon de
chatbot para la gestién de consultas y reclamos en entidades financieras del
Chimbote realizada en el 2020 indicaron que hubo una disminucidn estadisticamente
significativa en el promedio de tiempo de registro de reclamos y de resolucién de
consultas al igual que la disminucidn de tiempo de respuesta identificados en nuestra
investigacion. Con referencia al nivel de satisfacciéon del cliente, se demostré una
mejora para el proceso de registro de reclamos y para el proceso de resolucién de
consultas, también en nuestra investigacion la atencién mejoré con la
implementacion del chatbot, en comparacién percibida anteriormente por los

usuarios (estudiantes).

Lucia Paredes en tu tesis denominado Chatbot basado en Dialogflow para
mejorar la atencién al cliente en un Colegio Odontoldgico del Peru realizada en el
2021, menciona que la implementacién del chatbot reduce el tiempo de espera de
la atencién, aumenta el nimero de atenciones ademas de mejorar el nivel de
satisfaccion. Se concluye que la implementacidn del sistema mejora el proceso de
atencion al cliente, brindando una satisfaccion de atencién en el Colegio
Odontoldgico del Perd, permite comunicarse con los clientes a través de un chatbot
que esta disponible 24 horas al dia, automatizando los procesos, lo cual concuerda
con nuestros resultados referente a la disminucidn del tiempo de respuesta en la
atencidn de consultas a los estudiantes de la Institucion Educativa Nifio Jesus de
Praga haciendo uso del chatbot, al igual que la mejora percibida por los estudiantes

respecto a la atencién a sus consultas.
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V. CONCLUSIONES

En la investigacidn realizada se obtuvo las siguientes conclusiones.

Podemos concluir que se mejoré la atencidn de consultas de los estudiantes en la Institucidn
Educativa Nifio Jesus de Praga lo cual se evidencio en la reduccion del tiempo promedio de respuesta

a sus consultas.

En cuanto a los datos obtenidos para el nivel de satisfaccién de los estudiantes se observé que
la calidad de atencidon de consultas de los estudiantes de la Institucién Educativa Nifio Jesus de Praga
haciendo uso del chatbot ha mejorado considerablemente en cuanto a la eficiencia y la calidad en las

respuestas.

En referencia al gasto econdmico se puede manifestar que la implementacién del chatbot en
la Instituciéon Educativa Nifo Jesus de Praga ha aminorado el gasto que les genera para obtener

respuesta a sus consultas.
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VI. RECOMENDACIONES
Se recomienda ampliar los canales de atencion a los usuarios, haciendo uso de los que nos

brindan las nuevas tecnologias de informacién como es el caso de los chatbot.

Se recomienda la construccidén y uso de chatbot como apoyo en la ensefianza de las diversas

areas curriculares en los diferentes niveles de la Institucién Educativa.

Se recomienda extender el uso del chatbot en otras redes sociales como Facebook, Instagram

y Telegram, para ampliar la cobertura del chatbot.

Se recomienda utilizar Webhook para integrar nuevas aplicaciones, conectar a bases de datos

y ampliar la calidad de respuestas.

Difundir en la comunidad educativa los beneficios que brinda el uso del chatbot y la

informacién especifica que brinda un chatbot determinado.

Modificar oportunamente la informacién que contienen las entidades para brindar

informacidn actualizada al usuario.

Se recomienda hacer un seguimiento constante de las interacciones de los usuarios con el

chatbot, para identificar nuevas intenciones y poder automatizar sus respuestas.

Se recomienda categorizar las consultas para generar conocimiento con inteligencia artificial

en funcion a la interaccion con el usuario.

Se recomienda continuar con el desarrollo de chatbots debido a que disminuye
considerablemente el tiempo de respuesta en la atencion de consultas, disminuye el gasto econdmico

y cuenta con una disponibilidad del 24x7.
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VIII. ANEXOS:

ANEXO I: Diagrama de flujo del chatbot

Figura 5

Diagrama de Flujo del chatbot
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ANEXO II: Creacion del chatbot en Dialogflow

Figura 6

Creacion y configuracion del agente JeshuBot
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Figura 8

Intencion Bienvenida
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Figura 10

Intencion Certificado
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Figura 12
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Figura 14

Intencion Despedida
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Figura 16

Intencion Matricula

Figura 17
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Figura 18

Intencion Reunion

Figura 19
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ANEXO III: Interfaz del chatbot
Figura 20

Vista principal del chatbot
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Interaccion inicial con el chatbot
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Figura 22

Respuesta del chatbot
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Figura 23

Seleccion de la opcion a consultar
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Figura 24

Seleccion de varias opciones a consultar
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Figura 25

Mensaje de despedida del chatbot
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ANEXO IV: Matriz de consistencia de la investigacion

CHATBOT PARA MEJORAR LAATENCION DE CONSULTAS DE LOS ESTUDIANTES EN LA INTITUCION EDUCATIVA NINO JESUS DE PRAGA
DE:::;;:E&ZEL OBIETIVO HIPOTESIS II\\III;ETDB(L)ERES INSTRUMEN'I:OS DE METODOLOGIA
EVALUCION
PROBLEMA GENERAL OBIJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable
Interviniente:
¢El uso del chatbot|Mejorar la eficiencia |Existe mejora
mejora la atencidn de|y eficaciadel chatbot [significativa en la
consu.ltas de losjen la atencion de |eficiencia y eficacia en Aplicativo Guia de observacion Tipo de investigacion: Aplicada
estudiantes de lafconsultas de los |el uso del chatbot en la Chatbot
Institucion Educativa|estudiantes de la |atencién de consultas "JeshuBot"
Nifio Jesus de Praga? Institucion Educativa |de los estudiantes de la
Nifio Jesus de Praga Institucion

Educativa Nifio Jesus de

Praga
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBIJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Variable Preguntas:

ESPECIFICOS Respuesta:
¢ El uso del chatbot mejora|Mejorar la eficacia del Existe mejora éCudl es el tiempo de |Disefio de investigacion: Pre
el tlempf)lde respuesta en|uso fllf?| Cha'FbOt en significatva  en  la |Tiempo de r.espuesta promedio, que |- Experimental
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¢El uso del chatbot tiene
el mismo o mejor efecto
significativo en cuanto a la
calidad de atencién de los
estudiantes de la
Institucion Educativa Nifio
Jesus de Praga?

Demostrar la
eficiencia del chatbot
en relacion calidad de
respuesta en la
atencion de consultas
en los estudiantes de
la Institucion
Educativa Nifio Jesus
de Praga

Existe mejora
significativa en relacién
a la calidad de atencién

de consultas de los
estudiantes de la
Institucion  Educativa
Nifio Jesis  de Praga

con el uso del chatbot

¢El uso del chatbot
aminora el gasto
econdmico en la
atencion de las consultas
de los estudiantes de la
Institucion Educativa
Nifio Jesus de Praga?

Demostrar que el uso
del chatbot aminora
el gasto econdmico

en la atencion de
consultas de los
estudiantes de la

Institucion Educativa
Nifio Jesus de Praga.

Existe mejora
significativa en relacién
al ahorro econdmico
con el uso de chatbot
en los estudiantes de la
Institucion  Educativa
Nifio Jesus dePraga

Gasto
econdmico

Variables
controladas:

no

plan de datos,

sefial
operador, ..

de

éCudl es su percepcion
sobre la calidad de atencion
de consultas, de acuerdo a
la disponibilidad durante las
24 horas del dia y los 7 dias
de la semana?

Poblacion y Muestra

Poblacion: Todos los
estudiantes de la Institucion
Educativa Nifio Jesus de Praga.
Muestra: La muestra estara

definida a  criterio del
investigador, que para el
presente proyecto serd

conformada por los estudiantes
del 3er y 4to grado del nivel
secundaria

¢éCuanto considera que es el
gasto econdmico total, que
le genera absolver alguna
consulta fuera del horario
habitual de atencion,
teniendo en cuenta su
ubicacion, medio de
transporte y de
comunicacion?

Técnicas de recoleccion de
datos

*Recopilacion de tiempos vy
horarios

*Encuestas guiadas
Instrumentos:

*Guia de observacion
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ANEXO V: Instrumento de recoleccion de datos.

GUIA DE OBSERVACION ANTES DE APLICAR EL CHATBOT

1. ¢Cual es el tiempo de respuesta promedio, que tiene que esperar para que le puedan

responder alguna consulta, desde el momento que surge hasta que ésta sea absuelta?

Tiempo Unidad (minutos, horas, dias,
semanas)

2. ¢Cudl es su percepcion sobre la calidad de atencion de consultas, de acuerdo a la

disponibilidad durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana?

Bueno Regular Aceptable Malo Muy
malo

3. ¢Cuanto considera que es el gasto econdmico total, que le genera absolver alguna consulta
fuera del horario habitual de atencion, teniendo en cuenta su ubicacion, medio de

transporte y de comunicacion?

Monto Unidad (Sol S/) — céntimos, soles
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GUIA DE OBSERVACION DESPUES DE APLICAR EL CHATBOT

1. ¢Cual es el tiempo de respuesta promedio, que tiene que esperar para que le puedan
responder alguna consulta, desde el momento que surge hasta que ésta sea absuelta

haciendo uso del chatbot?

Tiempo Unidad (minutos, horas, dias,
semanas)

2. ¢Cudl es su percepcion sobre la calidad de atencion de consultas, de acuerdo a la
disponibilidad durante las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana haciendo uso del

chatbot?

Bueno Regular Aceptable Malo Muy
malo

3. ¢Cuanto considera que es el gasto econdmico total, que le genera absolver alguna consulta
fuera del horario habitual de atencion, teniendo en cuenta su ubicacion, medio de

transporte y de comunicacion haciendo uso del chatbot?

Monto Unidad (Sol S/) — céntimos, soles
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