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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion fue disefiar un chatbot inteligente para
mejorar la atencion de los alumnos en los tramites de documentos, de la Facultad
de Ingenieria industrial y de Sistemas. La metodologia empleada es QBERT, es
una libreria de la inteligencia artificial, que permite entrenar al robot y con el

procesamiento de lenguaje natural, permiten construir el chabot inteligente.

La elaboracion del proyecto de investigacion tomdO una poblacion de 802
interacciones, que se generan a través de las solitudes de cada alumno, los
indicadores evaluados son el Nivel de servicio y Nivel de atencién de los alumnos,

a través de las pruebas de las hipoétesis se demostré su mejora de cada indicador.

El tipo de investigacion fue aplicada, con un disefio cuasi-experimental. para medir
el Grupo- 1 o sistema tradicional y el Grupo-2 o sistema computacional se aplicaron

como instrumento la ficha de registro para registrar las interacciones.

En conclusién, el Chatbot inteligente permiti6 mejorar la atencion de los alumnos
de la Facultad de Ingenieria industrial y de Sistemas con una atencién de 7 dias
por 24 horas. reduciendo el tiempo en forma significativa atencién de sus tramites
y mejora de la calidad del servicio.

Palabras Clave: chatbot inteligente, gbert, Nivel de atencién,

alumnos, Escuela Profesional.



ABSTRAC

The main objective of the research was to design an intelligent chatbot to improve
the attention of the students in the procedures of documents, of the Faculty of
industrial and systems engineering. The methodology used is QBERT is an atrtificial
intelligence library, which allows the robot to be trained and with natural language

processing, allows the intelligent chabot to be built

The elaboration of the research project took a population of 802 interactions, which
are generated through the requests of each student, the indicators evaluated are
the Level of service and Level of attention of the students, through the tests of the

hypotheses demonstrated their improvement in each indicator.

The type of research was applied, with a quasi-experimental design. To measure
Group-1 or the traditional system and Group-2 or the computer system, the

registration form was applied as an instrument to record the interactions.

In conclusion, the intelligent Chatbot allowed to improve the attention of the students
of the Faculty of Industrial and Systems Engineering with an attention of 7 days for
24 hours. significantly reducing the time taken care of your procedures and

improving the quality of the service.

Keywords: intelligent chatbot, gbert, attention level, students, Vocational School



INTRODUCCION

Uno de los problemas que afrontan las instituciones publicas es la atencién al
publico, debido a los procesos engorrosos y tediosos, en la Facultad de Ingenieria
industrial y de Sistemas se plantea resolver la atencion de los alumnos en los
tramites de sus documentos, se planteé como solucién un chatbot inteligente que
atienda los 7 dias * 24 horas, de tal forma que nos permita medir a través de

métricas sus indicadores.

El principal objetivo fue desarrollar un chatbot inteligente para la atencién de los
alumnos y mejorar la calidad de los servicios de la Facultad de Ingenieria industrial

y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.

Es importante la presente investigacion, teniendo en cuenta que beneficia en forma
directa a todos los alumnos de la Facultad de Ingenieria industrial y de Sistemas y

en forma progresiva a la toda la Universidad.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

Debido a la emergencia sanitaria en el Peru producida por el covid-19, la
Universidad Nacional del Callao (UNAC) ha establecido un periodo de
ensefianza remota de emergencia, considerando la modalidad virtual en
algunas asignaturas del plan de estudios. De las carreras profesionales y
siendo necesario que la Universidad Nacional del Callo, mantenga
comunicacion permanente con los alumnos, pero uno de los principales
problemas es que la comunicacion se hace a través de teléfono o por correo
y el tiempo de respuesta es casi nulo, generando un malestar a los usuarios
y por ende una mala imagen a la Universidad Nacional del Callao. Otro de
los problemas es que la Universidad no cuenta con los recursos necesarios

para atencion a los usuarios ante la gran demanda de atencion.
* A nivel Internacional

Segun un analisis realizado por la BMC Software (2004) sobre la consulta a
12.000 personas de 12 paises de Europa, los clientes tienden a cambiar mas
constantemente de empresa debido a una mala atencion. Debido a que, en
los dltimos seis meses, el 60% de los encuestados habian cambiado de
empresa, ademas las razones son econdémicas, pero el factor principal es la

mala atencion.



MALA ATENCION EN EMPRESAS

Comodos
3%

Jovenes

S2%

Figura. 1Distribucion porcentual de los encuestados Distribucion porcentual
de los encuestados

A nivel Nacional

Segun Vanessa Ochoa (2018) un 67% de clientes se aleja de un servicio por

mala atencién, por una mala experiencia en el servicio mientras que un 60%
pide libro de reclamaciones.
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1.2
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no saluda, ni se despide NG 24.3%

I 23.9%
No me escuchan N 24.3%

W 2077

Figura. 2.Ranking de Respuestas de atencién de clientes A nivel
Local

La Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional
del Callao ubicada en el distrito de Bellavista- Callao, actualmente gestiona
la atencion de sus alumnos de manera virtual. En la actualidad el proceso de
gestién de consultas se realiza mediante teléfono o por correo y respondida
por una sola persona, donde se requiere que la persona esté presente para

responder a todas las consultas generadas, el cual se ha visto un aumento

de consultas en los Ultimos meses
Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

PG: ¢De qué manera el Chatbot inteligente influye en la atencién de

11



los alumnos de las Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao?

1.2.2. Problemas especificos

P1: ¢Como influye el Chatbot inteligente influye en el nivel de servicio de
atencién de los alumnos de las Escuelas Profesionales de la Facultad
de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del

Callao?

P2: ¢Como influye Chatbot inteligente en el nivel de atencion de los
alumnos de las Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao?

Objetivos
1.3.1. Objetivo general

OG: De qué manera el Chatbot inteligente influye en la atencion de
los alumnos de las Escuelas Profesionales de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional

del Callao.
1.3.2. Objetivos especificos

OEL1: Determinar como influye el Chatbot inteligente influye en el nivel
de servicio de atencion de los alumnos de las Escuelas Profesionales
de la Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad

Nacional del Callao.

OE2: Determinar como influye Chatbot inteligente en el Nivel de
atencion de los alumnos de las Escuelas Profesionales de la

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad

12



1.3

Limitantes

Una de las limitantes de la investigacion, es que no se cuenta con algoritmos

estandares de investigacion.
1.3.1 Tedrico

Una limitante podemos ubicarla en la poca bibliografia encontrada en la
Biblioteca Especializada de la FIIS y en base de datos electronicas; y no
existen antecedentes de investigacion referidos a la tematica investigada por
lo que se consultd otros medios virtuales y se utilizaron aquellos mas

relacionados a las variables de estudio.

1.3.2 Temporal

Investigacion se realizé en un periodo de un afo
1.3.3 Espacial

El poco equipamiento y laboratorios con los que cuentan las Facultades de
la UNAC, hacen dificultoso que los investigadores hagan uso permanente de

los equipos de laboratorio

13



2.1

CAPITULO I
MARCO TEORICO

Antecedentes
2.1.1 Nacional

Liliana Estrada Cutimbo (2018) en su tesis detalla el uso de la inteligencia
artificial como primer apoyo para la gestion de tickets (requerimientos e
incidentes) en la mesa de ayuda, que tiene por objetivo mejorar la gestion
de atencién de requerimientos e incidentes, aplicando un chatbot simular
conversaciones humanas, buscando siempre satisfacer a sus clientes,
buen servicio de atencion, automatizar procesos, obtener nuevas métricas

de medicion y buscando maximizar la eficacia del servicio.

De esta tesis se tom6 el aporte de la problemética de esta investigacion ya
gue nos permitié analizar nuevas tecnologias para el proceso de atencion

de ventas, a través de un sistema web..
2.1.2 Internacional

Alma Islam AM Rahman, Abdullah Al Mamun (2017) realizan un estudio de
la forma en la que esta programada un chatbot, revisando su arquitectura,
en que lenguaje esta implementado, y existen varios tipos de
implementacion. Al momento de hacer el desarrollo del chatbot, lo que se
busca es que el chatbot tenga una conversacion fluida, amigable y eficaz,
gue sea capaz de emitir respuestas dinamicas basandose en las entradas
gue recibe y el contexto de la conversacion. Uno de los tipos de chatbot
gue se desea que haga es que entienda y comprenda las intenciones del
usuario, para eso se debe necesitar un cierto conocimiento de parte del
chatbot, para poder interpretar cuales son las verdaderas intenciones del
usuario. También otro reto para los disefiadores de los chatbot es que éste

sea capaz de interpretar los diferentes idiomas que existen. Actualmente

14



existen chatbot que tienen problemas al momento de interpretar las
intenciones del usuario debido a que carecen de conocimientos o no tienen
técnicas de aprendizaje automatico, por ello que la entrada de parte del
usuario no es suficientemente interpretada y no emite una respuesta

correcta a los usuarios.

Del presente antecedente, se tomé informacion de la arquitectura para
realizar la implementacion y conocer sobre los tipos de implementacioén que

existen.

Ingrid Farreras, Jennifer Hill, Randolph Ford (2015) en su articulo el
propésito de los autores fue investigar como la transferencia y las
expectativas de los usuarios del lenguaje humano se manifiestan en la
interaccidbn humano — computadora. Buscan responder una pregunta: ¢ Los
humanos se comunican de manera diferente cuando saben que su
interlocutor es una computadora y no otro ser humano? Para lograr
responder esta pregunta realizaron unas 100 conversaciones instantaneas
humanas aleatorias y 100 conversaciones humanas aleatorias con
Cleverbot. Cleverbot es uno de los chatbots mas populares que existen en
la actualidad. Esta disefiado para simular una conversacion natural
aprendiendo de la interaccion humana, es el Unico que aprende de lo que
los humanos le han dicho en conversaciones anteriores y utiliza este
conocimiento para poder determinar que responder en nuevas
conversaciones. También se plantea llegar a que de las personas enviaran
menos mensajes, escribirian menos palabras por mensaje y poder mostrar

un vocabulario mas limitado al comunicarse con un chatbot.

Del presente antecedente, se tomé informacion de la diferencia entre el
comportamiento de los usuarios al momento de interactuar con una
computadora y el comportamiento de los usuarios al interactuar con

humanos.

15



2.2

BASES TEORICAS
Variable Independiente
2.2.1 Chatbot

Segun Ana Mufioz de Frutos (2016) un chatbot es un software de
inteligencia artificial capaz de simular una conversacion con una persona,
por ello, cada vez son mas frecuentes en las aplicaciones de mensajeria.
Por lo general, se utilizan para llevar a cabo funciones de atencion al cliente,
ya que pueden resolver las necesidades de una persona. Asi, las empresas
pueden evitar el uso de equipos de humanos que se dediquen a contestar
unay otra vez las mismas preguntas. Este tipo de software lo utilizan desde
marcas de consumo, hasta sistemas de comunicacion en redes sociales,

pasando por ayuda en servicios de administracion y gestion.

Uno de los problemas a los que se enfrenta esta tecnologia es que los
chatbots deben superar las barreras del lenguaje. Y es que muchos solo
interpretan ciertas palabras clave, mientras que otros son capaces de
entender el sarcasmo. Pero también hay ejemplos positivos. Por ejemplo,
Taco Bell ha incorporado un chatbot por el que se pueden gestionar los
pedidos de comida a través de una conversacion. Igual de conocido es el
caso de Telegram, que ha creado una API publica para desarrolladores que
te permite crear bots, Los hay pensados para pedirles imagenes, para que
te den la prevision meteoroldgica, para consultar el precio de productos o
para que te recomiende GIFs. Ya sea para chatear por tu cuenta o para
sumarlo a tu grupo de amigos, se podria decir que Telegram tiene un bot
para cada ocasion. Pero si hay un exponente de este tipo de tecnologia ése
es Facebook, que a través de Messenger pretende que los chatbots sean

un medio de comunicacion adicional entre el cliente y la marca.
2.2.1.1 METODOLOGIA DEL CHATBOT

Para los autores Gonzalez, M., Panizza, L., Vegega, C., Pytel, P. (2020)

16



para llegar al planteamiento de la solucion propuesta, ya se ha comenzado
un analisis exhaustivo de la informacién recopilada en el transcurso de la
investigacion por lo que es posible detectar los objetivos que tendran sus

fases:
En la Fase |.

+ Se debe buscar una clara definicion de los requisitos, establecidos por los
futuros usuarios, para la implementacion de un ChatBot aplicado a una
asignatura. La correcta definicion de los requisitos permitira desarrollar un
producto de calidad y buen rendimiento, logrando satisfacer las

necesidades de dichos usuarios.
e La Fase ll.

Se debe ocupar del disefio del ChatBot, asi como en el de cualquier otra
clase de software necesaria para su funcionamiento. Para ello se debe
tomar en cuenta los requisitos funcionales y no 875 funcionales, definidos
a través de casos de uso, escenarios, definicion de interfaces, modelo de
datos, modelos de implementacion, y, por supuesto, el modelo de
despliegue de la conversacion, el cual hace referencia a las capacidades

para el manejo del lenguaje natural.
 La Fase lll.

Debe ocuparse de la seleccion de la herramienta o framework a utilizar para
construir el ChatBot, teniendo en cuenta las necesidades de la asignatura

identificadas en las fases anteriores.
* La Fase IV.

Lleva a cabo la construcciéon de los componentes del ChatBot. Para ello se
utilizan los entregables obtenidos en las fases anteriores, asi como también

la herramienta seleccionada.

17



*Enlafase V.

Se debe medir el nivel de calidad del ChatBot, asi como también, el nivel
de satisfaccion de los usuarios. De esta manera es posible confirmar su

correcto funcionamiento.
* La Fase VI.

Se ocupa de la puesta en Operacion del ChatBot. Para ello no basta con
verificar las configuraciones basicas de conexion al ChatBot, sino que
también se debe evaluar la integracion de los componentes entre si y con

otros sistemas software.
Variable Dependiente
2.2.2. Atencién de clientes (Alumnos)

Para (Pérez Torres, 2006), la atencién al cliente, son las actividades que
estan orientadas a identificar las necesidades de los clientes, con el fin de
satisfacer la adquisicion de un producto o servicio; de esta manera se
cumpliria con las expectativas del consumidor, incrementando la
satisfaccion del cliente. Mejorando asi la calidad en la atencién del cliente;
gue son las herramientas estratégicas que ofrecen un valor afiadido en
cuanto a la oferta, diferenciandose asi a la organizacion de sus

competidores.

Entre los objetivos y metas; en cuanto al mejoramiento de la atencion al

cliente, segun (Pérez Torres, 2006), tenemos:

» El cumplimiento de las expectativas del cliente, y el interés del cliente en

sSus nuevas necesidades.

* La reduccion de los defectos; en el proceso productivo. Las respuestas

inmediatas en cuanto a las necesidades o solicitudes de los clientes.

18



» El logro siempre orientado a la excelencia empresarial Cuando una
empresa logra la atencién del cliente y la satisfaccion del mismo en cuanto
a la adquisicion de un producto o la realizacion de un servicio que contrate;
la organizacion habra logrado realmente la fidelizacion del cliente; siendo

este el objetivo de cualquier empresa.
Fases en el Proceso de Atencién al Cliente

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), para el logro de una buena
atencion al cliente; se hace necesario la implementacion de procedimientos
flexibles y agiles, entre los que podemos mencionar los siguientes de una

manera general, para cualquier organizacion:
*Realizacion de los pedidos

*Solicitud de la informacion, en esta fase muchas empresas mejoran y
refuerzan los canales de atencion con los clientes, con el objetivo de brindar

informacion suficiente sobre los servicios o productos.
*Gestionar las reclamaciones y/o quejas
*Servicios posventa

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), en la atencion del cliente
existen los siguientes principios, ya que es el cliente quien finalmente pone
la valoracion a la calidad de la atencién que recibe. Esta se sustenta en
normas, procedimientos y politicas donde quedan involucradas todas las
personas de la organizacion. De esta manera desarrollan sus propias
estrategias, teniendo en cuenta el tipo de negocio y el sector al que se
orienta una organizacion para cada segmento del mercado variando el

disefio de sus estrategias.

Segun (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013), menciona la relacion que
existe entre el servicio posventa y su impacto en el logro de la calidad de
un producto y/o servicio. Para la evaluacion de la calidad del servicio

19



2.3

posventa en sus servicios mas habituales, tenemos:

Tabla 1. Tabla de indicadores en el servicio postventa

Tipo de servicio l| Indicadores

Instalacion

!

Tiempo de respuesta
Numero de quejas

Indicadores financieros

Mantenimiento

Cumplimiento del plan
Tiempo de respuesta
Numero de quejas

Indicadores financieros

Manejo de quejas

Tiempo de respuesta
indice de solucién

Valor econémico de las inconformidades

Fuente: (Pérez Feijoo & Sanchis Martin, 2013)

Definicion de términos
Inteligencia Atrtificial
Alumnos

Quejas
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3.1

CAPITULO I
HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis
3.1.1 Hipotesis general

De qué manera el Chatbot inteligente influye en la mejora de la atencion de
los alumnos de las Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria

Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional del Callao.
3.1.2 Hipotesis especificas

HEL: De qué manera el Chatbot inteligente influye el aumento del nivel de
servicio de la atencion de los alumnos de las Escuelas Profesionales de la
Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional
del Callao.

HE2: De qué manera el Chatbot inteligente influye en el incremento del
Nivel de atencién de los alumnos de las Escuelas Profesionales de la
Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la Universidad Nacional
del Callao.

3.2 Definicion conceptual de las variables
Variable dependiente (V.D) Atencion de clientes (alumnos)

Orientacion al cliente; se describe como la generacion de inteligencia de
mercado de toda la organizacion relacionada con las necesidades actuales

y futuras de los clientes. (Kohli & Jaworski, 1990).
Variable Independiente (V.l) Chatbot inteligente

Segun Ignacio G.R. Gavilan (2019) menciona: “Un robot conversacional es
un modulo software cuya mision es interaccionar con personas de forma

abierta y natural mediante conversaciones. Pongo mas foco en el
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3.3

establecimiento de conversaciones naturales, que en el canal o medios
usados para ello. Creo que, con ello, consigo una definicion mas generalista
y que, al tiempo, capta mejor la naturaleza de lo que es un chatbot (una

interfaz conversacional)”
Operacionalizacion de las variables

La siguiente investigacion cuenta con dos variables que son las siguientes:

Variable Independiente (VI): Chatbot inteligente

El robot conversacional es un software que permite comprender las
consultas, dudas o problemas de los clientes, para la empresa de comercio
electrénico permitiendo poder ayudar al cliente, en la cual se realiza de

manera manual y con deficiencia
Variable dependiente (VD): Atencidén de clientes (alumnos)

Es la adecuada informacion que se la da a los clientes con base en las

consultas sobre diversos servicios que brinda la Facultad.

ver tablas 2y 3
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Tabla 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR DESCRIPCION
Es el nimero de
Nivel de intenciones correctamente
servicio reconocidas dividido por el
ndmero total de
predicciones hechas.
. . Es el ndmero de
Atencionde | Satisfacer
alumnos la intenciones
necesidad Nivel de correctamente
atencion reconocidas dividido

por el nimero total de
predicciones hechas
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Tabla 3.

Matriz Operacionalizacion de Variables

Dimension Indicador Descripcion Técnica Instrumento Formula
) _ NS= _IA
Segun la Norma COPC (Customer Operation Dond TIA
onae:
Performance Center) se define como el total
Nivel de | de llamadas que se atendieron antes de umbral|  Fichaje e Fichade NS: Nivel de servicio
SEIVICIO | 46 tiempo, entre el total de llamadas Registro IA: Interacciones atendidas antes del

. umbral

atendidas.
. y TK Total de interacciones atendidas
Satisfaccion
de la
necesidad
NA= _1A__
{ TIA
Segun la norma COPC (Customer Donde:
Nivel de Operation Performance Center) se define Ficha de
., . . L4
aencion | como las interacciones totales atendidas, Fichaje Registro NA = Nivel de atencin
entre el total de interacciones ingresadas. L’;\r;b'r”;frac"iones atendidas antes del
TK Total de interacciones atendidas.
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4.1

CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO
Tipo y disefio de la investigacion
Tipo de estudio

(Hernandez, Roberto; Fernandez, Collado; Baptista, 2010) nos dice que El
tipo de estudio empleado en el presente trabajo es la Investigacion
Aplicada; puesto que permite establecer la relacion causal entre el chatbot
inteligente y la atencién de los alumnos de las escuelas profesionales de la
Universidad Nacional del Callao. Ya que estos “experimentos, auténticos o
puros manipular variables independientes para ver sus efectos sobre

variables dependientes en una situacion de control”(p. 600)
Disefio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es Cuasi-experimental, pues
evaluaremos la precisién en la atencidén de los alumnos antes de usar el
chatbot inteligente y después de usar el chatbot inteligente para luego

comparar resultados.
Donde:

G: Grupo experimental: es el grupo (muestra) al cual se le aplicé la

medicion para evaluar las dimensiones de la atencion de los alumnos.

O1: Sistema Tradicional: medicién del grupo experimental antes de la
aplicacién del chatbot inteligente. Esta medicion sera comparada con la

medicién del Sistema computacional.

X: Experimento (Implementacion del chatbot inteligente): es la
aplicacion del chatbot inteligente en la atencion de los alumnos, mediante

dos evaluaciones (sistema tradicional y sistema computacional) se podra
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medir si el chatbot inteligente mejora la atencion de los alumnos.

02: Sistema Computacional: medicién del grupo experimental después
de la aplicacion del chatbot inteligente en la atencion de los alumnos; antes

y después de la aplicacion del chatbot inteligente.

(Hernandez, Roberto; Fernandez, Collado; Baptista, 2010). La
investigacion aplicada, guarda intima relacion con la basica, pues depende
de los descubrimientos y avances de la investigacion basica y se enriquece
con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion, y
consecuencias practicas de los conocimientos. La investigacion aplicada
busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar.(p.
601)

En esta investigacion se utilizé a un grupo para el analisis, pues con este
grupo se estudiara el antes y un después para evaluar la relacion causa
efecto, el antes de la atencion de los alumnos y un después ya con la
aplicacion del chatbot inteligente en dicho proceso, que optimizara las

actividades de este.
4.1.1 Método de investigacion
Método Hipotético Deductivo

(Cegarra Sanchez, 2000) manifiesta “El método hipotético-deductivo lo
empleamos corrientemente tanto en la vida ordinaria como en la
investigacion cientifica. Es el camino logico para buscar la solucién a los
problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipotesis acerca de las

posibles soluciones al

problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos

estan disponibles si estos estan de acuerdo con aquellas.” (pag. 82)
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4.2

4.3

4.4

Poblacién y muestra Poblacion

(Martin, Horna, Nedel, & Navarro, 2010) Una poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. (p.14)

La poblacién esta conformada por 802 interacciones que ingresan via chat
agrupadas en 20 registros observados durante un periodo de 10 dias, por
tal motivo la poblacién queda definida en 20 fichas de registro con 802

interacciones.
Muestra

Segun (Pulpon Segura, Fuentelsalz Gallego, & Icart Isern, 2001), “La
muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiard, es un
subconjunto de la poblacion. Para que se puedan generalizar los resultados
obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de la poblacion. Para
gue sea representativa, se ha de definir muy bien los criterios de inclusion
y exclusion y sobre todo, se han de utilizar las técnicas de muestreo

apropiadas” (p. 55)
la muestra tendra el tamafio de 124 interacciones
Lugar de Estudio y periodo Desarrollado

El trabajo de investigacion se desarrollé en la Universidad Nacional del
Callao, el periodo de duracién fue de 1 afio

Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion documental

Técnicas:
Fichaje

Gavagnin (2013, p.73) “Sefala que el fichaje es un modo de recolectar y
almacenar informacion, que aparte de contener una extension, le da una

unidad y un valor.”
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Esta técnica permitid6 recolectar datos de los indicadores de la

investigacion.
Instrumento: Ficha de registro

Segun Sanchez, Jun (2015), “Es una herramienta estandar que sirve para

registrar una serie de datos para analizarlos en funciéon de un objetivo “
(p.97)

El instrumento que se utilizar4 es el fichaje de registro, para el presente

estudio se va a utilizar dos fichas de registro.
» Ficha de Registro “Nivel de Atencién

Se registrara los datos de las variables que permitan obtener los niveles de
atencion del servicio de atencion al cliente de canales digitales.

* Ficha de Registro “Nivel de Servicio”

Se registrara los datos de las variables que permitan obtener los niveles de

servicio del servicio de atencion al cliente de canales digitales.

.Tabla 4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Variable | Indicador Técnica Instrumento | Fuente
o o Fichaje de | Documentos de registro
° Nivel de Fichaje Registro elaborados
S atencion. 9 :
g 2
o c
< 5
® _ | Fichaje Fichaje de | Documentos de registro
Nivel de servicio. i
Registro elaborados.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5

Andlisis y procesamiento de datos

Segun Hernandez, Roberto (2006), se realiza un analisis cuantitativo,
puesto que las variables se pueden expresar en valores numéricos. Se
utilizaran métodos estadisticos para el analisis de datos y de esta manera

poder probar las hipotesis propuestas mediante el Sistema SPSS.

La técnica estadistica que se utilizard para la contratacion de las hipotesis
planteadas sera la Prueba T-Student, siempre y cuando se normal, y si es
No normal se utilizara las no paramétricas con prueba de U de Mann —
Whitney con la cual se hara la comparacion de los resultados del Grupo
Sistemas Tradicional con los resultados luego de aplicar el chatbot
inteligente en el Sistema Computacional.

Indicador: Nivel de atencién
la = Indicador del Sistema Actual
Ip = Indicador del Sistema Propuesto Hipétesis Especificas

Hel: La influencia de un Chatbot inteligente mejora la precisién en la

atencion Escuelas de las Universidad Nacional del Callao.

la = Determinar el Nivel de atencibn de los alumnos antes de la

Implementacion del chatbot inteligente.

Ip = Determinar Nivel de atenciébn de los alumnos después de la

Implementacion del chatbot inteligente.

Hipotesis Nula (HO): La influencia de un chatbot inteligente no determina el

Nivel de atencion de la atenciéon de los alumnos.
HO: la>=Ip

Hipotesis Alternativa (HA): La influencia de un chatbot inteligente determina

la atencidon de los alumnos .
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HA: la > Ip

Indicador: Nivel de servicio en la atencion de los alumnos
la = Indicador del Sistema Actual

Ip = Indicador del Sistema Propuesto Hipotesis Especificas

He2: La influencia de un chatbot inteligente aumenta en la atencién de los

alumnos

la = Determinar el Nivel de servicio en la atencién de los alumnos antes de

la Implementacion del chatbot inteligente.

Ip = Determinar el Nivel de servicio en la atencidén de los alumnos después

de la Implementacion del chatbot inteligente.

Hipotesis Nula (HO): La influencia de un chatbot inteligente no determina el

Nivel de servicio en la atencion de los alumnos.
HO: la>=Ip

Hipotesis Alternativa (HA): La influencia de un chatbot inteligente determina

el Nivel de servicio en la atenciéon de los alumnos

HA: la>Ip
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5.1.

CAPITULO V

RESULTADOS

Resultados descriptivos

En el estudio se aplico un chatbot inteligente para evaluar la atencion de
los alumnos; para ello se aplico un Sistema tradicional que permita conocer
las condiciones iniciales del indicador; posteriormente se implemento el

chatbot inteligente y nuevamente se registré la atencion de los alumnos

Los resultados descriptivos de estas medidas se observan en las Tablas 5,
6,7,8

* INDICADOR: Nivel de atencién de los alumnos.

Los resultados descriptivos del nivel atencion de los alumnos estas

medidas se observan en la Tabla 5

Tabla 5. MEDIDAS DESCRIPTIVAS DEL NIVEL DE ATENCION DE LOS ALUMNOS
ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTAR CHATBOT INTELIGENTE

Estadisticos
descriptivos

Minimo Maximo Media Desv.tip
ANTES .800 .9400 .8740 .03714
DESPUES .860 .980 .9260 .03456

En el caso del nivel de atencion de los alumnos, en el Sistema Tradicional
se obtuvo un valor de 87.4%s, mientras que en el sistema Computacional
fue de 92.% tal como se aprecia en la figura 5, esto indica una gran
diferencia antes y después de la implementacion del chatbot inteligente; asi
mismo, el nivel de atencion de los alumnos minima fue del 0.80, antes, y

0,860 (ver tabla 5) después de la implementacion del chatbot inteligente.

En cuanto a la dispersion del nivel de atencién de los alumnos, en el

Sistema Tradicional se tuvo una variabilidad de 3.7%; sin embargo, en el
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5.2

Sistema Computacional se tuvo un valor de 3.4%.
* INDICADOR: Nivel de servicio en la atencién de los alumnos

Los resultados descriptivos del Nivel de servicio en la atencion de los

alumnos estas medidas se observan en la Tabla 6

Tabla 6. MEDIDAS DESCRIPTIVAS DEL NIVEL DE SERVICIO EN LA ATENCION DE
LOS ALUMNOS ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTAR EL CHTABOT INTELIEGENTE

Estadisticos descriptivos

Minimo Maximo Media Desv.tip
Sistema Tradicional .730 .90 0.8330 0.3714
Sistema Computacional .780 .99 0.8895 0.4568

En el caso del nivel de servicio, en el Sistema Tradicional se obtuvo un valor
de 8.33%, mientras que en el sistema Computacional fue de 8.89% tal
como se aprecia en la Tabla 6, esto indica una gran diferencia antes y
después de la implementacion del chatbot inteligente; asi mismo, el nivel
de servicio minima fue del 7.3% antes, y 7,8% (ver tabla 6) después de la

implementacion del chtabot inteligente.

En cuanto a la dispersion del nivel de servicio, en el Sistema Tradicional se
tuvo una variabilidad de 3,71%; sin embargo, en el Sistema Computacional

se tuvo un valor de 4.56%.
Resultados inferenciales
Prueba de Normalidad

Se procedi6 a realizar la prueba de normalidad para los indicadores de nivel
de servicio y nivel de atencién de los alumnos. a través del método Shapiro-
Wilk, debido a que el tamafio de la muestra esta conformado por 20 fichas
registros y es menor a 50, tal como lo indica Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006, pag. 376). Dicha prueba se realiz6 introduciendo los datos

de cada indicador en el software estadistico SPSS 22.0, para un nivel de
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confiabilidad del 95%, bajo las siguientes
condiciones:
Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucién no normal. Sig. = 0.05 adopta una

distribucion normal.

Dénde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.

Los Resultados fueron los siguientes:

* Indicador: Nivel de atencion de los alumnos

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipotesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los
datos de la precision de la atencién de los alumnos contaban con
distribucion normal (ver tabla 7).

Tabla 7. PRUEBA DE NORMALIDAD DEL NIVEL DE ATENCION DE LOS ALUMNOS
ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTADO EL CHATBOT INTELIGENTE

Shapiro wilk?
Estadistico gl Sig.
SISTEMA TRADICIONAL 0.974 20 0.978
SISTEMA COMPUTACIONAL 0.919 20 0.70

Fuente: elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla N° 7 los resultados de la prueba indican que
el sig. Del nivel de atencién de los alumnos en el Sistema tradicional fue de
0.978, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que indica que el nivel de
atencion de los alumnos se distribuye normalmente. Los resultados de la
prueba del Sistema computacional indican que el sig. Del nivel de atencién

a los alumnos fue de 0.700, cuyo valor es mayor que 0,05, por lo que indica
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gue el indicador Nivel de atencion de los alumnos se distribuye

normalmente. Lo que se confirma la distribucion es normal de ambos datos

de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 3y 4.-
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Figura. 3. Prueba de Normalidad del tiempo en la elaboracion del titulo antes de

implementado del Chatbot inteligente
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Figura. 4. Prueba de Normalidad del tiempo en la elaboraciéon del titulo después de
implementado el Chatbot inteligente
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e Indicador: Nivel de servicio en la atencién de los alumnos

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los
datos de la exhaustividad en la atencién de los alumnos contaban con
distribucion normal (ver tabla 8).

Tabla 8. PRUEBA DE NORMALIDAD DEL NIVEL DE SERVICIO EN LA ATENCION DE

LOS ALUMNOS ANTES Y DESPUES DE IMPLEMENTADO DEL CHATBOT
INTELIGENTE

Shapiro wilk®
Estadistico gl Sig.
SISTEMA TRADICIONAL 0.984 20 .979
SISTEMA COMPUTACIONAL 0.979 20 .945

Fuente: elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla N° 8 los resultados de la prueba indican que
el sig. Del nivel de servicio en la atencion de los alumnos en el Sistema
Tradicional fue de 0.979, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que indica
gue el nivel de servicio en la atencion de los alumnos se distribuye
normalmente. Los resultados de la prueba del Sistema computacional
indican que el sig. del nivel de servicio en la atencion de los alumnos fue
de 0.945, cuyo valor es mayor que 0,05, por lo que indica que el nivel de
servicio en la atencién de los alumnos se distribuye normalmente. Lo que
se confirma la distribucion es normal de ambos datos de la muestra, se

puede apreciar en las Figuras 5y 6.-
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CAPITULO VI

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En la presente investigacion, se tuvo como resultado que el Chatbot Inteligente
implementado, aumento el nivel de servicio y nivel de atencion en el proceso de
atencion de canales digitales de las Escuelas profesionales de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas pasando en el caso del nivel de atencién de un
87,40% a un 92.60% y en el nivel de servicio de un 83.3% a un 88,9%, lo que
representa a un aumento de 5.26% de incremento para el nivel de atencion y un

incremento de 5,60% para el nivel de servicio.

Alexis Peralta, en el afio 2018, en su investigaciéon "Chatbot para ayuda
personalizada con el camino hacia la obtencién de un titulo en la metodologia de
la teoria para los alumnos de secundaria de la escuela experta de disefio de PC
y marcos de trabajo de la UPAQO" llegé a la resolucion de que la cantidad de
ejercicios completados en el proceso disminuye 15%, demostrando la reingenieria
y capacidad del chatbot para automatizar el proceso, de igual forma se concluy6
gue conforme a las pruebas realizadas y los datos obtenidos con el procesamiento
estadistico T-student, se observa una reduccion media de 7.05 minutos que
equivale a un 59.21% de su media de consulta, significando una gran diferencia
entre las consultas presenciales y a través del chatbot.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion pruebas las hipoétesis
planteadas de un chatbot inteligente para la atencion de los alumnos, mejora la
calidad del servicio, atiendo los 7*24 dias, confirmando los resultados obtenidos
en la implementacion del chatbot inteligente en las Escuelas profesionales de la
Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas, mejorando en un 5,26% el nivel

de atencién y en un 5,60% los niveles de servicio.
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6.1

Responsabilidad ética

Se resguardo la identidad de los documentos emitidos que participaron en
la investigacion y de los resultados obtenidos de manera confidencial.

Se siguié la investigacion de acuerdos a los lineamientos y reglamentos de

la Universidad Nacional del Callao.

El uso y difusion de la informacion se realiz6 en base a los criterios de

prudencia y transparencia, garantizandose la confidencialidad de los datos
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CONCLUSIONES

Se concluye que el chatbot inteligente mejora la atencion de los alumnos
de las Escuelas Profesionales de la Facultad de Ingenieria Industrial y de

Sistemas de la universidad Nacional del callao.

1. Se concluye que el chabot inteligente mejora el nivel de atencién de un
87,40% a un 92.60% Por lo tanto, se afirma que el chatbot inteligente

aumenta la atenciéon en servicio de los alumnos.

2. Se concluye que el chabot inteligente mejora el nivel de servicio 83.3%
a un 88,9% ,Por lo tanto, se afirma que el chatbot inteligente aumenta

el nivel de servicio en la atenciéon de los alumnos.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el chatbot inteligente a Nivel de todas las Facultades

de la universidad Nacional del Callao.

Se recomienda que el Rectorado y todos los érganos de toma de decisiones

puedan implementar un robot conversacional para la toma de decisiones.

Se recomienda implementar el chatbot en los procesos mas criticos, por ejemplo
en la oficina de Admision que le permita realizar el proceso de inscripcion,

matricula y pagos.
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ANEXOS

ANEXO-1

Ficha Técnica:

INTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

autor Hilario Aradiel Castafieda

Nombre del | Ficha de Registro

Instrumento

Lugar Facultad de Ingenieria Industrial y de sistemas

Objetivo Determinar como influye el chatbot

inteligente en la atencion de

los

alumnos de las Escuelas profesionales

Tiempo de duracion 20 dias
Eleccién de la técnica e Instrumento
Variable Técnica Instrumento
Variable dependiente Fichaje Ficha de registro

Atencién de alumnos

Variable Independiente
Chatbot inteligente
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“CHATBOT INTELIGENTE PARA LA ATENCION DE ALUMNOS DE LAS ESCUELAS
PROFESIONALES”

independiente

2 VARIABLES - "
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS EINDICADORES METODOLOGIA
P Variable Tipo de
Principal General General Investigacion

el nivel de servicio de la atencién de los
alumnos de las Escuelas Profesionales de
la Facultad de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao?

P2: ;Como influye el chatbot inteligente en
el nivel de la atencién de los alumnos de
las Escuelas Profesionales de la Facultad
de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao?

atencion de los alumnos de las Escuelas
Profesionales de la Facultad de Ingenieria
Industrial y de Sistemas de la Universidad
Nacional del Callao .

OE2: Determinar cémo influye el chatbot
inteligente en el nivel de la atencidn de los
alumnos de las Escuelas Profesionales de la
Facultad de Ingenieria Industrial y de
Sistemas de la Universidad Nacional del
Callao

de las Escuelas Profesionales de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao

HE2: La influencia del chatbot inteligente aumenta
el nivel de la atenciéon de los alumnos de las

Y: Atencion de
alumnos

Indicadores

¢Coémo influye el chatbot inteligente en 1dPG: Determinar la influencia el chatbot |La influencia del chatbot inteligente mejora la La investigacion

atencion de los alumnos de las Escuelaginteligente en la atencion de los alumnos [atencion de los alumnos de las Escuelas realizada es de tipo

Profesionales de la Facultad de Ingenieriade las Escuelas Profesionales de la |Profesionales de la Facultad de Ingenieria . aplicada,

. . . . L : ) . . . X: Chabot :

Industrial y de Sistemas de la UniversidadFacultad de Ingenieria Industrial y de |Industrial y de Sistemas de la Universidad inteligente Nivel

Nacional del Callao? Sistemas de la Universidad Nacional del |Nacional del Callao Cuasi Experimental
Callao. Método

Inductivo
. - e Variable
Especifico Especifico Especificas dependiente

P1: ;Cémo influye el chatbot inteligente en | OE1: Determinar como influye el chatbot|HE1: La influencia el chatbot inteligente aumenta Poblacion:

inteligente en el nivel de servicio de lalel nivel de servicio de la atencion de los alumnos 482

interacciones

Escuelas Profesionales de la Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad Nacional del Callao

I11: Nivel de

servicio

12: Nivel de
atencién
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