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Resumen

A finales del afio 2022, la comparia OpenAl lanzé al mercado ChatGPT en su version
GPT-3.5, un chatbot de Inteligencia Artifical (IA) que rdpidamente se posiciond como
una herramienta popular. Esto conllevé a que distintos sectores, como el comercial, el de
salud y el educativo, entre otros, optaran por implementar asistentes virtuales potenciados
por la 1A persiguiendo diferentes propdsitos. Por su parte, el sector educativo promovié
el uso y la investigacion de estos asistentes virtuales en los procesos educativos, tales
como en la ensefianza, en la atencién al usuario y en las asesorias, como también en los
procesos administrativos, destacandose por su capacidad para ofrecer soluciones
innovadoras. No obstante, el Centro de Capacitacion “El Tecnoldogico”, el cual fue el
contexto donde se abordo esta investigacion, los procesos de atencion se realizaban de
manera tradicional. Por consiguiente, el objetivo de este proyecto investigativo estuvo
enfocado en caracterizar e implementar un chatbot académico-administrativo para el
Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico” de Andahuaylas; con el propdsito de brindar
una herramienta capaz de asistir a las consultas de los usuarios y con la finalidad de
apoyar en las tareas académicas y administrativas. Se abordd un tipo de investigacién
aplicada, de nivel descriptivo y con un disefio no experimental. Asimismo, se empleo el
marco de trabajo Scrum para la implementacion y para la recopilacién de datos, se
utilizaron el Cuestionario de Usabilidad de Chatbot (CUQ), el Cuestionario de
Experiencia de Usuario (UEQ) y guias de entrevista. Como resultado de la investigacion,
se ha implementado un chatbot académico-administrativo de apoyo en la atencién de
usuarios del Centro de Capacitacion “El Tecnologico”. A fin de garantizar que el chatbot
funcione de acuerdo a las expectativas, proporcionando una experiencia positiva en los
usuarios, este ha sido evaluado en términos de la usabilidad y experiencia de usuario del
software, obteniendo un promedio CUQ de 73.4 y un promedio superior a 1.5 en todas
las escalas del UEQ), lo cual refleja la facilidad de uso y la buena percepcion general del
chatbot. Basado en estos resultados, se concluy6 que es posible automatizar las respuestas
(académicas y administrativas), mejorar el proceso de atencion y liberar a los trabajadores

de tareas rutinarias.

Palabras clave: Chatbot, Inteligencia artificial, Procesamiento de lenguaje natural, API
ChatGPT.



Abstract

At the end of 2022, the company OpenAl launched ChatGPT in its GPT-3.5 version, an
Artificial Intelligence (Al) chatbot that quickly became a popular tool. This led to
different sectors, such as the commercial, healthcare and education sectors, among others,
opting to implement Al-powered virtual assistants for different purposes. For its part, the
education sector promoted the use and research of these virtual assistants in educational
processes, such as teaching, user service and counseling, as well as in administrative
processes, standing out for its ability to offer innovative solutions. However, the Training
Center “El Tecnologico”, which was the context where this research was conducted, still
performs the service processes in a traditional way. Therefore, the objective of this
research project was focused on characterizing and implementing an academic-
administrative chatbot for the Training Center “El Tecnologico” of Andahuaylas; with
the purpose of providing a tool capable of assisting users' queries and in order to support
academic and administrative tasks. The research was applied, descriptive and with a non-
experimental design. Likewise, the Scrum framework was used for the implementation
and for data collection, the Chatbot Usability Questionnaire (CUQ), the User Experience
Questionnaire (UEQ) and interview guides were used. As a result of the research, an
academic-administrative chatbot has been implemented to support user service at the “El
Tecnolégico” Training Center. In order to ensure that the chatbot works according to
expectations, providing a positive user experience, it has been evaluated in terms of
usability and user experience of the software, obtaining an average CUQ of 73.4 and an
average above 1.5 in all UEQ scales, which reflects the ease of use and overall good
perception of the chatbot. Based on these results, it was concluded that it is possible to
automate responses (academic and administrative), improve the attention process and free

workers from routine tasks.

Keywords: Chatbot, Artificial Intelligence, Natural Language Processing, ChatGPT
API.
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Introduccion

Actualmente, atravesamos una era marcada por la inteligencia artificial (1A), que se esta
consolidando como un componente clave, permitiendo transformar y potenciar
herramientas tecnoldgicas convencionales. Tal es el caso de los chatbots; los chatbots
emplean procesamiento de lenguaje natural para interactuar y cooperar con los humanos
en diversas actividades (Sid, 2020). Son capaces de analizar palabras clave, frases y/o
patrones almacenados en una base de conocimiento, convirtiéndolos en consultas
estructuradas. Algunos emplean estrategias mas avanzadas impulsadas por la IA
(Ranoliya et al., 2017).

Dichos agentes conversacionales se han implementado e investigado en diversos sectores,
demostrando su versatilidad. Puntualmente, en el &mbito educativo, han demostrado su
utilidad para resolver preguntas de los estudiantes (Espinosa et al., 2023). Ademas, se han
profundizado en aspectos clave, como los procesos de ensefianza y aprendizaje (Larbi et
al., 2022). Es asi que un agente conversacional ofrece una amplia gama de ventajas, como
la capacidad de responder consultas, proporcionar informacién y resolver dudas

relacionadas con temas financieros, académicos y administrativos (Gonzales et al., 2022).

En consecuencia, esta investigacion se centra en caracterizar e implementar un prototipo
de un chatbot académico-administrativo en el Centro de Capacitacién “El Tecnoldgico”
de Andahuaylas, para responder las consultas de los usuarios. Este trabajo aspira
contribuir al sector educativo brindando una herramienta de tipo chatbot académico-
administrativo respaldada por la IA, que permita automatizar las consultas de los usuarios,

disminuyendo la saturacion de mensajes.

Este estudio esta estructurado segun los siguientes apartados:

En el capitulo I: se abordo el planteamiento del problema, el cual da lugar a la formulacion
del problema (principal y secundarios), también se establecen los objetivos (principal y
secundarios) y se culmina con la formulacion de la hipétesis investigativa.

En el capitulo II: se detallan los antecedentes mas relevantes y el marco tedrico que
conceptualiza el estudio.

En el capitulo I11: se abordo el marco metodologico que rige a este estudio, siguiendo la
taxonomia de la investigacion.

En el capitulo 1V: se presentan los resultados que se obtuvieron, en base a entrevistas,

Xl



analisis documental y encuestas aplicadas.
Por ultimo, en el capitulo V: se exponen las conclusiones y recomendaciones, destacando

el cumplimiento de los objetivos establecidos en un principio.
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Capitulo |

Planteamiento del problema

1.1.  Diagnostico y enunciado del problema

El notable progreso tecnol6égico, marcado por eventos importantes como la
pandemia del 2020 y la reciente popularidad de las inteligencias artificiales generativas,
ha influido en los distintos sectores de la sociedad a nivel global. Esto ha permitido la
evolucién de herramientas tecnolégicas como los chatbots. Los chatbots, o asistentes
virtuales, son programas informaticos que permiten la interaccion entre humanos y
maquinas mediante el lenguaje natural (Sid, 2020). Su aplicacién estd cada vez mas
presente en numerosos campos e industrias, incluyendo finanzas, salud, educacion,

transporte y mas (Wang et al., 2018).

Particularmente en el sector educativo, debido a que las clases en linea se han vuelto méas
habituales y accesibles para los estudiantes (Rubio et al., 2022), muchas universidades e
instituciones académicas a nivel global, han optado por implementar distintas
herramientas tecnologicas a modo de apoyo, siendo una de ellas los chatbots (Popescu et
al., 2023). Ya que a medida que aumenta el nimero de estudiantes, la tarea de atender
preguntas frecuentes y repetitivas se vuelve cada vez mas complejo (Espinosa et al.,
2023). Para optimizar estos procesos, las instituciones necesitan optar por sistemas mas
rapidos y eficaces (Manjarrés y Echeverri, 2020). Los chatbots resultan ser de gran ayuda
para abordar este tipo de problemas, relacionados con preguntas frecuentes de los
estudiantes, como consultas relacionadas al registro de documentos, horarios, cuestiones

financieras, académicas y administrativas (Gonzales et al., 2022; Espinosa et al., 2023).

Los asistentes virtuales en el sector educativo facilitan la automatizacion de diversos
procesos, tanto académicos como administrativos. Entre sus funciones destaca la
resolucién de preguntas frecuentes relacionadas con cursos, horarios y otros servicios,
ademas de la orientacion en procesos administrativos internos. Estas tareas repetitivas en
muchas ocasiones suelen ser tediosas, agotadoras y de poco valor para el personal
administrativo, por lo que pueden ser delegadas a estos asistentes virtuales (UNESCO,
2023).

Es asi que, para los afios 2016 y 2023 segun algunos estudios se habia proyectado que en

Latinoamérica las herramientas convencionales como los chatbots, registrarian un



crecimiento de hasta el 35%, cifra que fue superada por el contexto de la pandemia. Este
crecimiento se reflejé tanto en sectores comerciales como en instituciones académicas,
los cuales desarrollaron chatbots para mantenerse mas cerca de los estudiantes
(Fernandez, 2023).

No obstante, no existen estadisticas precisas acerca de cuantas universidades,
instituciones o centros educativos adoptaron o carecen de estas herramientas
tecnoldgicas. Sin embargo, la Figura 1 nos brinda un panorama acerca de la percepcion
gue tienen las personas respecto a los cambios que la 1A puede generar en los entornos
educativos, donde los chatbots juegan un rol importante. Siendo estos principalmente en

tareas administrativas y servicios estudiantiles, con un 20 %y 12 % respectivamente.

Figural

Percepcion sobre el impacto de la 1A en funciones administrativas en el rubro educativo

LL

Oficina de admisiones
Servicios al estudiante
Servicios de biblioteca
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Nota. Distribucion porcentual de areas administrativas identificadas como mas

susceptibles al impacto de la inteligencia artificial. Tomado de (UNESCO, 2023).

Asimismo, se destacan algunos estudios en los que se desarrollaron chatbots para atender
las consultas de los estudiantes y brindarles informacién oportuna, tanto a nivel

internacional como nacional.

Por ejemplo, la Universidad de Murcia en Espafia, cuenta con un chatbot que responde
consultas sobre las areas de estudio. Este chatbot fue capaz de responder mas de 38,708

preguntas el 91% del tiempo, lo que permitié al personal administrativo enfocarse en otras



actividades y brindd a los estudiantes respuestas oportunas a sus consultas, logrando
incrementar su motivacion (Rouhiainen, 2019). Del mismo modo, la Universidad de
Buenos Aires en Argentina, desarrollé un chatbot para brindar informacion integral a los
estudiantes acerca de los procedimientos para la educacion a distancia, la historia de la
universidad y demas aspectos relacionados con la vida universitaria (Pignatelli, 2021).
De forma similar, la Universidad Continental, en Per(, desarrollo un chatbot al cual
denominaron ContiBot. Su proposito era brindar informacion acerca de los horarios,
calificaciones o cualquier tipo de informacion relacionada a lo académico en tiempo real
(Universidad Continental, 2020).

No obstante, a pesar del progreso y las bondades que ofrecen los chatbots, existen brechas
significativas en cuanto a la adopcion y el desarrollo de la IA en general dentro del sector
educativo. Si bien paises como China y Estados Unidos lideran gran parte de los avances
en 1A, regiones como Africa subsahariana, algunas areas de Asia central y del sur, como
también partes de América Latina aun no se han desarrollado al mismo ritmo. Esta
desigualdad se debe principalmente a que los paises con economias solidas y un PIB
elevado disponen de mayores recursos para financiar investigaciones y promover el

desarrollo e implementacion de tecnologias de 1A avanzadas (Yu et al., 2023).

En este mismo sentido, varias universidades a nivel internacional todavia no cuentan con
un chatbot para atender las solicitudes de los estudiantes, donde las fuentes de
informacion académica todavia suelen ser las paginas web estaticas, donde es cada vez
mas dificil localizar la informacidn requerida por el usuario, lo cual, ya no resuelven sus
dudas y se ven en la necesidad de acudir a otras fuentes invirtiendo mas tiempo del
previsto (Pin, 2022). Esto puede generar disgustos y pérdida de interés en los estudiantes,
ya que, la calidad del servicio en la atencidn a los estudiantes resulta clave para la
satisfaccion y el compromiso de este con la institucion (Segovia, 2024).

Por otra parte, en el ambito nacional varias universidades tales como la Universidad
Nacional de San Antonio Abad del Cusco no cuentan con chatbots o estos todavia son
muy limitados en la interaccidn con los estudiantes (Becerra y Chavez, 2024). Por otro
lado, en la Universidad Nacional de Trujillo, los estudiantes realizan sus consultas de
forma presencial, por medio de las redes sociales o a través de portales web de la
universidad, lo que evidencia las dificultades para brindar respuestas inmediatas,

afectando la calidad del servicio educativo (Espinosa et al., 2023). Asimismo, nuestra



Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga tampoco dispone de un asistente
virtual para resolver las consultas y dudas de los estudiantes. La mayoria de la
informacion se proporciona mediante la red social Facebook. Ademas, el servicio esta
restringido a un horario especifico, lo que dificulta el acceso a una asistencia

personalizada.

Tal como se evidencian en los antecedentes previamente descritos, el sector educativo
peruano todavia no le ha dado la atencién merecida. Las experiencias e investigaciones
sobre chatbots educativos todavia son escasas y mayoritariamente estan enfocados a
cursos y/o programas especificos, pero todavia carecen de una masificacion a nivel
institucional. De esta manera, se aprecia que todavia existen desafios por resolver en este

sector, asi como también los beneficios por conocer (Zahour et al., 2020).

El contexto donde se abordd este trabajo investigativo fue el Centro de Capacitacion “El
Tecnoldgico” de Andahuaylas, institucion que no es ajena a la problematica descrita. “El
Tecnoldgico” se caracteriza por ofrecer cursos gratuitos de capacitacién en modalidad
virtual, accesibles a cualquier persona interesada. Esta apertura al pablico genera una alta
demanda de estudiantes, tanto a nivel nacional como internacional, provocando una gran
cantidad de preguntas y solicitudes que el personal de las diferentes areas no logra cubrir
en su totalidad. Ya que sus procesos de atencion se han realizado durante mucho tiempo
de manera tradicional, sin optar ni experimentar con tecnologias emergentes como los
chatbots, provocando que la atencion al usuario sea lenta y esté limitada por la capacidad
humana. Por ejemplo, el personal suele tardar en responder si varios usuarios consultan
simultaneamente o si sencillamente no se encuentra disponible, esto provoca que la
interaccion se prolongue. Asimismo, el personal tiene un horario establecido, lo que
impide una asistencia continua a los usuarios. De este modo, se genera cierta

inconformidad en los usuarios.

Para resolver la problematica descrita, en este proyecto de investigacion proponemos
caracterizar e implementar un chatbot académico-administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnoldgico”, que permita automatizar los servicios de atencion al
usuario y brinde soporte académico-administrativo. En este sentido, surge la siguiente
interrogante: ¢ Cudles son las caracteristicas del chatbot académico-administrativo para el
Centro de Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas?, que es la que resolveremos

durante la ejecucion de esta investigacion.



1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema principal
¢Cudles son las caracteristicas del chatbot académico-administrativo para el

Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico” de Andahuaylas, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Cudl es la arquitectura del chatbot académico-administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 2024?

b. ¢Cual es la funcionalidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 20247

c. ¢Cudl es la usabilidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 20247

d. ¢Cual es la experiencia de usuario del chatbot acadéemico-administrativo para el
Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico” de Andahuaylas, 2024?

1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Caracterizar e implementar un chatbot académico-administrativo para el Centro
de Capacitacion “El Tecnoldgico” de Andahuaylas, 2024; con el propdsito de brindar una
herramienta capaz de asistir a las consultas de los usuarios y con la finalidad de apoyar

en las tareas académicas y administrativas del Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico”.

1.3.2. Objetivos especificos

a. Determinar la arquitectura del chatbot académico-administrativo para el Centro
de Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 2024.

b. Determinar la funcionalidad del chatbot académico-administrativo para el Centro
de Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 2024.

c. Determinar la usabilidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 2024.

d. Determinar la experiencia de usuario del chatbot académico-administrativo para

el Centro de Capacitacion “El Tecnologico” de Andahuaylas, 2024.

1.4.  Hipotesis de la investigacion
Segln Hernandez et al., (2014), no todas las investigaciones de carécter

cuantitativo requieren del planteamiento de una hipétesis. Aquello que determina que se



formule o no una hipotesis depende del alcance inicial de la investigacion. Las
investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis determinan que su alcance sera
correlacional o explicativo, 0, en casos descriptivos, intentan predecir una cifra o un

fenémeno.

Por otro lado, Bernal (2016) precisa que las hipdtesis suelen plantearse en investigaciones
que buscan probar una suposicion o evaluar el impacto de una variable sobre otra. Estas
hip6tesis son fundamentales en estudios que intentan evidenciar la relacion causa-efecto
entre las variables. No obstante, las investigaciones de tipo descriptivo no requieren

formular hipotesis.

Este trabajo de investigacion se desarrollé en el marco de una investigacion descriptiva,
sin buscar comprobar una hipotesis, medir la influencia de una variable sobre otra, ni
predecir un hecho o dato. Por ello, no se formul6 ninguna hipétesis, lo cual no represento
un obstaculo para cumplir con los objetivos planteados.

1.5.  Justificacidn y delimitacion de la investigacion
1.5.1. Importancia

La implementacion de un asistente virtual de cardcter académico-administrativo
nos permite automatizar la gestion de consultas frecuentes realizadas por los estudiantes
y publico en general, garantizando una atencién inmediata, continua y oportuna;
superando las barreras de disponibilidad y cantidad de solicitudes que el personal afronta
constantemente. Asimismo, permite minimizar la carga laboral de los trabajadores,
permitiéndoles enfocarse en tareas mas relevantes y urgentes. De este modo, se promueve

un entorno académico mas organizado y eficiente.

1.5.2. Justificacion
1.5.2.1. Justificacion social

Desde una perspectiva social, esta investigacion promete una repercusion
significativa, ya que posibilitara una mejor interaccién de los usuarios con el Centro de
Capacitacion “El Tecnolégico”, facilitando el acceso a informacion crucial sin necesidad
de esperar largos tiempos de respuesta, erradicando brechas y beneficiando a estudiantes
de diversas realidades geogréaficas. De esta manera, el chatbot promueve la equidad en el
acceso a los servicios educativos, facilitando la inclusion.

Por otra parte, posibilitara mejorar el ambiente laboral del personal, al liberarlos de



labores repetitivas, que en ocasiones resultan estresantes. Asi, pueden dedicar mas tiempo
a actividades que requieran mayor creatividad y atencion; optimizando su rendimiento

laboral.

1.5.2.2 Justificacién economica

Automatizar los procesos académicos y administrativos a través de un sistema de
chatbot contribuye a reducir el tiempo de respuesta en la atencion al usuario. Permite que
las personas puedan resolver sus dudas o recibir orientacién de manera inmediata, sin
necesidad de acudir presencialmente a las oficinas del Centro de Capacitacion “El
Tecnologico”. También evita incurrir en nuevos costos, como la contratacion de mas
personal, incluso fuera del horario laboral habitual para encargarse de la continuidad de
esta tarea. Ademas, los costos de mantenimiento y escalabilidad suelen ser bajos en
comparacién con la contratacion de nuevos empleados, ya que, una vez implementados,
los chatbots requieren un mantenimiento minimo y pueden adaptarse facilmente a nuevos
requerimientos o0 a un mayor volumen de usuarios. No obstante, esto dependera de los
recursos tecnoldgicos que se utilicen, asi como de la complejidad de las consultas que el

chatbot pueda gestionar.

1.5.2.3.Justificacion técnica

Los chatbots representan soluciones digitales avanzadas, permiten la
automatizacion de la interaccion entre usuarios y sistemas informaticos, ofreciendo
asistencia inmediata y precisa. Estas herramientas no solo optimizan el acceso a la
informacion, sino que también disminuyen la carga laboral relacionada con tareas
repetitivas, como la gestion de consultas frecuentes. Ademas, estos sistemas se integran
de manera eficiente con las diversas plataformas tecnolégicas existentes, garantizando el
acceso a la informacién en tiempo real. Por lo tanto, su implementacion no requiere
modificaciones sustanciales en la infraestructura tecnoldgica y es adaptable a diversos
contextos académicos y administrativos, 1o que permite optimizar los procesos sin

interrumpir el flujo de trabajo habitual.

1.5.3. Limitaciones de la investigacion

La implementacion del chatbot se centro en las areas mas demandadas y saturadas
de consultas, sin embargo, una de las limitaciones més significativas se presentd en el
area de certificacion. Esta area requiere atencion personalizada, ya que implica el manejo

de datos sensibles de los usuarios y la realizacion de procedimientos especificos dentro



del sistema general de certificacion, para la emision de certificados. Ademas, es necesario
registrar informacion adicional para el envio de estos documentos, lo que limita la

capacidad del chatbot a proporcionar asistencia sélo hasta cierto punto.

Por otro lado, cada departamento cuenta con procedimientos y requisitos Unicos, lo que
dificulté la creacidn de respuestas automatizadas completamente precisas y adaptadas al
contexto de cada area. Esta diversidad en los procesos internos resalta la necesidad de una

atencion humana en situaciones complejas.



Capitulo 1l

Marco teorico

2.1.  Antecedentes de la investigacion
A continuacion, se presentan los trabajos mas relevantes que estan relacionados

con la presente investigacion:

2.1.1. Anivel internacional

En el ambito internacional destacamos la investigacion de Dang et al. (2020)
titulada “Development of an Al Chatbot to Support Admissions and Career Guidance for
Universities”, que tuvo por objetivo explorar, analizar y comprender las dificultades,
deficiencias y problemas que surgen en la orientacion profesional y el apoyo en la
inscripcion a las universidades. Disefiaron e integraron un chatbot en el sistema escolar
para apoyar el proceso de asesoramiento de admisiones. Lograron construir con éxito un
conjunto de datos estructurado sobre la orientacién para la inscripcién, sobre el cual
aplicaron procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automatico, para la
construccion de modelos de identificacion de patrones en las consultas especificas de los
estudiantes. Los autores concluyeron que la investigacion contribuira a superar y mejorar

el rendimiento de consultas en las admisiones universitarias.

Luego, Manjarrés et al., (2020) en su estudio denominado “Asistente Virtual Académico
utilizando tecnologias cognitivas de procesamiento de lenguaje natural”, tuvo como
objetivo implementar un prototipo de asistente virtual académico, empleando tecnologias
cognitivas, con la finalidad de mejorar la experiencia y reducir los tiempos de atencion,
en el area de procesos académicos para los estudiantes del Politécnico Colombiano Jaime
Isaza Cadavid. Para efectuar su implementaciéon, siguieron una serie de etapas como la
documentacion, disefio, construccién y validacion del modelo, mediante una prueba de
concepto de negocio. Concluyeron que el asistente virtual facilita la resolucién de dudas
de los estudiantes acerca de los procesos institucionales, optimizando el tiempo y
reduciendo el esfuerzo humano. Ademas, el estudio permitié identificar las plataformas
de chatbot mas relevantes y analizar las herramientas de procesamiento de lenguaje

natural mas avanzadas.

Recientemente, en la investigacion de Kurniawan et al. (2022) denominada
“Development of Chatbot Application to Support Academic Staff Works for Academic



Student Services” proponen desarrollar un chatbot para mejorar el servicio académico de
los estudiantes, en uno de los programas de estudio de la Universidad Bina Nusantara, a
saber, Sistemas de Informacion. Los métodos de analisis y desarrollo del chatbot fueron
a base de los Sistemas de Apoyo a la Decision (DSS). Para la recopilacion de datos para
el desarrollo del flujo conversacional del chatbot, emplearon cuestionarios y entrevistas
con los interesados. Los investigadores concluyeron que este estudio podria servir como
referencia para las mejores practicas en el desarrollo de un chatbot. Entre los principales
beneficios que se pudieron obtener con el uso de este chatbot, destacan la velocidad en
las respuestas durante la interaccion con los estudiantes y la capacidad del sistema para

brindar asistencia las 24 horas del dia.

Por otra parte, Priccilia y Girsang (2024) efectuaron una investigacion denominada
“Indonesian generative chatbot model for student services using GPT”. El objetivo
consistid en integrar un chatbot generativo, para automatizar el proceso de preguntas y
respuestas entre los estudiantes y el personal de servicios académicos, en una universidad
privada de Indonesia. El desarrollo del chatbot generativo comprendié cuatro etapas:
recoleccion de datos, preprocesamiento, experimento y evaluacion. El conjunto de datos
utilizado estuvo limitado a 1288 registros y se empled la arquitectura GPT-2
preentrenada. Segun los hallazgos de la investigacion, los modelos GPT-2 demostraron

una capacidad razonablemente buena para generar respuestas.

2.1.2. A nivel nacional

Uno de los primeros trabajos a destacar en este apartado, es el propuesto por
Rodriguez et al. (2021), cuya investigacion se denomino “Intelligent Agent in the
Communication of Academic Processes of the Faculty of Engineering of the Universidad
Privada del Norte Trujillo”, se centraron en determinar la influencia de un agente
inteligente en la comunicacion de procesos académicos de dicha universidad. Para ello
desarrollaron y entrenaron un agente inteligente con los procesos académicos
correspondientes. Realizaron dos experimentos, el primero, de como se lleva el proceso
de manera tradicional y, el segundo, de como es el proceso cuando se utiliza el agente,
todo ello con la finalidad de establecer una tasa de mejora en la eficacia de la
comunicacion de los procesos académicos. Los autores concluyeron que el uso del agente

inteligente tiene una influencia positiva en la comunicacién de procesos académicos.
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A continuacion, Lino (2022) abord6 una investigacion denominada “Proyecto de mejora
del proceso de gestion de documentos y consultas escolares mediante el uso de asistente
virtual (ChatBot) con inteligencia artificial”, el cual tenia por objetivo transformar y
mejorar el proceso de gestioén de documentos y consultas escolares a partir de un asistente
virtual, haciendo uso de la plataforma de mensajeria WhatsApp. Para tal fin implementd
un chatbot que permitié a los usuarios consultar y acceder a documentos escolares de
forma répida y sencilla. El chatbot estaba disefiado con inteligencia artificial para
interpretar y responder consultas sobre calificaciones, horarios de clases, certificados y
otros temas académicos. El autor concluye, que la implementacion del chatbot sobre la
aplicacion WhatsApp brinddé una solucion accesible y conveniente para la comunidad

educativa.

Posteriormente, el trabajo de Musayén (2023) denominado “Chatbot basado en 1A para
atencion al estudiante de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de
Amazonas, Bagua 2023”, tuvo por objetivo determinar el impacto de un agente
conversacional basado en inteligencia artificial en el proceso de atencion de los
estudiantes. El autor observd una mejora notable en la expectativa del usuario, la
interaccion con el usuario y la calidad del servicio, concluyendo que la integracion de un
chatbot personalizado basado en inteligencia artificial permite mejorar el proceso de

atencion al estudiante.

Recientemente, Becerra et al. (2024) efectuaron una investigacion denominada
“Optimizacion del trdmite documentario virtual en la Universidad Nacional de San
Antonio Abad del Cusco, mediante la implementacion de un chatbot”, con el objetivo de
optimizar el proceso de tramite documentario de la UNSAAC mediante la
implementacién de un chatbot basado en inteligencia artificial. Para dicho fin,
implementaron un chatbot empleando el framework RASA del lenguaje de programacion
Python, asegurando la usabilidad y autosuficiencia del modelo. Los resultados que
obtuvieron demostraron que el sistema propuesto alcanzé una alta aprobacion por parte
de los usuarios; concluyeron que es posible optimizar el proceso de tramite documentario

virtual mediante el uso de un chatbot.
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2.2.  Marco tedrico
2.2.1. Inteligencia artificial

En el campo de la inteligencia artificial (IA) existen muchas perspectivas y
definiciones tan variadas. En este apartado se tratdé de abordar distintas definiciones,

historicas y recientes, que reflejan aspectos importantes de la 1A.

El término inteligencia artificial fue acufiado por primera vez en el afio 1955 por el
informatico John McCarthy, uno de los pioneros en explorar la IA, quien lo definid
aproximadamente de la siguiente manera: “El objetivo de la A es desarrollar maquinas

que se comporten como si fueran inteligentes” (Ertel, 2017).

La IA también puede ser entendida como la capacidad que tiene un ordenador para llevar
a cabo tareas que usualmente se asocian a los procesos intelectuales caracteristicos de los
humanos, como la capacidad de razonamiento (Copeland, 2024). Sin embargo, no toda
capacidad avanzada de las computadoras puede ser considerada como inteligencia
artificial, ya que hay actividades que no necesariamente representan un comportamiento
inteligente (Ertel, 2017).

La definicion que realiza Rich et al. (2010) complementa las definiciones previas, el autor
citado define la inteligencia artificial como aquel estudio que se enfoca en como hacer
que las computadoras realicen cosas o actividades que, por el momento, los seres

humanos lo realizan de mejor manera.

Por otro lado, adentrandonos un poco mas en la 1A, Russell y Norvig (2022) destacan seis
disciplinas fundamentales para garantizar que la 1A pueda actuar humanamente, pensar
humanamente, pensar racionalmente y actuar racionalmente; estas son: el aprendizaje
automatico, el procesamiento del lenguaje natural, la robética, la vision por computadora
y el reconocimiento del habla, el razonamiento automatizado y la representacion del

conocimiento.

En base a todas las definiciones abordadas, podemos interpretar a la A como aquel campo
de la ingenieria que se centra en la construccion de sistemas informaticos inteligentes,
que busca emular el comportamiento y la inteligencia humana, aunque no todas las veces.

Por el contrario, busca potenciar ciertas actividades y tareas realizadas por las personas.
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2.2.2. Aprendizaje automatico

El aprendizaje automético o machine learning (ML), segin Murphy (2012)
comprende una serie de técnicas destinadas a identificar automéaticamente patrones dentro
de un conjunto de datos y eventualmente emplearlos en la prediccion de eventos futuros

o0 aplicarlos para la toma de decisiones.

Asimismo, Hurwitz et al. (2018) resalta el aprendizaje automatico como una forma de
inteligencia artificial que permite a un sistema aprender a partir de datos en lugar de
hacerlo mediante la programacién explicita. A través del entrenamiento de algoritmos,
los sistemas son capaces de generar modelos, predecir resultados y adaptarse a los

cambios continuos del entorno.

A su vez, el ML se enfoca en analizar y estudiar como mejorar el rendimiento de los
algoritmos computacionales traducidos en modelos, en base a la experiencia. Sin
embargo, no todo sistema de 1A utiliza métodos de ML para lograr competencias (Russell
y Norvig, 2022).

Acorde a los conceptos tratados, el aprendizaje automatico se puede interpretar como una
disciplina de la inteligencia artificial que permite desarrollar algoritmos capaces de
identificar patrones sobre conjuntos de datos extensos, siguiendo una serie de técnicas
propias del ML que, en Gltima instancia, resultan en un modelo capaz de predecir

resultados valiosos para la toma de decisiones.

2.2.3. Tipos de aprendizaje automatico
Para abordar los distintos enfoques del aprendizaje automatico, seguiremos la
clasificacion tradicional que realiza Murphy (2012):

- Enfoque predictivo o aprendizaje supervisado: Tiene como objetivo aprender
un mapeo de entradas X a salidas Y, dado un conjunto de datos de entrenamiento,
donde los algoritmos tienen acceso a las variables de entrada (X) que pueden
representar caracteristicas de una persona, una imagen, un correo electrénico u
otros; y a las variables de respuesta o salida (Y) que suelen ser variables
categoricas o nominales (Murphy, 2012).

- Enfoque descriptivo o aprendizaje no supervisado: Presenta una ligera
diferencia respecto al aprendizaje supervisado, ya que los algoritmos solo reciben

los datos de entrenamiento y su objetivo radica en identificar patrones en un
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conjunto de datos. A este resultado se le suele llamar “descubrimiento de
conocimiento”. Los algoritmos no reciben ningun tipo de indicacion sobre el
patrén que deben identificar; por ende, los problemas que se abordan suelen estar
poco definidos (Murphy, 2012).

- Aprendizaje por refuerzo: Este tipo de aprendizaje difiere de los dos anteriores,
ya que no requiere entrenarse con un conjunto de datos de muestra. Por el
contrario, se caracteriza por aprender en base al ensayo y error. Esto puede
entenderse mejor comparandolo con la forma en cémo se domestica a un animal
para que realice ciertas acciones, basandose en sefiales de recompensa y castigo
(Hurwitz y Kirsch, 2018).

Figura 2

Representacion gréafica del aprendizaje supervisado y no supervisado

Conjunto de datos Aprendizaje Supervisado

. ! ¢ 1. |
. : Conjunto de datos @@.ﬂ E Cuadrado azul Cuadrado verde
etiquetados .
¢ @

. Circulo azul Circulo azul

. | Aprendizaje No Supervisado

[] o '
. Conjunto de datos @*@,I] . .
. Sin etiquetar @_T

Nota. La imagen representa el comportamiento del aprendizaje supervisado y no

supervisado.

2.2.4. Deep learning

De acuerdo con Hurwitz y Kirsch (2018), el deep learning (DL) es considerado
como una técnica del aprendizaje automatico que emplea redes neuronales para aprender
de una combinacion de algoritmos tanto supervisados como no supervisados. Resulta Util

cuando se busca aprender de patrones de datos no estructurados y no etiquetados.
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Por otro lado, C. Bishop y H. Bishop (2024) consideran que el DL se trata de modelos
computacionales, denominados redes neuronales, que fueron inspirados en los
mecanismos de aprendizaje y procesamiento de informacion del cerebro humano. Con

estos modelos se busca replicar las poderosas capacidades del cerebro en las maquinas.

Segun las definiciones previas, se entiende el DL como una técnica de aprendizaje
automatico que se caracteriza por trabajar en base a datos no etiquetados y detectar
patrones que resultan en modelos computacionales de redes neuronales Utiles, es una de

las técnicas que mas se asemeja al comportamiento del cerebro humano.

2.2.5. Procesamiento de lenguaje natural (PLN)

El PLN se ha convertido en un campo que ha experimentado una evolucién
acelerada aportando significativamente a los avances de la IA; dicho campo se enfoca en
dotar a las computadoras de capacidades orientadas a comprender e interpretar el lenguaje
de manera natural como el inglés, espafiol o portugués, y generar respuestas tal como lo

realizan los seres humanos (Beysolow, 2018).

Por otro lado, Stryker y Holdsworth (2024) destacan al PLN como un subcampo de la
informatica y la IA, que emplea aprendizaje automatico, aprendizaje profundo, modelos
estadisticos y la linglistica computacional, a fin de lograr que las computadoras y
dispositivos digitales comprendan y se comuniquen en un lenguaje humano. Las técnicas
que se abordan en el PLN estan relacionadas con la sintaxis y la semantica, lo que permite
procesar y analizar las relaciones dentro de las oraciones 0 mensajes, en base a patrones,

y asi extraer informacién relevante con coherencia (Kingchang et al., 2024).

En este sentido, Cortez et al. (2009) destaca ciertas ventajas y desventajas del PLN. Por
un lado, permite que los usuarios interactlen con sistemas computacionales sin la
necesidad de aprender un nuevo medio de comunicacion. No obstante, pese al progreso,
las computadoras aun presentan una comprensién limitada del lenguaje, especialmente en

aspectos intrinsecamente humanos.

A partir de todas las definiciones abordadas, podemos interpretar al PLN como un
subcampo de la 1A que se respalda en las distintas diciplinas de esta Gltima. También se
apoya de la estadistica y la computacién lingiistica, para lograr que la comunicacion y

comprension entre humanos y computadoras sea manejado mediante un mismo lenguaje,
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un lenguaje natural. Todo ello, a su vez, conlleva a la automatizacién de distintas tareas

en diversos campos.

2.2.5.1.Aplicaciones del PLN
EI PLN tiene una gran influencia en diversas areas, con su capacidad para ofrecer

soluciones innovadoras (Stryker y Holdsworth, 2024). A continuacion, se destacan
algunas de sus aplicaciones:

- Asistentes virtuales como servicio de atencion al cliente

- Programas de traduccién automatica de idiomas

- Motores de basqueda

- Sistemas GPS reforzado por voz

- Andlisis de sentimientos

- Sistemas de lectura de textos

- Laextraccion de informacion

- Lacreacion de resumenes (Andrade, 2022).

2.2.6. Chatbot
De acuerdo con Khany Das (2018), un chatbot es considerado como un programa
informatico capaz de procesar lenguaje natural, orientado a gestionar las consultas que

realizan los usuarios y proporcionar respuestas inteligentes y contextualizadas.

Para Khanna et al. (2015), un chatbot es el ejemplo méas elemental y popular de la
interaccion inteligente entre humanos y ordenadores. Pueden entender cualquier idioma
humano gracias al procesamiento de lenguaje natural y comunicarse adecuadamente
mediante texto o voz con los usuarios. Utilizan algoritmos de aprendizaje automatico para

mejorar las respuestas, haciéndolas méas personalizadas e instantaneas (K. Wang, 2024).

No obstante, Shevat (2017) considera que los chatbots son una interfaz de usuario o
también denominados como usuarios digitales, que permiten a los usuarios interactuar

con servicios 0 marcas por medio de aplicaciones de mensajeria.
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Figura 3
Representacion gréafica de un chatbot

/ o ————
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Is this info correct?
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I have found 17 results
ee all results
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© J

Nota. La imagen muestra el comportamiento de un chatbot. Obtenido de (Rizvi Rizan,
2018).

Teniendo un mejor panorama acerca de lo que es un chatbot y para entender que no es
una novedad reciente, corresponde abordar la evolucién que ha tenido a lo largo de los
afios. La creacion del primer chatbot surgio en la década de 1960, al cual denominaron
Eliza. Eliza examinaba palabras clave y proporcionaba respuestas simples (Khan y Das,
2018). El desarrollo de chatbots posteriores a Eliza, todavia presentaban capacidades
comunicativas limitadas con baja compresion y expresion del lenguaje. No tenian la
capacidad de aprender ni identificar el contexto de la conversacion y sus operaciones eran
lentas (Adamopoulou y Moussiades, 2020). No obstante, en el contexto actual, segun
IMB (2024), los chatbots son cada vez mas modernos, ofrecen mejores funcionalidades,
tienen una mejor comprension y son capaces de abordar preguntas cada vez mas

complejas, todo ello gracias a las bondades de 1A generativa.

A continuacion, se presenta una linea de tiempo de la evolucién de los chatbots,

destacando los hitos mas importantes en su desarrollo hasta la actualidad.

17


https://research.ibm.com/blog/what-is-generative-AI

Figura 4

Linea de tiempo de la evolucion de los chatbots
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2.2.6.1.Tipos de chatbots
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Chatbot basado en menu: considerado como el chatbot més basico, proporciona

al usuario un interfaz basado en menus y botones con conjunto de elecciones, que

permiten al usuario navegar sobre una serie de opciones hasta que tome una

decision final que cubra sus necesidades; resulta Gtil para que él autogestione un

servicio sin necesidad de asesoria humana. La tecnologia detras de este tipo de

chatbots son los &rboles de decision (Crowder, 2024).

18



Figura 5
Ejemplo del tipo de chatbot menu

What are you wanting to
buy?
_F"-F'_FF-FF-FF
.,-o-'""-"f
Food Drin
American Chinese Greek Sodas Teas Lemonades
— Appetizers — Appetizers - Appetizers - ol - Undwestened | — Regular
- Bungers - [Fried Rice - Gyrod - Dt Cosla - Sweeebened - [Pink
- Sandwiches - Entrees - Envtrees - Root Beer -Chaiir - Strawbemy
- Side Dishes - Side Dighes - Side Dishes - Chexry Gola - Flavared - Peach

Nota. Obtenido de (Crowder, 2024).

- Chatbots basado en reglas: emplea reglas linguisticas basicas, busca palabras
clave y frases, en el orden de las palabras y otros andlisis linguisticos simples para
determinar lo que el usuario solicita. Para su desarrollo, la persona responsable
debe realizar una investigacion previa para crear condiciones en base a listas de
palabras clave con las posibles preguntas del usuario, de tal modo que se pueda
ofrecer respuestas adecuadas; este tipo de chatbots requieren mucho control sobre

la interfaz que se pone de cara al usuario (Crowder, 2024).

Figura 6
Ejemplo de tipo de chatbot basado en reglas

. - ~Armyou rumning o e ey Mol 11w e b e 13
“How may | heln o & “Wihat ks tihe: protbem:® ar plugged in

Nota. Obtenido de (Crowder, 2024).
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- Chatbots basado en aprendizaje automatico: utilizan inteligencia artificial y
PLN para comprender las palabras, las frases y el contexto general de las
preguntas del usuario. Ademas, almacenan informacion de cada interaccion con
el usuario, lo que les permite recordar el contexto de las conversaciones. Esto, a
su vez, mejora la experiencia del usuario, ya que crea la percepcion de aprendizaje
y permite conversaciones mas fluidas y naturales entre el humano y el chatbot. Un
claro ejemplo de este tipo de chatbots es ChatGPT (Crowder, 2024).

- Finalmente, Chatbots basados en la cognicion: utilizan construcciones de
inteligencia artificial (1A) junto con el aprendizaje automatico con el fin de que
un chatbot pueda integrar, recordar, procesar y utilizar mucho mejor la
informacion que recibe. También emplean construcciones y métodos
humanisticos mas avanzados para posibilitar una comprension e interaccion méas
natural con los humanos. Por ejemplo, ChatGPT tiene efectos incorporados que
son usados para escribir software, crear arte, escribir ensayos y mas, con

capacidades cognitivas modernas (Crowder, 2024).

2.2.6.2.Ventajas de los chatbots

Una de las ventajas mas destacadas que nos ofrecen los chatbots, es su
disponibilidad para operar los siete dias de la semana, las 24 horas, sin interrupciones.
Asimismo, son capaces de gestionar numerosas consultas de manera simultanea, lo que
reduce significativamente la intervenciéon humana. Todo ello permite a las empresas
mejorar su eficiencia y reducir sus gastos operativos (Wang, 2024). Por otro lado,
contribuyen a mejorar la satisfaccion de los clientes, brindandoles respuestas oportunas,

precisas y personalizadas (Vazquez, 2023).

2.2.6.3. Entornos de aplicaciones de los chatbots
El uso habitual que se les da hoy en dia a los chatbots son variados, algunos ellos
se listan a continuacion:
- Para la atencion al cliente y/o recursos humanos.
- En el comercio electronico, para realizar recomendaciones personalizadas.
- En el marketing, para promocionar productos y/o servicios.
- Para la programacion de citas, consultas sanitarias y otros tipos.

- Para el recordatorio automatico de ciertas tareas o publicidad (IBM, 2024).
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Figura 7

Principales usos de los chatbots
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Nota. Obtenido de (Cadenas, 2018).

Con base en todo lo expuesto, podemos interpretar que los chabots se clasifican como
sistemas informaticos que se caracterizan por presentar comportamientos cada vez mas
similares a los del ser humano. Todo esto gracias a la evolucion que han tenido a lo largo
de los afios, desde los chatbots basados en reglas hasta aquellos reforzados por la IAy la
cognicion, alcanzando su hito mas significativo en el afio 2022, cuando demostraron un
notable progreso gracias a los avances tecnolégicos. Finalmente, su uso se extiende en
los diversos sectores de la sociedad, facilitando la interaccion de los usuarios con las

empresas.

2.2.7. Arquitectura

De acuerdo con Bass et al. (2013), la arquitectura de un sistema informatico
comprende una serie de estructuras esenciales que definen la relacion entre el sistema y
los componentes de software, asi como las relaciones entre ellos y las propiedades que
poseen. Del mismo modo, representa aquel nexo entre los objetivos de un negocio y el

sistema resultante.

Por otro lado, Grochow ofrece una definicion mas concisa al sefialar que: “la arquitectura
de un sistema es un marco general que describe su forma y estructura; sus componentes
y la manera en la que se ajustan entre si” (citado por Pressman, 2014).
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Por su parte, Pressman (2010) enfatiza que la arquitectura no es el software operativo,
sino una representacion general del software. La arquitectura permite valorar la
efectividad del disefio en relacion con los requisitos establecidos, asi como las opciones
arquitectonicas en una etapa inicial, cuando ain es relativamente sencillo efectuar
cambios y contribuir a mitigar los riesgos asociados con la creacion del software.
Asimismo, Bass et al. (2013) destaca que disponer de una arquitectura de software es

crucial para el éxito en el desarrollo de un sistema informatico.

En este contexto, Bass et al. (2013) resalta ciertos aspectos clave que evidencian la
importancia de la arquitectura del software:

- Larepresentacion de la arquitectura posibilita la comunicacion e interaccion entre
todos los involucrados en el desarrollo de un sistema informatico.

- Laarquitectura pone en manifiesto las decisiones iniciales que influiran de manera
significativa durante en el trabajo hasta finalizar el sistema como un ente
operativo.

- La arquitectura ofrece un panorama de la estructura del sistema y la interaccion

entre sus componentes y sirve como guia accesible y comprensible.

Con respaldo en las definiciones abordadas, interpretamos la arquitectura de un sistema
informatico o software informatico, como aquella estructura inicial y general del sistema
en desarrollo, que muestra cdmo estan interconectados sus elementos para ofrecer y
permitir el funcionamiento del software. También se puede entender como aquella guia
que rige el desarrollo del software, permite la colaboracion entre las partes interesadas,
brinda un panorama de como se implementara el software y sus componentes necesarios

para lograr un propdsito.

2.2.8. Funcionalidad

Para Bass et al. (2013), la funcionalidad de un software se entiende como la
capacidad intrinseca de un sistema para ejecutar ciertas acciones y tareas para los cuales
fue desarrollado. En palabras mas sencillas, la funcionalidad describe lo que realiza el
sistema. Donde la designacion de responsabilidades a los componentes arquitectonicos es

importante para lograr dicha funcionalidad.
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Por otra parte, Constanzo et al. (2014) sefialan que la funcionalidad es una caracteristica
tanto del producto software completo como de sus componentes individuales, la cual
puede evaluarse o calificarse considerando un conjunto de caracteristicas y capacidades
del sistema, la amplitud de las funciones que ofrece y la seguridad general del sistema
(Pressman, 2010).

En consecuencia, la funcionalidad de un software o sistema informético se puede
interpretar como la caracteristica esencial del sistema, en la que se reflejan y materializan

todos los requerimientos u objetivos establecidos.

2.2.9. Usabilidad

Para Bass et al. (2013), la usabilidad se refiere a la facilidad con la que el usuario
puede realizar una determinada tarea en el sistema, asi como al tipo de soporte que este
brinda durante su interaccion. Se entiende como la facilidad de uso, destacandose como

una de las formas mas econdmicas y sencillas para mejorar la calidad de un sistema.

Por otro lado, Mora (2021) sefiala que, en el &mbito informatico, es la facilidad o eficacia
con la que los usuarios pueden utilizar programas de software o dispositivos hardware

que les permita alcanzar sus objetivos.

Asimismo, la usabilidad depende en gran medida de los elementos técnicos del sistema,

de sus gestores y del entorno en el cual opera (Sommerville et al., 2011) .

Con fundamento en las distintas definiciones citadas, cabe interpretar la usabilidad como
la capacidad de la sencillez inherente a un sistema o dispositivo para poder utilizarlo y
lograr cumplir ciertos objetivos concretos. Esta a su vez, se ve influenciado por diferentes

aspectos, tales como el entorno de operacion, los responsables y las tecnologias.

2.2.10. Experiencia de usuario

De acuerdo con Hartson y Pardha (2012), la experiencia de usuario o user
experience (UX) representa la totalidad de los efectos que perciben los usuarios como
consecuencia de la interaccién con un sistema informatico, un dispositivo y el contexto
de uso; que a su vez implica observar, tocar y reflexionar. Ademas, se ve influenciado

por la usabilidad, la utilidad y el impacto emocional durante la interaccion.
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En este mismo sentido Garrett (2011), resalta que la experiencia de usuario no implica
mecanismos internos de un producto o servicio, sino sobre la manera en que funciona en
el exterior, cuando un individuo entra en contacto con él. Esta experiencia abarca aspectos
como la facilidad de uso, la comprensién del producto y como el usuario se siente durante
la interaccion, lo que incluye emociones relacionadas con la frustracion y la satisfaccion.
Los pequerfios detalles tienen un impacto significativo que puede marcar la diferencia

entre el éxito y el fracaso en el uso de un producto.

Por otro lado, segun la International Organization for Standardization (ISO, 2019) “la
experiencia de usuario son las percepciones y respuestas de los usuarios, incluyen las
emociones, creencias, preferencias, percepciones, comodidad, comportamientos y logros

de los usuarios que ocurren antes, durante y después del uso”.

En este contexto, cabe realizar una interpretacion propia de la experiencia de usuario en
base a todos los autores referidos. La UX se define como la percepcién que los usuarios
tienen de un producto de software y/o dispositivo tras interactuar con él, involucrando
factores como el contexto, las emociones y las preferencias del usuario. Siendo la
experiencia de usuario fundamental para determinar el éxito o fracaso del sistema o

producto.

2.2.11. Interfaz de usuario
Segun IBM (2024), la interfaz de usuario corresponde a la parte visible del
software, aquello que el usuario es capaz de percibir visualmente. Incluye pantallas de

visualizacion, textos, comandos, mensajes y otros detalles propios del software.

Pressman (2010), indica que la interfaz de usuario actia como un canal de comunicacion
entre los usuarios y los dispositivos informaticos. Asimismo, es posible establecer un
prototipo de interfaz de usuario acorde con las necesidades y objetivos del usuario, a partir

de ciertos principios de disefio.

En tal sentido, la interfaz de usuario es aquel medio visual y perceptible que sirve como
medio de comunicacién entre el usuario y el software, posibilitando la interaccion entre

ambos.
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2.2.12. Chatbot Usability Questionnaire (CUQ)

El CUQ es el resultado de un estudio realizado por Holmes et al. (2019), fue

disefiado en base al System Usability Scale (SUS), a fin de medir especificamente la

usabilidad y experiencia de usuario en sistemas convencionales, este cuestionario consta

de 16 items con aspectos positivos y negativos relacionados a un chatbot. Los

investigadores indicaron que la evaluacion de la usabilidad en base a las métricas

convencionales puede no ser las mas adecuadas para evaluar la usabilidad puntualmente

de los chatbots.

Tabla 1

Items del Chatbot Usability Questionnaire (CUQ)

NUmero Pregunta

1 El chatbot tiene un comportamiento realista y natural como
una persona.

2 El chatbot parece demasiado robdético.

3 El chatbot inici6 la conversacion de forma amable
y acogedora.

4 El chatbot se mostraba poco amable durante la conversacion.

5 El chatbot informo de forma clara cual es su funcion
principal.

6 El chatbot no comunicé desde el inicio cudl era su funcion.

7 Fue facil seguir las opciones presentadas por el chatbot.

8 El chatbot es confuso.

9 El chatbot me entendi6 bien.

10 El chatbot no reconoce muchas de mis preguntas.

11 Las respuestas de chatbot fueron utiles, apropiadas e
informativas.

12 Las respuestas de chatbot fueron “tontos” y relacionados a
otros temas.

13 El chatbot manejé bien cualquier error de entrada (pregunta
incorrecta o mal formulada).

14 El chatbot no respondio cuando ocurrieron errores durante la
conversacion.

15 El chatbot era muy facil de utilizar.
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El chatbot era muy complejo.

Nota. En la tabla se presenta la adaptacion y traduccion de todos los items del CUQ.

2.2.13. User Experience Questionnaire (UEQ)

De acuerdo con Schrepp (2023), el UEQ es una herramienta disefiada para evaluar

la experiencia del usuario en productos interactivos, su objetivo principal es permitir una

medicion rapida e inmediata de la experiencia del usuario. Estd compuesto por 26 items,

cada una con items opuestos presentados como diferenciales seméanticos (ejemplo:

atractivo - poco atractivo) distribuidos en 6 escalas, las cuales se presentan en la Figura

8, utiliza una escala de 7 puntos de -3 a +3 (-3 representa la respuesta mas negativa, 0 una

respuesta neutra y +3 la respuesta mas positiva). Ademas, considera aspectos pragmaticos

y heddnicos. Los aspectos pragmaticos describen aquellas caracteristicas de calidad

relacionados con la tarea, mientras que los aspectos heddnicos explican las caracteristicas

de calidad no relacionados con la tarea.

Figura 8

Clasificacion de las 6 escalas del UEQ

Calidad Pragmatica

Eficiencia
lento [ rapida
imeficiente [ eficikents
impricticns /| practica
desardenadn [ arganizada

Perspicuidad
no camprensble | comprensible
dificil de aprender [ ficil de aprander
vamplicada ! Facil
eanfuso § clar

Fiahilidad
impradacible [ predecible
ohstructiva § de apayo
insegure / segure
na cumple b expectativas f cumple
s sxpectativas

Atractividad
irritante / agradable
malo ) buena
desagradable  placentera
poco atractiva [ atractve
na amistoso f amigabde

Calidad Hedonica

Estimulacitn
inferior { walioso
aburrida [ emodionants
A interecants | inkerasantes
desmotivader | motreadar

Novedad
aburrida [ creativa
convencional § innavador
comun  de vanguardia
canserdadar J innovadar

Nota. En la imagen se presenta las 6 escalas que se evaltan en el UEQ. Adaptado de

(Schrepp, 2023).
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2.2.14. Metodologia agil

La metodologia agil es un enfoque moderno de gestion de proyectos que se centra
en la entrega temprana de valor empresarial, la mejora continua tanto del producto como
de los procesos, la flexibilidad en el alcance y la participacion activa del equipo. Se enfoca
en crear productos bien probados que reflejan las necesidades del cliente, adaptandose a
los cambios de manera eficiente. Este enfoque surgid como una respuesta a las
limitaciones de los modelos tradicionales de gestion de proyectos y ha demostrado ser
eficaz en entornos de desarrollo de software, aunque su aplicacion se ha extendido a
maultiples industrias (Layton et al., 2020).

2.2.15. Marco de trabajo Scrum

De acuerdo con Schwaber y Sutherland (2020), Scrum es un marco de trabajo
dinamico que permite a los individuos, equipos y organizaciones abordar problemas
complejos de manera flexible. Se destaca por su capacidad para alcanzar metas y fomentar

la creacion de valor.

Por otro lado, Alaimo y Salias (2015) ponen énfasis en aclarar que Scrum no es una
metodologia rigida con procesos predefinidos, ni una guia exhaustiva sobre cobmo ejecutar
las tareas de un proyecto. Por el contrario, se trata de un marco relacional e iterativo que
promueve la transparencia, la inspeccion y la adaptacion constante, permitiendo que los
involucrados puedan ajustar y mejorar sus propios procesos. En este enfoque, es el equipo

quien identifica y aplica las mejores soluciones para resolver sus problemas.

El marco de trabajo Scrum se caracteriza por utilizar sprints como unidades de trabajo y
por promover la comunicacion continua con el cliente. Ademas, se destaca por adaptarse
a los cambios constantes apoyandose en patrones de proceso, lo cual facilita una
colaboracién efectiva y asegura la entrega de productos de software de alta calidad
(Navarro et al., 2013).

Siguiendo la guia de Scrum, este marco de trabajo se estructura en tres elementos clave:

el equipo Scrum, los eventos y los artefactos.
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1.5.3.1.El equipo Scrum

Segun Schwaber y Sutherland (2020), el equipo Scrum estd compuesto por un
pequeiio grupo de individuos, como un Product Owner, un Scrum Master y los
Developers, quienes trabajan en conjunto para alcanzar los objetivos de un producto

especifico. Este grupo profesional posee las habilidades necesarias para crear valor.

Otros autores como Alaimo y Salias (2015) se refieren al equipo Scrum como los roles
de Scrum, los cuales se dividen en 3 categorias especificas para clarificar las

responsabilidades dentro del marco de trabajo.

A. Product Owner: Es responsable de representar a los stakeholders, clientes,
usuarios finales y al negocio en general. Sobre €l recae la responsabilidad de
maximizar el valor del producto y del trabajo de todo el equipo de desarrollo
(Alaimo y Salias, 2015). Tambien se encarga de la gestion eficaz del Product
Backlog (pila del producto), lo que incluye el desarrollo y la comunicacion
explicita del objetivo del producto, asi como la gestion del trabajo pendiente,
garantizando que este sea transparente, visible y comprendido por todo el equipo
de desarrollo (Schwaber y Sutherland, 2020).

B. Scrum Master: Sobre él recae la responsabilidad de liderar y asistir a todo el
equipo Scrum. Garantiza que el equipo Scrum comprenda y utilice el marco de
trabajo de manera correcta. También se le puede considerar como un coach o
facilitador cuya responsabilidad es guiar al equipo Scrum y a las personas
externas, fomentando relaciones e interacciones que optimicen el valor entregado
por el equipo (Alaimo y Salias, 2015).

C. Development Team: Los desarrolladores son responsables de crear cualquier
aspecto funcional durante cada sprint. Las habilidades requeridas por los
desarrolladores suelen ser variadas y dependen del area especifica de trabajo. No
obstante, tienen responsabilidades como crear un plan para cada sprint, el Sprint
Backlog; garantizar la calidad de cumplimiento con la definicion de "hecho" y
ajustar diariamente el plan para cumplir con el objetivo del sprint (Schwaber y
Sutherland, 2020).

1.5.3.2.Eventos
De acuerdo con Schwaber y Sutherland (2020), los eventos de Scrum son una

serie de reuniones secuenciales sostenidas por el equipo Scrum de manera periddica. Cada
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evento se aborda durante cada sprint, el cual representa una oportunidad formal para

revisar y modificar los artefactos Scrum. Estas reuniones se planifican especialmente para

la inspeccion y la adaptacion, que, a su vez, posibilita la regularizacion.

A.

El Sprint: Los sprints son un periodo de tiempo fijo, donde las ideas o los
requisitos se materializan en productos Utiles. Estos eventos tienen una duracién
aproximadamente de un mes. Dentro del sprint se ejecutan todas las tareas
necesarias para lograr el objetivo del producto (Schwaber y Sutherland, 2020).
Sprint Planning: Se desarrolla al inicio de cada sprint para planificar el trabajo
que se realizard durante este. Es una actividad colaborativa de todo el equipo
Scrum, con una duracién maxima de ocho horas por sprint. Durante este tiempo,
el equipo completo se involucra en identificar los items del Product Backlog que
pueden completarse dentro del sprint y definir como se llevaran a cabo. Estos
items conformaran el incremento del producto necesario para cumplir con el
objetivo del sprint (Alaimo y Salias, 2015).

Daily Scrum: Este evento tiene como proposito inspeccionar el progreso hacia el
objetivo del sprint y adecuar el Sprint Backlog, ajustando el trabajo planificado
para los siguientes dias. Tiene una duracion maxima de 15 minutos y esta dirigido
a los desarrolladores del equipo Scrum, quienes pueden elegir la técnica que
consideren méas adecuada, siempre enfocandose en el progreso hacia el objetivo
del sprint y en generar un plan accionable para los dias siguientes. Asimismo, este
evento facilita la comunicacion, la identificacion de impedimentos y la promocién
de una toma de decisiones rapida (Schwaber y Sutherland, 2020).

Sprint Review: EIl proposito de este evento es evaluar los resultados obtenidos
durante el sprint y definir posibles ajustes futuros. Es aqui donde se comparten los
avances realizados con las partes interesadas, ademas de analizar el progreso hacia
el objetivo del proyecto. Durante la reunién, tanto el equipo Scrum como las partes
interesadas revisan los logros alcanzados en el Sprint y los cambios ocurridos en
su contexto. Con esta informacion, los asistentes colaboran para definir los
préximos pasos a seguir. Asimismo, el Product Backlog del proyecto puede
modificarse para aprovechar nuevas oportunidades y tiene una duracion maxima
de cuatro horas por sprint (Schwaber y Sutherland, 2020).

Sprint Retrospective: Este evento se enfoca en los aspectos de mejora continua.

A traveés de la retrospeccion, el equipo analiza e identifica como realizo su trabajo
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y los eventos ocurridos durante el desarrollo del sprint; esto se realiza con el fin
de perfeccionar sus practicas. Esta reunion tiene lugar inmediatamente después de
la reunion de revision y antes de la planificacion del proximo sprint, y tiene una
duracion aproximada de tres horas. Posteriormente, el equipo Scrum decide por
consenso cuales seran las acciones de mejora que se implementaran en el siguiente
sprint (Alaimo y Salias, 2015).

1.5.3.3.Artefactos

Los artefactos de Scrum son herramientas o documentos utilizados para
documentar las actividades realizadas y las decisiones tomadas durante el desarrollo del
proyecto (Lomeli, 2023). Estan disefiados para garantizar la transparencia de la
informacion relevante. Asimismo, permiten medir el progreso del trabajo pendiente del

proyecto o producto (Schwaber y Sutherland, 2020).
A continuacion, se describe cada uno de los artefactos del marco de trabajo Scrum:

A. Product Backlog: Es el primer y principal artefacto de Scrum. Contiene una lista
organizada de todos los items del producto en desarrollo y actua como la fuente
principal para definir los requisitos o implementar cambios en él. Ademas, a cada
item se le asigna un nivel de prioridad, ya que este determina el orden en que el
equipo de desarrollo convertird esas caracteristicas o items en un producto
funcional terminado. Todo el Product Backlog es mantenido y ordenado por el
Product Owner (Alaimo y Salias, 2015).

B. Sprint Backlog: Es el conjunto de items seleccionados del Product Backlog que
se trabajaran durante un determinado sprint, junto con el plan necesario para la
entrega del incremento del producto al final del sprint. Este plan proporciona
claridad y transparencia sobre todo el trabajo que el equipo de desarrollo considera
necesario para cumplir con el objetivo del sprint. La elaboracion del Sprint
Backlog recae sobre el equipo de desarrollo, este artefacto estd en constante
cambio, ya que segun el progreso y el aprendizaje del equipo durante el proyecto
surgen nuevas ideas y necesidades (Alaimo y Salias, 2015).

C. Incremento: Es el resultado de cada sprint y representa la parte funcional del
producto que se desarroll6 de forma evolutiva. Consiste en la suma de todos los
items del Product Backlog completados durante un sprint. Al finalizar, el

incremento debe estar en un estado “terminado” o “hecho”, lo que implica que es
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utilizable. Ademas, se presenta durante el evento Sprint Review y es entregado a

las partes interesadas (Alaimo y Salias, 2015; Schwaber y Sutherland, 2020).
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Capitulo 111

Material y métodos

3.1.  Tipo de investigacion

Segun Supo et al. (2014), la investigacion aplicada se caracteriza por la basqueda
de la aplicacién o utilizacion de los conocimientos adquiridos. Este tipo de investigacion
se enfoca en la resolucion de problemas concretos y en la implementacion de soluciones

reales.

Por otro lado, Carrasco (2006) indica que la investigacion aplicada persigue propdsitos
practicos y concretos de la realidad, buscando generar transformaciones, modificaciones

0 cambios en ella.

Acorde con lo citado previamente, la investigacion en cuestion corresponde al tipo de
investigacion aplicada, dado que se buscé caracterizar e implementar un chatbot
académico-administrativo que contribuya a resolver un problema en un entorno

educativo.

3.2.  Nivel de investigacion

Bernal (2010), indica que uno de los principales objetivos de la investigacion
descriptiva es seleccionar los aspectos mas relevantes del tema investigado y
proporcionar una descripcidn exhaustiva de sus partes constituyentes, subcategorias o
clases. Este tipo de investigacion se centra en la elaboracion de productos, modelos,
prototipos, directrices, entre otros; sin embargo, no ofrece razones ni explicaciones sobre

las situaciones, hechos o acontecimientos.

Por otra parte, Hernandez et al. (2014) sefiala que los estudios descriptivos buscan detallar
las propiedades y caracteristicas relevantes de cualquier fendmeno sometido a analisis.
Estos estudios se centran en medir o recopilar informacion, de manera independiente o
conjunta sobre las variables en estudio, sin intervenir sobre ellas y sin buscar

relacionarlas.

En base a lo descrito, la presente investigacion corresponde al nivel descriptivo, ya que

se buscd construir un prototipo, asi como describir y analizar sus caracteristicas.
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3.3. Disefio de la investigacion

Hernandez et al. (2014) indica que la investigacion no experimental se distingue
por no manipular deliberadamente las variables de estudio. En este enfoque, las variables
de estudio ya han ocurrido y no se puede ejercer influencia sobre ellas. Por el contrario,

se observan y analizan tal como se presentan en su contexto natural.

Dentro de las clasificaciones propuestas por Hernandez et al. (2014), se encuentra el
disefio no experimental transversal descriptivo, el cual se centra en analizar y describir

las variables en una determinada poblacién y en un nico momento.

Para la investigacion en cuestion se recopilaron los datos en torno a la implementacion
del chatbot en un determinado momento del tiempo tal y como se dan en su contexto
natural, el propdsito del anélisis de las variables es puramente descriptivo, por ende, la

investigacion corresponde a un disefio no experimental transversal descriptivo.

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

Acorde a lo planteado por Supo et al. (2014), la poblacion comprende la totalidad
de un grupo de elementos u objetos que se desea investigar. Asimismo, Palella y Martins
(2012) lo describen como el conjunto de unidades de las cuales se pretende obtener

informacion.

La poblacién de este estudio estuvo conformada por todo el personal del Centro de
Capacitacion “El Tecnoldgico” de Andahuaylas, estudiantes activos y publico interesado
en capacitarse.

3.4.2. Muestra
Para Supo et al. (2014), la muestra representa la unidad de analisis elegida como
objeto de investigacion y se obtiene tras aplicar un proceso de muestreo a la poblacion en

estudio.

En este contexto, Hernandez et al. (2014) sefiala que las muestras no probabilisticas se
caracterizan por estar definidas segun los propositos especificos del investigador o por
ciertos aspectos particulares de la investigacion. Dentro de este enfoque se encuentra el
muestreo por juicio de expertos, donde Ramirez (2017), indica que las unidades de estudio

se seleccionan en base al conocimiento que se tiene sobre la poblacién. Por otra parte,
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Supo et al. (2014) lo denomina muestra intencionada, destacando que el propio

investigador elige de manera intencional las unidades de estudio.

Caballero (2014) sefiala que una investigacion al abordar la totalidad de la poblacién de

informantes es considerado como un censo.

En esta investigacion se emplearon dos enfoques distintos para seleccionar la muestra.
Para el personal del Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico”, se optd por un censo, dado
que la poblacion era accesible, permitiendo incluir a 12 individuos en la muestra. Por otro
lado, para los estudiantes y publico interesado, se utilizd6 un muestreo no probabilistico
mediante juicio de expertos, conformado por 18 personas. En total, la muestra estuvo

conformada por 30 participantes.

3.5.  Variables e indicadores

3.5.1. Definicion conceptual de las variables

Variable de estudio

Chatbot académico-administrativo: Es una herramienta disefiada para asistir consultas

y tareas tanto académicas como administrativas dentro de un entorno educativo.

Variables descriptivas
Arquitectura del chatbot: Se refiere a la estructura que permite el funcionamiento e

integracion del chatbot.

Funcionalidad del chatbot: Enfoque basado en las tareas y acciones que es capaz de

realizar el chatbot a partir de las entradas que proporciona el usuario.

Usabilidad del chatbot: Se refiere a la facilidad con la que los usuarios pueden

interactuar con el chatbot, comprendiendo y utilizando sus funciones de manera intuitiva.

Experiencia de usuario del chatbot: Esta basado en la percepcion y satisfaccion del

usuario al interactuar con el chatbot.

3.5.2. Definicién operacional de las variables
Variable de estudio

X: Chatbot académico-administrativo
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Variables descriptivas

X1:
X2:
X3:
X4:

3.6.
3.6.1.

3.6.2.

Arquitectura del chatbot
Funcionalidad del chatbot
Usabilidad del chatbot

Experiencia de usuario del chatbot

Técnicas e instrumentos para el tratamiento de datos e informacion
Técnicas para recolectar informacion

Las técnicas que se emplearon para obtener informacion fueron las siguientes:
Entrevistas: Esta técnica busca establecer una conexion directa con las personas
consideradas como fuentes de informacion. Su finalidad es recolectar informacion
de manera natural y abierta, lo que permite una mayor profundizacion en aspectos
relevantes para la investigacion.

Encuestas: Es una de las técnicas de recoleccién de datos més utilizadas, se basa
en la aplicacién de un cuestionario compuesto por un conjunto de preguntas
estructuradas, disefiado especificamente para recopilar informacién directamente
de las personas.

Analisis documental: Esta técnica se centra en el analisis y la evaluacion de
documentos, tanto escritos como no escritos, presentados en diversos formatos,
como texto, multimedia, imagenes o videos. A través de ellos, es posible extraer
informacion relevante que facilita una exploracion mas profunda y detallada del
tema en investigacion.

Instrumentos para recolectar informacion

Guia de entrevista: Este instrumento permitio recopilar informacion detallada
acerca de los procesos del negocio, asi como identificar los requerimientos
esenciales a tener en cuenta para desarrollar e implementar el chatbot. Para mayor
detalle puede consultar el Anexo D.

Cuestionario: El cuestionario fue Gtil para recopilar datos sobre la percepcion de
los estudiantes, trabajadores y publico interesado, respecto a la usabilidad y la
experiencia de usuario del chatbot. Este instrumento puede encontrarlo en el
Anexo C.

Ficha de analisis documental: Facilitd la recopilacién de informacion sobre la
arquitectura del chatbot, permitiendo evaluar y analizar cada uno de los

componentes que conformaron su estructura. Esto puede revisarlo en el Anexo E.
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3.6.3. Herramientas para el tratamiento de datos e informacién

Para el procesamiento de los datos se utilizaron las siguientes herramientas.

Tabla 2

Herramientas empleadas para el tratamiento de datos

Herramienta

Descripcion

Python

Microsoft Word

Visual Studio Code

API openAl

Google Colab

Google cloud

plataform

Python es un lenguaje de programacién ampliamente utilizado
en el campo de la inteligencia artificial y en el aprendizaje
automatico. Permite implementar algoritmos de procesamiento
de informacién y manejar datos eficientemente. Ademas,
también permite generar graficos estadisticos a partir de sus
diferentes librerias.

Microsoft Word es un procesador de texto que permite redactar,
organizar y editar de manera efectiva la informacién. La
capacidad de Word para gestionar documentos complejos facilita
la creacion de un recurso estructurado y accesible, fue
fundamental en la construccion de la base de conocimiento del
chatbot.

Editor de cddigo fuente que permite la escritura y edicién de
cédigo de manera eficiente, ademas de integrarse con diversas
herramientas de desarrollo y depuracion.

Esta plataforma permite el procesamiento de lenguaje natural y
la generaciéon de respuestas mediante modelos avanzados de
inteligencia artificial. Su integracién en el chatbot facilita un
andlisis preciso del texto y proporciona respuestas contextuales.
Es una plataforma de desarrollo en la nube ofrecida por Google,
que proporciona un entorno interactivo y colaborativo para la
programacion en Python, facilita el desarrollo de proyectos que
involucran andlisis de datos, ciencia de datos, aprendizaje
automaético e inteligencia artificial.

Es una plataforma de servicios en la nube que facilita el
almacenamiento, procesamiento y analisis de datos a gran escala,

ademas de ofrecer herramientas de inteligencia artificial. Cada
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una de sus bondades posibilita el despliegue eficiente de
programas informéaticos, optimizando el rendimiento y
aprovechando al maximo los recursos disponibles que ofrece.

FireBase Es una plataforma de Google que ofrece un conjunto de
herramientas backend como bases de datos en tiempo real,
autenticacion de usuarios, hosting, etc., facilita la construccion
de aplicaciones sin necesidad de gestionar servidores.

Whatsapp Business Es una aplicacién de mensajeria disefiada para facilitar la
comunicacion entre empresas y usuarios. En el contexto del
desarrollo de un chatbot, esta herramienta permite la
automatizacion de interacciones, facilitando la recoleccion de
datos y el soporte a clientes.

Microsoft Excel Es un software de hojas de calculo que permite realizar calculos
matematicos, crear graficos y utilizar formulas preestablecidas
para el analisis de datos. Fue esencial en esta investigacion para
procesar las respuestas de los cuestionarios, empleando distintas
formulas estadisticas.

Matplotlib Es una libreria de Python que hace posible la visualizacion
grafica de datos, facilita la interpretacion y comprension de los

datos.

Nota. Esta tabla detalla las herramientas necesarias para lograr el funcionamiento e

integracion del chatbot.

3.6.4. Disefio estadistico
Considerando que la investigacion es de nivel descriptivo, no se presenta un
disefio estadistico para contrastar una hipotesis. Los resultados sobre la implementacion

y caracterizacion del chatbot se muestran y explican a través de tablas, gréficos y figuras.

3.6.5. Anadlisis e interpretacion de datos

La informacién recolectada a través del analisis documental y la guia de entrevista
ha facilitado una comprension profunda de los aspectos relacionados con la arquitectura
y la funcionalidad del chatbot, permitiendo su desarrollo e implementacion. Basdndonos

en la informacion recopilada, se definieron los requisitos funcionales que debian
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cumplirse, siguiendo las distintas fases del marco de trabajo Scrum. Posteriormente, se

realizaron pruebas especificas para garantizar el correcto funcionamiento del sistema.

Asimismo, las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a la muestra de
investigacion fueron evaluadas y analizadas mediante técnicas estadisticas descriptivas,
identificando patrones significativos que evidencian y explican tanto la usabilidad como
la experiencia del usuario percibida por los encuestados. Este analisis permitio valorar las

caracteristicas del chatbot.

3.6.6. Técnicas para aplicar el marco de trabajo Scrum

El marco de trabajo Scrum se fundamenta en tres componentes clave: roles,
eventos y artefactos, de los cuales se seleccionan y adaptan aquellos elementos necesarios
de Scrum acorde a las necesidades del proyecto, hasta lograr su implementacion. En
cuanto a los roles, se adoptan todos los roles de Scrum para optimizar la organizacion y
el flujo de trabajo. De los eventos, se utiliza el sprint planning para organizar y planificar
detalladamente cada iteracion del proyecto, y el sprint review para evaluar que se cumplan
todos los requerimientos establecidos. Respecto a los artefactos, se consideran los tres: el
product backlog, el sprint backlog y el incremento. El product backlog es una lista
priorizada de todos los requerimientos del proyecto, ofrece una vision integral de las
funcionalidades a implementar. El sprint backlog selecciona las historias de usuario
priorizadas del product backlog que se trabajardn en cada sprint. Finalmente, el
Incremento es el conjunto de todas las funcionalidades finalizadas del sprint backlog que
cumplen con los criterios de "terminado” o “hecho”, reflejando asi el progreso del

proyecto.

Tabla 3

Entregables del Scrum

Tarea Entregable Técnica Responsable

Asignacion de Lista de roles Scrum Identificar a  los  Scrum Master
roles responsables de cada

rol
Elaboracion de Historias de usuario  Listar  todos los  Product Owner
las historias de requerimientos en

usuario forma de historias de

38



Elaboracion del

Product Backlog

Sprint Planning
(planificacion
del sprint)
Desarrollo de las
historias de
usuario (sprint)
Sprint Review
(revision del

sprint)

Product Backlog

Sprint Backlog

Incremento

funcional

Revision del

incremento

usuario

Revisar las historias de
usuario y elaborar el
product backlog
Detallar y organizar las
historias de usuario en
tareas y en sprints
Evaluar si se cumplio
con la definicion de
“terminado”
Demostrar cada

incremento

Product Owner

Scrum Team

Scrum Team

Scrum Team y

Product Owner

Nota. En la tabla se presentan los entregables necesarios para el desarrollo del chatbot.

39



Capitulo IV

Resultados y discusion

4.1. Entregables

Los resultados de la investigacion se presentan en base al marco de trabajo Scrum,
siguiendo cada una de las tareas y entregables establecidos previamente en la Tabla 3 del
capitulo I1l. Asimismo, se exponen de manera grafica los datos obtenidos de los
cuestionarios que se aplicé a la muestra seleccionada, ofreciendo una representacion e

interpretacion clara de los hallazgos obtenidos.

4.1.1. Asignacion de roles

Tabla 4
Asignacion de roles

Rol Responsable y descripcion de rol
Product Responsable: Mgtr. Ing. Yuri Ccahuana Huamani
Owner Es el propietario del producto, quién es responsable de establecer los

requerimientos que debe cumplir el chatbot, supervisa el progreso de
los entregables, evalta los resultados obtenidos y da su aprobacion
final.

Scrum Master  Responsable: Lic. Estefany Ccahuana Huamani
Es la persona encargada de asegurar el progreso adecuado del proyecto,
proporcionando al equipo de desarrollo los recursos necesarios para
que puedan llevar a cabo su trabajo. Ademas, actla como un facilitador
de la comunicacion entre el Product Owner y el equipo de desarrollo,
promoviendo una interaccion efectiva entre ambos.

Development Responsable: Bach. Yakelin Vargas Sotaya

team Es la persona responsable de construir el chatbot, garantizando que al
finalizar cada sprint se hayan cumplido todos los requerimientos y que
el chatbot funcione de manera Optima.

Stakeholders Son las personas que se benefician con la implementacion del
chatbot, entre ellas se encuentran los trabajadores de la institucion,

los estudiantes y el publico interesado en general.

Nota. Esta tabla muestra los roles involucrados en el desarrollo del proyecto.
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4.1.2. Elaboracion de las historias de usuario

En este apartado se describen los requisitos que debe cubrir el chatbot. Estos se
agrupan en cinco distintas historias de usuario. La responsabilidad de esta tarea recae

sobre el product owner.

Tabla5s

Historias de usuario identificadas

N° Historias de usuario

01 Gestidn automatica de consultas mediante palabras clave

02 Gestion de consultas mediante el modelo de OpenAl

03 Enviar archivos multimedia

04 Guardar contexto de las conversaciones

05 Configurar WhatsApp Business API para la interaccion con el chatbot

Nota. En esta tabla se presenta todas las historias de usuario de forma resumida del

proyecto.

A continuacidn, se describen a mayor detalle cada una de las historias de usuario

para una mejor comprension.

Tabla 6

Historia de Usuario 01: Gestion automatica de consultas mediante palabras clave

Historia de usuario
ID HUO01

Nombre Gestion automatica de consultas mediante

palabras clave

Usuario Propietario del producto

Utilidad Permite la gestién de consultas, buscando
que el chatbot responda de manera rapiday

eficiente al identificar palabras clave en las

consultas.
Prioridad Alta
Descripcién Como propietario del producto, quiero que

el chatbot gestione automaticamente las
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consultas académicas y administrativas
mediante palabras clave, proporcionando
respuestas rapidas y precisas.

Criterios de aceptacion - Debe proporcionar un ment con los
principales servicios para una
navegacion mediante botones y
lista de opciones.

- Debe identificar palabras clave en
las consultas y generar respuestas
rapidas y precisas.

- Debe redirigir aquellas consultas
que no coincidan con alguna
palabra clave a otro servicio que
utiliza el modelo de OpenAl.

- Las respuestas deben alinearse con
el tono y el estilo de atencion de la

institucion.

Nota. Esta tabla presenta una descripcién detallada de la primera historia de usuario del

proyecto.

Tabla 7

Historia de Usuario 02: Gestion de consultas mediante el modelo de OpenAl

Historia de usuario

ID HUO02

Nombre Gestion de consultas mediante el modelo
de OpenAl

Usuario Propietario del producto

Utilidad Permite que el chatbot brinde respuestas

que no fueron cubiertas mediante las
palabras clave.

Prioridad Alta

Descripcién Como propietario del producto, quiero que

el chatbot utilice el modelo de OpenAl
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para gestionar las consultas que no
coincidan con las palabras clave
establecidas, respaldado por una base de
conocimientos de la institucion. Esto
garantizard que todas las consultas del
usuario sean atendidas.

Criterios de aceptacion - Debe brindar respuestas
coherentes y alineadas con la base
de conocimiento de la institucion.

- Debe proporcionar respuestas

rapidas, sin demoras excesivas.

Nota. Esta tabla presenta una descripcién detallada de la segunda historia de usuario del

proyecto.

Tabla 8
Historia de Usuario 03: Enviar archivos multimedia

Historia de usuario

ID HUO03

Nombre Enviar archivos multimedia

Usuario Usuario final

Utilidad Permite enviar imagenes, enlaces y otros

recursos multimedia relevantes al usuario

para mejorar Su experiencia con el

chatbot.
Prioridad Media
Descripcion Como usuario final, quiero que el chatbot

me envie imagenes, enlaces y otros
recursos multimedia relacionados con
informacion de los servicios, como cursos,
horarios, requisitos y procedimientos
administrativos, para obtener informacion

de forma mas completa.
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Criterios de aceptacion

- El chatbot debe ser capaz de enviar
imagenes, enlaces y otros recursos
multimedia acorde con la consulta
del usuario.

- Los recursos multimedia enviados
deben estar en un formato
accesible para el usuario.

- Los archivos multimedia deben
enviarse de manera oportuna, sin
generar demoras en la

conversacion.

Nota. Esta tabla presenta una descripcion detallada de la tercera historia de usuario del

proyecto.

Tabla9

Historia de Usuario 04: Guardar contexto de las conversaciones

Historia de usuario

ID

Nombre
Usuario
Utilidad

Prioridad

Descripcién

Criterios de aceptacion

HUO04
Guardar contexto de las conversaciones
Usuario final
Permite almacenar el contexto de las
conversaciones del usuario para garantizar
una interaccion continua y personalizada.
Media
Como usuario final, quiero que el chatbot
guarde el contexto de las conversaciones,
para evitar la necesidad de repetir
informacion ya proporcionada,
permitiendo una experiencia mas fluida y
personalizada.

- El chatbot debe ser capaz de

almacenar el contexto de la
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conversacion para mantener la
coherencia en sus respuestas.

- La informacion almacenada debe
poder recuperarse y utilizarse en el

mismo flujo conversacional.

Nota. Esta tabla presenta una descripcién detallada de la cuarta historia de usuario del

proyecto.
Tabla 10
Historia de Usuario 05: Configurar WhatsApp Business API para la interaccion con el
chatbot
Historia de usuario
ID HUO05
Nombre Configurar WhatsApp Business API para
la interaccion con el chatbot
Usuario Propietario del producto
Utilidad Permite el envio y recepcion de mensajes
entre el usuario y el chatbot mediante la
aplicacion WhatsApp.
Prioridad Alta
Descripcién Como propietario del producto, quiero que

Criterios de aceptacion

el chatbot esté integrado con la API de
WhatsApp  Business  mediante la
plataforma de Facebook for Developers,
para que los usuarios puedan realizar
consultas y recibir informacion de la
institucion a través de WhatsApp.
- La API de WhatsApp Business
debe estar correctamente
configurada en la plataforma de

Facebook for Developers.
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- Lacuenta de WhatsApp de prueba
de la empresa debe estar vinculada
e integrada con el chatbot.

- El canal de WhatsApp debe estar
en funcionamiento, permitiendo la
recepcion de mensajes entrantes y
ofreciendo respuestas

automatizadas.

Nota. Esta tabla presenta una descripcién detallada de la quinta historia de usuario del

proyecto.

4.1.3. Elaboracién del product backlog

En esta etapa se elaboro el artefacto product backlog, en el cual se organiza y

resume todas las historias de usuario descritas anteriormente. Este artefacto proporciona

visibilidad sobre las funcionalidades que se desarrollaran en el proyecto y sirve como una

guia para el avance del mismo.

Tabla 11
Product Backlog

N°  Historias de Usuario

Prioridad Descripcion

1 Gestion automatica de Alta
consultas mediante
palabras clave

2 Gestion de consultas Alta

mediante el modelo de

OpenAl

Se desarrolla la logica y las funciones
necesarias para gestionar las preguntas
frecuentes de los usuarios mediante un
sistema de palabras clave, el cual permite
ofrecer una respuesta al usuario.

Se implementa un servicio adicional
utilizando recursos de OpenAl

para

atender aquellas consultas que no

coinciden con las palabras clave, el cual

46



actla como soporte para temas que estan

fuera del alcance inicial.
3 Enviar archivos Media  Se desarrollan las funciones 'y
multimedia configuraciones necesarias para que el
chatbot pueda enviar archivos de

multimedia al usuario.
4 Guardar contexto de las Media  Se realizan las configuraciones vy
conversaciones funciones necesarias que permitiran
almacenar el contexto de las
conversaciones con los usuarios, para
lograr que el chatbot recuerde

interacciones previas y brinde respuestas

coherentes.

5 Configurar WhatsApp Alta Se realiza la configuracion de la API de
Business API para la WhatsApp Business para habilitar la
interaccion con el comunicacion entre los usuarios y el
chatbot chatbot.

Nota. Esta tabla presenta el product backlog, el cual agrupa todas las historias de

usuario con su respectiva prioridad y descripcion.
4.1.4. Sprint Planning

Este evento marca el inicio del desarrollo de los sprints del proyecto; es aqui donde
se planifica el trabajo a realizar durante cada sprint. En esta etapa, las historias de usuario
priorizadas en el product backlog se seleccionan y organizan, generando como resultado
el artefacto sprint backlog, el cual se distribuye en tres sprints distintos segun su prioridad
y la secuencia légica del desarrollo. Adicionalmente, cada historia de usuario se desglosa

en tareas mas especificas, permitiendo la consecucién del objetivo de cada sprint.
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Tabla 12
Sprint Backlog

N°  Sprint ID Historias de Usuario

I Implementacion de HUO1 Gestion automatica de consultas
respuestas basicas y mediante palabras clave
recursos multimedia HUO03 Enviar archivos multimedia

1 Integracion de respuestas HUO02 Gestion de consultas mediante el
inteligentes y gestion de modelo de OpenAl
contexto HUO04 Guardar contexto de las

conversaciones
Il Configuracion e integracion HUO05 Configurar WhatsApp Business API

de WhatsApp Business API para la interaccion con el chatbot

Nota. Esta tabla presenta el sprint backlog organizado en 3 sprints distintos.

4.1.5. Tareas

- Tareas del sprint I: Implementacion de respuestas basicas y recursos multimedia.

Tabla 13
Tareas de la HO1

Tareas

Historia de usuario HUO1: Gestion automatica de consultas
mediante palabras clave

N° Descripcion de la tarea

TO1 Analizar y establecer una lista de las palabras
claves para cada servicio.

T02 Implementar un menu inicial con las opciones
de cada servicio que ofrece la institucion.

TO3 Desarrollar la l6gica para identificar palabras

clave en los mensajes de entrada del usuario.
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TO04

TOS

T06

TO7

Establecer las respuestas basadas en palabras
clave empleando listas de opciones y/o
respuestas directas.

Implementar la I6gica que permita capturar el
mensaje del usuario.

Implementar la l6gica que permita enviar una
respuesta al usuario.

Realizar pruebas con todas las palabras clave

y validar las respuestas.

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la HO1.

Tabla 14
Tareas de la HO3

Tareas

Historia de usuario
NO
TO1

T02

T03

TO04

T0S

HUO3: Enviar archivos multimedia
Descripcion de la tarea

Desarrollar la l6gica para cargar imagenes en
los servidores de WhatsApp y obtener un
identificador Unico para cada archivo
multimedia.

Almacenar imagenes en un directorio
especifico dentro de la estructura del proyecto.
Integrar las respuestas multimedia en el flujo
de conversacion del chatbot, de manera que
ciertos mensajes ya establecidos incluyan
recursos multimedia.

Implementar la l6gica de temporizaciéon para
enviar los recursos multimedia luego de un
lapso de tiempo.

Realizar pruebas para asegurar la correcta
visualizacion de los archivos multimedia en las
versiones movil, web y escritorio de
WhatsApp.
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Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la HO3.

- Tareas del sprint Il: Integracion de respuestas inteligentes y gestion de contexto

Tabla 15
Tareas de la H02

Tareas

Historia de usuario

NO

T01

T02

T03

T04

TOS

TO6

TO7

T8

HUO02: Gestion de consultas mediante el
modelo de OpenAl

Descripcion de la tarea

Construir la base de conocimiento con
informacion relevante de la institucion.
Desarrollar el modulo para generar
embeddings de la base de conocimiento
utilizando recursos de OpenAl.

Almacenar los embeddings generados en un
bucket de Google Cloud Platform.
Implementar LangChain en el sistema del
chatbot para gestionar el flujo de interaccion y
recuperar informacion de la base de
conocimiento.

Implementar un template de respuesta en
LangChain para el manejo contextual de las
interacciones del chatbot.

Desplegar el servicio en Google Cloud
Platform (GCP).

Integrar el servicio desplegado dentro flujo
principal del chatbot, para responder a las
consultas que se salen del contexto de las
palabras clave.

Realizar pruebas de funcionalidad, evaluando
su desempefio en condiciones normales y en

contextos fuera de los temas establecidos.

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la HO2.
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Tabla 16
Tareas de la HO4

Tareas

Historia de usuario

NO
TO1

T02

T03

T04

T05

TO6

TO7

HUO4: Guardar contexto de las
conversaciones

Descripcion de la tarea

Inicializar y configurar firebase con las
credenciales del proyecto.

Crear una base de datos en Firestore
Configurar las credenciales de Firebase dentro
de la logica del proyecto para habilitar la
conexion con la base de datos.

Implementar la funcién para guardar el
historial de la conversacion del usuario.
Implementar la funcion para recuperar el
historial de la conversacion del usuario desde
Firestore.

Integrar la funcidn de recuperacion del
contexto en el flujo de interacciones con el
servicio de OpenAl.

Realizar pruebas para verificar la persistencia
y exactitud del contexto durante las

interacciones con el chatbot.

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la HO4.
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- Tareas del sprint I11: Configuracién e integracion de WhatsApp Business API

Tabla 17
Tareas de la HO5

Tareas

Historia de usuario HUO05: Configurar WhatsApp Business API
para la interaccion con el chatbot

N° Descripcion de la tarea

TO1 Iniciar sesion en Facebook for Developers con

la cuenta de Facebook donde se integrara el
chatbot.

T02 Crear una nueva aplicacion en Facebook for
Developers y configurar los campos necesarios
para la integracion con WhatsApp.

T03 Vincular el ndmero de teléfono con la
aplicacion creada en Facebook for Developers,
asociando a la pagina oficial de la empresa.

TO04 Generar el token de acceso de WhatsApp
Business APl y adjuntar dicho token en la
I6gica de programacién del chatbot.

TO5 Configurar las webhooks de WhatsApp
Business API para recibir y enviar mensajes
entre el chatbot y la aplicacion WhatsApp de
forma automatizada.

TO6 Realizar pruebas para verificar la conexion del
chatbot con la aplicacion WhatsApp utilizando

una cuenta de prueba de la institucion.

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la HO5.

4.1.6. Desarrollo de las historias de usuario

Puntualmente, nos referimos al evento sprint del marco de trabajo Scrum, en el
cual se materializa cada uno de los requerimientos establecidos en las historias de usuario.
Todas las tareas planificadas en cada sprint pasan a una fase de desarrollo, hasta ser

completadas exitosamente y aprobadas por el product owner.
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A. Ejecucion del sprint I: Implementacion de respuestas basicas y recursos multimedia

Tabla 18

Historias de usuario y tareas del sprint |

Cddigo Historia de usuario Tareas

HUO1  Gestion automatica - Analizar y establecer una lista de las palabras
de consultas claves para cada servicio.
mediante  palabras - Implementar un mend inicial con las opciones
clave de cada servicio que ofrece la institucion.

- Desarrollar la l6gica para identificar palabras
clave en los mensajes de entrada del usuario.

- Establecer las respuestas basadas en palabras
clave empleando listas de opciones y/o
respuestas directas.

- Implementar la légica que permita capturar el
mensaje del usuario.

- Implementar la logica que permita enviar una
respuesta al usuario.

- Realizar pruebas con todas las palabras clave
y validar las respuestas.

HUO03  Enviar archivos

Desarrollar la l6gica para cargar imagenes en

multimedia los servidores de WhatsApp y obtener un
identificador Unico para cada archivo
multimedia.

- Almacenar imagenes en un directorio
especifico dentro de la estructura del
proyecto.

- Integrar las respuestas multimedia en el flujo

de conversacion del chatbot, de manera que
ciertos mensajes ya establecidos incluyan

recursos multimedia.
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- Implementar la l6gica de temporizacion para
enviar los recursos multimedia luego de un
lapso tiempo.

- Realizar pruebas para asegurar la correcta
visualizacion de los archivos multimedia en
las versiones movil, web y escritorio de
WhatsApp.

Nota. Esta tabla presenta las historias de usuario que se trabajaron en el sprint I.

En el sprint I, se desarrollaron las funciones iniciales del chatbot, lo cual implico
la construccidn de una logica de respuesta automatica basada en palabras clave. Ademas,
se incorporaron funcionalidades para el envio de archivos multimedia, como imagenes,
enlaces, etc. Estas tareas sirvieron para establecer un flujo de comunicacion inicial con el

usuario. Para lograrlo, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

- Se implement6 un mend inicial dividido en 3 servicios, proporcionando al usuario
opciones claras para iniciar la interaccion con el chatbot.

- Se establecio la base de palabras clave para cada servicio, identificando los
términos que el chatbot utilizara para reconocer las consultas del usuario.

- Se desarrollé la l6gica de deteccidn de palabras clave, permitiendo que el chatbot
identifique y responda a las consultas de acuerdo con los términos establecidos.

- Sedesarroll6 la I6gica para cargar imagenes en los servidores de WhatsApp y se

gestiond el almacenamiento de archivos multimedia en la estructura del proyecto.

a) Estructura del mena inicial del chatbot
En la Figura 9 se presenta el disefio que muestra al usuario una respuesta inicial
estructurada mediante una lista de botones. En esta interaccion, el usuario envia un

mensaje de entrada, y el chatbot responde a su solicitud proporcionandole opciones.
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Figura 9

Menu inicial

(O

Respuesta del chatbot
(Opciones con los
principales servicios )

Entrada del usuaric

Opcidn 1
Opcidn 2

Opcidn 3

Usuario selecciona una
opcion

Respuesta del chatbot
(informacion de acuerdo a la
opcion seleccionada)

»>)

Nota. La imagen representa un flujo de interaccion inicial del chatbot mediante
WhatsApp.

b) Lista de palabras clave
A partir de una revision documental, se identificaron y estructuraron las palabras

clave mas frecuentes y comunes en las consultas de los usuarios.

Tabla 19
Lista de palabras clave mas relevantes

Categoria del servicio Principales palabras clave

Cursos gratuitos Hola, informacién, buen dia, buenas tardes,
buenas noches, cursos, mas informacion, etc.
Investigacion Investigacion, informe, turnitin, etc.

Certificacion Certificacion, certificado, certificados, etc.

Nota. La tabla presenta una serie de palabras clave para la gestion de consultas del usuario

55



c) Ldgica para gestionar las consultas del usuario

Se presentan las imagenes donde se evidencian las funciones principales para
gestionar las consultas del usuario, identificando palabras clave en su consulta. EI menu
inicial fue dividido en tres servicios: cursos gratuitos, servicio de investigacion y servicio
de certificacion. Asimismo, en las figuras 11, 12, 14 y 16, se muestra el disefio de la
interaccion del chatbot con el usuario, segun el servicio seleccionado.

Figura 10

Funcion principal del chatbot

def administrar chatbot(text, number, messageld,
list = []
markRead = markRead Message(messageId)
list.append(markRead)

keywords = ["hola™, "informacién”, "informacion", "disponibles™,"buenos dias™,"buenos dias™

keywords_investigacion = ["investigacion","investigacion"”, "turnitin™,"informe"]

keywords_certificacion=["certificacion","certificacion”,"certificado™,"certificados™]

if any(keyword in text.lower() for keyword in keywords):

Nota. La imagen muestra la funcién principal para gestionar las consultas del chatbot.

Figura 11

Disefio del servicio de cursos gratuitos |

C Entrada del usuario

{opcién: cursos gratuitos)
Respuesta del chatbot
[Lista de opcicnes con las

categorias de los curses)

Opcidn 1

Opcidn n

Usuario selecciona una
opcidn

Respuesta del chatbot [Lista
de opciones con los cursos
dizponibles)

o

>
Nota. La imagen representa un flujo de interaccion con el servicio de cursos gratuitos.
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Figura 12

Disefio del servicio de cursos gratuitos Il

@ Usuario selecciona la

opcidn de un curso
Respuesta del chatbot con
la informacion del curso

{harario, frecuencia.
duracién, ecc. )

Chatbot pregunta si al

usuario le interesa algun
otro curso.

5i

Mo

Usuario selecciona una
opcidn

>

Nota. La imagen representa un flujo de interaccion con el servicio cursos gratuitos.

Figura 13

Ldgica del servicio de cursos gratuitos

"cursos gratuitos" in text.lower():
"gestion administrativa™ in text.lower():
"rrhh y la nueva ley" in text.lower():
"asistente administrative" in text.lower():
"asistente contable" in text.lower():
"gestion piablica™ in text.lower():

"cajero bancario” in text.lower():

"idiomas" in text.lower():

"inglés nivel basico al™ in text.lower():

"quechua chanka basico al" in text.lower():
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Figura 14

Disefio del servicio de investigacion

@ Entrada del usuario

{opcion: servicio de
investigacion)

Respuesta del chatbot
{opciones del servicio de
investigacion)

Opcion 1

Opciénn
Usuario selecciona una
opcion
Respuesta del chatbot

{informacion de |a opcién
seleccionada)

e IS

I )
| |
\_ E':" Y,

Nota. La imagen representa un flujo de interaccion con el servicio de investigacion.

Figura 15

Ldgica del servicio de investigacion

elif any(keyword in text.lower() for keyword in keywords investigacion):
body = """

footer = "E1 Tecnologico"
options = ["1", "2", "3", "4" 5]

listReplyData = listReply Message(number, options, body, footer, "sed3", messageld)

.append (listReplyData)
" in text.lower():
in text.lower():

" in text.lower():

" in text.lower():

in text.lower():
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Figura 16

Disefio del servicio de certificacion

@ Entrada del usuario

{opcion: servicio de
certificacion)

Respuesta del chatbot
{opciones del servicio de
certificacion)

Opcidn 1

Opcion n

Usuario selecciona una
opcion

Respuesta del chatbot
(informacion de la opcién
seleccionada)

P T

I'-\.__ }/;:
Nota. La imagen representa un flujo de interaccion con el servicio de certificacion.

Figura 17

Ldgica del servicio de certificacion

elif any(keyword in text.lower() for keyword in keywords certificacion):

elif "deseo certificarme” in text.lower():

elif "quiero saber mas"™ in text.lower():

d) Estructura de los archivos del proyecto

59



Figura 18

Estructura de los archivos del proyecto

~ CHATBOTEC
» IR firebaseMemory

» Il openaiService

v [ whatsappService

~ 8 img
certificacion_itec.jpeg
cursos_itec.jpeg
e app-py
Dockerfile

& requirements.ixt

e) Funcion para cargar y obtener un identificador de la imagen

En la Figura 19 se presenta la funcion que permite subir un archivo multimedia a
los servidores de WhatsApp y obtener un identificador Gnico. Este proceso se
complementa con la funcion ilustrada en la Figura 21, que gestiona el envio del contenido
multimedia al usuario.

Figura 19

Funcion para obtener un identificador de la imagen
def upload_media(image_path):

media url = t"https://graph.facebook.com/v26._68/{PHONE NUMBER ID}/media"
headers = {
"Authorization': f'Bearer {WHATSAPP_TOKEN}',
}
payload = {
'messaging_product': "whatsapp’,

1
il

with open(image_path, 'rb") as image_file:
files = {
'file': (image_path.split('/')[-1], image file, 'image/jpeg')
3
response = requests.post(media_url, headers=headers, data=payload, files=files)

print (f"Respuesta de la APT: {response.text}")

if response.status_code == 200:
media_id = response.json().get('id")
print(f"Media ID obtenido: {media_id}")
return media_id

print(f"Error al subir la imagen: {response.status_code}, {response.text}")
return None
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Figura 20

Disefio para enviar archivos multimedia

@ Entrada del usuario
(opcion: cursos gratuitos)

El chatbot envia una imagen

Respuesta del chatbot
(Lista de opciones con las
categorias de los cursos)

Opcidn 1

Opddnn

Usuario selecciona una
opcion

Respuesta del chatbot (Lista
de opciones con los cursos
disponibles)

Nota. La imagen representa un flujo de interaccion que incluye una imagen.

f) Funcion para enviar imagenes

Figura 21

Funcion para enviar imagenes al usuario

def send image(to, image path):

media id = upload media(image path)

if media_id:
message url = f"https://graph.facebook.com/v2e_0/{PHONE_NUMBER_ID}/messages"
headers = {
'Authorization”: f'Bearer {WHATSAPP_TOKEN}",
'Content-Type®': 'application/json”

}

payload = {
'messaging_product’: ‘whatsapp’,
'te': to,
'type': 'image®,
‘image': {'id': media_id}

1
I

response = requests.post(message_url, headers=headers, json=payload)

if response.status_code == 200:

print("Imagen enviada correctamente.™)

print (f"Error al enviar la imagen: {response.status_code}, {response.text}")

Nota. La imagen muestra la funcién que permite enviar imagenes al usuario.

61



B. Ejecucion del sprint I1: Integracion de respuestas inteligentes y gestion de contexto

Tabla 20

Historias de usuario y tareas del sprint 11

Cadigo

Historia de usuario Tareas

HUO02 Gestion de consultas
mediante el modelo

de OpenAl -

HU04 Guardar contexto de

las conversaciones

Construir la base de conocimiento con
informacion relevante de la institucion.
Desarrollar el modulo para generar
embeddings de la base de conocimiento
utilizando recursos de OpenAl.
Almacenar los embeddings generados en
un bucket de Google Cloud Platform.
Implementar LangChain en el sistema del
chatbot para gestionar el flujo de
interaccion y recuperar informacién de la
base de conocimiento.

Implementar un template de respuesta en
LangChain para el manejo contextual de
las interacciones del chatbot.

Desplegar el servicio en Google Cloud
Platform (GCP).

Integrar el servicio desplegado dentro del
flujo principal del chatbot, para responder
a las consultas que se salen del contexto de
las palabras clave.

Realizar pruebas de funcionalidad,
evaluando su desempefio en condiciones
normales y en contextos fuera de los temas
establecidos.

Inicializar y configurar firebase con las
credenciales del proyecto.

Crear una base de datos en Firestore.
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- Configurar las credenciales de Firebase
dentro de la logica del proyecto para
habilitar la conexién con la base de datos.

- Implementar la funcion para guardar el
historial de la conversacion del usuario.

- Implementar la funcién para recuperar el
historial de la conversacién del usuario
desde Firestore.

- Integrar la funcion de recuperacion del
contexto en el flujo de interacciones con el
servicio de OpenAl.

- Realizar pruebas para verificar la
persistencia y exactitud del contexto

durante las interacciones con el chatbot.

Nota. Esta tabla presenta las historias de usuario que se trabajaron en el sprint I1.

En el sprint 11, se trabajé en la integracion de respuestas inteligentes al chatbot.
Paraello, se utilizé un modelo de OpenAl, se entrend una base de conocimiento especifica
y se implemento las tareas para la gestion de contexto. Estas nuevas adaptaciones

permitiran resolver consultas que no pudieron ser atendidas por el servicio inicial.

Se realizaron las siguientes actividades:

- Se construyo la base de conocimientos y se generaron los embeddings utilizando
recursos de OpenAl.

- Se implementé la I6gica para generar y guardar los embedding que seran
utilizados para gestionar las respuestas.

- Se empled la libreria LangChain para interactuar con el modelo de OpenAl y
gestionar las respuestas.

- Se desplego el servicio en Google Cloud Platform (GCP).

- Seintegro el servicio de OpenAl en el chatbot, de manera que pueda gestionar
las consultas sin coincidencias con las palabras clave.

- Se configuré Firebase y se cre0 la base de datos donde se almacenara el contexto

de las conversaciones.
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- Se implementaron funciones para guardar y recuperar el historial de la
conversacion del usuario desde Firestore.
a) Base de conocimiento
Se elaboro la base de conocimiento con informacion recopilada mediante analisis
documental y entrevistas a los responsables del Centro de Capacitacion “El Tecnologico”.
La base de conocimiento esta estructurada en funcién de preguntas y respuestas, como se
puede apreciar en la Figura 22. Para acceder a la base de conocimiento completa puede

revisar el Anexo F.

Figura 22

Base de conocimiento

INSTITUCION El TECNOLOKGICD

4 AQUE SE DEDICA EL TECKOLOGICO?

El Tecnoligicn es una empresa whicada en la provineia de Andahuaylas en la region de
Apurimac, estd dirigida por el gerente general Yurd Ceahoana ITuamani. La empresa se
enfoca en brindar educacion v capacitaciin efectiva, de libre aceesa, se imparten talleres
v cursns de capacitaciin de distintas eategorias como ofimdtica, idiomas, salud, gesticm
administrativa, investigacion, disefin, ingenieria, edvemacidn, ete. Estrs cursns de
capacitackan tenen b duracidn de un mes ¥ son impartidos mediante la plataforma
Google meet en viva,

4 UIEN DIRIGE EN EL TECKNOLOGIO0?

1. Yori Cahumana: Ing. de sistemas Mgtr @ Yo Cchamma es & gerente general de la
instituciin El Tecnnligicn.

Tiene mochos afos de sxperiencia

Conince mads sobee ol tecnologieo:

hetps: eltecnologicn com pe Web Fog=

2. Raqued Malleeo - Licendiada en Administracion de empresas: Ragoel Malleeo e la
directora académica de la institucidn El Tecondbgion.

AQUE PROGEAMAS O CURSOS OFRECE EL TECKOLOGICO?

El Tecnoligicn ofrece varios cursns, de distintas categorias, todios los cursos son de
acoesn libre, gratuitas. También ofrece cursos de paga v programas completos mediante
su plataforma wirtual.

ACTTAL ES LA METODOLOGIA DE ENSERNANTA EN EL TECHNOLOGICOF

La metodologia de ensefanza de El Tecnoligioo consiste en impartic ks clases en
tiemqs real, permitiendn a los estdiantes eonectarse con sus instructores ¥ companerns
de manera virtual. E=tn facilita b dizcsidn inmediata de temas, la resolucitn de dudas
al imstante, v la participacidn enlaborativa.

ACUTANTO TIEMPO DURAN LOS CURSDS?
Tados los curses gque afrece EL Tecnoligieo suslen tener una duraciom de 2.0 4
semanas, onn una durackin apraximada de 2 horas por clase.

ACTTANTO CUESTA LA INSCRIPCTON?
Loz cursns del Tecnaldgioo no tiensn ningiin ensio, spn completamente gratuitns, sola
necesitas tener ganas y voluntad de aprender.

Nota. En esta imagen se presenta la base de conocimiento elaborado en base a preguntas

y respuestas.
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b) Principales librerias para generar los embeddings

Figura 23

Principales librerias utilizadas

lpip install PyPDF2

lpip install langchain

lpip install openai

lpip install tiktoken

lpip install faiss-cpu

lpip install -U langchain-community

c) Maodulo principal para generar los embeding

Figura 24
Maddulo para generar embeding

© class EmbeddingsPDF():
def init  (self,pdf):
self.pdf=pdf
def getEmbeddings(self):
if self.pdf is not None:

leer pdf=PdfReader(self.pdf)

text=""

for page in leer_pdf.pages:
text+=page.extract text()

# configuramos la division
textoDividido=CharacterTextSplitter(
separator="\n",
chunk_size=1608,
length_function=1len

)
trozos=textoDividido.split_text(text)

embedding=0penAIEmbeddings(openai api_ key="api key")
baseConocimiento=FAISS. from_texts(trozos,embedding)
baseConocimiento.save local("vectorStore/faiss_index")



d) Mddulo para gestionar la conexion con Google Cloud Storage y almacenar los

vectores

Figura 25

Médulo para gestionar los vectores |

© class VectorMangerGoogleCloud():
def __init_ (self):
self.project_id="engaged-stage-433114-q2"
self.storage_client=""
self.folder_name=""
self.bucket_name="vectorstore_chatbotitec"
def connect_gcp(self,service_account_json):
self.storage_client=storage.Client.from_service_account_json(service_account_json)
def create_folder(self,folder_name):
self.storage_client.get_bucket(self.bucket_name).blob(folder name+"/READMI.txt").upload_from_string("vectores")
def uppload_file(self,blob_name,file_path):
try:
bucket=self.storage_client.get bucket(self.bucket_ name)
blob=bucket.blob("PdfVectorStore/faiss_index/"+blob_name)
blob.upload from_filename(file_path)
return True
except:
return False

Figura 26
Mddulo para gestionar los vectores Il

© vmgc=VectorMangerGoogleCloud()
vmgc . connect_gcp (SERVICE_ACCOUNT _CREDENTIALS)

[1 vmgc.create_folder("PdfVectorStore/faiss_index™)

non

[ 1 vmgc.uppload_file("index.faiss","/content/vectorStore/faiss_index/index.faiss")
vmgc.uppload file("index.pkl","/content/vectorStore/faiss_index/index.pkl")

Trug

[4)
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e) Almacenamiento de vectores en Google Cloud Storage

Figura 27
Vectores desplegados en Cloud Storage

= Google Cloud 2+ My First Project = I i Buscar (/) recursos, documentos, productos y mas ‘ Q_ Buscar l + 0 @ °
Actualiza tu cuenta para evitar interrupciones en el servicio (te quedan $300.00 de crédito y 7 dias en tu prueba). MAS INFORMACION 2 XS ITTNZY
m:n Cloud Storage L & Detalles del bucket G IRARUTA  (CIACTUALIZAR  ®IAPRENDIZAJE
E]  Descripcidn general (YIS0 -
2 vectorstore_chatbotitec
W  Buckets
Ubicacién Clase de almacenamiento  Accesopiiblico  Proteccién
i Supervisién us (varias regiones en Estados Unidos) Standard No publico Borrar de forma no definitiva
£ Configuracion ) )
< OBJETOS CONFIGURACION PERMISOS PROTECCION CICLO DE VIDA OBSERVABILIDAD INFORMES DE INVENTARIO a >
Navegador de carpetas 1< ) i
Depdsitos > vectorstore_chatbotitec > PdfVectorStore » faiss_index 01
~ @ vectorstore chatbotitec
— CREAR CARPETA  SUBIR ~ TRANSFERIR LOS DATOS ~ OTROS SERVICIOS ~
~ [ PdivectorStore/ H
W foiss index/ i Filier solo porprefjo de nombre ~ = Filtro 1" OBIE1OSY SR \yostrar Solo objetos activos ~ m
O Nombre Tamafio Tipo Fecha de creacién
O B reaMitxt 8B text/plain 280ct20241157 ¥ #
¥ Marketplace O B indexfaiss 18K application/octetstream  280ct202411:57 ¥
I O B indexpkl 8.3KB application/octet-stream 280ct202411:57 ¥ &

Notas de version

f) Despliegue del servicio construido en Google Cloud Plataform

Figura 28
Servicios desplegados en Cloud Run

Actualiza tu cuenta para evitar interrupciones en el servicio (te quedan $300.00 de crédite y 7 dias en tu prueba). MAS INFORMACION &2 XTI
= Google Cloud $* My First Project « I l Buscar (/) recursos, documentos, productos y mas ‘ Q_ Buscar + o ® : o
) Cloud Run Servicios EJIMPLEMENTAR CONTENEDOR ~ C)CONECTARREPO  (+JESCRIBIR UNA FUNCIGN = C [ NOTAS DE VERSION
SERVICIOS TRABAJOS
Servicios
= Filtro  Filtrar servicios %] m
0O ® nombre Tipo de implementacién Solicitudes/seg @ Regién Autenticacion @ Entrada @ Recomendacién Ultima implementacién Implemer
Oe i (&) Conteneder 0 us-centrall Permitir sin Todas ‘4" SEGURIDAD  ~ 20 oot 2024 yakivsot
autenticacion
O ® whatsappserviceapp (%) Contenedor 0 us-centrall Permitir sin Todas ‘4 SEGURIDAD ~ hace 7 dias yakivsot:
autenticacion
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g) Funcion para enviar respuestas dinamicas utilizando el servicio ya desplegado

Figura 29

Funcion para enviar respuestas dinamicas

def enviar_mensaje dinamico(text, numero):
url = f"https://openaiservicegpt-63658292259%6._us-centrall. run.app/getreponsegpt?user prompt={text}"

response_gpt = requests.get(url).content.decode("utf-8")
body = {
"messaging_product”: "whatsapp",
"recipient_type": "individual™,
"to": numero,
"type": "text",
"text": {
"body": response_gpt
}
!
return body

h) Integracion de la funcion que gestiona los mensajes con openAl en el modulo

principal del primer servicio

Figura 30

Integracion de la funcion para las respuestas dinamicas

mensaje body = enviar mensaje dinamico(text, number)

print{"Mensaje para enviar:", mensaje_ body)

resultado _envio = whatsapp service(mensaje body)
print("Resultado del envio:", resultado envio)

list.append(replyReaction Message(number, messageld, " /"))

for item in list:
enviar Mensaje whatsapp(item)

return True
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i) Creacion la base de datos en FireStore

Figura 31

Base de datos en FireStore

Firebase chatbotec ~  Cloud Firestore
Vista del panel  Compilador de consultas

Des: gen.

Y > xJzvBUUhLKKF7. & Mas funciones en

Build with Gemini 2 (default) L)
+ Iniciar co i6n + Agregar documento

Firestore Database user_memory WHOuaMmjzw

chat_history: "Humano: quiero el servicio-deturnitif
Chatbot: E Bienvenido a TURNITEC,
PR encantados de apoyarte con nuestros
Compilacion . ) M -
AHgh disponibles. Para solicitar el
N i e Tumitin, por favor sigue los
Ejecucion ) ng siguientes pasos: 1. Realiza el pago
correspondiente por el servicio de Turnitin.
2. Envia tu trabajo a nuestro correo
electronico junto con el comprobante de
pago. 3. En un plazo de 15 minutos,
recibirds el reporte de Turnitin. 4. Si deseas
una disminucién en el porcentaje de
similitud, puedes solicitarlo en el momento
de enviar tu trabajo. 5. Una vez realizado el
hgEgQ proceso, te entregaremos el reporte de
. i Turnitin y el recibo correspondiente. jNo
pierdas tu tiempo, somos tu mejor aliado!
Trabajos 100% garantizados. *

Analytics
uctos

Herramientas de desarrollo

j) Funciones para guardar y recuperar el historial del usuario

Figura 32
Funcion que guarda y recupera el historial del usuario

user_conversation(user_id, chat_history

doc_ref = db.collection('user memory®).document(user_id)

doc_ref.set({
'chat_history': chat_history

get_user_conversation(user_id):

doc_ref = db.collection('user memory®).document(user_id)

doc = doc_ref.get()

if doc.exists:
n doc.to _dict().get('chat history’, "')
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C. Ejecucion del sprint 111: Configuracion e integracion de WhatsApp Business API

Tabla 21

Historias de usuario y tareas del sprint 111

Cddigo  Historias de usuario Tareas

HUO5  Configurar WhatsApp - Iniciar sesibn en Facebook for
Business APl para la Developers con la cuenta de Facebook
interaccion  con el donde se integraré el chatbot.
chatbot - Crear una nueva aplicacién en Facebook

for Developers y configurar los campos
necesarios para la integracion con
WhatsApp.

- Vincular el nimero de teléfono con la
aplicacion creada en Facebook for
Developers, asociando a la pagina oficial
de la empresa.

- Generar el token de acceso de WhatsApp
Business APl y adjuntar dicho token en la
I6gica de programacion del chatbot.

- Configurar las webhooks de WhatsApp
Business APl para recibir y enviar
mensajes entre el chatbot y la aplicacion
WhatsApp de forma automatizada.

- Realizar pruebas para verificar la
conexion del chatbot con la aplicacion
WhatsApp utilizando una cuenta de

prueba de la institucion.

Nota. Esta tabla presenta las historias de usuario que se trabajaron en el sprint 1.

El sprint 111 estuvo enfocado a integrar el chatbot con la APl de WhatsApp
Business, para permitir el flujo de mensajes con el usuario. La configuracién inicial se
centra en establecer un entorno de produccion mediante la configuracion de credenciales
de acceso, la autenticacion segura con la APl de WhatsApp Business. También, se

implemento la l6gica necesaria para gestionar los mensajes en tiempo real.
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Las actividades esenciales de este sprint se describen a continuacion:

- Se inici6 sesidon en Facebook for Developers y se cre6 una nueva aplicacion
configurando los campos necesarios para integrar el chatbot con la API de
WhatsApp Business.

- Se vinculé un nuevo numero de teléfono con la aplicacion creada en Facebook for
Developers para habilitar la comunicacion con el chatbot mediante la aplicacion
WhatsApp.

- Se gener0 el token de acceso y se configuraron los webhooks.

- Se implementd las funciones necesarias para recibir y procesar mensajes,
extrayendo datos clave como numero de teléfono, nombre de usuario y otro
contenido del mensaje.

a) Creacion de la aplicacion en la plataforma Facebook for Developers

Como interfaz del chatbot se utilizé la aplicacion WhatsApp. Para ello, fue
necesario crear y configurar una aplicacion en la plataforma Facebook for Developers,

a fin de conectar el chatbot con la aplicacién WhatsApp.

Figura 33
Interfaz de Facebook for developers

R Meta Documentos ~ Hemamientas ~ Ayuda  Apps  Acciones requeridas _ a ®

Filtrar por Usadas recientemente w
(@) Todas las apps (3)

Archivadas

Acciones requeridas

Portfolio comercial Borrar

@ Administrador (&) Administrador (® Administrador

Inteligencia artificial ThreatExchange

Productos Programas Noticias
0QMeta ‘
istorias

AR/VR

Ayuda

Ayuda para desarrolladores Pagina de Meta for Developers

Siguenos

0O 6 0 Mo
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b) Configuracién del nUmero de prueba
Se configurd el nimero de prueba para habilitar la comunicacion entre el

chatbot y la aplicacion WhatsApp.

Figura 34

Configuracién de la API de WhatsApp

Documenios  Hemamientas ~ Ayuda  Apps  Acciones requeridas

chatbotitec - Identificador de la app: 820729306879570 Modo de la app Desamollo @ Activo Tipo de app: Negocios @ Ayuda
() Penel Token de acceso
2] A
Acciones requeridas (B Copia Generar token de acceso
<CF Configuracion de la app v
Enviar y recibir mensajes
(&) Roles de la app v . § X
=} Paso 1: Seleccionar numeros de teléfono
L\ Alertas v pe - N B N . .
- Envia mensajes gratuitos con el nimero de teléfono de prueba proporcionado. Puedes usar tu propio ndmero de teléfono sujeto alimites y precios.
Mas informacién.
() Revision de la app v Nimero de prueba: +1 555 625 5802 - A |
Produc Agregar producto Es posible que los mensajes no estén disponibles. Revisa el

problema

Webhooks
Identificador de numero de teléfono: 415971271597905 ([ Identificador de la cuenta de WhatsApp Business: 369357202034965 (D
WhatsApp ~ para
Inicio rapido Selecciona un nimero de v

Configuracién de la API

Configuracién Paso 2: Enviar mensajes con la APl

Para enviar un mensaje de prueba, copia este comando, pégalo en “Terminal”y presiona “Enter”. Si quieres creartu propia plantilla de mensajes, haz

Registro de actividad
s clic aqui

= Registro de actividad

c) Generar un token permanente
Configuracion indispensable para autenticar las solicitudes y acceder a las
funciones necesarias para procesar los mensajes de forma automatica.
Figura 35
Configuracion del token permanente

Generar token ;Que permisos se otorgaran ala app? X

o Select app (3 Si no encuentras los permisos necesarios, considera la

posibilidad de conceder un rol de app al usuario del sistema.

o Set expiration
Seleccionar permisos

O Assign permissions .
2 opciones seleccionadas -

Al hacer clic en "Generar token', aceptas instalar |a app seleccionads
para el usuario del sistema.

< Anterior Generar token
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d) Vinculacion del webhook

Con esta vinculacién nos aseguramos que el chatbot funcione de manera

auténoma, ya que permitird procesar las solicitudes recibidas y generara respuestas.

Figura 36

Configuracion del webhook

QOMeta = Panel de apps Documentos Hemramientas Ayuda Apps Acciones requeridas

[ chatnotitec - Identificador de la app: 820729306879570 Modo de la app Desarrcllo @ Activo Tipo de app: Negocios @ Ayuda
]_E‘[ Panel

Acciones requeridas Inicio rapido > Configuracion

{0 Configuracion de la app v Webhook
Para que te lleguen alertas cuando recibas un mensaje o cuando cambie ¢l estado de un mensaje, fienes que configurar un punta de conexian de
@h webhook para tu app. Obtén informacion sobre eémo configurar webhooks.
12]] Rroles de laapp v v F P g
URL de devolucién de llamada @
L Alertas e https:/whatsappserviceapp-636582922595.us-central.run.app/whatsapp
. Token de verificacion @
() Revision de la app v
Productos

@  Adjuntaun certificado de cliente a las solicitudes de webhook. Més informacion.

Webhooks Eliminar suscripeién

Campos del webhook
WhatsApp ~ P °

Campo Versién Prueba Suscribirse
nicio répido
Configuracién de [a AP account_alerts v21.0 v Probar @ suscritos
Configuracién

Registro de actividad account_review_update v21.0 v Probar @ suscritos

+= Registro de actividad

e) Funcion para verificar el token de acceso

Figura 37

Verificacion del token de acceso

@app.route("/whatsapp", methods=["GET"])
def verify token():
try:
token = request.args.get("hub.verify token")
challenge = request.args.get("hub.challenge")

if token == TOKEN and challenge is not None:
return challenge
lse:

return "Token incorrecto™, 483

except Exception as e:
return str(e), 4063
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f) Funcion para capturar la estructura de los mensajes entrantes de WhatsApp

Figura 38

Funcion para capturar los mensajes de WhatsApp

@app.route(" /whatsapp™, methods=["POST"])
def received message():
try:
body = request.get json()

entry = body["entry"][@]

changes = entry["changes™][8]

value = changes["value"]

message = value| "messages"][8]

number = replace start(message["from"])
messageld = message["id"]

contacts = value["contacts"][@]

name = contacts["profile”]["name"

text = obtener Mensaje whatsapp(message)

administrar chatbot(text, number, messageld, name)

return "enviado"

except Exception as e:
print{e)
return "EVENT_ RECEIVED"

g) Funcion para enviar mensajes al usuario mediante WhatsApp

Figura 39

Funcion para envio de mensajes

def send_mensage whatsapp(data):
try:
headers = {'Content-Type': "application/json', 'Authorization': 'Bearer " + WHATSAPP_TOKEN}
response = requests.post(WHATSAPP_URL, headers=headers, data=data)

if response.status_code == 280:
return 'mensaje enviado', 200

return 'error al enviar mensaje', response.status_code

pt Exception as e:
return str(e), 403
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4.1.7. Sprint Review

El sprint review es un evento clave que permite verificar y validar cada uno de los

requerimientos que debe cumplir el chatbot. Durante este evento se realiz6 una evaluacion

colaborativa con las partes interesadas, para asegurar que los entregables cumplan con los

criterios de aceptacion establecidos. En la siguiente tabla se detalla si se cumplieron o no

las actividades previstas. Asimismo, se evidencian los resultados mediante imagenes.

A. Revision del sprint |

Tabla 22

Revision de las historias de usuario del sprint |

Cadigo

Historia de usuario

Criterios de aceptacion

Cumplido

HUO1

HUO3

Gestion  automatica

de

mediante

clave

Enviar

multimedia

consultas

palabras

archivos

Debe proporcionar un menu con los
principales  servicios para una
navegacion mediante botones y lista
de opciones.

Debe identificar palabras clave en las
consultas y generar respuestas rapidas
Yy precisas.

Debe redirigir aquellas consultas que
no coincidan con alguna palabra clave
a otro servicio que utiliza el modelo de
OpenAl.

Las respuestas deben alinearse con el
tono y el estilo de atencién de la
institucion.

El chatbot debe ser capaz de enviar
imagenes, enlaces y otros recursos
multimedia acorde con la consulta del
usuario.

Los recursos multimedia enviados
deben estar en un formato accesible

para el usuario.

Si

Si

Si

Si

Si

Si
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Los archivos multimedia deben Si
enviarse de manera oportuna, sin

generar demoras en la conversacion.

Nota. Esta tabla expone la evaluacion del cumplimiento de las historias de usuario del
sprint 1.

A continuacion, se presentan las imagenes de los resultados que se obtuvieron al poner a

prueba el chatbot en una primera etapa.

Figura 40

El usuario consult6 por informacidn de los cursos

& Chatbot :

Hola, buenas tardes, quisiers
informacion de los cursos disponibles

16:18 \//

iHola! Q Bienvenido al centro de

capacitacion EL TECNOLOGICO.
Selecciona alguna de las opciones para

poder ayudarte

El Tecnologico

ud INVESTIGACION

ud CERTIFICACION

Chatbot

iHola! @ Bienvenido al centro de

capacitacion EL TECNOLOGICO. Selecciona

alguna de las opciones para poder ayudarte ...
&g CURSOS GRATUITOS —

Nota. Esta imagen ilustra una de las interacciones iniciales del usuario con el chatbot.

76



Figura 41
El usuario seleccion6 la opcién de cursos gratuitos

& Chatbot :

Chatbot

iHola! @ Bienvenido al centro de
capacitacion EL TECNOLOGICO. Selecciona
alguna de las opciones para poder ayudarte ...

(4 CURSOS GRATUITOS A

Estos son los cursos gratuitos
disponibles del MES

Para enviarte mas informacion.
Selecciona la categoria que te gustaria
aprender.

El Tecnologico

:= Ver Opciones

Nota. Esta imagen ilustra la respuesta del chatbot luego de que el usuario haya

seleccionado una opcion.



Figura 42
Lista de opciones de las categorias de los cursos disponibles

X Ver Opciones

IDIOMAS
GESTION PUBLICA
OFIMATICA
EDUCACION

SALUD

Enviar

O O @ O O

Nota. Esta imagen ilustra la lista de opciones de la opcion cursos gratuitos seleccionado

por el usuario.
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Figura 43
El usuario seleccion0 la categoria de Ofimatica

& Chatbot :

Estos son los cursos gratuitos
disponibles del MES 16:18

Para enviarte mas informacion.
Selecciona la categoria que te gustaria
aprender.

El Tecnologico

16:18

:= Ver Opciones

Chatbot

Para enviarte mas informacion. Selecciona la
categoria que te gustaria aprender.

El Tecnologico

OFIMATICA o

*~ Selecciona el curso que te interesa
aprender
El Tecnologico

«

:= Ver Opciones

@) Nensaje 0 @ e

Nota. Esta imagen ilustra como el usuario fue navegando por las distintas opciones del

chatbot.
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Figura 44

El usuario selecciono el curso de Word Bésico

X Ver Opciones

Word Basico ®
Excel Basico O
Ofimatica en la nube O

Nota. Esta imagen ilustra la lista de opciones de la categoria de ofimatica.
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Figura 45

El chatbot proporciona la informacion del curso seleccionado

&

Chatbot

Chatbot

Selecciona el curso que te interesa
aprender
El Tecnologico

Word Basico 16:32 V/
o

W "WORD BASICO" “w

@ Clases en vivo mediante Google
Meet

D Inicio de clases: Lunes 2 de
diciembre

B Frecuencia: Lunes y miércoles
({) Hora Peru: 4:00 pm - 5:30 pm
z Duracion: 02 semanas

o i Unete a la comunidad y se parte del

curso
https://chat.whatsapp.com

/HLWJV30VezHARVL14KceOc

£ Asistente Académica

¢ Te interesa algun otro curso?

El Tecnoldgico 16:32
ud Si, por favor

X No, gracias

Nota. En esta imagen se presenta la informacidén completa del curso seleccionado por el

usuario, en este caso, fue el curso de Word basico.
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Figura 46

El usuario selecciond el servicio de investigacion

& Chatbot

Chatbot

iHola! @ Bienvenido al centro de
capacitacion EL TECNOLOGICO. Selecciona
alguna de las opciones para poder ayudarte ...

INVESTIGACION et

& Bienvenido a TURNITEC encantados
de apoyarte
con nuestros servicios disponibles -

16:40

WJREPORTE TURNITIN

+ Entrega en 15 minutos
* 1 Pasada=S/10.00

@DISMINUCION % DE SIMILITUD

+ De acuerdo a tu reporte de turnitin

+ Entrega en 48 horas

+ Reducimos el porcentaje segun lo
solicitado por tu Universidad

+ Te entregamos: reporte de turnitin +
Recibo de turnitin

(£JFORMATO APA SEPTIMA EDICION

+ De acuerdo a los lineamientos de su
Universidad

Cuenta para reducir % de turnitin

- Quillbot ( PREMIUN )
+ Costo por 5 dias = 10 soles v

(® Mensaje D @ °

Nota. Esta imagen muestra la informacion de la opcion del servicio de investigacion.




Figura 47

Lista de opciones del servicio de investigacion

X Ver Opciones

1 O
2 ®
3 O
1 O
5 O

Nota. En esta imagen se ilustra las opciones para que el usuario pueda seleccionar aquel

servicio que le interesa.
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Figura 48

El usuario selecciond una opcion acorde a su requerimiento

“ Chatbot

‘ R LA ~A® LI

2 1711

®

" © (34622

Estos son nuestro medios de pago
17:11

En breve nuestro equipo se pondra
en contacto para evaluar su trabajo e

indicarle el precio, gracias &>

Mientras tanto, usted puede:
1. Enviar su reporte de turnitin de su
investigacion.
2. 0 Llamar al siguiente nimero: +51
979 483728 1711

(® Mensaje 0 ©@ 0

Nota. En esta imagen se muestra la informacidén completa luego de seleccionar la

opcion 2.
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Figura 49
El usuario selecciond la opcion 4 de los servicios de investigacion

& Chatbot

Lnatpot
Para continuar, selecciona el servicio
El Tecnologico

4 16:41

®

‘"
y © nveo 8 feenghe
[k svdeenrawai ]

g o Wt

Estos son nuestro medios de pago

16:41
Para continuar, debe enviar:
.~ Su comprobante de pago g

Y en breve nuestro equipo se pondra
en contacto para brindarle los accesos,

gracias &>

16:417

®@ Mensaje 0 © o

Nota. En esta imagen se muestra la informacion completa luego de seleccionar la

opcion 4.
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Figura 50
Lista de opciones del servicio de certificacién

X Ver Opciones

Requisitos

Medios de Pago

Tramitar Certificado

Envio de certificado

O O O

Contactar con un asesor O

Nota. Esta imagen muestra las opciones que ofrece el servicio de certificacion.
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Figura 51
Informacion de los requisitos del servicio de certificacion

< Chatbot :

Chatbot

(- Selecciona alguna de las opciones para
poder ayudarte
El Tecnologico

Requisitos 1718 W
L]

Pasos para tramitar tu certificado: &~
17:18

1.- Debes aprobar el curso con una nota

mayor o igual a 14

2.- Realizar el pago de S/. 40.00

3.- Enviar una foto del comprobante de

deposito a la oficina de certificacion: +51
946 222 355 1718

A BENEFICIOS &

«.~ Certificado con cédigo QR

«~ Acceso completo a nuestro campus

virtual, donde encontraras materiales,
videos de las clases y mas.

Nota : El certificado es digital.

Sirequiera en fisico, consultar : +51 946
222 355 17:18
Para continuar, Te enviamos los medios
de pago “

4

El Tecnologico 17:18

Medios de pago

(® Mensaje bV @ o

Nota. En esta imagen se muestra la informacion correspondiente a la opcién de

requisitos.



Figura 52

Informacion con los medios de pago del servicio de certificacion

“ Chatbot

Para continuar, Te enviamos los medios de
pago
El Tecnologico

Medios de pago

17:19

"~

Estos son nuestros medios de pago
17:19

¢Como te gustaria tramitar tu certificado?

El Tecnologico

17:19

Tramitar yo mismo

Contactar un asesor

Nota. En esta imagen se muestra la informacion correspondiente a la opcién de medios

de pago.
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Figura 53
Opciones para realizar el tramite del certificado

& Chatbot

¢Como te gustaria tramitar tu certificado?

El Tecnologico 17:19

Tramitar yo mismo

Contactar un asesor

Chatbot
¢Como te gustaria tramitar tu certificado?
El Tecnologico

Tramitar yo mismo 17:19 W/

@

Para iniciar tu tramite, visita nuestra
plataforma en el siguiente enlace:

'~ https://mc.ht/s/eGcOX90

17:19

Chatbot

¢Cémo te gustaria tramitar tu certificado?
El Tecnologico

Contactar un asesor 17:19

@

jHola! ﬁ te saludamos de la Oficina
de Certificacion de la INSTITUCION EL
TECNOLOGICO &2

Para continuar con el proceso de tramite,
en breve un asesor se pondra en cotacto,

Gracias & N

® Mensaje v @ o

Nota. En esta imagen se muestra las distintas formas de tramitar un certificado.

89



Figura 54
Opciones para realizar el envio del certificado

&« Chatbot

poaer ayuadrie
El Tecnologico

Envio de certificado 17:20

D)
jHola! e_ Te saludamos de la oficina de
certificacion

Los envios del certificado fisico lo
gestionamos de la siguiente manera:

Envio por Shalom:

« Costo: 15 soles

« Incluye: Impresion y llevado a la
agencia

- Nota: Llega después de 5 a 6 dias una
vez realizado el envio en fisico.

- Requisito: Solo debes ir a recogerlo a
la agencia, y asegurate de llevar tu DNI
(Documento Nacional de Identidad)

@ Para Andahuaylas:

« Costo en oficina: 5 soles por la
impresion 17:20

¢Como deseas obtener tu certificado
FISICO?

El Tecnologico 7:20
Enviar por Shalom

Recoger en Oficina

® Mensaje Db @ °

Nota. En esta imagen se muestra la informacidn correspondiente a la opcion de envio de

certificado.
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Figura 55
Informacion de la opcion del envio del certificado por Shalom

&~ Chatbot

S— .
Enviar por Shalom 17:20

m ”
etres
e pago 3 Ia oficina rtifi

e O (9462 17:20

Estos son nuestro medios de pago

Para coordinar el envio de su certificado
FISICO por la agencia SHALOM,
En breve nuestro equipo se pondra en

contacto con usted, gracias &

Mientras tanto, usted puede:
1. Enviar su comprobante de pago.
2. 0 Llamar al siguiente numero: +51
946 222 355

(® Mensaje bV @ o

Nota. En esta imagen se muestra la informacion para el envio de certificados.



Figura 56
El usuario selecciond la opcion de recoger el certificado en la oficina

& Chatbot :

17:20

Estos son nuestro medios de pago

Para coordinar el envio de su certificado
FISICO por la agencia SHALOM,
En breve nuestro equipo se pondra en

contacto con usted, gracias &>

Mientras tanto, usted puede:
1. Enviar su comprobante de pago.
2. O Llamar al siguiente numero: +51
946 222 355 ;

Chatbot
:Como deseas obtener tu certificado FISICO?
El Tecnologico

Recoger en Oficina 17:20 W/
L ]

iExcelente! Te esperamos en nuestra
oficina (&2

Ubicacién: Jr. Ayacucho 528
(Referencia: Antes del cementerio de
Andahuaylas)

(® Mensaje bV @ o

Nota. En esta imagen se muestra la informacion de la opcion de recoger el certificado

en oficina.



B. Revision del sprint 11

Tabla 23

Revision de las historias de usuario del sprint 11

Cddigo  Historia de usuario

Criterios de aceptacion

Cumplido

HUO02 Gestion de consultas
mediante el modelo

de OpenAl

HUO04 Guardar contexto de

las conversaciones

Debe brindar respuestas coherentes y
alineadas con la base de conocimiento
de la institucion.

Debe proporcionar respuestas rapidas,
sin demoras excesivas.

El chatbot debe ser capaz de
almacenar el contexto de la
conversacion para mantener la
coherencia en sus respuestas.

La informacion almacenada debe
poder recuperarse y utilizarse en el

mismo flujo conversacional.

Si

Si

Si

Si

Nota. Esta tabla expone la evaluacion del cumplimiento de las historias de usuario del

sprint 11.

A continuacion, se presentan las imagenes de los resultados que se obtuvieron al poner a

prueba el chatbot en una segunda etapa.
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Figura 57

El chatbot respondié utilizando el servicio de OpenAl

&~ Chatbot

ser accesados desde cualquier parte del
pais. 10:41

Buen dia, donde queda ubicado el
tecnologico ? 10:43

?

El Tecnoldgico se encuentra ubicado en
la provincia de Andahuaylas, en la region
de Apurimac, en Peru. 10:43

Los cursos que ofrecen son gratuitos ?

10:44
?
Si, todos los cursos que ofrece El
Tecnoldgico son gratuitos, no se
cobra ningun tipo de inscripcion ni
mensualidad. Puedes unirte al grupo
de WhatsApp del curso que te interesa
aprender para acceder a las clases.
10:44
Y cuanto tiempo duran? 5
7

Todos los cursos que imparte El
Tecnolégico suelen tener una duracioén
de 2 a 4 semanas, cada clase dura
aproximadamente 2 horas. Ademas,
también ofrecemos clases grabadas

para que puedas acceder a ellas en
cualquier momento. 10:45

Nota. Esta imagen ilustra la interaccion del usuario con el chatbot, en el cual, en este
caso, respondio las preguntas haciendo uso del modelo de ChatGPT.



Figura 58

El chatbot hizo uso del servicio de OpenAl para responder

&~ Chatbot :

Todos los cursos que imparte El
Tecnoldgico suelen tener una duracion
de 2 a 4 semanas, cada clase dura
aproximadamente 2 horas. Ademas,
también ofrecemos clases grabadas
para que puedas acceder a ellas en
cualquier momento. 1 0:4¢

Y que necesito para tramitar el
certificado? 11:35

Para tramitar el certificado, necesitas
aprobar el curso con una nota mayor o
igual a 14, realizar el pago de S/. 40.00
por el certificado y enviar una foto del
comprobante de depdsito al nimero de
la oficina de certificacion: +51 946 222
355. 11:35

Y por cuanto tiempo es valido? |, ..
?

El certificado es valido por 4 afos. |,

36

Excelente, gracias ;.4
\

vV

iGracias a usted! Si necesita mas ayuda,
no dude en consultar. &

Nota. Esta imagen ilustra la interaccion del usuario con el chatbot, el cual, en este caso,

respondid las preguntas utilizando el modelo de ChatGPT.
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C. Revision del sprint 111

Tabla 24

Revision de las historias de usuario del sprint 111

Cddigo  Historia de usuario Criterios de aceptacion Cumplido
HUO05 Configurar La APl de WhatsApp Business debe Si
WhatsApp Business estar correctamente configurada en la
plataforma de  Facebook  for
AP para la Developers.
interaccion con el La cuenta de WhatsApp de prueba de Si
chatbot la empresa debe estar vinculada e
integrada con el chatbot.
El canal de WhatsApp debe estar en Si

funcionamiento,  permitiendo la
recepcién de mensajes entrantes y

ofreciendo respuestas automatizadas.

Nota. Esta tabla expone la evaluacion del cumplimiento de las historias de usuario del

sprint I11.
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4.2.  Arquitectura del chatbot

Figura 59
Arquitectura del chatbot propuesto

e =
ﬂt T » i’ HTML : \
de Usuario L Ll ) PN
. B 1--- 17 AY
RsEe Respuesta
e RN

Gestor de dlalogo

;" : " Motor de
LLM / i ChatGPT | ,, | respuesta | .
Motor NLP I '0 basadoen | @

: | reglas |
L ¢ )

_ r"g;'g‘?;géa‘ . Chatb‘ft Persona

Regulaciones » i 2 i conversacional humana

\_Privacidad |

/

Componentes

Nota. En esta imagen se ilustra cada componente de la arquitectura del chatbot.

Esta tesis presenta un chatbot conversacional para atencion de consultas
académicas-administrativas del Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico”. Asi, es
necesario disefiar la arquitectura del chatbot que responda a los requerimientos actuales

de la institucion.

De acuerdo a Ciesla (2024), la arquitectura del chatbot consiste de componentes y
tecnologias de software que respondan a las operaciones de negocio de la organizacion y
que su disefio puede variar de acuerdo a los objetivos organizacionales. En nuestra
propuesta, tenemos a la persona humana que interactda directamente con el chatbot a
través de preguntas y respuestas escritas como se aprecia en la Figura 59. Asi, la

arquitectura propuesta contiene los siguientes componentes:

- Interface de usuario basada en HTML y WhatsApp, donde el usuario puede
digitar sus preguntas y leer las respuestas generadas por el chatbot

- Base de datos, donde se han pre-cargado posibles preguntas y sus respuestas.

- Motor de procesamiento de lenguaje natural (NLP), que utiliza modelos de
lenguaje (LLM) capaces de entender y generar lenguaje natural humano
(Auffarth, 2023). En nuestro trabajo, hacemos uso de modelos pre-entrenados de
la API ChatGpt (Habib, 2024).
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- Elementos de seguridad y privacidad de los didlogos, a fin de cumplir las
regulaciones de proteccion de la persona.
4.3.  Andlisis de las pruebas del chatbot
4.3.1. Resultado de la usabilidad del chatbot
Al tratarse de un prototipo de asistente virtual, disefiado especialmente para
atender las consultas sobre los procesos académicos y administrativos dentro del Centro
de Capacitacion “El Tecnoldgico”, en esta etapa es necesario verificar su funcionamiento.

Para ello, se realizé una prueba de usabilidad con usuarios reales.

Se empleé el Chatbot Usability Questionnaire (CUQ), un cuestionario elaborado
especificamente para evaluar la usabilidad de un chatbot, como resultado de un estudio

de doctorado llevado a cabo en la Universidad de Ulster (Holmes et al., 2019).

Los 16 items que conforman el CUQ, fueron traducidos y presentados en la Tabla 1 del
capitulo 1I. Estos items fueron empleados en el cuestionario que se aplicé de manera

online a los trabajadores y estudiantes del Centro de Capacitacion "El Tecnoldgico".

Figura 60

Gréfico ilustrativo de la escala de Likert

30

. . Categorias
l I . H Totalmente en desacuerdo
EEN En desacuerdo
Indiferente

HEl De acuerdo
Totalmente en acuerdo

251

20 A

15+
10 A
5_

Personas

T SN A IR I I
TP TEC L RPN T

Preguntas

Nota. Esta imagen ilustra la distribucién grafica de las respuestas de los usuarios segun

la escala Likert.
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Los 16 items del CUQ fueron evaluados utilizando una escala de Likert, tal como se
muestra en la Figura 60. En esta escala, las puntuaciones oscilan entre 1 y 5, donde 1

indica que el encuestado esta "totalmente en desacuerdo" y 5 sefiala que esta "totalmente
de acuerdo™.

Figura 61

Puntaje promedio de los items positivos del chatbot

Totalmente de acuerdo 5

4.5
4.4
4.3 4.3
4.2
4.1 4.1
De acuerdo 4
3.6
o
=
(0]
o Indiferente 3
©
u
w
(18]
En desacuerdo 2
Totalmente en desacuerdo 1 T T T T T T T T
pl p3 ps p7 p9 pll pl3 pls
Preguntas

Nota. Esta imagen representa los promedios obtenidos en los items positivos del CUQ
para el chatbot.

Los nimeros impares de las preguntas del CUQ incluyen afirmaciones relacionadas con
aspectos positivos del chatbot, los cuales permiten evaluar los aspectos positivos sobre la
usabilidad del chatbot. Tras aplicar el cuestionario, se observa en la Figura 61 que la
mayoria de los items refleja un elevado promedio, ubicandose por encima de la categoria
“De acuerdo” en la escala de Likert. A continuacion, se detallan e interpretan los
resultados alcanzados en cada item:

- P1: El chatbot tiene un comportamiento realista y natural como una persona. Se
obtuvo un promedio de 4.2, ubicado dentro de la escala “De acuerdo”, lo que
indica que las personas que interactuaron con el chatbot consideraron que su

interaccion con él fue de manera natural y realista.

99



P3: El chatbot inici6 la conversacion de forma amable y acogedora. Se obtuvo un
promedio de 4.3, ubicado dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos indica que
las personas que interactuaron con él consideraron que este se mostré amable y
acogedor durante los primeros instantes de la interaccion.

P5: El chatbot inform6 de forma clara cuél es su funcion principal. Se obtuvo un
promedio de 4.3, el cual se ubica dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos
permite interpretar que aquellas personas que interactuaron con el chatbot
percibieron que este comunicd acerca de su funcién principal durante la
interaccion.

P7: Fue facil seguir las opciones presentadas por el chatbot. Se obtuvo un
promedio de 4.4, ubicado dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos da a entender
que aquellas personas que interactuaron con el chatbot consideraron que les
resultd facil seguir las opciones que les ofrecid el chatbot.

P9: El chatbot me entendid bien. Para este caso se obtuvo un promedio de 4.1,
ubicandose dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos permite interpretar que
todas las personas que interactuaron con el chatbot coincidieron en que este
entendié muy bien las solicitudes del usuario durante la interaccion.

P11: Las respuestas de chatbot fueron Utiles, apropiadas e informativas. Se obtuvo
un promedio de 4.1, el cual se ubica dentro de la escala “De acuerdo”, lo que
indica que todas las personas que interactuaron con el chatbot coinciden que este
les proporciond respuestas Utiles, apropiadas e informativas acorde a las consultas
del usuario.

P13: El chatbot manejo6 bien cualquier error de entrada (pregunta incorrecta o mal
formulada). Se obtuvo un promedio de 3.6, ubicandose en la escala “Indiferente”,
esto nos da a entender que las personas que interactuaron con el chatbot no
mostraron una opinion destacada respecto a como este manejo los errores
cometidos por el usuario. El puntaje obtenido en este item es el mas bajo en
comparacion con los demas items de esta seccion.

P15: El chatbot era muy facil de utilizar. Para este item, se obtuvo un promedio
de 4.5, ubicandose dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos indica que aquellas
personas que interactuaron con el chatbot coincidieron en que este fue muy facil
de utilizar. El puntaje obtenido en este item es el mas sobresaliente en

comparacion con los demas items de esta seccion.
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En consecuencia, podemos interpretar de manera general que el chatbot se destacé por su

facilidad de uso y navegacion.

Figura 62

Puntaje promedio de los items negativos del chatbot

Totalmente de acuerdo 5

De acuerdo 4

3.0

Indiferente 3
2.7

Escala CUQ

25

2.3
2.2

2.1

i 1.9
En desacuerdo 2 18

Totalmente en desacuerdo 1 T T T T T T T T
p2 p4 pé p8 p1o p12 pl4 pl6
Preguntas

Nota. Esta imagen representa los promedios obtenidos en los items negativos del CUQ

para el chatbot.

En la Figura 62 se muestra el promedio de puntuaciones correspondientes a los items
pares del CUQ, que contienen afirmaciones relacionadas con los aspectos negativos sobre
la usabilidad del chatbot. Todos los items tienen un promedio por debajo de la categoria
“Indiferente” en la escala de Likert. A continuacién, se detallan e interpretan los

resultados alcanzados en cada item de esta seccion:

P2: El chatbot parece demasiado robético. En este item se obtuvo un promedio de 3.0,
ubicandose justo dentro de la escala “Indiferente”, lo que indica que los encuestados se
mostraron neutrales sobre si el chatbot les parecia demasiado robotico. Este item resultd
con el puntaje mas alto en comparacién de los demas, sin embargo, no refleja una

tendencia clara ni hacia una percepcion positiva ni negativa.

P4: El chatbot se mostraba poco amable durante la conversacion. Se obtuvo un promedio

de 2.7, ubicandose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, 1o que nos permite
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interpretar que los encuestados no percibieron al chatbot como poco amable durante su

interaccion.

P6: El chatbot no comunico desde el inicio cual era su funcién. Se obtuvo un promedio
de 2.7, ubicandose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, esto indica que los
encuestados no percibieron una falta de comunicacion clara acerca de la funcién del

chatbot durante su interaccion.

P8: El chatbot es confuso. Para este item se obtuvo un promedio de 2.1, ubicandose entre
las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, esto nos indica que a los encuestados no les

parecié que el chatbot fuera confuso durante su interaccion con él.

P10: EI chatbot no reconoce muchas de mis preguntas. Se obtuvo un promedio de 2.2,
ubicandose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, lo cual indica que los
encuestados no percibieron que el chatbot tuviera dificultades significativas para

reconocer sus preguntas.

P12: Las respuestas de chatbot fueron “tontos” y relacionados a otros temas. Se obtuvo
un promedio de 1.8, ubicandose dentro de la escala “En desacuerdo”, esto indica que los
encuestados no percibieron que el chatbot les proporcionara respuestas inapropiadas o

fuera de contexto.

P14: El chatbot no respondio cuando ocurrieron errores durante la conversacion. Se
obtuvo un promedio de 2.3, ubicandose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”,
lo cual indica que a los encuestados no les parecid que el chatbot no pudiera proporcionar

respuestas ante los errores cometidos por el usuario durante la interaccion.

P16: El chatbot era muy complejo. Se obtuvo un promedio de 1.9, ubicandose dentro de
la escala “En desacuerdo”, esto nos permite interpretar que los encuestados no percibieron

que chatbot fuera complejo.

En consecuencia, segun los resultados obtenidos, seria considerable realizar ciertas
mejoras en cuanto a las respuestas del chatbot para reducir la percepcién robética. Por
otro lado, los encuestados coincidieron en que el chatbot no proporciond respuestas

inapropiadas, lo que nos permite deducir que respondié de forma coherente.
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Figura 63

Resumen de puntuaciones y estadisticas del CUQ aplicado al chatbot

Chatbot Usability Questionnaire Results

Mean Question
Results Scores

Chatbot || Chatbot - Itec Q| Score
142 0.6
Participants 30 2(3.0+11
3143 06
CUQ Score F3.41'11.7 4|27 1.2
5143 0.9
Lowest Score 43.8 Participant| 22 6 (2.5 +1.2
7144 0.6
Highest Score | 100.0 Participant| 10 8(21t+t11
9 14.1+09
Median Score | 73.4 Participant| 4 10(2.2 £+ 1.1
11(4.1 + 0.9
12|18/t 0.9
This is the results page. Mean CUQ score, lowest, highest and 13[3.6 + 1.0
median scores are above. Mean scores per question are on 1423+ 11
the right. Note: It is normal for Median Score participant to 15(4.5 £ 0.6
be listed as N/Aif you have an even number of 16|19 £ 1.1

Nota. En la imagen se muestran los resultados de las encuestas procesadas segun las

férmulas propuestas por el CUQ.

La puntuacién promedio resultante del CUQ fue de 73.4, sobre un maximo de 100 puntos,
tal como se puede observar en la Figura 63. Este resultado evidencia que el chatbot en
cuanto a la usabilidad funciond de manera satisfactoria, destacandose por su facilidad de
uso y cumpliendo con su propdsito. No obstante, este resultado atn es mejorable.

Tabla 25
Caracteristicas demograficas de los encuestados

Rango de edad  N° de Personas = . Genero .
emenino Masculino

18-25 12 8 (44%) 4 (33%)
26-35 12 9 50% 3 (25%)
36-45 3 0 (0%) 3 (25%)
46-55 2 1 (6% 1(8%)
56-60 1 0 (0%) 1 (8%)
Total 30 18 (60%) 12 (40%)

Nota. Datos demograficos de los encuestados.
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Del total de encuestados, el 60% fueron mujeres y el 40% hombres, quienes interactuaron
con el chatbot. Las edades de los participantes oscilaron entre los 18 y los 60 afios, con

una mayor concentracion en los rangos de 18 a 25 afios y de 26 a 35 afios.

4.3.2. Resultado de la experiencia de usuario del chatbot
Para evaluar la experiencia de usuario del prototipo del chatbot, se elabor6é un
cuestionario dirigido a los trabajadores y estudiantes del Centro de Capacitacion “El

Tecnologico” de Andahuaylas.

El cuestionario utilizado se fundament6 en el User Experience Questionnaire (UEQ), un
instrumento desarrollado para realizar una evaluacion integral de la experiencia de
usuario (UX). EI UEQ consta de 6 escalas, que incluyen un total de 26 items. Cada uno
de los items se presenta en formato de diferencial semantico, lo que significa que estan
formulados mediante pares de adjetivos con significados opuestos. A traves de los
puntajes obtenidos, se puede medir en qué medida el sistema satisface las expectativas de

los usuarios (Schrepp, 2023).
A continuacion, en la tabla 26 se expone el propésito asociado a cada una de las escalas.

Tabla 26
Proposito de las escalas del UEQ

Escala ¢ Qué mide el sistema?

Atractividad Grado en que a los usuarios “les gusta” el sistema

Perspicuidad Facilidad de aprendizaje y dominio del sistema.

Eficiencia Esfuerzo requerido para completar las tareas, tiempos de respuesta
del sistema

Fiabilidad Grado de control del usuario, previsibilidad del sistema y
seguridad

Estimulacion Que tan emocionante y motivador es usar el sistema

Novedad Creatividad e interés para los usuarios

Nota. Adaptado del manual de UEQ

El cuestionario UEQ establece una serie de herramientas que permiten analizar los datos
recolectados. Utiliza una escala de 7 puntos, donde la puntuacién oscila desde — 3
(terriblemente malo) a 3 (extremadamente bueno). La puntuacion depende de la opcion
seleccionada por cada usuario en la escala, tal como se muestra en la Figura 64.
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Figura 64

Proposito de las escalas del UEQ

Escala UEQ

1 O = -3
2 O = -2
3 = -1
a O = 0
5 = 1
6 O = 2
7 O = 3

Nota. En la imagen se presentan cada uno de los puntajes segun la escala seleccionada

por el usuario.

Figura 65

Distribucion de las respuestas por cada item segun la escala del UEQ

Distribution of Answers per ltem

antipatico,/simpatico

sobrecargado/ordenado

confuso/fclaro
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complicadoy/ fadl
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Nota. Esta imagen ilustra la distribucién grafica de las respuestas de los usuarios segun
la escala UEQ.
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Figura 66

Valor de la media de los items del UEQ

Mean value per Item

-3 -2 -1 o 1 2 3
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sin imaginacion/creativo
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malo/bueno
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incormodofcomodo
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no cubre expectativas /cubre expectativas
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conservador/innovador

Nota. En esta imagen se presenta la media de los items evaluados con el UEQ.

En la Figura 66, se puede apreciar los valores de la media de cada item evaluado con el
cuestionario UEQ, dentro de un rango que varia de -3 a +3. La mayoria de los items se
ubican dentro de los valores positivos, entre +1 y +2, reflejando una valoracion positiva
por parte de los encuestados hacia el chatbot. Estos resultados indican que los usuarios
percibieron una interaccién sencilla sin obstaculos significativos. Lo cual conlleva a una

experiencia positiva.
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Figura 67

Puntuacion de la media de las 6 escala propuestas en el UEQ
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Nota. En esta imagen se presenta la media obtenida en base a las 6 escalas del UEQ.

En la Figura 67, se puede apreciar como el resultado de todas las medias de las escalas
muestran valores muy cerca de 2 y superiores a 0,8, lo que segun el manual del UEQ
representan una evaluacion positiva del producto. Lo cual se puede entender que el
chatbot evaluado alcanz6 buenos resultados en términos de experiencia de usuario.
Ademas, estos resultados positivos se evidencian también en las cualidades pragmaticas
y heddnicas, lo que demuestra que el chatbot implementado fue bien recibido, tanto como

para resolver tareas y como una herramienta agradable de utilizar.

Tabla 27

Intervalos de confianza (p=0,05) por escala

Scale Mean Std. Dev. N Confidence Confidence interval
Atraccion 1.850 0.741 30 0.265 1.585 2.115
Transparencia 1.897 0.738 30 0.264 1.633 2.161
Eficiencia 1.831 0.741 30 0.265 1.565 2.096
Controlabilidad  1.597 0.910 30 0.326 1.272 1.923
Estimulacion 1.658 1.010 30 0.361 1.297 2.020
Novedad 1.633 0.865 30 0.310 1.324 1.943

Nota. En esta tabla se presentan los resultados de medidas estadisticas por escala.

107



Como se observa en la Tabla 27, todos los promedios se aproximan a 2. Por otro lado, las
puntuaciones de la desviacion estandar obtenidas se encuentran dentro de los niveles “de
acuerdo” (valores menores a 0.83) y “de acuerdo medio” (valores entre 0.83 y 1.01),
segun los umbrales establecidos por el UEQ. Estos resultados reflejan una alta
concordancia entre los distintos participantes en su evaluacion de la experiencia de

usuario.

No obstante, para tener un panorama mas amplio acerca de la experiencia de usuario del
chatbot, se utilizd la herramienta de evaluacion comparativa (benchmark) que nos ofrece
el UEQ. Esta herramienta permite contrastar los resultados obtenidos con las evaluaciones
de otros productos de software. Los resultados de esta comparacion se agrupan en cinco

categorias (Schrepp, 2023).

- Excelente: dentro del rango del 10% de los mejores resultados.

- Bueno: el 10% de los resultados del conjunto de datos de referencia son mejores
y el 75% son peores.

- Por encima del promedio: el 25% de los resultados en el conjunto de referencia
son mejores que el resultado del producto evaluado, y el 50% son peores.

- Por debajo del promedio: el 50% de los resultados en el conjunto de referencia
son mejores que el resultado del producto evaluado, y el 25% son peores.

- Malo: dentro del rango del 25% de los peores resultados.

Figura 68

Evaluacion comparativa del chatbot en base a la categorizacion del UEQ
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Nota. La imagen ilustra una evaluacion de benchmark del chatbot.
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Los resultados obtenidos que se pueden observar en la Figura 68 son positivos en todas
sus escalas del UEQ, superando el valor medio positivo de 1.5. Ademas, la mayoria de
los casos se sitlan dentro de la categoria de "bueno”. Estos resultados nos permiten
reafirmar que el chatbot desarrollado ofrece una buena experiencia de usuario, incluso en
comparacién con otros productos software ubicandose dentro del rango del 75% de los

mejores.
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4.4. Discusion

Cabe recalcar que en este proyecto investigativo el objetivo principal consistio en
la implementacion y la caracterizacion de un chatbot académico-administrativo para el
Centro de Capacitacion “El Tecnologico”, objetivo que se logré exitosamente con la

puesta en produccion del chatbot.

La implementacion exitosa del chatbot académico-administrativo representa un progreso
significativo en cuanto a la atencion al usuario, ya que ha hecho posible la automatizacion
de respuestas ante la gran demanda de consultas, proporcionando informacion pertinente
en pocos segundos, absolviendo las dudas de los usuarios, mejorando el proceso de
atencion y liberando del trabajo mondtono a los trabajadores. Los resultados de este
estudio estan en linea con la investigacion de Manjarrés et al. (2020), quién, luego de
implementar un prototipo de un asistente virtual académico como parte de su proyecto,
indic6 que este permitid resolver las dudas de los estudiantes en los procesos
institucionales, logrando ahorrar tiempo y esfuerzo humano. Asimismo, Musayén (2023)
afirma que la incorporacion de un chatbot personalizado basado en 1A mejora el proceso
de atencion al estudiante. Finalmente, Becerra et al. (2024), mediante la implementacion
de un chatbot, demostré que es posible la optimizacion de los procesos de tramite
documentario. Ademas, nuestro proyecto se destaco por combinar un enfoque tradicional
con un modelo de inteligencia artificial generativa. A diferencia de los otros, que fueron
desarrollados con un Unico enfoque. No obstante, se ha detectado que hay preguntas que
no son absueltas del todo por el chatbot. Pese a que esta soportado con servicios de
inteligencia artificial, algunas respuestas son muy extensas y poco precisas. Por otra parte,
debido al modelo de negocio, es necesario actualizar mensualmente la informacién del
chatbot.

Asimismo, se han evaluado diversas caracteristicas del chatbot implementado, como su
usabilidad y la experiencia del usuario. A partir de las respuestas de todos los encuestados,
se alcanz6 una puntuacion promedio de 73.4 respecto a la usabilidad, lo cual demostro
que el chatbot en cuanto a la usabilidad funcioné de manera satisfactoria y cumplio con
su proposito. Al contrastar con los resultados de Becerra et al. (2024), quien obtuvo un
promedio aceptable de 70.5 en términos de usabilidad, se puede indicar que el resultado

de nuestro chatbot es superior.
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Por otro lado, con respecto a la experiencia del usuario se obtuvo una puntuacion superior
a 0.8 en cada una de las escalas (atractividad, perspicuidad, eficiencia, fiabilidad,
estimulacion y novedad) del cuestionario UEQ, lo que, segun Schrepp (2023) representa
una valoracién positiva del chatbot. Asimismo, se ubica en una posicion entre excelente
y bueno, esto indica que el resultado esta en un rango superior al 75% de los casos
positivos. Tomando como punto de comparacion el manual UEQ), esto refleja una buena

percepcion del chatbot.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones

5.1.  Conclusiones

En este proyecto de investigacion, se efectu6 la implementacion de un chatbot
académico-administrativo para el Centro de Capacitacion “El Tecnoldgico” de
Andahuaylas, incluy6 revision bibliografica, asi como la aplicacion de instrumentos
investigativos para analizar y evaluar sus caracteristicas, tales como la arquitectura, la
funcionalidad, la usabilidad y la experiencia de usuario. Se emplearon técnicas de
recoleccion de datos, para obtener informacion y comprender los procesos del negocio.
Ademas, se empled el marco de trabajo Scrum como guia para gestionar el desarrollo del
producto. Los resultados demostraron que el chatbot hizo posible la automatizacion de
respuestas, permitiendo apoyar en las tareas académicas y administrativas. Como
también, mejorando el proceso de atencién al usuario y liberando del trabajo monétono a
los trabajadores.

a. Se ha determinado la arquitectura del chatbot académico-administrativo en el
capitulo 1V, seccion 4.2, siendo esta mediante un conjunto de tecnologias que
aseguraron que las operaciones del Centro de Capacitacion “El Tecnologico” se
cumplan, fue disefiada de forma que la persona humana pueda interactuar de
manera directa con el chatbot.

b. Se ha determinado la funcionalidad del chatbot académico-administrativo en el
capitulo IV, seccion 4.1, en términos de requisitos funcionales establecidos como
primera etapa durante el desarrollo del chatbot. Los resultados evidenciaron que
todas las funcionalidades operan de manera correcta. Asimismo, con la
integracion de recursos tecnolégicos de vanguardia, como la API de ChatGPT, ha
permitido potenciar la capacidad del chatbot en cuanto a la interpretacion de
consultas, logrando responder de manera fluida y coherente a la gran mayoria de
solicitudes de los usuarios.

c. Se ha determinado la usabilidad del chatbot academico-administrativo en el
capitulo 1V, seccién 4.3.1, mediante una valoracion realizada en base al CUQ. A
partir de los resultados obtenidos de las encuestas, se obtuvo un score de 73.4
sobre 100 en el CUQ), esto representa un grado de usabilidad satisfactorio para el

chatbot, lo que, a su vez, refleja que el chatbot resultd ser intuitivo y de facil uso.
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d. Sehadeterminado la experiencia de usuario del chatbot académico-administrativo
en el capitulo 1V, seccion 4.3.2, a partir del UEQ. Tras aplicar las encuestas a los
usuarios, los resultados reflejaron una valoracion positiva en todas las escalas de
dicho cuestionario, destacando las dimensiones de atraccion, transparencia y
eficiencia. Esto indica que el chatbot fue percibido como fécil de aprender,

atractivo y eficiente en sus respuestas.
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5.2.

Recomendaciones

En esta seccion, se presentan algunas recomendaciones a tomar en consideracion

para futuras investigaciones.

Ampliar la base de conocimiento para responder a mayor cantidad de preguntas.

Adaptar el chatbot para otras unidades de negocio del Centro de Capacitacion “El
Tecnolodgico™.

Adaptar el chatbot a otros contextos educativos, como universidades u otras
instituciones de formacion.

Indagar y poner a prueba otros motores de inferencia diferentes a ChatGPT.

Crear ambientes de consultas basadas en voz.
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Anexo A: Matriz de consistencia

AnNexos

Titulo: “Chatbot académico-administrativo para el Centro de Capacitacion ‘El Tecnologico’ de Andahuaylas, 2024”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES E METODOLOGIA
INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLE DE 1. TIPO DE )
PRINCIPAL Caracterizar e implementar un | En esta investigacion no hay | INTERES INVESTIGACION
¢Cuales son las chatbot académico-administrativo | hipotesis or ser una :
caracteristicas del chatbot P P X: Chatbot académico- | Aplicada
académico-administrativo para el Centro de Capacitacion “El | investigacion  de  nivel | administrativo
para el Centro  de Tecnologico” de  Andahuaylas, | descriptivo & MIVELDE
Tecnologico” de | 2024; con el proposito de brindar DESCRIPTIVAS .
Andahuaylas, 2024? : - Descriptivo
una herramienta capaz de asistir a .
X1: Arquitectura del chatbot 3 DISENO

las consultas de los usuarios y con la
finalidad de apoyar en las tareas

académicas y administrativas del

X2: Funcionalidad del
chatbot

X3: Usabilidad del chatbot
X4: Experiencia de usuario
del chatbot

No Experimental
4. POBLACION

La poblacién

esta
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PROBLEMAS
SECUNDARIOS

a. ¢Cual es la arquitectura
del chatbot académico-
administrativo para el
Centro de Capacitacion
“El Tecnologico” de
Andahuaylas, 2024?

b. ¢Cual eslafuncionalidad
del chatbot académico-
administrativo para el
Centro de Capacitacion
“El  Tecnologico” de
Andahuaylas, 2024?

c. ¢Cualeslausabilidad del
chatbot academico-
administrativo para el

Centro de Capacitacion

Centro de Capacitacion “El

Tecnologico™.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Determinar la arquitectura del
chabot académico-
administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnoldgico”
de Andahuaylas, 2024.

b. Determinar la funcionalidad del
chatbot académico-
administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnoldgico”
de Andahuaylas, 2024.

c. Determinar la usabilidad del
chatbot académico-
administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnoldgico”

de Andahuaylas, 2024.

conformado por todo el
personal del Centro de
Capacitacion “El
Tecnologico” de
Andahuaylas,  estudiantes
activos y publico interesado

en capacitarse.

5. MUESTRA

La muestra lo conformaron
30 personas, dentro de ellos

se encuentran:

- El personal del Centro de
Capacitacion “El
Tecnologico”
considerado como censo,
con un total de 12

personas.

- Los  estudiantes vy
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“El Tecnologico” de
Andahuaylas, 2024?
¢Cuél es la experiencia
de usuario del chatbot
académico-
administrativo para el
Centro de Capacitacion
“El  Tecnologico” de
Andahuaylas, 2024?

Determinar la experiencia de
usuario del chatbot académico-
administrativo para el Centro de
Capacitacion “El Tecnologico”

de Andahuaylas, 2024.

publico interesado
representan un total de
18 personas, en base a un
muestreo no
probabilistico por juicio
de experto.

6. TECNICAS

a. Entrevistas
b. Encuestas

c. Andlisis documental.

7. INSTRUMENTOS

a. Guia de entrevista.
b. Cuestionario

c. Andlisis de contenido.
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Anexo B: Solicitud de consentimiento de informacion para el desarrollo del chatbot

en el Centro de Capacitacion “El Tecnologico”

SOLICITOy  Covarnmmmesiie  devformulo  paes
vealizar tbas ¢ mrvesDERCin

GERENTE GENERAL DE LA INSTITUCION EL TECNOLOGICO E.LR.L. - [TEC

ANDAHUAYLAS
—_— Yo, YAKHLIN MAGALY VANGAS SOTAYA
ITEC-ANDANUAYINS

EJ Tecmverdongtoer | whenoficads con DINI N™ 70676848, Backalkr de b

| MESA DE FARTES Excuda de Fummmcrin Prodeusal de |mgrmrn de
0 K81 non2E oV L) Setermas de bt U severaidod Naoomal de San Costobal

y %o, idem de Huamangs, smte ot ooe of debndo sopeto n=

- “ﬁ [HESENtn Y Fapang

Que, sscoutriadons on b etaps de iwestigecsin v sersensdo S apeobacsin del plen 3¢ toss,
e sndo ox “CHATBOT ACADEMICO-ADMINISTRATIVO PARA Ei. CENTRO DE
CAPACITACION *EL TECNOLOGIOO" DE ANDAHUAYLAS, 20247, wilearss s ammbibe
MrOruacs 0 paes accoder 8 los mensages que los sssoos el regalamcnie & s dsnsos b de

sk emguesa sobomindo wfcenmodn en elacidn con s cersos, Monosos, comifioados 5 oms B
WBNCyn o esenral pan constries b base de conotmmentn del chatbor, ¢l cud se desarmllan con
el fin de sex inglemenido oo s engprea. Tostenoemenie, of cutbor seed pusses 3 procka jues ba
trabapdones y ks extudanies, osbo pomates obtoner mtrosiimestacyn ¢ sk sy hsoonalded,
vwahihdxl v b eypenencs & paame. Ganoroa goe los danos seoopihdos serin unloados
oxclusemmonie con fmes Ju wvestgaonis 1 oo o pervascsled comes ol ssommeno e osda
pemepanae v, o trybagedor pvesen plenamenn: sseguesdos

Cem imvesgpedin 0o salo nepoade 3 wn oripesnc acadimico, sieo g mieén cepersents s
vilioss opomursded pan optunsear b smenoon ol useen tn w seemecii. Mo compeonuso 4
compains con s empress los hallizges selevanies yue sanan de s unessgaodon

Agradesco de smreram su disprosoeie y espess ooy con s spoyo pars e provecto. Queda 3w
chvposacein pars cuakpaer conmalts 0 pass gpesder uma muson doadde pueda dessllar o acoes de
I ovesngeecaim, adpuntn of archnos com b esodeoda de aprotecdn del plan de sess

Ansdaluerrbas, I5 de scucmber del 2024

h

Yahekes Magdy Vanges Soaars
DNL 0668

Contacto
Coladar OM35)27
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Anexo C: Cuestionarios

- Cuestionario de usabilidad

Edad ™

Texto de respuesta breve

Grado de instruccion

Secundaria incompleta

Secundaria completa

Formacicén técnica (auxiliar técnico, técnico, profesional técnico)
Formacicn profesional {bachiller, titulado, o superior)

Otros

Genero ”

Femenino

Masculino

USABILIDAD DEL CHATBOT

Salactions la opohin qua conslders aproplada &n cads pregunts, sagdn | Intsracciin qua tweo con &
CHATEQT.

Pueds gularss con las Instrucckns & IMagen QUe S presents & continuacidn.

INSTRUCCIONES

Dresherd indicar en gué medida esta de acverdo o en desacuerdo con cada pregunta. Utilios |a escala
de 5 puntos; en la imagen se detalla qué representa cada puntuscidn.

O O O o O

1 2 3 4 5

ToLaknente en

» En ndferente e anuerde Taralrnsnae
SR desacuendo de acuerds
1. ¢ El chatbot tiene un comportamiento realista y Il como una persana?
lelrnging e ehglmnbe
= rlterene
aruerdn

aetatueria LT

1 z 3 4 5

Sukcclona ge (] [
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2. ;Hl chatbot parece demasiado rabdtica?

1 2 3

llsrmerie - R e lalmenls
= ASLa e gl AL L=
[T T B Lbreny
1 Z =z 4 5

Zakcolana g O O O

&. Bl chatbot inicié ka c ig

1 2 3 4 3

b - N e ltalmenls
= Ab LA T o AR rA .
LS M TR
1 z 3 4 5

Zakcolana g 9] o o

4. ;El chathot se b

1 2 3

lalsrmerie - R e lualmenls
= ASLa e gl AL L=
[T L] B LTy
1 Z ] 4 5

Zakcolana g O O O

5. ¢ Bl chatbot informc de forma clara cudl es su funcidn principal *

1 2 3 4 5

Igkernuine

En Inamerenne B el
= i Sl oD o anuerdn b=
etsruerds & e
1 z 3 4 5

Sakcoiona g o ] o

6. ¢ El chatbot no comunict desde el inicio cudl era su funcidgn?

1 2 3 4

lolsirmernie e U e ltalnente
= detic uermia o auerdn wE
ERPLRTE S FT o
1 z 3 4 5

Sakcoiana g 9] L] ]
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7. ¢ Fue ficil seguir las opriones presentadas por el chatbat?

1 2 3 4 5

| oilalmente e S e Iahnente
= ey e
A8 L3 LSO anueran
[ T ) B TR
1 z 3 4 5

Sakeclona g Q Q o o o

. ¢ El chatbot es confuso?

1 2 3 4 5

lolamenie Em R fie lghnenis
o, alah e
i T [
S ] L g a2 L
1 z s 4 =

Sskesiang o @] Q o @] @]

9. ¢El chatbot me entendic bien?

1 2 3 4 5

lulsimeile . U ne lialmenl=
e;n oY e
43 T Brdl
bR O L Souand B L)
i z 3 4 =

Sskesiang o @] @] o @] @]

10. ¢El chatbat no reconcoe muchas de mis preguntas?

1 2 3 4 5

Iwlairiiging " B [EEFTHE ST ]
IRARCTNS
= e Sl e o anserdn b=
metatuards A bt
1 z 3 4 5

Sakesiang o @] Q o @] @]
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11. iLas respuestas de chathot fueron dtiles, apropiadas e informativas?

o :
Ilsmeiie - B - | ialmenls
= ASLae erTs o LA v
ST I MLl

1 Z ] 4 5

@] @] Q o @]

Sakecoiona g

12. ;Las respuestas de chatbot fueron “tomes” y relacionados a otros temas?

Ivilsmente | vidlmenie
Fn ne
g Infrn
= e IerTia " i acLeri v
[ A Sty o) i NS
1 z k3 4 5

Sakcclona @
13. zEl chatbat d bien cualquier emmor de ia (preg incorrecta o mal formulada) #
1 2 3 4 5
losmerie I viahnents
Fru e
= detacueray oD SELFAR b=
STt T B LY
1 zZ 3 4 5
Sekectana gp @] @] Q o @]

14. zEl chatbat no respondit cuando oourrieron errores durante ba conversacidn?

Iwlgirgivig . S e il
= diesa o B aruerdn ==
[ Sl T d o [a] 3 L)
1 z k3 4 5

Sakcclong g

15. zEl chatbat era muy facil de utilizar?

lolsmerne lidahnenis
Fr T
n Ighilusrs
o Aetac e b v ILEPAL b
Lo a2 alL s L] O L.
1 z 3 4 5

Sakcciona g
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16. ;El chatbot era muy complejo?

Cilsmere | vidhnenie
- En [T L nail 0 [t
® AG L3 LSS LT =
[ st Sl L] T LTS
1 z 3 4 &

Sskesians o @] @] Q o @]

Cuestionario de usabilidad

EXPERIENCIA DE LSUARIC

Fara nada per da trminos, seccriona ke opoiin gue considen apropiads despuds de Intemactuar con o
chatbod.

Par favor, ded da wamante. Mo s d kadn Gobing SU opinkn ¥ asegirese de QUE ENDINEEE SU

parcspelan Inkdal.

INSTRUCCIONES:
- Cada par de adjetreas Bens una escala de 7 punios, donde:
¢rlos mimeres 1, 2 y 3 indican una opinidn negativa sobre la experiencia del chatbol,

¢ Bl nirmera 4 representa una apmitn neutral, sin una prefeencia clara haca o posiive o lo

megativo.
girLas mimeros 5, 6 y 7 indican una opinidn positiva sobire la experiencea del chatbat.

- Selecciona el Mimero gue mas s scergue a lu apmion.
- Guiese con e ejernplo gue se presenta en la imagen para todas las preguntas.

B 8w peerrepeciom o3 negative olige oualguier samers del 3 al 1
5 50 perrepcion £s newtrak slige o namers £
515U peroepclon £5 posttiva slige oeabquier numero del 5 al 7

1.2 3 4 5 6 7
OO0 OO0 O O

opinlén
" heutral =™
opinién opinlén
negativa positiva

1. Lainteraccign con el chatbot fue- Desagradable - Agradable

1T 2 32 4 5 6 7

OO0 OO0 O 0O

edifgreviie
{__— —>
Desagradable Agradable
1 2 3 4 H B 7

messgmasze 0 0 OO O OO

Agradabks
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2. Bl chathot parecia: No entendible - Entendibile

1 z 3 a 5 & T
Bio antandible O O O O D D D Ermtandlbla
4. Bl chatbot se percibe como: Sin imaginacidn - Creativo
1 z 3 Bl 5 & 7
Zin Imaginagicn O O O O O O O Creaitvg

4. El chathot fue: Dificil de aprender - Ficil de aprender

1 2 3 2 5 & 7
Ditffcll g apermndar

o o o 0 0o O 0

Facl cs sprandss

5. El chathot parecia: De pooo valar - Valioso

1 2 2 < 5 & 7
D= poca valar ] 8] 8] 8] 8] 8] ] Valloso
6. Elchatbot se mostrd: Aburrido - Emocionante
1 1 3 2 5 ] 7
abumids o o o o o O O Emasiznants
7. Elchatbot parecia: Mo interesante - Intenesants
1 1 ] < ] -1 )
[ A O [ & R & B L & 5 O e
&. El chatbea results: impredecible - Predecible
1 z E 4 5 B 7
Imipredscibla D D D D D D D Pradscibla
9. La respuesta del chatbot fue: Lento - Rapido
1 2 3 4 Bl ] 7
Lestn c o© O c O c O Rdpid
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10, El chatbot e simtéd: Convencional - Qriginal

1 z 3 2 5 ] 7

Convenclonal O O O O O O D ariglrsd

11. El chatbot fue: Obstrsctor - Impulsor de apays

1 2 3 4 5 B T

prsrezar 0 0 D0 O D O D impuiser de ssoye
12 Lainberaccidn can el chatbet fue: Mala - Buena
Malo O o O o O O O Busna
13. Bl chatbat parecia: Complicade - Facil
1 z 3 4 5 B 7

Camglizad o o o o o o O Fezil

14. El chatbot fue: Repelente - Atractivo
1 2 3 = 5 & 7

mpers 0 O 0O 0O 0O 0 O e

15. El chatbot demaostrd ser: Convencional - Novedoso

1 z = 4 5 & T

Cormvencional O O O O O O O MHovedosn

16. La interaccidn con el chatbot fue: Incémada - Camedo

rcemado o O O O O O O omes

17_ El chatbot parecia: Insegura - Segum

Insegur 9] 9] 9] 9] 9] 9] 9] Segura
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14. El chatbaot se demastr ser: Adormeocedar - Actiwante

149. El chatbot dio la impresién de: Mo cubrir expectativas - Cubrir expectativas
1 z 3 & 5 b )

Mo cubrr axpaciativas O O O D O O O Cubri spsctaivas

20. El chatbot fue: Ineficients - Eficiente

1 2 3 4 5 B 7

Inanciants o o O O 0O O O etk

1. El chatbat e percibid: Confuso - Claro

1 z 3 4 = B T

Sertuza o o o o o o O Slars

¥2_[El chatbaot parenia: Mo pragmedtios - Pragmatioo
1 2 3 & 5 E ¥

Mo pragmdties 8] O o 9] 8] 8] 8] Pragmsties

3. El chatbot se percibid comao: Sobrecargado - Ordenado

1 z 3 4 5 & 7

5 L L

24._ El chatbat resultt zer: Feo - Atractivo
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5. El chatbot demostrd ser- Antipation - Simpatico
1 z E 4

antipatiz o o o o o o O

Simpdtico
26. El chatbot se mestré: Conservador - Innovadaor
1 3 = < ] -1 T
Conearvasar O O O O O O D Innovadar
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Anexo D: Guias de entrevista

Guia de entrevista 1: Entrevista a los responsables del area de Marketing — Académica

Nombre del responsable:

1. ;Qué tipo de informacion o consultas suelen realizar los usuarios interesados en
capacitarse en algin curso?

2. jActualmente de qué manera atienden a los usuarios que solicitan informacion?

3. ;Cual es la frecuencia con la que llega un mensaje nuevo?

4. ;Cuales son las preguntas mas usuales que les hacen los usuarios?

5. ;Logran atender todas las solicitudes de los usuarios en horario laboral?

6. ;Qué tipo de recursos se suele enviar al usuario?

7. ;En qué medio digital consideran que seria apropiado implementar el chatbot
(s1t10 web, Facebook, WhatsApp, etc)?

8. ;Queé tipo de consultas les gustaria que el chatbot gestione automaticamente?

9. ;El tiempo que emplean en atender al usuario influve en el rendimiento de sus

otras actividades?
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Guia de entrevista 2: Entrevista a los responsables del Area de Investigacién
Nombre del responsable:
1. ;De qué manera suelen solicitar informacion los vsuarios para el servicio de
investigacion?
2. ;Que tipo de consulias o procesos consideran necesarios automatizar en el area
de mvestigacion?
3. ;Que tipo de recursos se suelen compartir cuando se interactia con el usuario
que solicita este servicio?
4. ;Hatenido problemas o dificultades que le impidan atender a los usuarios?
5. (Como sugieren manejar los cazos en los que se presenten consultas complejas,
aquellas que requieren un poco de analisis?
6. ;Cuoal considera que es el tono o nivel de formalidad adecuado en la interaccion
con los usuarios?
7. iQué canales de comunicacion suelen ser mas empleados para interactuar con

los usuarios?
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Guia de entrevista 3: Entrevista a los responsables del Area de Certificacion
Nombre del responsable:
1. ;Que tipo de informacion o consultas suelen realizar los usuarios interesados en
tramitar sus certificados?
2. ;Con que frecuencia suelen llegar mensajes a la oficina de certificacion?
3. ;Con que frecuencia suelen afrontar quejas o reclamos por demoras en la
atencion al usuario?
4. ;Como =e lleva a cabo el proceso de certificacion?
3. ;Que recursos adicionales suelen utilizar en las interacciones con los usuarios,
algin envio de formulario, imagenes o pdf?
6. ;Qué aspectos o datos sensibles suelen solicitar durante el proceso de
certificacion?
7. ;Hasta qué nivel del proceso de certificacion consideran que es posible
automatizar las respuestas con un chatbot?
8. ;Qué plataformas digitales suelen utilizar para atender las solicitudes de tramites

de certificados del vsuario?
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Anexo E: Ficha de analisis documental

Ficha de analisis documental

Titulo:

Autor:

Edicion:

Afio de publicacion:

Editorial:

Lugar de publicacion:

Fesumen:

Palabras clave:

138



Anexo F: Base de conocimiento

<¢COMO PUEDO INSCRIBIRME?

Para que puedas inscribirte en los cursos solo tienes que unirte al grupo de whatsapp del
curso que te interesa. Esto lo puedes encontrar en la publicacion oficial de nuestra
pagina de Facebook:

https:/ /www.facebook.com/photo?fbid=1109499707840067&set=a.617364803730129

¢CUANTO CUESTA LA MENSUALIDAD?

En el Tecnologico no te cobramos ningin tipo de mensualidad, los cursos son gratuitos.
Pero si deseas acceder a nuestros cursos premium ofertados en nuestra plataforma te
puedes poner en contacto con nuestras coordinadoras académicas mediante los
siguientes numeros: +51 991 373 227

¢COMO ACCEDO A LAS CLASES GRABADAS?

Las clases grabadas se envian al grupo de whatsapp en el cual estas inserito o también
puedes encontrarlas en nuestro canal de voutube.

https: / /[www.voutube.com/@eltecnologicodeperu /featured

¢A CUANTOS CURSOS PUEDO ACCEDER?
Puedes acceder a todos los cursos de ti interés, siempre v cuando no tengas
inconvenientes con el horario.

<LOS CURSOS 50N VIRTUALES?
Si, los cursos son virtuales, se imparten mediante la plataforma google meet en tiempo

real.

¢COMO PUEDO ACCEDER A LAS CLASES?

Para acceder a las clases zolo tienes que unirte al grupo de whatsapp del curso que te
interesa aprender.

https: / /www.facebook.com/photo?fbid=1109499707849967&set=a.617964803730129

{COMO HAGO PARA RECIBIR INFORMACION CUANDO INICIE LOS
CURSOS?

Para que estés informado del inicio de nuevos cursos, puedes visitar nuestra pagina
principal de facebook: https://www.facebook.com/EltecnologicodePeru
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S{CUAL ES EL COSTO DEL CURSQ?

Los cursos son gratuitos, no se cobra mingun tipo de inscripeion, ni mensualidad.
Puedes unirte al grupo del whatsapp del curso que te interesa aprender.
https://www.facebook.com/EltecnologicodePeru

<¢ES NECESARIO TENER CONOCIMIENTO PREVIO?

No, no es necesario conocimiento previos, todos nuestros cursos, por lo general inician
con un nivel basico, intermedio v avanzado. Depende de tu dominio o conocimiento
puedes inseribirte en el nivel que consideres apropiado.

¢A CUANTOS CURSOS PUEDO UNIRME?
Te sugerimos unirte a 3 o 4 cursos como mucho, siempre v cuando dispongas de tiempo
¥ COmMpromiso.

¢{CUALES SON LOS CURSOS DISPONIBLES PARA FSTE MES?

Los cursos gratuitos del mes lo puedes encontrar en el siguiente enlace de nuestra
pagina oficial de Facebook:

https: / /www.facebook.com/ photo?fbid=1109499707849967&set=a.617364803730129

¢ME PODRIA BRINDAR INFORMACION DE LOS CURS0S?

Los cursos gratuitos disponibles del mes v mas informacion lo puedes encontrar en el
siguiente enlace de nuestra pagina oficial de Facebook:

https:/ /www.facebook.com/photo?fbid=110a499707840967&set=a.617364803730129

<PUEDO ENVIARLE UN ARCHIVO PARA QUE ME LO SUBA AL TURNITIN?
El reporte de TURNITIN le cuesta S/ 10.00 por 1 pasada v su reporte se le entrega en un
tiempo aproximado de 15 minutos.

<ES POSIBLE QUE ME LO PUEDAN REDUCIR EL PORCENTAJE DE
PLAGIO DE MI TESIS?

La reduccion de plagio o el parafraseo de tesis se realiza de acuerdo a tu reporte de
turnitin, segiin lo solicitado por su Universidad v se entrega en un tiempo aproximado
de 48 horas.
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<ES POSIBLE QUE ME LO PUEDAN ADECUAR MI TRABAJO CON EL
FORMATO DE NORMAS APA?

La adecunacion del formato APA se realiza de acuerdo con los lineamienios de tu
Universidad.

¢ COMO PUEDO TRAMITAR MI CERTIFICADO O CERTIFICARME ?

Para certificarte debes aprobar el curso con una nota mayor o igual a 14, seguidamente
realizar el pago de S/. 40.00 por el certificado v finalmente enviar una foto del
comprobante de depasito al nimero de la oficina de certificacién: +51 946 222 955

¢POR CUANTO TIEMPO ES VALIDO EL CERTIFICADO?
El certificado es valido por 4 afios.

&CON CUANTAS HORAS LECTIVAS SE EMITE EL CERTIFICADO?
El certificado se emite con go horas lectivas v esta respaldade por el ministerio de
educacion.

{QUIERO SABER, CUANTOS CERTIFICADOS TENGO POR TRAMITAR?
Para werificar tus certificados pendientes por tramitar, ingresa a nuestra plataforma en
el signiente enlace: https://certificadostec.com/login
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Anexo G: Informacion recopilada de las cuentas de WhatsApp

Mensajes de WhatsApp recopilados de las cuentas de la empresa

[16:33, 30M0/2024) -

[16:33, 30/10/2024]: Me podrias compartir |a [HESHlgoor favor

[16:34, 30/10/2024]: Holaa

[16:34, 30/10/2024] Vengo de INKIOK

[16:34, 30/10/2024): o

[16:34, 30/10/2024]: {UfHitin

[16:34, 30/10/2024]: Buenas tarde ing. Yuri, me pasaron su nimero |la profesora

Mariela Barrientos indicandome que usted nos podria ayudar con el flifiififilpara mi trabajo de
investigacion

[16:35, 30/10/2024]: Cuanto seria el costo, por el Uil
[16:36, 30/10/2024]:[Eclianto fiempo Sale miinforme Y precio, por favor

[16:38, 30/10/2024]: Buen dia, vi un video mostrando |a [Jiillllde presentacion de para tesis
me podria facilitar por favor

[16:38, 30M02024) o

[16:39, 30/10/2024]: cursos

[16:39, 30/10/2024] Buenas tardes amigo por favor enviame en nimero de cuenta para hacer
el pago por cerificado d auxiliar de educacion secundaria

[16:39, 30/10/2024]: §Y La coordinacién del tramite de certificado se realiza con la OFICINA DE
CERTIFICACION mediante el siguiente contacto

AP 048 222 355
[16:41, 30/10/2024]: Hola EL TECNOLOGICO, quiero conocer los cursos disponibles para este
mes.

[16:42, 30/10/2024]: Disculpe se otorgara cerificado

[16:43, 30/10/2024]: El trAmite del certificado es opcional costo 40 soles, puede realizar al
finalizar del curso previo evaluacion y con una calificacién mayor e igual a 14.

[16:43, 30/10/2024]: Una consulta los cursos son solo virtuales 7

[16:43, 30/10/2024]: Buenos dias tengo interés por los cursos de computacion basica y el curso
de idiomas quechua basico

[16:43, 30/10/2024]: jHolal Podrias darme mas informacion del curso asistente administrativo?
[16:44, 30/10/2024]: jHolal Podrias darme mas informacion de

[16:44, 30/10/2024]: Buenos dias desde cuando se habilitaran los cursos de inglés?

[16:44, 30/10/2024] Buenos dias quiero informacion

[16:44, 30/10/2024]: Hola gracias también deseo el curso de herramientas de la ig para docente
[16:45, 30/10/2024]. Cursos gratuitos de este es

[16:45, 30/10/2024]: jHolal Me gustaria conseguir mas informacion sobre esto.

[16:46, 30/10/2024]: Precio de certificados por favor

[16:46, 30/10/2024]: Pero son cursos que terminan en octubre y cuantas haoras certifican

[16:486, 30/10/2024]: 90 horas

[16:46, 30/10/2024]: Las clases de cajero bancario gge ora comenzara
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[16:47,
[16:47,
[16:47
[16:47
[16:48,
[16:49,
[16:49,
[16:49,

30/10/2024]: Y otorga certificados

30/10/2024]: ¥ como podré tener acceso a las clases

30/10/2024]: Buenas noches estimado estoy interesado en los cursos

30/10/2024]: Cual es el costo del cursg?

30/10/2024]: Entregan algin certificada?

30/10/2024]: Ok gracias. Como hago para recibir informacion cuando se inicie?
30/10/2024]: Mas adelante se iniciaran curses de italiano basico A177

30/10/2024]: Para el italiano basico A2, se debe tener donocimiento previo del idioma

verdad?

[16:49,
[16:49
[16:50,
[16:50,
[16:50,

mes.

30/10/2024]: Me interesa aprender Italiano y Francés, ;cudles son los horarios?
30/10/2024]: Deseo registrarme en computacién hasico

30/10/2024]: Me puedo unir 3 2 cursos o solamente es 17

30/10/2024]: Me gustaria al de inglés nivel basico A1

30/10/2024]: Hola EL TECNOLOGICO, quiero conocer los cursos disponibles para este

Herramientas de |A para la educacion

[17:02,

30/10/2024]: SERVICIO 2 TURNITIN: Enviar su reporte de furnitin para indicarle costo y

tiempo de entregarle
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Anexo H: Evidencias fotogréaficas de las encuestas realizadas previa interaccion con
el chatbot
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