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Resumen 

A finales del año 2022, la compañía OpenAI lanzó al mercado ChatGPT en su versión 

GPT-3.5, un chatbot de Inteligencia Artifical (IA) que rápidamente se posicionó como 

una herramienta popular. Esto conllevó a que distintos sectores, como el comercial, el de 

salud y el educativo, entre otros, optaran por implementar asistentes virtuales potenciados 

por la IA persiguiendo diferentes propósitos. Por su parte, el sector educativo promovió 

el uso y la investigación de estos asistentes virtuales en los procesos educativos, tales 

como en la enseñanza, en la atención al usuario y en las asesorías, como también en los 

procesos administrativos, destacándose por su capacidad para ofrecer soluciones 

innovadoras. No obstante, el Centro de Capacitación “El Tecnológico”, el cual fue el 

contexto donde se abordó esta investigación, los procesos de atención 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 Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas; con el propósito 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 abordó un tipo de investigación 

aplicada, de nivel descriptivo y con un diseño no experimental. Asimismo, se empleó el 

marco de trabajo Scrum para la implementación y para la recopilación de datos, se 

utilizaron el Cuestionario de Usabilidad de Chatbot (CUQ), el Cuestionario de 

Experiencia de Usuario (UEQ) y guías de entrevista. Como resultado de la investigación, 

se ha implementado un chatbot académico-administrativo de apoyo en la atención de 

usuarios del Centro de Capacitación “El Tecnológico”. 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 percepción general del 

chatbot. Basado en estos resultados, se concluyó que es posible automatizar las respuestas 

(académicas y administrativas), mejorar el proceso de atención y liberar a los trabajadores 

de tareas rutinarias.  

 

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

ChatGPT. 
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Abstract 

At the end of 2022, the company OpenAI launched ChatGPT in its GPT-3.5 version, an 

Artificial Intelligence (AI) 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 AI-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 Tecnológico”, 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 Tecnológico” 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 

Tecnológico” 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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Introducción 

Actualmente, atravesamos una era marcada por la inteligencia artificial (IA), que se está 

consolidando como un componente clave, permitiendo transformar y potenciar 

herramientas tecnológicas 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 más 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 ámbito educativo, han demostrado su 

utilidad para resolver preguntas de los estudiantes (Espinosa et al., 2023). Además, se han 

profundizado en aspectos clave, como los procesos de enseñanza y aprendizaje (Larbi et 

al., 2022). Es así que un agente conversacional ofrece una amplia gama de ventajas, como 

la capacidad de responder consultas, proporcionar información y resolver dudas 

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

En consecuencia, esta investigación se centra en caracterizar e implementar un prototipo 

de un chatbot académico-administrativo en el Centro de Capacitación “El Tecnológico” 

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 saturación de mensajes.   

Este estudio está estructurado según los siguientes apartados: 

En el capítulo I: se abordó el planteamiento del problema, el cual da lugar a la formulación 

del problema (principal y secundarios), también se establecen los objetivos (principal y 

secundarios) y se culmina con la formulación de la hipótesis investigativa. 

En el capítulo II: se detallan los antecedentes más relevantes y el marco teórico que 

conceptualiza el estudio. 

En el capítulo III: se abordó el marco metodológico que rige a este estudio, siguiendo la 

taxonomía de la investigación.   

En el capítulo IV: se presentan los resultados que se obtuvieron, en base a entrevistas, 
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análisis documental y encuestas aplicadas. 

Por último, en el capítulo V: se exponen las conclusiones y recomendaciones, destacando 

el cumplimiento de los objetivos establecidos en un principio. 
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Capítulo I 

Planteamiento del problema 

1.1. Diagnóstico y enunciado del problema 

El notable progreso tecnológico, 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 

evolución de herramientas tecnológicas como los chatbots. Los chatbots, o asistentes 

virtuales, son programas informáticos que permiten la interacción entre humanos y 

máquinas mediante el lenguaje natural (Sid, 2020). Su aplicación está cada vez más 

presente en numerosos campos e industrias, incluyendo finanzas, salud, educación, 

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

Particularmente en el sector educativo, debido a que las clases en línea se han vuelto más 

habituales y accesibles para los estudiantes (Rubio et al., 2022), muchas universidades e 

instituciones académicas a nivel global, han optado por implementar distintas 

herramientas tecnológicas a modo de apoyo, siendo una de ellas los chatbots (Popescu et 

al., 2023). Ya que a medida que aumenta el número de estudiantes, la tarea de atender 

preguntas frecuentes y repetitivas se vuelve cada vez más complejo (Espinosa et al., 

2023). Para optimizar estos procesos, las instituciones necesitan optar por sistemas más 

rápidos 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 automatización de diversos 

procesos, tanto académicos como administrativos. Entre sus funciones destaca la 

resolución de preguntas frecuentes relacionadas con cursos, horarios y otros servicios, 

además de la orientación 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 así que, para los años 2016 y 2023 según algunos estudios se había proyectado que en 

Latinoamérica las herramientas convencionales como los chatbots, registrarían un 
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crecimiento de hasta el 35%, cifra que fue superada por el contexto de la pandemia. Este 

crecimiento se reflejó tanto en sectores comerciales como en instituciones académicas, 

los cuales desarrollaron chatbots para mantenerse más cerca de los estudiantes 

(Fernandez, 2023). 

No obstante, no existen estadísticas precisas acerca de cuántas universidades, 

instituciones o centros educativos adoptaron o carecen de estas herramientas 

tecnológicas. Sin embargo, la Figura 1 nos brinda un panorama acerca de la percepción 

que tienen las personas respecto a los cambios que la IA 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.  

Nota. Distribución porcentual de áreas administrativas identificadas como más 

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 información oportuna, tanto a nivel 

internacional como nacional.  

Por ejemplo, la Universidad de Murcia en España, cuenta con un chatbot que responde 

consultas sobre las áreas de estudio. Este chatbot fue capaz de responder más de 38,708 

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

Figura 1 

Percepción sobre el impacto de la IA en funciones administrativas en el rubro educativo 
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actividades y brindó a los estudiantes respuestas oportunas a sus consultas, logrando 

incrementar su motivación (Rouhiainen, 2019). Del mismo modo, la Universidad de 

Buenos Aires en Argentina, desarrolló un chatbot para brindar información integral a los 

estudiantes acerca de los procedimientos para la educación a distancia, la historia de la 

universidad y demás aspectos relacionados con la vida universitaria (Pignatelli, 2021). 

De forma similar, la Universidad Continental, en Perú, desarrolló un chatbot al cual 

denominaron ContiBot. Su propósito era brindar información acerca de los horarios, 

calificaciones o cualquier tipo de información 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 adopción y el desarrollo de la IA en general dentro del sector 

educativo. Si bien países como China y Estados Unidos lideran gran parte de los avances 

en IA, regiones como África subsahariana, algunas áreas de Asia central y del sur, como 

también partes de América Latina aún no se han desarrollado al mismo ritmo. Esta 

desigualdad se debe principalmente a que los países con economías sólidas y un PIB 

elevado disponen de mayores recursos para financiar investigaciones y promover el 

desarrollo e implementación de tecnologías de IA avanzadas (Yu et al., 2023). 

En este mismo sentido, varias universidades a nivel internacional todavía no cuentan con 

un chatbot para atender las solicitudes de los estudiantes, donde las fuentes de 

información académica todavía suelen ser las páginas web estáticas, donde es cada vez 

más difícil localizar la información requerida por el usuario, lo cual, ya no resuelven sus 

dudas y se ven en la necesidad de acudir a otras fuentes invirtiendo más tiempo del 

previsto (Pin, 2022). Esto puede generar disgustos y pérdida de interés en los estudiantes, 

ya que, la calidad del servicio en la atención a los estudiantes resulta clave para la 

satisfacción y el compromiso de este con la institución (Segovia, 2024).   

Por otra parte, en el ámbito nacional varias universidades tales como la Universidad 

Nacional de San Antonio Abad del Cusco no cuentan con chatbots o estos todavía son 

muy limitados en la interacción 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 
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Universidad Nacional de San Cristóbal de Huamanga tampoco dispone de un asistente 

virtual para resolver las consultas y dudas de los estudiantes. La mayoría de la 

información se proporciona mediante la red social Facebook. Además, el servicio está 

restringido a un horario específico, lo que dificulta el acceso a una asistencia 

personalizada. 

Tal como se evidencian en los antecedentes previamente descritos, el sector educativo 

peruano todavía no le ha dado la atención merecida. Las experiencias e investigaciones 

sobre chatbots educativos todavía son escasas y mayoritariamente están enfocados a 

cursos y/o programas específicos, pero todavía carecen de una masificación a nivel 

institucional. De esta manera, se aprecia que todavía existen desafíos por resolver en este 

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

El contexto donde se abordó este trabajo investigativo fue el Centro de Capacitación “El 

Tecnológico” de Andahuaylas, institución que no es ajena a la problemática descrita. “El 

Tecnológico” se caracteriza por ofrecer cursos gratuitos de capacitación en modalidad 

virtual, accesibles a cualquier persona interesada. Esta apertura al público 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 áreas no logra cubrir 

en su totalidad. Ya que sus procesos de atención se han realizado durante mucho tiempo 

de manera tradicional, sin optar ni experimentar con tecnologías emergentes como los 

chatbots, provocando que la atención al usuario sea lenta y esté limitada por la capacidad 

humana. Por ejemplo, el personal suele tardar en responder si varios usuarios consultan 

simultáneamente o si sencillamente no se encuentra disponible, esto provoca que la 

interacción 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 problemática descrita, en este proyecto de investigación proponemos 

caracterizar e implementar un chatbot académico-administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico”, que permita automatizar los servicios de atención al 

usuario y brinde soporte académico-administrativo. En este sentido, surge la siguiente 

interrogante: ¿Cuáles son las características del chatbot académico-administrativo para el 

Centro de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas?, que es la que resolveremos 

durante la ejecución de esta investigación.  
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1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema principal 

¿Cuáles son las características del chatbot académico-administrativo para el 

Centro de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

a. ¿Cuál es la arquitectura del chatbot académico-administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024? 

b. ¿Cuál es la funcionalidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024? 

c. ¿Cuál es la usabilidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024? 

d. ¿Cuál es la experiencia de usuario del chatbot académico-administrativo para el 

Centro de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Caracterizar e implementar un chatbot académico-administrativo para el Centro 

de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024; con el propósito 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 Capacitación “El Tecnológico”.  

1.3.2. Objetivos específicos 

a. Determinar la arquitectura del chatbot académico-administrativo para el Centro 

de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024.  

b. Determinar la funcionalidad del chatbot académico-administrativo para el Centro 

de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024.    

c. Determinar la usabilidad del chatbot académico-administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024.  

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

el Centro de Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, 2024.   

1.4. Hipótesis de la investigación 

Según Hernández et al., (2014), no todas las investigaciones de carácter 

cuantitativo requieren del planteamiento de una hipótesis. Aquello que determina que se 
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formule o no una hipótesis depende del alcance inicial de la investigación. Las 

investigaciones cuantitativas que formulan hipótesis determinan que su alcance será 

correlacional o explicativo, o, en casos descriptivos, intentan predecir una cifra o un 

fenómeno.  

Por otro lado, Bernal (2016) precisa que las hipótesis suelen plantearse en investigaciones 

que buscan probar una suposición o evaluar el impacto de una variable sobre otra. Estas 

hipótesis son fundamentales en estudios que intentan evidenciar la relación causa-efecto 

entre las variables. No obstante, las investigaciones de tipo descriptivo no requieren 

formular hipótesis.  

Este trabajo de investigación se desarrolló en el marco de una investigación descriptiva, 

sin buscar comprobar una hipótesis, medir la influencia de una variable sobre otra, ni 

predecir un hecho o dato. Por ello, no se formuló ninguna hipótesis, lo cual no representó 

un obstáculo para cumplir con los objetivos planteados. 

1.5. Justificación y delimitación de la investigación 

1.5.1. Importancia  

La implementación de un asistente virtual de carácter académico-administrativo 

nos permite automatizar la gestión de consultas frecuentes realizadas por los estudiantes 

y público en general, garantizando una atención 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 más relevantes y urgentes. De este modo, se promueve 

un entorno académico más organizado y eficiente. 

1.5.2. Justificación 

1.5.2.1.Justificación social 

Desde una perspectiva social, esta investigación promete una repercusión 

significativa, ya que posibilitará una mejor interacción de los usuarios con el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico”, facilitando el acceso a información crucial sin necesidad 

de esperar largos tiempos de respuesta, erradicando brechas y beneficiando a estudiantes 

de diversas realidades geográficas. De esta manera, el chatbot promueve la equidad en el 

acceso a los servicios educativos, facilitando la inclusión. 

Por otra parte, posibilitará mejorar el ambiente laboral del personal, al liberarlos de 
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labores repetitivas, que en ocasiones resultan estresantes. Así, pueden dedicar más tiempo 

a actividades que requieran mayor creatividad y atención; optimizando su rendimiento 

laboral. 

1.5.2.2.Justificación económica 

Automatizar los procesos académicos y administrativos a través de un sistema de 

chatbot contribuye a reducir el tiempo de respuesta en la atención al usuario. Permite que 

las personas puedan resolver sus dudas o recibir orientación de manera inmediata, sin 

necesidad de acudir presencialmente a las oficinas del Centro de Capacitación “El 

Tecnológico”. También evita incurrir en nuevos costos, como la contratación de más 

personal, incluso fuera del horario laboral habitual para encargarse de la continuidad de 

esta tarea. Además, los costos de mantenimiento y escalabilidad suelen ser bajos en 

comparación con la contratación de nuevos empleados, ya que, una vez implementados, 

los chatbots requieren un mantenimiento mínimo y pueden adaptarse fácilmente a nuevos 

requerimientos o a un mayor volumen de usuarios. No obstante, esto dependerá de los 

recursos tecnológicos que se utilicen, así como de la complejidad de las consultas que el 

chatbot pueda gestionar.   

1.5.2.3.Justificación técnica 

Los chatbots representan soluciones digitales avanzadas, permiten la 

automatización de la interacción entre usuarios y sistemas informáticos, ofreciendo 

asistencia inmediata y precisa. Estas herramientas no solo optimizan el acceso a la 

información, sino que también disminuyen la carga laboral relacionada con tareas 

repetitivas, como la gestión de consultas frecuentes. Además, estos sistemas se integran 

de manera eficiente con las diversas plataformas tecnológicas existentes, garantizando el 

acceso a la información en tiempo real. Por lo tanto, su implementación no requiere 

modificaciones sustanciales en la infraestructura tecnológica y es adaptable a diversos 

contextos académicos y administrativos, lo que permite optimizar los procesos sin 

interrumpir el flujo de trabajo habitual. 

1.5.3. Limitaciones de la investigación 

La implementación del chatbot se centró en las áreas más demandadas y saturadas 

de consultas, sin embargo, una de las limitaciones más significativas se presentó en el 

área de certificación. Esta área requiere atención personalizada, ya que implica el manejo 

de datos sensibles de los usuarios y la realización de procedimientos específicos dentro 
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del sistema general de certificación, para la emisión de certificados. Además, es necesario 

registrar información adicional para el envío de estos documentos, lo que limita la 

capacidad del chatbot a proporcionar asistencia sólo hasta cierto punto. 

Por otro lado, cada departamento cuenta con procedimientos y requisitos únicos, lo que 

dificultó la creación de respuestas automatizadas completamente precisas y adaptadas al 

contexto de cada área. Esta diversidad en los procesos internos resalta la necesidad de una 

atención humana en situaciones complejas.  
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Capítulo II 

Marco teórico 

2.1. Antecedentes de la investigación 

A continuación, se presentan los trabajos más relevantes que están relacionados 

con la presente investigación: 

2.1.1. A nivel internacional 

En el ámbito internacional destacamos la investigación de Dang et al. (2020) 

titulada “Development of an AI 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 orientación profesional y el apoyo en la 

inscripción a las universidades. Diseñaron 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 orientación para la inscripción, sobre el cual 

aplicaron procesamiento de lenguaje natural y aprendizaje automático, para la 

construcción de modelos de identificación de patrones en las consultas específicas de los 

estudiantes. Los autores concluyeron que la investigación contribuirá 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 tecnologías cognitivas de procesamiento de lenguaje natural”, tuvo como 

objetivo implementar un prototipo de asistente virtual académico, empleando tecnologías 

cognitivas, con la finalidad de mejorar la experiencia y reducir los tiempos de atención, 

en el área de procesos académicos para los estudiantes del Politécnico Colombiano Jaime 

Isaza Cadavid. Para efectuar su implementación, siguieron una serie de etapas como la 

documentación, diseño, construcción y validación del modelo, mediante una prueba de 

concepto de negocio. Concluyeron que el asistente virtual facilita la resolución de dudas 

de los estudiantes acerca de los procesos institucionales, optimizando el tiempo y 

reduciendo el esfuerzo humano. Además, el estudio permitió identificar las plataformas 

de chatbot más relevantes y analizar las herramientas de procesamiento de lenguaje 

natural más avanzadas. 

Recientemente, en la investigación de Kurniawan et al. (2022) denominada 

“Development of Chatbot Application to Support Academic Staff Works for Academic 
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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 Información. Los métodos de análisis y desarrollo del chatbot fueron 

a base de los Sistemas de Apoyo a la Decisión (DSS). Para la recopilación de datos para 

el desarrollo del flujo conversacional del chatbot, emplearon cuestionarios y entrevistas 

con los interesados. Los investigadores concluyeron que este estudio podría servir como 

referencia para las mejores prácticas 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 interacción con los estudiantes y la capacidad del sistema para 

brindar asistencia las 24 horas del día.  

Por otra parte, Priccilia y Girsang (2024) efectuaron una investigación denominada 

“Indonesian generative chatbot model for student services using GPT”. El objetivo 

consistió 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 comprendió cuatro etapas: 

recolección de datos, preprocesamiento, experimento y evaluación. El conjunto de datos 

utilizado estuvo limitado a 1288 registros y se empleó la arquitectura GPT-2 

preentrenada. Según los hallazgos de la investigación, 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 investigación se denominó “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 comunicación 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 cómo se lleva el proceso 

de manera tradicional y, el segundo, de cómo es el proceso cuando se utiliza el agente, 

todo ello con la finalidad de establecer una tasa de mejora en la eficacia de la 

comunicación de los procesos académicos. Los autores concluyeron que el uso del agente 

inteligente tiene una influencia positiva en la comunicación de procesos académicos.  
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A continuación, Lino (2022) abordó una investigación denominada “Proyecto de mejora 

del proceso de gestión de documentos y consultas escolares mediante el uso de asistente 

virtual (ChatBot) con inteligencia artificial”, el cual tenía por objetivo transformar y 

mejorar el proceso de gestión de documentos y consultas escolares a partir de un asistente 

virtual, haciendo uso de la plataforma de mensajería WhatsApp. Para tal fin implementó 

un chatbot que permitió a los usuarios consultar y acceder a documentos escolares de 

forma rápida y sencilla. El chatbot estaba diseñado con inteligencia artificial para 

interpretar y responder consultas sobre calificaciones, horarios de clases, certificados y 

otros temas académicos. El autor concluye, que la implementación del chatbot sobre la 

aplicación WhatsApp brindó una solución accesible y conveniente para la comunidad 

educativa.   

Posteriormente, el trabajo de Musayón (2023) denominado “Chatbot basado en IA para 

atención al estudiante de la Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de 

Amazonas, Bagua 2023”, tuvo por objetivo determinar el impacto de un agente 

conversacional basado en inteligencia artificial en el proceso de atención de los 

estudiantes. El autor observó una mejora notable en la expectativa del usuario, la 

interacción con el usuario y la calidad del servicio, concluyendo que la integración de un 

chatbot personalizado basado en inteligencia artificial permite mejorar el proceso de 

atención al estudiante.  

Recientemente, Becerra et al. (2024) efectuaron una investigación denominada 

“Optimización del trámite documentario virtual en la Universidad Nacional de San 

Antonio Abad del Cusco, mediante la implementación de un chatbot”, con el objetivo de 

optimizar el proceso de trámite documentario de la UNSAAC mediante la 

implementación de un chatbot basado en inteligencia artificial. Para dicho fin, 

implementaron un chatbot empleando el framework RASA del lenguaje de programación 

Python, asegurando la usabilidad y autosuficiencia del modelo. Los resultados que 

obtuvieron demostraron que el sistema propuesto alcanzó una alta aprobación por parte 

de los usuarios; concluyeron que es posible optimizar el proceso de trámite documentario 

virtual mediante el uso de un chatbot. 
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2.2. Marco teórico 

2.2.1. Inteligencia artificial  

En el campo de la inteligencia artificial (IA) existen muchas perspectivas y 

definiciones tan variadas. En este apartado se trató de abordar distintas definiciones, 

históricas y recientes, que reflejan aspectos importantes de la IA. 

El término inteligencia artificial fue acuñado por primera vez en el año 1955 por el 

informático John McCarthy, uno de los pioneros en explorar la IA, quien lo definió 

aproximadamente de la siguiente manera: “El objetivo de la IA es desarrollar máquinas 

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 característicos 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 definición que realiza Rich et al. (2010) complementa las definiciones previas, el autor 

citado define la inteligencia artificial como aquel estudio que se enfoca en cómo hacer 

que las computadoras realicen cosas o actividades que, por el momento, los seres 

humanos lo realizan de mejor manera. 

Por otro lado, adentrándonos un poco más en la IA, Russell y Norvig (2022) destacan seis 

disciplinas fundamentales para garantizar que la IA pueda actuar humanamente, pensar 

humanamente, pensar racionalmente y actuar racionalmente; estas son: el aprendizaje 

automático, el procesamiento del lenguaje natural, la robótica, la visión por computadora 

y el reconocimiento del habla, el razonamiento automatizado y la representación del 

conocimiento.  

En base a todas las definiciones abordadas, podemos interpretar a la IA como aquel campo 

de la ingeniería que se centra en la construcción de sistemas informáticos 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 automático 

El aprendizaje automático o machine learning (ML), según Murphy (2012) 

comprende una serie de técnicas destinadas a identificar automáticamente patrones dentro 

de un conjunto de datos y eventualmente emplearlos en la predicción de eventos futuros 

o aplicarlos para la toma de decisiones.   

Asimismo, Hurwitz et al. (2018) resalta el aprendizaje automático como una forma de 

inteligencia artificial que permite a un sistema aprender a partir de datos en lugar de 

hacerlo mediante la programación explícita. 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 cómo mejorar el rendimiento de los 

algoritmos computacionales traducidos en modelos, en base a la experiencia. Sin 

embargo, no todo sistema de IA utiliza métodos de ML para lograr competencias (Russell 

y Norvig, 2022).  

Acorde a los conceptos tratados, el aprendizaje automático 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 última instancia, resultan en un modelo capaz de predecir 

resultados valiosos para la toma de decisiones. 

2.2.3. Tipos de aprendizaje automático 

Para abordar los distintos enfoques del aprendizaje automático, seguiremos la 

clasificación 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 características de una persona, una imagen, un correo electrónico u 

otros; y a las variables de respuesta o salida (Y) que suelen ser variables 

categóricas 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 ningún tipo de indicación sobre el 

patrón 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 comparándolo con la forma en cómo se domestica a un animal 

para que realice ciertas acciones, basándose en señales de recompensa y castigo 

(Hurwitz y Kirsch, 2018). 

Figura 2 

Representación gráfica del aprendizaje supervisado y no supervisado 

 

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 automático que emplea redes neuronales para aprender 

de una combinación de algoritmos tanto supervisados como no supervisados. Resulta útil 

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 información del cerebro humano. Con 

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

Según las definiciones previas, se entiende el DL como una técnica de aprendizaje 

automático que se caracteriza por trabajar en base a datos no etiquetados y detectar 

patrones que resultan en modelos computacionales de redes neuronales útiles, es una de 

las técnicas que más 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 evolución 

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, español 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 

informática y la IA, que emplea aprendizaje automático, aprendizaje profundo, modelos 

estadísticos y la lingüística 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 están relacionadas con la sintaxis y la semántica, lo que permite 

procesar y analizar las relaciones dentro de las oraciones o mensajes, en base a patrones, 

y así extraer información 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 interactúen con sistemas computacionales sin la 

necesidad de aprender un nuevo medio de comunicación. No obstante, pese al progreso, 

las computadoras aún presentan una comprensión limitada del lenguaje, especialmente en 

aspectos intrínsecamente humanos.  

A partir de todas las definiciones abordadas, podemos interpretar al PLN como un 

subcampo de la IA que se respalda en las distintas diciplinas de esta última. También se 

apoya de la estadística y la computación lingüística, para lograr que la comunicación y 

comprensión 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 automatización de distintas tareas 

en diversos campos. 

2.2.5.1.Aplicaciones del PLN 

El PLN tiene una gran influencia en diversas áreas, con su capacidad para ofrecer 

soluciones innovadoras (Stryker y Holdsworth, 2024). A continuación, se destacan 

algunas de sus aplicaciones: 

- Asistentes virtuales como servicio de atención al cliente 

- Programas de traducción automática de idiomas 

- Motores de búsqueda 

- Sistemas GPS reforzado por voz  

- Análisis de sentimientos 

- Sistemas de lectura de textos 

- La extracción de información 

- La creación de resúmenes (Andrade, 2022). 

2.2.6. Chatbot 

De acuerdo con Khan y Das (2018), un chatbot es considerado como un programa 

informático 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 más elemental y popular de la 

interacción 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 automático para 

mejorar las respuestas, haciéndolas más personalizadas e instantáneas (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 o marcas por medio de aplicaciones de mensajería.  
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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 evolución que ha tenido a lo largo de los 

años. La creación del primer chatbot surgió 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, todavía presentaban capacidades 

comunicativas limitadas con baja compresión y expresión del lenguaje. No tenían la 

capacidad de aprender ni identificar el contexto de la conversación y sus operaciones eran 

lentas (Adamopoulou y Moussiades, 2020). No obstante, en el contexto actual, según 

IMB (2024), los chatbots son cada vez más modernos, ofrecen mejores funcionalidades, 

tienen una mejor comprensión y son capaces de abordar preguntas cada vez más 

complejas, todo ello gracias a las bondades de IA generativa.  

A continuación, se presenta una línea de tiempo de la evolución de los chatbots, 

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

 

 

 

 

Figura 3 

Representación gráfica de un chatbot 

https://research.ibm.com/blog/what-is-generative-AI
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Nota. La imagen representa la evolución que han tenido los chatbots a lo largo de los 

años.  

2.2.6.1.Tipos de chatbots 

- Chatbot basado en menú: considerado como el chatbot más básico, proporciona 

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

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

decisión final que cubra sus necesidades; resulta útil para que él autogestione un 

servicio sin necesidad de asesoría humana. La tecnología detrás de este tipo de 

chatbots son los árboles de decisión (Crowder, 2024). 

  

Figura 4 

Línea de tiempo de la evolución de los chatbots 
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Figura 5 

Ejemplo del tipo de chatbot menú 

 

Nota. Obtenido de (Crowder, 2024).  

- Chatbots basado en reglas: emplea reglas lingüísticas básicas, busca palabras 

clave y frases, en el orden de las palabras y otros análisis lingüísticos simples para 

determinar lo que el usuario solicita. Para su desarrollo, la persona responsable 

debe realizar una investigación 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 

 

Nota. Obtenido de (Crowder, 2024).  
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- Chatbots basado en aprendizaje automático: utilizan inteligencia artificial y 

PLN para comprender las palabras, las frases y el contexto general de las 

preguntas del usuario. Además, almacenan información de cada interacción 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 percepción de aprendizaje 

y permite conversaciones más 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 cognición: utilizan construcciones de 

inteligencia artificial (IA) junto con el aprendizaje automático con el fin de que 

un chatbot pueda integrar, recordar, procesar y utilizar mucho mejor la 

información que recibe. También emplean construcciones y métodos 

humanísticos más avanzados para posibilitar una comprensión e interacción más 

natural con los humanos. Por ejemplo, ChatGPT tiene efectos incorporados que 

son usados para escribir software, crear arte, escribir ensayos y más, con 

capacidades cognitivas modernas (Crowder, 2024). 

 

2.2.6.2.Ventajas de los chatbots 

Una de las ventajas más destacadas que nos ofrecen los chatbots, es su 

disponibilidad para operar los siete días de la semana, las 24 horas, sin interrupciones. 

Asimismo, son capaces de gestionar numerosas consultas de manera simultánea, lo que 

reduce significativamente la intervención humana. Todo ello permite a las empresas 

mejorar su eficiencia y reducir sus gastos operativos (Wang, 2024). Por otro lado, 

contribuyen a mejorar la satisfacción de los clientes, brindándoles respuestas oportunas, 

precisas y personalizadas (Vázquez, 2023). 

2.2.6.3. Entornos de aplicaciones de los chatbots 

El uso habitual que se les da hoy en día a los chatbots son variados, algunos ellos 

se listan a continuación:  

- Para la atención al cliente y/o recursos humanos. 

- En el comercio electrónico, para realizar recomendaciones personalizadas. 

- En el marketing, para promocionar productos y/o servicios. 

- Para la programación de citas, consultas sanitarias y otros tipos.  

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

Principales usos de los chatbots 

 

Nota. Obtenido de (Cadenas, 2018). 

Con base en todo lo expuesto, podemos interpretar que los chabots se clasifican como 

sistemas informáticos que se caracterizan por presentar comportamientos cada vez más 

similares a los del ser humano. Todo esto gracias a la evolución que han tenido a lo largo 

de los años, desde los chatbots basados en reglas hasta aquellos reforzados por la IA y la 

cognición, alcanzando su hito más significativo en el año 2022, cuando demostraron un 

notable progreso gracias a los avances tecnológicos. Finalmente, su uso se extiende en 

los diversos sectores de la sociedad, facilitando la interacción de los usuarios con las 

empresas.  

2.2.7. Arquitectura  

De acuerdo con Bass et al. (2013), la arquitectura de un sistema informático 

comprende una serie de estructuras esenciales que definen la relación entre el sistema y 

los componentes de software, así 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 definición más concisa al señalar 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 sí” (citado por Pressman, 2014). 
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Por su parte, Pressman (2010) enfatiza que la arquitectura no es el software operativo, 

sino una representación general del software. La arquitectura permite valorar la 

efectividad del diseño en relación con los requisitos establecidos, así como las opciones 

arquitectónicas en una etapa inicial, cuando aún es relativamente sencillo efectuar 

cambios y contribuir a mitigar los riesgos asociados con la creación 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 informático. 

En este contexto, Bass et al. (2013) resalta ciertos aspectos clave que evidencian la 

importancia de la arquitectura del software: 

- La representación de la arquitectura posibilita la comunicación e interacción entre 

todos los involucrados en el desarrollo de un sistema informático. 

- La arquitectura pone en manifiesto las decisiones iniciales que influirán 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 interacción 

entre sus componentes y sirve como guía accesible y comprensible. 

Con respaldo en las definiciones abordadas, interpretamos la arquitectura de un sistema 

informático o software informático, como aquella estructura inicial y general del sistema 

en desarrollo, que muestra cómo están interconectados sus elementos para ofrecer y 

permitir el funcionamiento del software. También se puede entender como aquella guía 

que rige el desarrollo del software, permite la colaboración entre las partes interesadas, 

brinda un panorama de cómo se implementará el software y sus componentes necesarios 

para lograr un propósito.  

2.2.8. Funcionalidad  

Para Bass et al. (2013), la funcionalidad de un software se entiende como la 

capacidad intrínseca de un sistema para ejecutar ciertas acciones y tareas para los cuales 

fue desarrollado. En palabras más sencillas, la funcionalidad describe lo que realiza el 

sistema. Donde la designación de responsabilidades a los componentes arquitectónicos es 

importante para lograr dicha funcionalidad.  
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Por otra parte, Constanzo et al. (2014) señalan que la funcionalidad es una característica 

tanto del producto software completo como de sus componentes individuales, la cual 

puede evaluarse o calificarse considerando un conjunto de características 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 informático se puede 

interpretar como la característica 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, así como al tipo de soporte que este 

brinda durante su interacción. Se entiende como la facilidad de uso, destacándose como 

una de las formas más económicas y sencillas para mejorar la calidad de un sistema. 

Por otro lado, Mora (2021) señala que, en el ámbito informático, 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 operación, los responsables y las tecnologías.   

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 interacción con un sistema informático, un dispositivo y el contexto 

de uso; que a su vez implica observar, tocar y reflexionar. Además, se ve influenciado 

por la usabilidad, la utilidad y el impacto emocional durante la interacción.  
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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 comprensión del producto y cómo el usuario se siente durante 

la interacción, lo que incluye emociones relacionadas con la frustración y la satisfacción. 

Los pequeños 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, según 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 interpretación propia de la experiencia de usuario en 

base a todos los autores referidos. La UX se define como la percepción 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 

Según 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 

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

Pressman (2010), indica que la interfaz de usuario actúa como un canal de comunicación 

entre los usuarios y los dispositivos informáticos. Asimismo, es posible establecer un 

prototipo de interfaz de usuario acorde con las necesidades y objetivos del usuario, a partir 

de ciertos principios de diseño.  

En tal sentido, la interfaz de usuario es aquel medio visual y perceptible que sirve como 

medio de comunicación entre el usuario y el software, posibilitando la interacción 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 

diseñado en base al System Usability Scale (SUS), a fin de medir específicamente la 

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

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

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

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

de los chatbots. 

Tabla 1 

Items del Chatbot Usability Questionnaire (CUQ) 

Número Pregunta 

1 El chatbot tiene un comportamiento realista y natural como 

una persona. 

2 El chatbot parece demasiado robótico. 

3 El chatbot inició la conversación de forma amable 

y acogedora. 

4 El chatbot se mostraba poco amable durante la conversación. 

5 El chatbot informó de forma clara cuál es su función 

principal. 

6 El chatbot no comunicó desde el inicio cuál era su función. 

7 Fue fácil seguir las opciones presentadas por el chatbot. 

8 El chatbot es confuso. 

9 El chatbot me entendió bien. 

10 El chatbot no reconoce muchas de mis preguntas. 

11 Las respuestas de chatbot fueron útiles, apropiadas e 

informativas. 

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

otros temas. 

13 El chatbot manejó bien cualquier error de entrada (pregunta 

incorrecta o mal formulada). 

14 El chatbot no respondió cuando ocurrieron errores durante la 

conversación. 

15 El chatbot era muy fácil de utilizar. 
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16 El chatbot era muy complejo. 

Nota. En la tabla se presenta la adaptación y traducción de todos los ítems del CUQ.  

2.2.13. User Experience Questionnaire (UEQ) 

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

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

medición rápida e inmediata de la experiencia del usuario. Está compuesto por 26 ítems, 

cada una con ítems opuestos presentados como diferenciales semánticos (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 más negativa, 0 una 

respuesta neutra y +3 la respuesta más positiva). Además, considera aspectos pragmáticos 

y hedónicos. Los aspectos pragmáticos describen aquellas características de calidad 

relacionados con la tarea, mientras que los aspectos hedónicos explican las características 

de calidad no relacionados con la tarea. 

Figura 8 

Clasificación de las 6 escalas del UEQ 

 

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

(Schrepp, 2023). 
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2.2.14. Metodología ágil 

La metodología ágil es un enfoque moderno de gestión 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 participación activa del equipo. Se enfoca 

en crear productos bien probados que reflejan las necesidades del cliente, adaptándose a 

los cambios de manera eficiente. Este enfoque surgió como una respuesta a las 

limitaciones de los modelos tradicionales de gestión de proyectos y ha demostrado ser 

eficaz en entornos de desarrollo de software, aunque su aplicación se ha extendido a 

múltiples 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 

dinámico 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 creación de valor. 

Por otro lado, Alaimo y Salías (2015) ponen énfasis en aclarar que Scrum no es una 

metodología rígida con procesos predefinidos, ni una guía exhaustiva sobre cómo ejecutar 

las tareas de un proyecto. Por el contrario, se trata de un marco relacional e iterativo que 

promueve la transparencia, la inspección y la adaptación 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 comunicación continua con el cliente. Además, se destaca por adaptarse 

a los cambios constantes apoyándose en patrones de proceso, lo cual facilita una 

colaboración efectiva y asegura la entrega de productos de software de alta calidad 

(Navarro et al., 2013). 

Siguiendo la guía 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 

Según Schwaber y Sutherland (2020), el equipo Scrum está compuesto por un 

pequeño grupo de individuos, como un Product Owner, un Scrum Master y los 

Developers, quienes trabajan en conjunto para alcanzar los objetivos de un producto 

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

Otros autores como Alaimo y Salías (2015) se refieren al equipo Scrum como los roles 

de Scrum, los cuales se dividen en 3 categorías específicas 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 él recae la responsabilidad de 

maximizar el valor del producto y del trabajo de todo el equipo de desarrollo 

(Alaimo y Salías, 2015). También se encarga de la gestión eficaz del Product 

Backlog (pila del producto), lo que incluye el desarrollo y la comunicación 

explícita del objetivo del producto, así como la gestión 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 Salías, 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 área específica de trabajo. No 

obstante, tienen responsabilidades como crear un plan para cada sprint, el Sprint 

Backlog; garantizar la calidad de cumplimiento con la definición 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 periódica. 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 inspección y la adaptación, que, a su vez, posibilita la regularización. 

A. El Sprint: Los sprints son un periodo de tiempo fijo, donde las ideas o los 

requisitos se materializan en productos útiles. Estos eventos tienen una duración 

aproximadamente de un mes. Dentro del sprint se ejecutan todas las tareas 

necesarias para lograr el objetivo del producto (Schwaber y Sutherland, 2020).  

B. Sprint Planning: Se desarrolla al inicio de cada sprint para planificar el trabajo 

que se realizará durante este. Es una actividad colaborativa de todo el equipo 

Scrum, con una duración máxima de ocho horas por sprint. Durante este tiempo, 

el equipo completo se involucra en identificar los ítems del Product Backlog que 

pueden completarse dentro del sprint y definir cómo se llevarán a cabo. Estos 

ítems conformarán el incremento del producto necesario para cumplir con el 

objetivo del sprint (Alaimo y Salías, 2015). 

C. Daily Scrum: Este evento tiene como propósito inspeccionar el progreso hacia el 

objetivo del sprint y adecuar el Sprint Backlog, ajustando el trabajo planificado 

para los siguientes días. Tiene una duración máxima de 15 minutos y está dirigido 

a los desarrolladores del equipo Scrum, quienes pueden elegir la técnica que 

consideren más adecuada, siempre enfocándose en el progreso hacia el objetivo 

del sprint y en generar un plan accionable para los días siguientes. Asimismo, este 

evento facilita la comunicación, la identificación de impedimentos y la promoción 

de una toma de decisiones rápida (Schwaber y Sutherland, 2020).   

D. Sprint Review: El propósito de este evento es evaluar los resultados obtenidos 

durante el sprint y definir posibles ajustes futuros. Es aquí donde se comparten los 

avances realizados con las partes interesadas, además de analizar el progreso hacia 

el objetivo del proyecto. Durante la reunión, tanto el equipo Scrum como las partes 

interesadas revisan los logros alcanzados en el Sprint y los cambios ocurridos en 

su contexto. Con esta información, los asistentes colaboran para definir los 

próximos pasos a seguir. Asimismo, el Product Backlog del proyecto puede 

modificarse para aprovechar nuevas oportunidades y tiene una duración máxima 

de cuatro horas por sprint (Schwaber y Sutherland, 2020). 

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

A través de la retrospección, el equipo analiza e identifica cómo realizó su trabajo 
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y los eventos ocurridos durante el desarrollo del sprint; esto se realiza con el fin 

de perfeccionar sus prácticas. Esta reunión tiene lugar inmediatamente después de 

la reunión de revisión y antes de la planificación del próximo sprint, y tiene una 

duración aproximada de tres horas. Posteriormente, el equipo Scrum decide por 

consenso cuáles serán las acciones de mejora que se implementarán en el siguiente 

sprint (Alaimo y Salías, 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 (Lomelí, 2023). Están diseñados para garantizar la transparencia de la 

información relevante. Asimismo, permiten medir el progreso del trabajo pendiente del 

proyecto o producto (Schwaber y Sutherland, 2020). 

A continuación, 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 ítems del producto en desarrollo y actúa como la fuente 

principal para definir los requisitos o implementar cambios en él. Además, a cada 

ítem se le asigna un nivel de prioridad, ya que este determina el orden en que el 

equipo de desarrollo convertirá esas características o ítems en un producto 

funcional terminado. Todo el Product Backlog es mantenido y ordenado por el 

Product Owner (Alaimo y Salías, 2015).  

B. Sprint Backlog: Es el conjunto de Ítems seleccionados del Product Backlog que 

se trabajarán 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 elaboración del Sprint 

Backlog recae sobre el equipo de desarrollo, este artefacto está en constante 

cambio, ya que según el progreso y el aprendizaje del equipo durante el proyecto 

surgen nuevas ideas y necesidades (Alaimo y Salías, 2015). 

C. Incremento: Es el resultado de cada sprint y representa la parte funcional del 

producto que se desarrolló de forma evolutiva. Consiste en la suma de todos los 

ítems 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. Además, se presenta durante el evento Sprint Review y es entregado a 

las partes interesadas (Alaimo y Salías, 2015; Schwaber y Sutherland, 2020). 
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Capítulo III 

Material y métodos 

3.1. Tipo de investigación 

Según  Supo et al. (2014), la investigación aplicada se caracteriza por la búsqueda 

de la aplicación o utilización de los conocimientos adquiridos. Este tipo de investigación 

se enfoca en la resolución de problemas concretos y en la implementación de soluciones 

reales.  

Por otro lado, Carrasco (2006) indica que la investigación aplicada persigue propósitos 

prácticos y concretos de la realidad, buscando generar transformaciones, modificaciones 

o cambios en ella.  

Acorde con lo citado previamente, la investigación en cuestión corresponde al tipo de 

investigación aplicada, dado que se buscó caracterizar e implementar un chatbot 

académico-administrativo que contribuya a resolver un problema en un entorno 

educativo. 

3.2. Nivel de investigación 

Bernal (2010), indica que uno de los principales objetivos de la investigación 

descriptiva es seleccionar los aspectos más relevantes del tema investigado y 

proporcionar una descripción exhaustiva de sus partes constituyentes, subcategorías o 

clases. Este tipo de investigación se centra en la elaboración de productos, modelos, 

prototipos, directrices, entre otros; sin embargo, no ofrece razones ni explicaciones sobre 

las situaciones, hechos o acontecimientos. 

Por otra parte, Hernández et al. (2014) señala que los estudios descriptivos buscan detallar 

las propiedades y características relevantes de cualquier fenómeno sometido a análisis. 

Estos estudios se centran en medir o recopilar información, 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 investigación corresponde al nivel descriptivo, ya que 

se buscó construir un prototipo, así como describir y analizar sus características. 
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3.3. Diseño de la investigación 

Hernández et al. (2014) indica que la investigación 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 Hernández et al. (2014), se encuentra el 

diseño no experimental transversal descriptivo, el cual se centra en analizar y describir 

las variables en una determinada población y en un único momento.  

Para la investigación en cuestión se recopilaron los datos en torno a la implementación 

del chatbot en un determinado momento del tiempo tal y como se dan en su contexto 

natural, el propósito del análisis de las variables es puramente descriptivo, por ende, la 

investigación corresponde a un diseño no experimental transversal descriptivo. 

3.4. Población y muestra 

3.4.1. Población 

Acorde a lo planteado por Supo et al. (2014), la población 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 

información. 

La población de este estudio estuvo conformada por todo el personal del Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” de Andahuaylas, estudiantes activos y público interesado 

en capacitarse. 

3.4.2. Muestra 

Para Supo et al. (2014), la muestra representa la unidad de análisis elegida como 

objeto de investigación y se obtiene tras aplicar un proceso de muestreo a la población en 

estudio. 

En este contexto, Hernández et al. (2014) señala que las muestras no probabilísticas se 

caracterizan por estar definidas según los propósitos específicos del investigador o por 

ciertos aspectos particulares de la investigación. 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 población. 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) señala que una investigación al abordar la totalidad de la población de 

informantes es considerado como un censo.  

En esta investigación se emplearon dos enfoques distintos para seleccionar la muestra. 

Para el personal del Centro de Capacitación “El Tecnológico”, se optó por un censo, dado 

que la población era accesible, permitiendo incluir a 12 individuos en la muestra. Por otro 

lado, para los estudiantes y público interesado, se utilizó un muestreo no probabilístico 

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. Definición conceptual de las variables 

Variable de estudio 

Chatbot académico-administrativo: Es una herramienta diseñada 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 

integración 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: Está basado en la percepción y satisfacción del 

usuario al interactuar con el chatbot. 

3.5.2. Definición operacional de las variables 

Variable de estudio 

X: Chatbot académico-administrativo 
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Variables descriptivas 

X1: Arquitectura del chatbot 

X2: Funcionalidad del chatbot 

X3: Usabilidad del chatbot 

X4:  Experiencia de usuario del chatbot 

3.6. Técnicas e instrumentos para el tratamiento de datos e información 

3.6.1. Técnicas para recolectar información  

Las técnicas que se emplearon para obtener información fueron las siguientes:  

- Entrevistas: Esta técnica busca establecer una conexión directa con las personas 

consideradas como fuentes de información. Su finalidad es recolectar información 

de manera natural y abierta, lo que permite una mayor profundización en aspectos 

relevantes para la investigación.  

- Encuestas: Es una de las técnicas de recolección de datos más utilizadas, se basa 

en la aplicación de un cuestionario compuesto por un conjunto de preguntas 

estructuradas, diseñado específicamente para recopilar información directamente 

de las personas. 

- Análisis documental: Esta técnica se centra en el análisis y la evaluación de 

documentos, tanto escritos como no escritos, presentados en diversos formatos, 

como texto, multimedia, imágenes o videos. A través de ellos, es posible extraer 

información relevante que facilita una exploración más profunda y detallada del 

tema en investigación. 

3.6.2. Instrumentos para recolectar información  

- Guía de entrevista: Este instrumento permitió recopilar información detallada 

acerca de los procesos del negocio, así 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 útil para recopilar datos sobre la percepción de 

los estudiantes, trabajadores y público interesado, respecto a la usabilidad y la 

experiencia de usuario del chatbot. Este instrumento puede encontrarlo en el 

Anexo C.  

- Ficha de análisis documental: Facilitó la recopilación de información 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 información 

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

Tabla 2 

Herramientas empleadas para el tratamiento de datos 

Herramienta Descripción 

Python Python es un lenguaje de programación ampliamente utilizado 

en el campo de la inteligencia artificial y en el aprendizaje 

automático. Permite implementar algoritmos de procesamiento 

de información y manejar datos eficientemente. Además, 

también permite generar gráficos estadísticos a partir de sus 

diferentes librerías. 

Microsoft Word Microsoft Word es un procesador de texto que permite redactar, 

organizar y editar de manera efectiva la información. La 

capacidad de Word para gestionar documentos complejos facilita 

la creación de un recurso estructurado y accesible, fue 

fundamental en la construcción de la base de conocimiento del 

chatbot. 

Visual Studio Code Editor de código fuente que permite la escritura y edición de 

código de manera eficiente, además de integrarse con diversas 

herramientas de desarrollo y depuración.  

API openAI Esta plataforma permite el procesamiento de lenguaje natural y 

la generación de respuestas mediante modelos avanzados de 

inteligencia artificial. Su integración en el chatbot facilita un 

análisis preciso del texto y proporciona respuestas contextuales. 

Google Colab Es una plataforma de desarrollo en la nube ofrecida por Google, 

que proporciona un entorno interactivo y colaborativo para la 

programación en Python, facilita el desarrollo de proyectos que 

involucran análisis de datos, ciencia de datos, aprendizaje 

automático e inteligencia artificial.  

Google cloud 

plataform 

Es una plataforma de servicios en la nube que facilita el 

almacenamiento, procesamiento y análisis de datos a gran escala, 

además de ofrecer herramientas de inteligencia artificial. Cada 
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una de sus bondades posibilita el despliegue eficiente de 

programas informáticos, optimizando el rendimiento y 

aprovechando al máximo 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, 

autenticación de usuarios, hosting, etc., facilita la construcción 

de aplicaciones sin necesidad de gestionar servidores. 

Whatsapp Business Es una aplicación de mensajería diseñada para facilitar la 

comunicación entre empresas y usuarios. En el contexto del 

desarrollo de un chatbot, esta herramienta permite la 

automatización de interacciones, facilitando la recolección de 

datos y el soporte a clientes. 

Microsoft Excel Es un software de hojas de cálculo que permite realizar cálculos 

matemáticos, crear gráficos y utilizar fórmulas preestablecidas 

para el análisis de datos. Fue esencial en esta investigación para 

procesar las respuestas de los cuestionarios, empleando distintas 

fórmulas estadísticas.  

Matplotlib Es una librería de Python que hace posible la visualización 

gráfica de datos, facilita la interpretación y comprensión de los 

datos.  

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

integración del chatbot. 

3.6.4. Diseño estadístico 

Considerando que la investigación es de nivel descriptivo, no se presenta un 

diseño estadístico para contrastar una hipótesis. Los resultados sobre la implementación 

y caracterización del chatbot se muestran y explican a través de tablas, gráficos y figuras.  

3.6.5. Análisis e interpretación de datos 

La información recolectada a través del análisis documental y la guía de entrevista 

ha facilitado una comprensión profunda de los aspectos relacionados con la arquitectura 

y la funcionalidad del chatbot, permitiendo su desarrollo e implementación. Basándonos 

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

realizaron pruebas específicas para garantizar el correcto funcionamiento del sistema. 

Asimismo, las respuestas obtenidas de las encuestas aplicadas a la muestra de 

investigación fueron evaluadas y analizadas mediante técnicas estadísticas descriptivas, 

identificando patrones significativos que evidencian y explican tanto la usabilidad como 

la experiencia del usuario percibida por los encuestados. Este análisis permitió valorar las 

características 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 implementación. En 

cuanto a los roles, se adoptan todos los roles de Scrum para optimizar la organización y 

el flujo de trabajo. De los eventos, se utiliza el sprint planning para organizar y planificar 

detalladamente cada iteración 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 visión integral de las 

funcionalidades a implementar. El sprint backlog selecciona las historias de usuario 

priorizadas del product backlog que se trabajarán 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 así el progreso del 

proyecto. 

Tabla 3 

Entregables del Scrum 

Tarea Entregable Técnica Responsable 

Asignación de 

roles 

Lista de roles Scrum Identificar a los 

responsables de cada 

rol 

Scrum Master 

Elaboración de 

las historias de 

usuario 

Historias de usuario Listar todos los 

requerimientos en 

forma de historias de 

Product Owner 
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usuario 

Elaboración del 

Product Backlog 

Product Backlog 

 

Revisar las historias de 

usuario y elaborar el 

product backlog 

Product Owner 

Sprint Planning 

(planificación 

del sprint) 

Sprint Backlog Detallar y organizar las 

historias de usuario en 

tareas y en sprints 

Scrum Team 

Desarrollo de las 

historias de 

usuario (sprint)  

Incremento 

funcional 

Evaluar si se cumplio 

con la definición de 

“terminado" 

Scrum Team 

Sprint Review 

(revisión del 

sprint) 

Revisión del 

incremento 

Demostrar cada 

incremento 

Scrum Team y 

Product Owner 

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

Resultados y discusión  

4.1. Entregables 

Los resultados de la investigación se presentan en base al marco de trabajo Scrum, 

siguiendo cada una de las tareas y entregables establecidos previamente en la Tabla 3 del 

capítulo III. Asimismo, se exponen de manera gráfica los datos obtenidos de los 

cuestionarios que se aplicó a la muestra seleccionada, ofreciendo una representación e 

interpretación clara de los hallazgos obtenidos.  

4.1.1. Asignación de roles  

Tabla 4 

Asignación de roles 

Rol Responsable y descripción de rol 

Product 

Owner  

Responsable: Mgtr. Ing. Yuri Ccahuana Huamaní 

Es el propietario del producto, quién es responsable de establecer los 

requerimientos que debe cumplir el chatbot, supervisa el progreso de 

los entregables, evalúa los resultados obtenidos y da su aprobación 

final. 

Scrum Master Responsable: Lic. Estefany Ccahuana Huamaní 

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. Además, actúa como un facilitador 

de la comunicación entre el Product Owner y el equipo de desarrollo, 

promoviendo una interacción efectiva entre ambos. 

Development 

team 

Responsable: Bach. Yakelin Vargas Sotaya 

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 óptima.  

Stakeholders Son las personas que se benefician con la implementación del 

chatbot, entre ellas se encuentran los trabajadores de la institución, 

los estudiantes y el público interesado en general. 

Nota. Esta tabla muestra los roles involucrados en el desarrollo del proyecto.  
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4.1.2. Elaboración 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. 

Tabla 5 

Historias de usuario identificadas 

N° Historias de usuario 

01 Gestión automática de consultas mediante palabras clave 

02 Gestión de consultas mediante el modelo de OpenAI 

03 Enviar archivos multimedia 

04 Guardar contexto de las conversaciones 

05 Configurar WhatsApp Business API para la interacción con el chatbot 

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

proyecto. 

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

para una mejor comprensión.  

Tabla 6 

Historia de Usuario 01: Gestión automática de consultas mediante palabras clave 

Historia de usuario 

ID HU01 

Nombre  Gestión automática de consultas mediante 

palabras clave 

Usuario  Propietario del producto 

Utilidad Permite la gestión de consultas, buscando 

que el chatbot responda de manera rápida y 

eficiente al identificar palabras clave en las 

consultas.  

Prioridad Alta  

Descripción  Como propietario del producto, quiero que 

el chatbot gestione automáticamente las 
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consultas académicas y administrativas 

mediante palabras clave, proporcionando 

respuestas rápidas y precisas. 

Criterios de aceptación  - Debe proporcionar un menú con los 

principales servicios para una 

navegación mediante botones y 

lista de opciones.  

- Debe identificar palabras clave en 

las consultas y generar respuestas 

rápidas y precisas.  

- Debe redirigir aquellas consultas 

que no coincidan con alguna 

palabra clave a otro servicio que 

utiliza el modelo de OpenAI.  

- Las respuestas deben alinearse con 

el tono y el estilo de atención de la 

institución.   

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

proyecto. 

Tabla 7 

Historia de Usuario 02: Gestión de consultas mediante el modelo de OpenAI 

Historia de usuario 

ID HU02 

Nombre  Gestión de consultas mediante el modelo 

de OpenAI 

Usuario  Propietario del producto  

Utilidad Permite que el chatbot brinde respuestas 

que no fueron cubiertas mediante las 

palabras clave.   

Prioridad Alta 

Descripción  Como propietario del producto, quiero que 

el chatbot utilice el modelo de OpenAI 
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para gestionar las consultas que no 

coincidan con las palabras clave 

establecidas, respaldado por una base de 

conocimientos de la institución. Esto 

garantizará que todas las consultas del 

usuario sean atendidas.  

Criterios de aceptación  - Debe brindar respuestas 

coherentes y alineadas con la base 

de conocimiento de la institución.  

- Debe proporcionar respuestas 

rápidas, sin demoras excesivas. 

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

proyecto.  

Tabla 8 

Historia de Usuario 03: Enviar archivos multimedia 

Historia de usuario 

ID HU03 

Nombre  Enviar archivos multimedia 

Usuario  Usuario final 

Utilidad Permite enviar imágenes, enlaces y otros 

recursos multimedia relevantes al usuario 

para mejorar su experiencia con el 

chatbot.  

Prioridad Media  

Descripción  Como usuario final, quiero que el chatbot 

me envíe imágenes, enlaces y otros 

recursos multimedia relacionados con 

información de los servicios, como cursos, 

horarios, requisitos y procedimientos 

administrativos, para obtener información 

de forma más completa.  
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Criterios de aceptación  - El chatbot debe ser capaz de enviar 

imágenes, 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 

conversación. 

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

proyecto. 

Tabla 9 

Historia de Usuario 04: Guardar contexto de las conversaciones 

Historia de usuario 

ID HU04 

Nombre  Guardar contexto de las conversaciones 

Usuario  Usuario final 

Utilidad Permite almacenar el contexto de las 

conversaciones del usuario para garantizar 

una interacción continua y personalizada.  

Prioridad Media 

Descripción  Como usuario final, quiero que el chatbot 

guarde el contexto de las conversaciones, 

para evitar la necesidad de repetir 

información ya proporcionada, 

permitiendo una experiencia más fluida y 

personalizada.  

Criterios de aceptación  - El chatbot debe ser capaz de 

almacenar el contexto de la 
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conversación para mantener la 

coherencia en sus respuestas. 

- La información almacenada debe 

poder recuperarse y utilizarse en el 

mismo flujo conversacional. 

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

proyecto.  

Tabla 10 

Historia de Usuario 05: Configurar WhatsApp Business API para la interacción con el 

chatbot 

Historia de usuario 

ID HU05 

Nombre  Configurar WhatsApp Business API para 

la interacción con el chatbot 

Usuario  Propietario del producto 

Utilidad Permite el envío y recepción de mensajes 

entre el usuario y el chatbot mediante la 

aplicación WhatsApp.  

Prioridad Alta 

Descripción  Como propietario del producto, quiero que 

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 información de la 

institución a través de WhatsApp.  

Criterios de aceptación  - La API de WhatsApp Business 

debe estar correctamente 

configurada en la plataforma de 

Facebook for Developers. 



46 
 

- La cuenta 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 

recepción de mensajes entrantes y 

ofreciendo respuestas 

automatizadas. 

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

proyecto.  

4.1.3. Elaboración del product backlog 

En esta etapa se elaboró 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 desarrollarán en el proyecto y sirve como una 

guía para el avance del mismo.  

Tabla 11 

Product Backlog 

N° Historias de Usuario Prioridad Descripción 

1 Gestión automática de 

consultas mediante 

palabras clave 

Alta Se desarrolla la lógica 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. 

2 Gestión de consultas 

mediante el modelo de 

OpenAI 

Alta Se implementa un servicio adicional 

utilizando recursos de OpenAI para 

atender aquellas consultas que no 

coinciden con las palabras clave, el cual 
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actúa como soporte para temas que están 

fuera del alcance inicial.  

3 Enviar archivos 

multimedia 

Media Se desarrollan las funciones y 

configuraciones necesarias para que el 

chatbot pueda enviar archivos de 

multimedia al usuario.  

4 Guardar contexto de las 

conversaciones 

Media Se realizan las configuraciones y 

funciones necesarias que permitirán 

almacenar el contexto de las 

conversaciones con los usuarios, para 

lograr que el chatbot recuerde 

interacciones previas y brinde respuestas 

coherentes.  

5 Configurar WhatsApp 

Business API para la 

interacción con el 

chatbot 

Alta Se realiza la configuración de la API de 

WhatsApp Business para habilitar la 

comunicación entre los usuarios y el 

chatbot.  

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

usuario con su respectiva prioridad y descripción.  

4.1.4. Sprint Planning  

Este evento marca el inicio del desarrollo de los sprints del proyecto; es aquí 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 según su prioridad 

y la secuencia lógica del desarrollo. Adicionalmente, cada historia de usuario se desglosa 

en tareas más específicas, permitiendo la consecución del objetivo de cada sprint. 
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Tabla 12 

Sprint Backlog 

N° Sprint ID Historias de Usuario 

I Implementación de 

respuestas básicas y 

recursos multimedia 

HU01 Gestión automática de consultas 

mediante palabras clave 

HU03 Enviar archivos multimedia 

II Integración de respuestas 

inteligentes y gestión de 

contexto 

HU02 Gestión de consultas mediante el 

modelo de OpenAI 

HU04 Guardar contexto de las 

conversaciones 

III Configuración e integración 

de WhatsApp Business API 

HU05 Configurar WhatsApp Business API 

para la interacción con el chatbot 

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

4.1.5. Tareas  

- Tareas del sprint I: Implementación de respuestas básicas y recursos multimedia. 

Tabla 13 

Tareas de la H01 

Tareas 

Historia de usuario  HU01: Gestión automática de consultas 

mediante palabras clave 

N° Descripción de la tarea 

T01 Analizar y establecer una lista de las palabras 

claves para cada servicio. 

T02 Implementar un menú inicial con las opciones 

de cada servicio que ofrece la institución.  

T03 Desarrollar la lógica para identificar palabras 

clave en los mensajes de entrada del usuario.  
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T04 Establecer las respuestas basadas en palabras 

clave empleando listas de opciones y/o 

respuestas directas.  

T05 Implementar la lógica que permita capturar el 

mensaje del usuario.  

T06 Implementar la lógica que permita enviar una 

respuesta al usuario. 

T07 Realizar pruebas con todas las palabras clave 

y validar las respuestas. 

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la H01. 

Tabla 14 

Tareas de la H03 

Tareas 

Historia de usuario  HU03: Enviar archivos multimedia 

N° Descripción de la tarea 

T01 Desarrollar la lógica para cargar imágenes en 

los servidores de WhatsApp y obtener un 

identificador único para cada archivo 

multimedia. 

T02 Almacenar imágenes en un directorio 

específico dentro de la estructura del proyecto. 

T03 Integrar las respuestas multimedia en el flujo 

de conversación del chatbot, de manera que 

ciertos mensajes ya establecidos incluyan 

recursos multimedia.  

T04 Implementar la lógica de temporización para 

enviar los recursos multimedia luego de un 

lapso de tiempo. 

T05 Realizar pruebas para asegurar la correcta 

visualización de los archivos multimedia en las 

versiones móvil, web y escritorio de 

WhatsApp. 
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Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la H03. 

- Tareas del sprint II: Integración de respuestas inteligentes y gestión de contexto 

Tabla 15 

Tareas de la H02 

Tareas 

Historia de usuario  HU02: Gestión de consultas mediante el 

modelo de OpenAI 

N° Descripción de la tarea 

T01 Construir la base de conocimiento con 

información relevante de la institución.  

T02 Desarrollar el módulo para generar 

embeddings de la base de conocimiento 

utilizando recursos de OpenAI.  

T03 Almacenar los embeddings generados en un 

bucket de Google Cloud Platform.   

T04 Implementar LangChain en el sistema del 

chatbot para gestionar el flujo de interacción y 

recuperar información de la base de 

conocimiento.  

T05 Implementar un template de respuesta en 

LangChain para el manejo contextual de las 

interacciones del chatbot. 

T06 Desplegar el servicio en Google Cloud 

Platform (GCP).   

T07 Integrar el servicio desplegado dentro flujo 

principal del chatbot, para responder a las 

consultas que se salen del contexto de las 

palabras clave.  

T8 Realizar pruebas de funcionalidad, evaluando 

su desempeño en condiciones normales y en 

contextos fuera de los temas establecidos. 

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la H02. 
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Tabla 16 

Tareas de la H04 

Tareas 

Historia de usuario  HU04: Guardar contexto de las 

conversaciones 

N° Descripción de la tarea 

T01 Inicializar y configurar firebase con las 

credenciales del proyecto. 

T02 Crear una base de datos en Firestore 

T03 Configurar las credenciales de Firebase dentro 

de la lógica del proyecto para habilitar la 

conexión con la base de datos. 

T04 Implementar la función para guardar el 

historial de la conversación del usuario. 

T05 Implementar la función para recuperar el 

historial de la conversación del usuario desde 

Firestore. 

T06 Integrar la función de recuperación del 

contexto en el flujo de interacciones con el 

servicio de OpenAI. 

T07 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 H04. 
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- Tareas del sprint III: Configuración e integración de WhatsApp Business API 

Tabla 17 

Tareas de la H05 

Tareas 

Historia de usuario  HU05: Configurar WhatsApp Business API 

para la interacción con el chatbot 

N° Descripción de la tarea 

T01 Iniciar sesión en Facebook for Developers con 

la cuenta de Facebook donde se integrará el 

chatbot.  

T02 Crear una nueva aplicación en Facebook for 

Developers y configurar los campos necesarios 

para la integración con WhatsApp. 

T03 Vincular el número de teléfono con la 

aplicación creada en Facebook for Developers, 

asociando a la página oficial de la empresa.  

T04 Generar el token de acceso de WhatsApp 

Business API y adjuntar dicho token en la 

lógica de programación del chatbot.  

T05 Configurar las webhooks de WhatsApp 

Business API para recibir y enviar mensajes 

entre el chatbot y la aplicación WhatsApp de 

forma automatizada. 

T06 Realizar pruebas para verificar la conexión del 

chatbot con la aplicación WhatsApp utilizando 

una cuenta de prueba de la institución.  

Nota. Esta tabla presenta a detalle las tareas de la H05. 

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. Ejecución del sprint I: Implementación de respuestas básicas y recursos multimedia 

Tabla 18 

Historias de usuario y tareas del sprint I 

Código  Historia de usuario  Tareas 

HU01 Gestión automática 

de consultas 

mediante palabras 

clave 

- Analizar y establecer una lista de las palabras 

claves para cada servicio. 

- Implementar un menú inicial con las opciones 

de cada servicio que ofrece la institución. 

- Desarrollar la lógica 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 lógica que permita capturar el 

mensaje del usuario. 

- Implementar la lógica que permita enviar una 

respuesta al usuario. 

- Realizar pruebas con todas las palabras clave 

y validar las respuestas. 

HU03 Enviar archivos 

multimedia 

- Desarrollar la lógica para cargar imágenes en 

los servidores de WhatsApp y obtener un 

identificador único para cada archivo 

multimedia. 

- Almacenar imágenes en un directorio 

específico dentro de la estructura del 

proyecto. 

- Integrar las respuestas multimedia en el flujo 

de conversación del chatbot, de manera que 

ciertos mensajes ya establecidos incluyan 

recursos multimedia. 
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- Implementar la lógica de temporización para 

enviar los recursos multimedia luego de un 

lapso tiempo. 

- Realizar pruebas para asegurar la correcta 

visualización de los archivos multimedia en 

las versiones móvil, 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 implicó 

la construcción de una lógica de respuesta automática basada en palabras clave. Además, 

se incorporaron funcionalidades para el envío de archivos multimedia, como imágenes, 

enlaces, etc. Estas tareas sirvieron para establecer un flujo de comunicación inicial con el 

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

- Se implementó un menú inicial dividido en 3 servicios, proporcionando al usuario 

opciones claras para iniciar la interacción con el chatbot. 

- Se estableció la base de palabras clave para cada servicio, identificando los 

términos que el chatbot utilizará para reconocer las consultas del usuario. 

- Se desarrolló la lógica de detección de palabras clave, permitiendo que el chatbot 

identifique y responda a las consultas de acuerdo con los términos establecidos. 

- Se desarrolló la lógica para cargar imágenes en los servidores de WhatsApp y se 

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

 

a) Estructura del menú inicial del chatbot 

En la Figura 9 se presenta el diseño que muestra al usuario una respuesta inicial 

estructurada mediante una lista de botones. En esta interacción, el usuario envía un 

mensaje de entrada, y el chatbot responde a su solicitud proporcionándole opciones. 
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Nota. La imagen representa un flujo de interacción inicial del chatbot mediante 

WhatsApp.  

b) Lista de palabras clave 

A partir de una revisión documental, se identificaron y estructuraron las palabras 

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

Tabla 19 

Lista de palabras clave más relevantes 

Categoría del servicio  Principales palabras clave 

Cursos gratuitos Hola, información, buen día, buenas tardes, 

buenas noches, cursos, más información, etc. 

Investigación Investigación, informe, turnitin, etc. 

Certificación Certificación, certificado, certificados, etc. 

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

  

Figura 9 

Menú inicial 
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c) Lógica para gestionar las consultas del usuario 

Se presentan las imágenes donde se evidencian las funciones principales para 

gestionar las consultas del usuario, identificando palabras clave en su consulta. El menú 

inicial fue dividido en tres servicios: cursos gratuitos, servicio de investigación y servicio 

de certificación. Asimismo, en las figuras 11, 12, 14 y 16, se muestra el diseño de la 

interacción del chatbot con el usuario, según el servicio seleccionado.   

Figura 10 

Función principal del chatbot 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Figura 11 

Diseño del servicio de cursos gratuitos I 
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Figura 12 

Diseño del servicio de cursos gratuitos II 

 

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

Figura 13 

Lógica del servicio de cursos gratuitos 
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Figura 14 

Diseño del servicio de investigación 

 

Nota. La imagen representa un flujo de interacción con el servicio de investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15 

Lógica del servicio de investigación 
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Figura 16 

Diseño del servicio de certificación 

 

Nota. La imagen representa un flujo de interacción con el servicio de certificación.  

Figura 17 

Lógica del servicio de certificación 

 

d) Estructura de los archivos del proyecto 
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Figura 18 

Estructura de los archivos del proyecto 

 

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

En la Figura 19 se presenta la función que permite subir un archivo multimedia a 

los servidores de WhatsApp y obtener un identificador único. Este proceso se 

complementa con la función ilustrada en la Figura 21, que gestiona el envío del contenido 

multimedia al usuario. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19 

Función para obtener un identificador de la imagen 
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Figura 20 

Diseño para enviar archivos multimedia 

 

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

f) Función para enviar imágenes 

Figura 21 

Función para enviar imágenes al usuario 

 

Nota. La imagen muestra la función que permite enviar imágenes al usuario.  
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B. Ejecución del sprint II: Integración de respuestas inteligentes y gestión de contexto 

Tabla 20 

Historias de usuario y tareas del sprint II 

Código  Historia de usuario  Tareas 

HU02 Gestión de consultas 

mediante el modelo 

de OpenAI 

- Construir la base de conocimiento con 

información relevante de la institución. 

- Desarrollar el módulo para generar 

embeddings de la base de conocimiento 

utilizando recursos de OpenAI. 

- Almacenar los embeddings generados en 

un bucket de Google Cloud Platform.   

- Implementar LangChain en el sistema del 

chatbot para gestionar el flujo de 

interacción y recuperar información 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 desempeño en condiciones 

normales y en contextos fuera de los temas 

establecidos. 

HU04 Guardar contexto de 

las conversaciones 

- 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 lógica del proyecto para 

habilitar la conexión con la base de datos. 

- Implementar la función para guardar el 

historial de la conversación del usuario. 

- Implementar la función para recuperar el 

historial de la conversación del usuario 

desde Firestore. 

- Integrar la función de recuperación del 

contexto en el flujo de interacciones con el 

servicio de OpenAI. 

- 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 II. 

En el sprint II, se trabajó en la integración de respuestas inteligentes al chatbot. 

Para ello, se utilizó un modelo de OpenAI, se entrenó una base de conocimiento específica 

y se implementó las tareas para la gestión de contexto. Estas nuevas adaptaciones 

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

Se realizaron las siguientes actividades: 

- Se construyó la base de conocimientos y se generaron los embeddings utilizando 

recursos de OpenAI.  

- Se implementó la lógica para generar y guardar los embedding que serán 

utilizados para gestionar las respuestas.  

- Se empleó la librería LangChain para interactuar con el modelo de OpenAI y 

gestionar las respuestas. 

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

- Se integró el servicio de OpenAI en el chatbot, de manera que pueda gestionar 

las consultas sin coincidencias con las palabras clave. 

- Se configuró Firebase y se creó la base de datos donde se almacenará el contexto 

de las conversaciones.  
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- Se implementaron funciones para guardar y recuperar el historial de la 

conversación del usuario desde Firestore.  

a) Base de conocimiento  

Se elaboró la base de conocimiento con información recopilada mediante análisis 

documental y entrevistas a los responsables del Centro de Capacitación “El Tecnológico”. 

La base de conocimiento está estructurada en función 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. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

y respuestas. 

  

Figura 22 

Base de conocimiento 
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b) Principales librerías para generar los embeddings 

 

 

 

 

 

 

c) Módulo principal para generar los embeding  

 

Figura 23 

Principales librerías utilizadas 

Figura 24 

Módulo para generar embeding 
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d) Módulo para gestionar la conexión con Google Cloud Storage y almacenar los 

vectores 

 

 

Figura 25 

Módulo para gestionar los vectores I 

Figura 26 

Módulo para gestionar los vectores II 
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e) Almacenamiento de vectores en Google Cloud Storage 

 

f) Despliegue del servicio construido en Google Cloud Plataform  

  

Figura 27 

Vectores desplegados en Cloud Storage 

Figura 28 

Servicios desplegados en Cloud Run 
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g) Función para enviar respuestas dinámicas utilizando el servicio ya desplegado 

 

h) Integración de la función que gestiona los mensajes con openAI en el módulo 

principal del primer servicio 

 

  

Figura 29 

Función para enviar respuestas dinámicas 

Figura 30 

Integración de la función para las respuestas dinámicas 
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i) Creación la base de datos en FireStore 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

j) Funciones para guardar y recuperar el historial del usuario 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 31 

Base de datos en FireStore 

Figura 32 

Función que guarda y recupera el historial del usuario 
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C. Ejecución del sprint III: Configuración e integración de WhatsApp Business API 

Tabla 21 

Historias de usuario y tareas del sprint III 

Código Historias de usuario Tareas 

HU05 Configurar WhatsApp 

Business API para la 

interacción con el 

chatbot 

- Iniciar sesión en Facebook for 

Developers con la cuenta de Facebook 

donde se integrará el chatbot.  

- Crear una nueva aplicación en Facebook 

for Developers y configurar los campos 

necesarios para la integración con 

WhatsApp. 

- Vincular el número de teléfono con la 

aplicación creada en Facebook for 

Developers, asociando a la página oficial 

de la empresa.  

- Generar el token de acceso de WhatsApp 

Business API y adjuntar dicho token en la 

lógica de programación del chatbot. 

- Configurar las webhooks de WhatsApp 

Business API para recibir y enviar 

mensajes entre el chatbot y la aplicación 

WhatsApp de forma automatizada. 

- Realizar pruebas para verificar la 

conexión del chatbot con la aplicación 

WhatsApp utilizando una cuenta de 

prueba de la institución. 

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

El sprint III estuvo enfocado a integrar el chatbot con la API de WhatsApp 

Business, para permitir el flujo de mensajes con el usuario. La configuración inicial se 

centra en establecer un entorno de producción mediante la configuración de credenciales 

de acceso, la autenticación segura con la API de WhatsApp Business. También, se 

implementó la lógica necesaria para gestionar los mensajes en tiempo real.  
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Las actividades esenciales de este sprint se describen a continuación: 

- Se inició sesión en Facebook for Developers y se creó una nueva aplicación 

configurando los campos necesarios para integrar el chatbot con la API de 

WhatsApp Business.  

- Se vinculó un nuevo número de teléfono con la aplicación creada en Facebook for 

Developers para habilitar la comunicación con el chatbot mediante la aplicación 

WhatsApp. 

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

- Se implementó las funciones necesarias para recibir y procesar mensajes, 

extrayendo datos clave como número de teléfono, nombre de usuario y otro 

contenido del mensaje.  

a) Creación de la aplicación en la plataforma Facebook for Developers 

Como interfaz del chatbot se utilizó la aplicación WhatsApp. Para ello, fue 

necesario crear y configurar una aplicación en la plataforma Facebook for Developers, 

a fin de conectar el chatbot con la aplicación WhatsApp. 

 

 

  

Figura 33 

Interfaz de Facebook for developers 
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b) Configuración del número de prueba 

Se configuró el número de prueba para habilitar la comunicación entre el 

chatbot y la aplicación WhatsApp. 

c) Generar un token permanente  

Configuración indispensable para autenticar las solicitudes y acceder a las 

funciones necesarias para procesar los mensajes de forma automática.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 34 

Configuración de la API de WhatsApp 

Figura 35 

Configuración del token permanente 
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d) Vinculación del webhook 

Con esta vinculación nos aseguramos que el chatbot funcione de manera 

autónoma, ya que permitirá procesar las solicitudes recibidas y generará respuestas. 

 

 

e) Función para verificar el token de acceso 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 36 

Configuración del webhook 

Figura 37 

Verificación del token de acceso 
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f) Función para capturar la estructura de los mensajes entrantes de WhatsApp 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

g) Función para enviar mensajes al usuario mediante WhatsApp  

 

  

Figura 38 

Función para capturar los mensajes de WhatsApp 

Figura 39 

Función para envío de mensajes 
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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 realizó una evaluación 

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

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

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

A. Revisión del sprint I 

Tabla 22 

Revisión de las historias de usuario del sprint I 

Código Historia de usuario Criterios de aceptación Cumplido 

HU01 Gestión automática 

de consultas 

mediante palabras 

clave 

Debe proporcionar un menú con los 

principales servicios para una 

navegación mediante botones y lista 

de opciones.  

Si 

Debe identificar palabras clave en las 

consultas y generar respuestas rápidas 

y precisas.  

Si 

Debe redirigir aquellas consultas que 

no coincidan con alguna palabra clave 

a otro servicio que utiliza el modelo de 

OpenAI.  

Si 

Las respuestas deben alinearse con el 

tono y el estilo de atención de la 

institución. 

Si 

HU03 Enviar archivos 

multimedia 

El chatbot debe ser capaz de enviar 

imágenes, enlaces y otros recursos 

multimedia acorde con la consulta del 

usuario. 

Si 

Los recursos multimedia enviados 

deben estar en un formato accesible 

para el usuario.  

Si 
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Los archivos multimedia deben 

enviarse de manera oportuna, sin 

generar demoras en la conversación. 

Si 

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

sprint I.  

A continuación, se presentan las imágenes de los resultados que se obtuvieron al poner a 

prueba el chatbot en una primera etapa.  

Figura 40 

El usuario consultó por información de los cursos 

 

Nota. Esta imagen ilustra una de las interacciones iniciales del usuario con el chatbot. 
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Figura 41 

El usuario seleccionó la opción de cursos gratuitos 

 

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

seleccionado una opción. 
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Figura 42 

Lista de opciones de las categorías de los cursos disponibles 

 

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

por el usuario.  
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Figura 43 

El usuario seleccionó la categoría de Ofimática 

 

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

chatbot.   
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Figura 44 

El usuario seleccionó el curso de Word Básico 

 

Nota. Esta imagen ilustra la lista de opciones de la categoría de ofimática.  
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Figura 45 

El chatbot proporciona la información del curso seleccionado 

 

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

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

El usuario seleccionó el servicio de investigación 

 

Nota. Esta imagen muestra la información de la opción del servicio de investigación. 
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Figura 47 

Lista de opciones del servicio de investigación 

 

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 seleccionó una opción acorde a su requerimiento 

 

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

opción 2.  

 

 



85 
 

 

Figura 49 

El usuario seleccionó la opción 4 de los servicios de investigación 

 

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

opción 4.  
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Figura 50 

Lista de opciones del servicio de certificación 

 

Nota. Esta imagen muestra las opciones que ofrece el servicio de certificación. 

 

 

 

 

 

 



87 
 

Figura 51 

Información de los requisitos del servicio de certificación 

 

Nota. En esta imagen se muestra la información correspondiente a la opción de 

requisitos. 
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Figura 52 

Información con los medios de pago del servicio de certificación 

 

Nota. En esta imagen se muestra la información correspondiente a la opción de medios 

de pago. 
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Figura 53 

Opciones para realizar el trámite del certificado 

 

Nota. En esta imagen se muestra las distintas formas de tramitar un certificado.  
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Figura 54 

Opciones para realizar el envío del certificado 

 

Nota. En esta imagen se muestra la información correspondiente a la opción de envío de 

certificado.  
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Figura 55 

Información de la opción del envío del certificado por Shalom 

 

Nota. En esta imagen se muestra la información para el envío de certificados.  
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Figura 56 

El usuario seleccionó la opción de recoger el certificado en la oficina 

 

Nota. En esta imagen se muestra la información de la opción de recoger el certificado 

en oficina.  
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B. Revisión del sprint II 

Tabla 23 

Revisión de las historias de usuario del sprint II 

Código Historia de usuario Criterios de aceptación Cumplido 

HU02 Gestión de consultas 

mediante el modelo 

de OpenAI 

Debe brindar respuestas coherentes y 

alineadas con la base de conocimiento 

de la institución.  

Si 

Debe proporcionar respuestas rápidas, 

sin demoras excesivas. 

Si 

HU04 Guardar contexto de 

las conversaciones 

El chatbot debe ser capaz de 

almacenar el contexto de la 

conversación para mantener la 

coherencia en sus respuestas. 

Si 

La información almacenada debe 

poder recuperarse y utilizarse en el 

mismo flujo conversacional. 

Si 

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

sprint II.  

A continuación, se presentan las imágenes de los resultados que se obtuvieron al poner a 

prueba el chatbot en una segunda etapa.  
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Figura 57 

El chatbot respondió utilizando el servicio de OpenAI 

 

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

caso, respondió las preguntas haciendo uso del modelo de ChatGPT. 
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Figura 58 

El chatbot hizo uso del servicio de OpenAI para responder 

 

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

respondió las preguntas utilizando el modelo de ChatGPT. 

 

  



96 
 

C. Revisión del sprint III 

Tabla 24 

Revisión de las historias de usuario del sprint III 

Código Historia de usuario Criterios de aceptación Cumplido 

HU05 Configurar 

WhatsApp Business 

API para la 

interacción con el 

chatbot 

La API de WhatsApp Business debe 

estar correctamente configurada en la 

plataforma de Facebook for 

Developers. 

Si 

La cuenta de WhatsApp de prueba de 

la empresa debe estar vinculada e 

integrada con el chatbot.  

Si 

El canal de WhatsApp debe estar en 

funcionamiento, permitiendo la 

recepción de mensajes entrantes y 

ofreciendo respuestas automatizadas. 

Si 

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

sprint III.  
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4.2. Arquitectura del chatbot 

Figura 59 

Arquitectura del chatbot propuesto 

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

Esta tesis presenta un chatbot conversacional para atención de consultas 

académicas-administrativas del Centro de Capacitación “El Tecnológico”. Así, es 

necesario diseñar la arquitectura del chatbot que responda a los requerimientos actuales 

de la institución. 

De acuerdo a Ciesla (2024), la arquitectura del chatbot consiste de componentes y 

tecnologías de software que respondan a las operaciones de negocio de la organización y 

que su diseño puede variar de acuerdo a los objetivos organizacionales. En nuestra 

propuesta, tenemos a la persona humana que interactúa directamente con el chatbot a 

través de preguntas y respuestas escritas como se aprecia en la Figura 59. Así, 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 diálogos, a fin de cumplir las 

regulaciones de protección de la persona.  

4.3. Análisis de las pruebas del chatbot  

4.3.1. Resultado de la usabilidad del chatbot 

Al tratarse de un prototipo de asistente virtual, diseñado especialmente para 

atender las consultas sobre los procesos académicos y administrativos dentro del Centro 

de Capacitación “El Tecnológico”, en esta etapa es necesario verificar su funcionamiento. 

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

Se empleó el Chatbot Usability Questionnaire (CUQ), un cuestionario elaborado 

específicamente 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 ítems que conforman el CUQ, fueron traducidos y presentados en la Tabla 1 del 

capítulo II. Estos ítems fueron empleados en el cuestionario que se aplicó de manera 

online a los trabajadores y estudiantes del Centro de Capacitación "El Tecnológico".  

Figura 60 

Gráfico ilustrativo de la escala de Likert 

 

Nota. Esta imagen ilustra la distribución gráfica de las respuestas de los usuarios según 

la escala Likert.  
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Los 16 ítems 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 está "totalmente en desacuerdo" y 5 señala que está "totalmente 

de acuerdo". 

Figura 61 

Puntaje promedio de los ítems positivos del chatbot 

 

Nota. Esta imagen representa los promedios obtenidos en los ítems positivos del CUQ 

para el chatbot.    

Los números 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 

mayoría de los ítems refleja un elevado promedio, ubicándose por encima de la categoría 

“De acuerdo” en la escala de Likert. A continuación, se detallan e interpretan los 

resultados alcanzados en cada ítem: 

- 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 

interacción con él fue de manera natural y realista. 
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- P3: El chatbot inició la conversación 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 mostró amable y 

acogedor durante los primeros instantes de la interacción.   

- P5: El chatbot informó de forma clara cuál es su función 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 comunicó acerca de su función principal durante la 

interacción. 

- P7: Fue fácil 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 

resultó fácil seguir las opciones que les ofreció el chatbot.  

- P9: El chatbot me entendió bien. Para este caso se obtuvo un promedio de 4.1, 

ubicándose dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos permite interpretar que 

todas las personas que interactuaron con el chatbot coincidieron en que este 

entendió muy bien las solicitudes del usuario durante la interacción.  

- P11: Las respuestas de chatbot fueron útiles, 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 proporcionó respuestas útiles, apropiadas e informativas acorde a las consultas 

del usuario.  

- P13: El chatbot manejó bien cualquier error de entrada (pregunta incorrecta o mal 

formulada). Se obtuvo un promedio de 3.6, ubicándose en la escala “Indiferente”, 

esto nos da a entender que las personas que interactuaron con el chatbot no 

mostraron una opinión destacada respecto a cómo este manejó los errores 

cometidos por el usuario. El puntaje obtenido en este ítem es el más bajo en 

comparación con los demás ítems de esta sección.  

- P15: El chatbot era muy fácil de utilizar. Para este ítem, se obtuvo un promedio 

de 4.5, ubicándose dentro de la escala “De acuerdo”, esto nos indica que aquellas 

personas que interactuaron con el chatbot coincidieron en que este fue muy fácil 

de utilizar. El puntaje obtenido en este ítem es el más sobresaliente en 

comparación con los demás ítems de esta sección. 
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En consecuencia, podemos interpretar de manera general que el chatbot se destacó por su 

facilidad de uso y navegación. 

Figura 62 

Puntaje promedio de los ítems negativos del chatbot 

 

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

para el chatbot.    

En la Figura 62 se muestra el promedio de puntuaciones correspondientes a los ítems 

pares del CUQ, que contienen afirmaciones relacionadas con los aspectos negativos sobre 

la usabilidad del chatbot. Todos los ítems tienen un promedio por debajo de la categoría 

“Indiferente” en la escala de Likert. A continuación, se detallan e interpretan los 

resultados alcanzados en cada ítem de esta sección: 

P2: El chatbot parece demasiado robótico. En este ítem se obtuvo un promedio de 3.0, 

ubicándose justo dentro de la escala “Indiferente”, lo que indica que los encuestados se 

mostraron neutrales sobre si el chatbot les parecía demasiado robótico. Este ítem resultó 

con el puntaje más alto en comparación de los demás, sin embargo, no refleja una 

tendencia clara ni hacia una percepción positiva ni negativa.  

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

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

interacción. 

P6: El chatbot no comunicó desde el inicio cuál era su función. Se obtuvo un promedio 

de 2.7, ubicándose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, esto indica que los 

encuestados no percibieron una falta de comunicación clara acerca de la función del 

chatbot durante su interacción.  

P8: El chatbot es confuso. Para este ítem se obtuvo un promedio de 2.1, ubicándose entre 

las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, esto nos indica que a los encuestados no les 

pareció que el chatbot fuera confuso durante su interacción con él.  

P10: El chatbot no reconoce muchas de mis preguntas. Se obtuvo un promedio de 2.2, 

ubicándose 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, ubicándose 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 respondió cuando ocurrieron errores durante la conversación. Se 

obtuvo un promedio de 2.3, ubicándose entre las escalas “Indiferente” y “En desacuerdo”, 

lo cual indica que a los encuestados no les pareció que el chatbot no pudiera proporcionar 

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

P16: El chatbot era muy complejo. Se obtuvo un promedio de 1.9, ubicándose dentro de 

la escala “En desacuerdo”, esto nos permite interpretar que los encuestados no percibieron 

que chatbot fuera complejo. 

En consecuencia, según los resultados obtenidos, sería considerable realizar ciertas 

mejoras en cuanto a las respuestas del chatbot para reducir la percepción robótica. Por 

otro lado, los encuestados coincidieron en que el chatbot no proporcionó respuestas 

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

Resumen de puntuaciones y estadísticas del CUQ aplicado al chatbot 

 

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

fórmulas propuestas por el CUQ. 

La puntuación promedio resultante del CUQ fue de 73.4, sobre un máximo de 100 puntos, 

tal como se puede observar en la Figura 63. Este resultado evidencia que el chatbot en 

cuanto a la usabilidad funcionó de manera satisfactoria, destacándose por su facilidad de 

uso y cumpliendo con su propósito. No obstante, este resultado aún es mejorable.  

Tabla 25 

Características demográficas de los encuestados 

Rango de edad N° de Personas 
Género 

Femenino 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 demográficos 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 años, con 

una mayor concentración en los rangos de 18 a 25 años y de 26 a 35 años. 

4.3.2. Resultado de la experiencia de usuario del chatbot  

Para evaluar la experiencia de usuario del prototipo del chatbot, se elaboró un 

cuestionario dirigido a los trabajadores y estudiantes del Centro de Capacitación “El 

Tecnológico” de Andahuaylas.  

El cuestionario utilizado se fundamentó en el User Experience Questionnaire (UEQ), un 

instrumento desarrollado para realizar una evaluación integral de la experiencia de 

usuario (UX). El UEQ consta de 6 escalas, que incluyen un total de 26 ítems. Cada uno 

de los ítems se presenta en formato de diferencial semántico, lo que significa que están 

formulados mediante pares de adjetivos con significados opuestos. A través de los 

puntajes obtenidos, se puede medir en qué medida el sistema satisface las expectativas de 

los usuarios (Schrepp, 2023). 

A continuación, en la tabla 26 se expone el propósito asociado a cada una de las escalas.  

Tabla 26 

Propósito 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 

Estimulación 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 puntuación oscila desde − 3 

(terriblemente malo) a 3 (extremadamente bueno). La puntuación depende de la opción 

seleccionada por cada usuario en la escala, tal como se muestra en la Figura 64. 
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Figura 64 

Propósito de las escalas del UEQ 

 

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

por el usuario.  

Figura 65 

Distribución de las respuestas por cada ítem según la escala del UEQ 

 

Nota. Esta imagen ilustra la distribución gráfica de las respuestas de los usuarios según 

la escala UEQ.  
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Figura 66 

Valor de la media de los ítems del UEQ 

 

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

En la Figura 66, se puede apreciar los valores de la media de cada ítem evaluado con el 

cuestionario UEQ, dentro de un rango que varía de -3 a +3. La mayoría de los ítems se 

ubican dentro de los valores positivos, entre +1 y +2, reflejando una valoración positiva 

por parte de los encuestados hacía el chatbot. Estos resultados indican que los usuarios 

percibieron una interacción sencilla sin obstáculos significativos. Lo cual conlleva a una 

experiencia positiva. 
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Figura 67 

Puntuación de la media de las 6 escala propuestas en el UEQ 

 

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 según el manual del UEQ 

representan una evaluación positiva del producto. Lo cual se puede entender que el 

chatbot evaluado alcanzó buenos resultados en términos de experiencia de usuario. 

Además, estos resultados positivos se evidencian también en las cualidades pragmáticas 

y hedónicas, 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 

Atracción 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 

Estimulación 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 estadísticas por escala.  
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Como se observa en la Tabla 27, todos los promedios se aproximan a 2. Por otro lado, las 

puntuaciones de la desviación estándar 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), 

según los umbrales establecidos por el UEQ. Estos resultados reflejan una alta 

concordancia entre los distintos participantes en su evaluación de la experiencia de 

usuario.  

No obstante, para tener un panorama más amplio acerca de la experiencia de usuario del 

chatbot, se utilizó la herramienta de evaluación 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 comparación se agrupan en cinco 

categorías (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 

Evaluación comparativa del chatbot en base a la categorización del UEQ 

 

Nota. La imagen ilustra una evaluación 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. Además, la mayoría de 

los casos se sitúan dentro de la categoría de "bueno". Estos resultados nos permiten 

reafirmar que el chatbot desarrollado ofrece una buena experiencia de usuario, incluso en 

comparación con otros productos software ubicándose dentro del rango del 75% de los 

mejores. 
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4.4. Discusión   

Cabe recalcar que en este proyecto investigativo el objetivo principal consistió en 

la implementación y la caracterización de un chatbot académico-administrativo para el 

Centro de Capacitación “El Tecnológico”, objetivo que se logró exitosamente con la 

puesta en producción del chatbot.  

La implementación exitosa del chatbot académico-administrativo representa un progreso 

significativo en cuanto a la atención al usuario, ya que ha hecho posible la automatización 

de respuestas ante la gran demanda de consultas, proporcionando información pertinente 

en pocos segundos, absolviendo las dudas de los usuarios, mejorando el proceso de 

atención y liberando del trabajo monótono a los trabajadores. Los resultados de este 

estudio están en línea con la investigación de Manjarrés et al. (2020), quién, luego de 

implementar un prototipo de un asistente virtual académico como parte de su proyecto, 

indicó que este permitió resolver las dudas de los estudiantes en los procesos 

institucionales, logrando ahorrar tiempo y esfuerzo humano. Asimismo, Musayón (2023) 

afirma que la incorporación de un chatbot personalizado basado en IA mejora el proceso 

de atención al estudiante. Finalmente, Becerra et al. (2024), mediante la implementación 

de un chatbot, demostró que es posible la optimización de los procesos de trámite 

documentario. Además, nuestro proyecto se destacó por combinar un enfoque tradicional 

con un modelo de inteligencia artificial generativa. A diferencia de los otros, que fueron 

desarrollados con un único enfoque. No obstante, se ha detectado que hay preguntas que 

no son absueltas del todo por el chatbot. Pese a que está 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 información del 

chatbot.  

Asimismo, se han evaluado diversas características del chatbot implementado, como su 

usabilidad y la experiencia del usuario. A partir de las respuestas de todos los encuestados, 

se alcanzó una puntuación promedio de 73.4 respecto a la usabilidad, lo cual demostró 

que el chatbot en cuanto a la usabilidad funcionó de manera satisfactoria y cumplió con 

su propósito. 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 puntuación superior 

a 0.8 en cada una de las escalas (atractividad, perspicuidad, eficiencia, fiabilidad, 

estimulación y novedad) del cuestionario UEQ, lo que, según Schrepp (2023) representa 

una valoración positiva del chatbot. Asimismo, se ubica en una posición entre excelente 

y bueno, esto indica que el resultado está en un rango superior al 75% de los casos 

positivos. Tomando como punto de comparación el manual UEQ, esto refleja una buena 

percepción del chatbot.  
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Capítulo V 

Conclusiones y recomendaciones 

5.1. Conclusiones 

En este proyecto de investigación, se efectuó la implementación de un chatbot 

académico-administrativo para el Centro de Capacitación “El Tecnológico” de 

Andahuaylas, incluyó revisión bibliográfica, así como la aplicación de instrumentos 

investigativos para analizar y evaluar sus características, tales como la arquitectura, la 

funcionalidad, la usabilidad y la experiencia de usuario. Se emplearon técnicas de 

recolección de datos, para obtener información y comprender los procesos del negocio. 

Además, se empleó el marco de trabajo Scrum como guía para gestionar el desarrollo del 

producto. Los resultados demostraron que el chatbot hizo posible la automatización de 

respuestas, permitiendo apoyar en las tareas académicas y administrativas. Como 

también, mejorando el proceso de atención al usuario y liberando del trabajo monótono a 

los trabajadores. 

a. Se ha determinado la arquitectura del chatbot académico-administrativo en el 

capítulo IV, sección 4.2, siendo esta mediante un conjunto de tecnologías que 

aseguraron que las operaciones del Centro de Capacitación “El Tecnológico” se 

cumplan, fue diseñada 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 

capítulo IV, sección 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 

integración de recursos tecnológicos de vanguardia, como la API de ChatGPT, ha 

permitido potenciar la capacidad del chatbot en cuanto a la interpretación de 

consultas, logrando responder de manera fluida y coherente a la gran mayoría de 

solicitudes de los usuarios. 

c. Se ha determinado la usabilidad del chatbot académico-administrativo en el 

capítulo IV, sección 4.3.1, mediante una valoración 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 resultó ser intuitivo y de fácil uso.   
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d. Se ha determinado la experiencia de usuario del chatbot académico-administrativo 

en el capítulo IV, sección 4.3.2, a partir del UEQ. Tras aplicar las encuestas a los 

usuarios, los resultados reflejaron una valoración positiva en todas las escalas de 

dicho cuestionario, destacando las dimensiones de atracción, transparencia y 

eficiencia. Esto indica que el chatbot fue percibido como fácil de aprender, 

atractivo y eficiente en sus respuestas.  
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5.2. Recomendaciones 

En esta sección, se presentan algunas recomendaciones a tomar en consideración 

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 Capacitación “El 

Tecnológico”. 

- Adaptar el chatbot a otros contextos educativos, como universidades u otras 

instituciones de formación.  

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

- Crear ambientes de consultas basadas en voz. 
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Anexos 

Anexo A: Matriz de consistencia 

Título: “Chatbot académico-administrativo para el Centro de Capacitación ‘El Tecnológico’ de Andahuaylas, 2024” 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES E 

INDICADORES 

METODOLOGÍA 

PROBLEMA 

PRINCIPAL 

¿Cuáles son las 

características del chatbot 

académico-administrativo 

para el Centro de 

Capacitación “El 

Tecnológico” de 

Andahuaylas, 2024? 

 

 

 

OBJETIVO GENERAL 

Caracterizar e implementar un 

chatbot académico-administrativo 

para el Centro de Capacitación “El 

Tecnológico” de Andahuaylas, 

2024; con el propósito 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 

HIPÓTESIS 

En esta investigación no hay 

hipótesis por ser una 

investigación de nivel 

descriptivo. 

 

VARIABLE DE 

INTERÉS 

 

X: Chatbot académico-

administrativo 

 

VARIABLE 

DESCRIPTIVAS 

 

X1: Arquitectura del chatbot 

X2: Funcionalidad del 

chatbot 

X3: Usabilidad del chatbot 

X4: Experiencia de usuario 

del chatbot 

 

1. TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

Aplicada 

2. NIVEL DE 

INVESTIGACIÓN 

Descriptivo 

3.  DISEÑO 

No Experimental 

4.  POBLACIÓN 

La población esta 



123 
 

PROBLEMAS 

SECUNDARIOS 

a. ¿Cuál es la arquitectura 

del chatbot académico-

administrativo para el 

Centro de Capacitación 

“El Tecnológico” de 

Andahuaylas, 2024? 

b. ¿Cuál es la funcionalidad 

del chatbot académico-

administrativo para el 

Centro de Capacitación 

“El Tecnológico” de 

Andahuaylas, 2024? 

c. ¿Cuál es la usabilidad del 

chatbot académico-

administrativo para el 

Centro de Capacitación 

Centro de Capacitación “El 

Tecnológico”.  

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

a. Determinar la arquitectura del 

chabot académico-

administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” 

de Andahuaylas, 2024. 

b. Determinar la funcionalidad del 

chatbot académico-

administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” 

de Andahuaylas, 2024. 

c. Determinar la usabilidad del 

chatbot académico-

administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” 

de Andahuaylas, 2024. 

 

 

 
conformado por todo el 

personal del Centro de 

Capacitación “El 

Tecnológico” de 

Andahuaylas, estudiantes 

activos y público interesado 

en capacitarse. 

5. MUESTRA 

La muestra lo conformaron 

30 personas, dentro de ellos 

se encuentran:  

- El personal del Centro de 

Capacitación “El 

Tecnológico” 

considerado como censo, 

con un total de 12 

personas.  

- Los estudiantes y 
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“El Tecnológico” de 

Andahuaylas, 2024? 

d. ¿Cuál es la experiencia 

de usuario del chatbot 

académico-

administrativo para el 

Centro de Capacitación 

“El Tecnológico” de 

Andahuaylas, 2024? 

 

d. Determinar la experiencia de 

usuario del chatbot académico-

administrativo para el Centro de 

Capacitación “El Tecnológico” 

de Andahuaylas, 2024. 

 

público interesado 

representan un total de 

18 personas, en base a un 

muestreo no 

probabilístico por juicio 

de experto.  

6.  TÉCNICAS 

a. Entrevistas 

b. Encuestas 

c. Análisis documental.  

 

7.  INSTRUMENTOS 

a. Guía de entrevista. 

b. Cuestionario 

c. Análisis de contenido. 
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Anexo B: Solicitud de consentimiento de información para el desarrollo del chatbot 

en el Centro de Capacitación “El Tecnológico”  
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Anexo C: Cuestionarios 

- Cuestionario de usabilidad  
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- Cuestionario de usabilidad  
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Anexo D: Guías de entrevista 

 



136 
 

 



137 
 

  



138 
 

Anexo E: Ficha de análisis documental 
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Anexo F: Base de conocimiento 
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Anexo G: Información recopilada de las cuentas de WhatsApp 
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Anexo H: Evidencias fotográficas de las encuestas realizadas previa interacción con 

el chatbot  
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