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Resumen

La investigacion presentada busco dar soluciones a la problematica que presenta
la PNP en la ubicacion y adecuacion de los expedientes, a través del uso de
chatbots para vocalias. La falta de recursos ha limitado el aprovechamiento de
estas tecnologias para reducir el tiempo de respuesta en la atencién de los usuarios
durante la ubicacion de expedientes en las vocalias. El objetivo de la investigacion
fue determinar el efecto del uso de un chatbot para la atencién al pablico y ubicacion
de expedientes en el Area de Archivo General de una Vocalia Superior Institucional
de la PNP.

Se trabajé con el tipo de investigacion aplicada, mediante el enfoque cuantitativo
para el mejor analisis de los indicadores mediante el tipo de disefio pre-
experimental. Las pruebas piloto con los usuarios expertos permitieron estimar una
reduccion del tiempo de atencién al publico e incrementar la asertividad en la

ubicacién de expedientes en el Area de Archivo General.

La muestra se conform6 por 50 atenciones a efectivos de la PNP que llegaron al
Area de Archivo General antes y después de la implementacion del chatbot. Como
resultado del uso del chatbot se incrementd la asertividad con los usuarios en
96.79%, siendo considerado de un nivel alto, dandose una coincidencia
satisfactoria con las consultas que brinda el Chatbot. También se redujo el tiempo
en 3.21%.

Se recomend6 implementar la aplicacion desarrollada con usuarios reales, ya que
solo fue probada por usuarios expertos en el Area de Archivo General de la Vocalia
Superior Institucional PNP. También, se recomendo implementar la aplicacion
desarrollada en los archivos generales de otras vocalias de PNP y también en las
vocalias de las fuerzas armadas en los tribunales superiores militares policiales a

nivel nacional pertenecientes al Fuero Militar Policial.

Palabras clave: chatbot, archivo, documento, vocalia, tribunal, fuero.



Abstract

The research presented sought to provide solutions to the problems presented by
the PNP in the location and adequacy of the files, through the use of chatbots for
vocals. The lack of resources has limited the use of these technologies to reduce
the response time in the attention of the users during the location of files in the
offices. The purpose of the study was to determine the effect of the use of a chatbot
for public attention and location of files in the General Archive Area of an

Institutional Superior Vocalia of the PNP

We worked with the type of applied research, through the quantitative approach
for the best analysis of the indicators through the type of pre-experimental design.
The pilot tests with expert users made it possible to estimate a reduction in
customer service time and increase assertiveness in the location of files in the

General Archive Area.

The sample consisted of 50 visits to PNP officers who arrived at the General
Archive Area before and after the implementation of the chatbot. As a result of the
use of the chatbot, assertiveness with users increased by 96.79%, being
considered a high level, giving a satisfactory match with the queries provided by

the Chatbot. Time was also reduced by 3.21%.

It was recommended to implement the application developed with real users, since
it was only tested by expert users in the General Archive Area of the PNP
Institutional Superior Vocalia. It also was recommended to implement the
application developed in the general archives of other PNP offices and also in the
offices of the armed forces in the superior military police courts at the national level

belonging to the Police Military Jurisdiction.

Keywords: chatbot, archive, document, vocalia, court, jurisdiction.



l. INTRODUCCION



La investigacion presentada aborda la implementacion de un sistema Chatbot
dentro del archivo General de la Vocalia Superior Institucional PNP que permita
agilizar las consultas y tramites realizadas por los usuarios en la busqueda de un
expediente, de manera que sea realizado eficientemente y sin demora. El chatbot
facilité el uso y el flujo de informacion, siendo mas versatil y rapido en la atencion y

ubicacion de los miles de expedientes que se encuentran en los almacenes.

Un andlisis general a las organizaciones permite encontrar que hay una
constante modelacion y cambio dentro de su estructura, buscando mejorar su
competitividad en la atencion de sus usuarios y la calidad del servicio brindado
(Lopez, 2013, p. 13). Para llegar al cumplimiento de estas metas se debe presentar
objetivos adecuadamente definidos (Lopez, 2013, p. 22). Las instituciones
nacionales se encuentran dentro de esta problematica por la débil inversién del
Estado en la adquisicion de tecnologia, por lo que se debe buscar la mejora de las
instalaciones donde se otorga el servicio y se guarda los archivos; ademas, la
capacitacion brindada al personal que participa en el proceso no es continua y las
herramientas tecnoldgicas son inadecuadas para el desempefio en este tipo de

instituciones (L6pez, 2013, p. 273).

Actualmente la Vocalia Superior Institucional de la Policia Nacional del Pera
del Tribunal Superior Militar Policial del Centro presenta deficiencias en la entrega
de informacién cuando el usuario (personal de la Fuerzas Armadas [FF.AA.]) o de
la Policia Nacional del Peru [PNP]) requiere y presenta una solicitud que busca la
agilizacion de sus tramites administrativos, tales como: la solicitud de copias
certificadas, ubicacion y des archivamiento de expedientes y otros tramites que se
encuentren de acuerdo al Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
El tiempo de demora es prolongado llegando a tomarse de 2 a 4 semanas, solo en
la busqueda y entrega de una solicitud perjudicando directamente al usuario y al

proceso para el que fue requerido.

El uso de recursos se encuentra considerablemente por encima de lo
estimado en el centro de costos del area de archivos, sumado al soporte deficiente
brindado en el flujo de informacién. No se logra cubrir la demanda dentro de la
institucion; ademas, el costo logistico se ve afectado debido al incremento de los



insumos administrativos. Al implementar el chatbot se busca mejorar el efecto en el
tiempo, asertividad en la atencién y la aceleracion en la ubicacion de expedientes.
El objetivo de la investigacion fue determinar el efecto en el uso de un chatbot y la
asertividad de las respuestas ya mencionadas lineas arriba. La hipotesis se baso
en la reduccion de tiempos e incremento de asertividad, lo que reduce los costos

logisticos y administrativos.

La investigacion esta orientada a una propuesta de apoyar al area de Archivo
General de la Vocalia Superior Institucional de la PNP, para planificar, ordenar,
dirigir, elaborar y verificar las tareas vinculadas al crecimiento informatico, ejecucion
y distribucion de la infraestructura tecnoldgica, apoyo técnico en la ubicacién de
todos los expedientes y atencién al personal de las FF.AA. y PNP. Con el desarrollo
de esta aplicacion, se facilita la emision de respuestas rapidas y eficientes a los
usuarios del servicio de mesa de parte, ya que el chatbot es una herramienta
inteligente que se encuentra con disponibilidad de 24/7 con un bajo costo de

mantenimiento como soporte.

El chatbot piloto de este estudio para la atencién al publico y ubicacion de
expedientes es necesario para la automatizacion de procesos de la Vocalia
Superior Institucional de la PNP, la que tiene 150,000 expedientes fisicos
aproximadamente. Por tal motivo, los operadores que trabajan al servicio del
personal de las FF.AA. y PNP han estado realizando la entrada de informacién con
un pequeiio archivo en Excel, los que presentaron diferentes errores y demoras en

el ingreso de informacién.

La justificacion tecnolégica del chatbot presentado para dar apoyo al publico
y ubicacion de expedientes en el area de archivo general se basa en que servira a
los efectivos de la PNP en su busqueda y tramite de expedientes. Con el disefio
web se permitira la mejora en la transmision y flujo de informacién entre las areas
permitiendo un mejor servicio en la comunidad. La integracion en el uso de recursos
tecnolégicos permite la mejora en el aprendizaje en dispositivos moviles, mejora en
los servicios de comunicaciones, permite el acceso a datos; ademas, la cantidad
de dispositivos mdviles en el mercado lleva a la eleccion de "recursos para la

productividad" para la realidad de la sociedad actual (Ramirez, 2009, p. 59).



Esta investigacion fue justificada socialmente debido a que los usuarios
seran beneficiados con una mejor atencion en los diferentes servicios que muestra
la mesa de partes del archivo central, a través de la aplicacion Telegram, utilizando
un modelo amigable para que el usuario pueda interactuar accediendo a los
chatbots en cualquier momento y mejorar el servicio de atencion donde el efectivo
policial pueda interactuar y mejorar el servicio de atencion y calidad. Al respecto,
Estrada (2018) explico como se obtienen resultados positivos en el intercambio de

comunicacion gracias al uso de herramientas tecnologicas (p. 46).

Garibay (2020) manifestd que el uso de herramientas adecuadas permite
desarrollar los conocimientos, siendo sustentados por otras investigaciones que la
precedan, las que se encuentren direccionados al mismo objetivo. El chatbot de
esta investigacion brindara beneficios para la institucion, agilizando los procesos y

reduciendo las demoras en la atencion.

La justificacion practica tiene como base la existencia de una necesidad en
mejorar la atencién al publico y la ubicacion de los expedientes mediante la
implementacion del chatbot. El estudio y su adecuada implementacion ayudaran a
perfeccionar y mecanizar procesos repetitivos, de manera que se optimice el tiempo
de respuesta omitiendo el servicio de telefonia, creando un mejor desarrollo del
servicio prestado, buscando ejercer el control y aumentando la eficiencia del area
de archivo general. Al respecto, Pefia (2019) explicé que el cumplimiento de las
metas de aplicacion asiste al uso de tecnologias de investigacion como temario y
Su procesamiento en software para evaluar el estado de sus estructuras, con el cual
se procura saber el nivel de organizacién y examinar los trabajos relacionados con
desarrollo informatico, operacion y gestion de infraestructura técnica, soporte

técnico y atencién al cliente.

El problema general de la investigacion fue: ¢ Cual fue el efecto del uso de
un chatbot en el tiempo de atencién al publico, en el tiempo de ubicacion de
expedientes y en la asertividad de la ubicacion de los expedientes en el area de

Archivo General?

Los problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:



El

PE1: ¢Cual fue el efecto del uso del chatbot en el tiempo de atencién al

publico en el Area de Archivo General?

PE2: ¢ Cual fue el efecto del uso del chatbot en el tiempo de ubicacion de

expedientes en el Area de Archivo General?

PE3: ¢Cual fue el efecto del uso del chatbot en la asertividad de la

ubicacién de expedientes en el Area de Archivo General?

objetivo general fue determinar el efecto del uso de un chatbot en la

atencion al publico, en el tiempo de ubicacion de expedientes y en la asertividad de

la ubicacion de expedientes en el Area de Archivo General. Se presentaron los

siguientes objetivos especificos:

OEL: Determinar el efecto del uso de un chatbot en el tiempo de atencion

al publico en el Area de Archivo General.

OE2: Determinar el efecto del uso de un chatbot en el tiempo de

ubicacion de expedientes en el Area de Archivo General.

OE3: Determinar el efecto del uso de un chatbot en la asertividad de la

ubicacion de expedientes en el Area de Archivo General.

La hipotesis general fue: “El uso del chatbot redujo el tiempo de atencion al

publico, redujo el tiempo de ubicacion de expedientes e incrementé la asertividad

de la ubicacion de expedientes en el area de Archivo General”’. Las hipétesis

especificas fueron las siguientes:

HEL: El uso del chatbot redujo el tiempo de atencion al publico en la

ubicacién de expedientes en el Area de Archivo General.

El uso de un chatbot permite la reduccion de tiempo de espera en la
gestion de solicitudes e incidentes, tal como se dio en el area
administrativa de la Universidad Cientifica del Sur (Mejia, 2019). Dicho
chatbot redujo el tiempo de atencién durante el horario de oficina en 97%
y fuera del horario de oficina en 100%; ademas, se incrementé la

satisfaccion de los usuarios en 40% (Mejia, 2019).



HEZ2: El uso del chatbot redujo el tiempo de ubicacion de expedientes en

el Area de Archivo General.

Echeverri y Manjarrés (2020) mencionaron el asistente virtual académico
con el fin de constatar la satisfaccion de los usuarios, se evaluara por
medio de encuestas a estudiantes (p. 94). Asimismo, Estrada (2018)
explico que con el chatbot se tuvo un aumento del 94% en la satisfaccion

del usuario y sus consultas funcionan bien (p. 103).

El chatbot redujo el tiempo para la ubicacion de expedientes (Fuentes,
2017). Por lo tanto, esta investigacion buscé implementar la metodologia
5S, siendo este un método direccionado al orden a las dinamicas de
trabajo. El objetivo fue disminuir los tiempos de ocio y trabajo repetitivo

en el proceso de exploracion de archivos (Fuentes, 2017).

HE3: El uso del chatbot incrementd la asertividad en la ubicacion de
expedientes en el Area de Archivo General.

La implementacion de un chatbot involucra a la automatizacion por una
mejora en la administracion de solicitudes e incidentes en una
organizacion de seguros. Asimismo, Estrada (2018) utiliz6 como muestra
68 usuarios de una empresa de seguros, realizo un estudio probabilistico
no experimental con los usuarios. Estrada (2018) concluyé que el
aumento de asertividad de respuesta para los usuarios fue 94% de
aceptacion y un 90% report6é que si recibe la informacién requerida por
medio del chatbot.

Rivas y Tello (2020) indicaron el uso del chatbot permite una respuesta
real, el incremento de asertividad es muy importante, la inteligencia
artificial busca reducir los puntos de estrés, que se emite en la demora
de una oportuna respuesta. Y a veces no siempre es lo mas acertado.
Ademas, Arango (2019) indic6 que el chatbot para incrementar su
asertividad, se debera entrenar de entidades e intenciones relativamente

al responder lo que se le pregunte (p. 19).



Il. MARCO TEORICO



Existen diversos trabajos que muestran una similitud sobre el mismo contenido que
se desea investigar. Para encontrar los antecedentes que serdn empleados para
fundamentar el desarrollo informativo del presente proyecto se realizé la busqueda
en multiples estudios entre revistas, articulos, tesis, consultas en linea entre otros.
Este capitulo se centra en el andlisis de investigaciones nacionales e
internacionales que permitan ser un refuerzo al estudio principal siendo menores a
5 afios de antigiiedad. Los trabajos que se presentan a continuacién permiten a los
autores implementar diferentes tipos de chatbots para enfocarse en los objetivos
de investigacion, metodologias, consideraciones y conclusiones alcanzadas. Esto

le dara una mejor comprension del tema en desarrollo.

Estrada (2019) analiz6 las necesidades de los individuos, implementando
una plataforma chatbot asi para optimar la gestion de requerimientos e incidentes
en la mesa de asistencia dentro de una empresa de seguros. Exhibié entre sus
objetivos optimar el tiempo de atencion brindada a los usuarios que buscan
informacion, manejé un estudio de disefio experimental de modelo transversal con
la recoleccién de datos con un enfoque cuantitativo determinado por tiempos de
atencion (Estrada, 2019, p. 43). Es una iniciativa de plataforma tecnoldgica y
posiblemente que dejara ordenar la vida deportiva de los individuos en la zona de
Lima y su problemética para hacer deportes colectivamente (Estrada, 2019, p. 57).
Se realiz0 una encuesta a 68 usuarios, estas fueron realizadas previo a la
implementacion del sistema, concluyendo en que el chatbot mejora
satisfactoriamente el tiempo de atencién a los usuarios con respuestas rapidas y
adecuadas. (Estrada, 2019, p. 27).

Huerta (2019) redujo el tiempo de espera en la gestion de solicitudes
administrativos. Con un estudio de enfoque cuantitativo y con un disefio
experimental, se investigo los inconvenientes de los estudiantes que realizan las
consultas mediante llamadas telefénicas o correos, siendo el tiempo de espera, uno
de los problemas principales (Huerta, 2019). El uso del chatbot redujo la latencia
en el manejo de solicitudes e incidencias en el area administrativa de la Universidad
Cientifica del Sur. Huerta (2019) explicé que el disefio de un chatbot ayudara a
determinar de qué manera influye el disefio de un chatbot para la reduccién de

tiempo de espera en gestion de solicitudes e incidentes en SAED la universidad



Cientifica del Sur. Finalmente, Huerta (2019) recomend6 mantener una constante
comunicacién con los estudiantes para saber sobre su calificacién de servicio,
realizar estudios sobre como optimizar los tiempos en atencién al consumidor e
incentivar la investigacion de las nuevas tecnologias y dar la oportunidad a los

estudiantes implementarlas en la universidad.

Zavala (2020) mejoré la asertividad en la busqueda de informacién
incrementando asi la atencion a los clientes dentro de la empresa. Zavala (2020)
desarroll6 una investigacion de tipo aplicada, con un disefio pre-experimental y un
enfoque cuantitativo, se usaron fichas de registro utilizadas para el analisis de una
muestra de 132 personas, mejora en la atencion al cliente (2.36% en el indice de

satisfaccion del cliente) y una disminucion en los reclamos de 40.5%.

Meza (2021) busco incrementar la motivacion y asertividad en sus clientes
mediante la reduccidon de los tiempos de respuesta para los usuarios de TI.
Presenté un modelo pre-experimental con una muestra de 30 estudiantes los que
manejan y utilizan dispositivos electronicos, se evaluaron los resultados con base
en cuestionarios aplicados a un pre y post test. Meza (2021) concluy6 que hubo un
incremento del conocimiento en 93.53% y de la satisfaccion con el aprendizaje en
un 75%. Finalmente, Meza (2021) recomendo utilizar otras aplicaciones de redes

sociales como: Telegram, Discord, entre otras, para futuras investigaciones.

Condori (2017) comprobé que el uso de un asistente virtual reduce
significativamente el tiempo en que un usuario busca informaciéon. Se desarrollo
con un nivel de investigacién correlacional y descriptiva, trabajando con un tipo
aplicada y un disefio experimental. Ademas, Condori (2017) concluy6 que el
asistente virtual ofrece respuestas adecuadas en un tiempo idéneo y que tiene la

aceptacion de los usuarios.

Llique y Rodriguez (2018) mostraron como el uso del chatbot mejora la
eficiencia en el control y monitoreo de los cultivos, de esa forma se espera tener un
mayor contacto con las empresas que se estan dedicando a las areas de cultivo.
Presentaron una investigacion de tipo pre-experimental con una muestra
constituida por 14 usuarios. Se concluy6 que realizando el uso del sistema basados
en el chatbot se logra mejorar la productividad en el control de sus cultivos



perfeccionando significativamente el cumplimiento de las acciones logrando un
incremento del 27% en la atencidn de incidencias, este andlisis fue medido con un

nivel de confianza del 95%.

Gamboa (2019) elaboro un prototipo de un chatbot para las compras online
utilizando bot framework, desarrollo un prototipo de chatbot que permita mejorar las
ventas online; el trabajo e de tipo aplicado con un analisis cuantitativo de los
resultados. Entre las conclusiones presentadas se determina que los chatbot
permiten interactuar entre el usuario y las areas de ventas de manera eficiente, la
implementacion de nuevos interfaces de usuario mas simples permite mejorar la

experiencia del usuario llegando a simplificar las tareas.

Gonzales (2018) estudio el efecto de la aplicacion con chatbot para el
aprendizaje y utiliz6 como muestra a los instructores de la UTP en la categoria
semipresencial, realizando un estudio cuasi experimental con la participacion de
veinticinco docentes. Entre los resultados en el estudio de aprendizaje por medio
de una prueba de test en donde se evaluo el uso antes de la app donde los 12
instructores fue de 9.25, y con la implementacion de la app con el mismo grupo de
instructores fue 15.92, mejorando en un 72% en el logro de aprendizaje, entre las
recomendaciones finales se encuentra se sugiere el uso de una aplicacion mixta
que pueda utilizarse en diferentes plataformas como Apple y Android, para alcanzar

en su totalidad de usuarios.

Lépez (2018) construyd un chatbot para la atencién a clientes. El estudio
tuvo un enfoque cuantitativo con un tipo de disefio pre-experimental y se utilizd
como instrumento de recoleccion de datos a la ficha de de registro de las entrevistas
realizadas. Lopez (2018) concluyé que el chatbot permitid incrementar la
satisfaccion de los clientes pese a la ausencia de personal humano en esta
operacion y que el tiempo real de atencion se logra disminuir, resultando en la
mejora de la percepcion de los usuarios, mejorando asi los indicadores de

satisfaccion.

Serban (2017) menciond que la aplicacién (chatterbot) es un robot que se
comunica y que dirige una conversaciéon mediante un texto o una voz. Hay muchas

posibles aplicaciones de chatbots en soporte técnico y dirigidas a los usuarios, asi
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como en recursos humanos (empleado atencién, reclutamiento y seleccion,
educacién y formacion). En el andlisis y sustento con las investigaciones afines se
consideraron todos los temas que son necesario para el desarrollo de una
propuesta de un Chatbot para la atencién al puablico y ubicacidn de los expedientes

en el Area de Archivo General de una Vocalia.

La IA es utilizada en el uso de méaquinas, procesadores tanto como en
softwares, procuran soporte y desarrollo de la tecnologia. Los Chatbots en el
transcurso del tiempo estan logrando originar nuevos ambientes que generen
empatia entre el usuario y un sistema inteligente, para poder facilitar una

conversacion fluida y normal (Thompson, 2019, p. 37).

Las ventajas de los chatbots en atencién al cliente son las siguientes: (a) la
accesibilidad; es decir, a través de ellos se pueden agregar diversos servicios e
informacion en una plataforma intuitiva; (b) tienen compatibilidad con dispositivos
moviles; (c) mantienen conversaciones prolongadas, (d) trabajan sin necesidad de
supervision constante, (e) gestionan una gran cantidad de solicitudes y (f) son
compatibles con diferentes plataformas (Performance, 2017). Las desventajas de
los chatbots son las siguientes: (a) no se permite enviar mensajes publicitarios, (b)
existen dificultades en el lenguaje que no permiten una interpretacion adecuada de
las palabras clave, (c) al no tener una respuesta definida se crea un bucle, teniendo
asi que tener un soporte humano y (d) la aceptacion por los usuarios no es buena
(Sitel group, 2018).

Leiva y Villalobos (2015) indicaron que los métodos de investigacion son
areas de conocimiento responsables de desarrollar, precisar y normalizar un
conjunto de metodologias y programaciones presentadas para el progreso del
proyecto. Este proyecto presenta una propuesta de chatbot para la atencion al
publico y ubicacion de expedientes, la que fue desarrollada considerando las

buenas practicas de las metodologias agiles.

Se presenta la metodologia Scrum para el desarrollo de la investigacion, la
gue es de mejora continua o también llamada metodologia &gil, la que mantiene
como base el trabajo en equipo basado en la iteracién de los participantes. Las
fases que la definen son denominadas sprints. Villegas y Ruiz y Lopez (2016)
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definieron al Scrum como un método agil que esboza como objetivo el controlar y
planificar proyectos que necesitan gran variedad de cambios, siendo flexible a
variaciones de ultimo momento, entendiendo que estas se deben al incremento en

la incertidumbre (p. 16).

Scrum trabaja bajo un marco de modelo adaptativo permitiendo presentar
soluciones variadas ante problemas complejos, logra maximizar la productividad de
los participantes dandole un maximo valor agregado al producto final con cambios
creativos (Villegas y Ruiz y Lopez, 2016, p. 10). Scrum presenta ciertas
caracteristicas: (a) liviano, (b) facil de entender y (c) dificil de llegar a dominar

(Villegas y Ruiz y Lopez, 2016, p. 11).

Claire (2020) indic6 que Scrum tiene como principio compartir y mejorar la
informacion mediante reuniones iniciales de cada sprint y al término de las mismas
donde se evalla los objetivos y el alcance que se tiene de cada fase, se trabaja de

manera coordinada para ayudar al equipo a organizar y administrar su trabajo
(p-20).

Tabla 1. Metodologia SCRUM

Criterio de comparacién Crystal | DSDM | FDD Sr(;ru XP
Sistema como algo cambiarte 4 3 3 5 5
Colaboracion 5 4 4 5 5

Caracteristicas de la
metodologia (CM)

Resultados > 4 4 5 5
Simplicidad 4 3 5 5 5
Adaptabilidad 5 3 3 4 3
Excelencia técnica 3 4 4 3 4
Practicas de colaboracion 3 4 3 4 5

Media CM 4.4 3.6 4.2 4.2 4.4

Media Total 4.5 3.6 3.6 4.7 4.8
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Extreme Programming (XP) tiene como finalidad dar confianza de los
requerimientos de sus clientes; por ello, los desarrolladores brindan la metodologia
con normas y principios fundamentales, los que tienen un valor alto en la
implementacion de un software (Kuz y Giandini, 2018, p. 64). Los roles de los

participantes en esta metodologia son definidos por los siguientes roles:

e Scrum team. Es el conjunto de participantes que trabajan dentro del
proyecto mantienen esta denominacion, ellos como una sola unidad
tienen como objetivo el cumplimiento y entrega de las tareas antes
definidas y brindadas en cada sprint.

e Scrum master. Es la persona delegada en hacer cumplir y sostener al
scrum team siendo presentado como el lider de equipo, actia como
agente de cambio y facilitador en todo tipo de necesidades.

e Producto Owner. Es la representante del cliente y responsable de
lograr maximizar el valor del entregable final garantizando el correcto
desarrollo del trabajo. Entre sus funciones destacan el cumplimiento
de los objetivos, asegurar el buen manejo y conocimiento de sus
funciones.

e Sprint. Es el nombre con el que se menciona a cada fase dentro del
proyecto, estos tienden a desarrollarse en un corto tiempo en donde
se busca lograr el maximo resultado, en cada sprint se presentan
reuniones iniciales de corta duracion las que buscan definir el objetivo

y avances ya obtenidos previamente.

El procesamiento del lenguaje natural (PNL) es una rama de los sistemas
inteligentes que permite a los sistemas comprender, interpretar y manipular de
manera conveniente el lenguaje humano (Beltran, 2020). Pretende construir un
puente entre la comunicaciéon humana y la comprension de las computadoras,
utilizando los conocimientos de muchas disciplinas, incluidas la informatica y la

linglistica computacional (Beltran, 2020).

Node Js trabaja en un entorno JavaScript que se adecua y logra ejecutarse
“en el servidor de manera asincrona, con una arquitectura encaminada a eventos y

basado en el motor V8 de Google” (Chiyana, 2021). Se presenta en un entorno de
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codigo abierto (open source) en diferentes plataformas que logran ejecutar el

codigo JavaScript (Chiyana, 2021).

Recuero (2020) expuso acerca del machine learning o aprendizaje
automatico que este reside en automatizar con el uso de distintos algoritmos, la
eleccion adecuada de un algoritmo brinda mejores opciones de llegar al objetivo
para luego la parametrizacion del proceso, de manera que la disposicion de gran
cantidad de datos se logre de manera eficiente y rapida. El machine learning es una
rama de la inteligencia artificial que tiene como objetivo la creacion de programas;
ademas, este método permite el analisis de datos automatizados la que identifica,
aprende y toma decisiones, buscando patrones sin la intervencion de un ser
humano (Marin y Pineda, 2019, p. 38).

Gartner (2020) contempl6 los beneficios de la IA (inteligencia artificial) en
areas especificas que presten toma de decisiones, vehiculos autbnomos y el hiper
sistematizacién, nace en el entorno de la estabilidad, en especial las aplicaciones

para la custodia de los sistemas conectados.

Dentro del aprendizaje supervisado, los algoritmos modelan datos
“etiquetados” (labeled data) que buscan encontrar su funcionalidad ante el flujo
cambiante de informacién, de manera que los inputs terminen asignados y
etiquetados de manera eficiente ante la salida correcta (Simeone, 2018, p. 13).
Simeone (2018) explicé que el algoritmo se prepara con un “histérico” de evaluacion
de datos, con el objetivo de aprender a destinar la etiqueta de salida correcta a un

nuevo costo, de manera que logre predecir el costo de salida (p. 15).

Romén (2019) indicé que Naive Bayes es una clase particular de algoritmo
que categoriza el aprendizaje automatico (machine learning). Ademas, Roman
(2019) indicé que el teorema de Bayes se fundamenta como una técnica de
categorizacion estadistica y que estos modelos son nombrados como algoritmos

“Naive” o “Inocentes”.

Tamplin (2014) indic6 que Firebase es considerado como una base de datos
no relacional que desarrolla aplicaciones web como mdviles en diferentes

plataformas, expresa como funcién primaria la creaciéon de aplicaciones moviles y
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su expansién procurando la rapidez en el trabajo. Presentan como objetivos basicos
un adecuado desarrollo, expansion, analisis y presentar ganancias al final de su

ejecucion.

Para mejorar los tiempos de ubicacidon de expedientes y la atencion de los
usuarios se presentaron objetivos basados en necesidades especificas los que son

presentados:

e Reduccidén del tiempo para la atencion al publico. Para Echeverri y
Maniarrés (2020): “el tiempo de respuesta de un asistente virtual o
chatbot ahorra el proceso del tiempo humano y el proceso manual,

para brindar una solucion oportuna, optima y automatizada” (p. 86).

Al completar este objetivo se obtiene la reduccién de tiempos de
atencién, mejora en los espacios que son elementales en la
realizacion de actividades, no obstante, los procesos criticos
permanecen sujetos a las reglas que se plantean. Reduccion de
tiempo de entrega se puede lograr con el uso de chatbot (Echeverriy
Maniarrés, 2020, p.25).

e Reduccion de tiempo para la ubicacion de expedientes. El tiempo que
invierte cada colaborador en esta actividad esta por encima de lo
establecido, se tomaron datos con resultados de 1 hora 15 minutos
por encima de lo planificado en la atencién de usuarios. El enfoque de
cada colaborador es sélo en su trabajo no resaltando el trabajo en
equipo. Fuentes (2017) indic6 que la implementacion de la
metodologia 5S permitird reducir los tiempos en la ubicacion de
documentos en el area de Aseguramiento y Control de la Calidad de
una entidad bancaria, siendo dirigida por personal capacitado y
especialista en ella.

e La asertividad es asumida como conducta comunicativa que tiene
como finalidad facilitar y optimizar las operaciones de los procesos de
comunicaciéon entre las personas, y promover formas de lograr
consensos ante enfrentamientos o criterios opuestos. Arango (2019)
mencioné que el chatbot logra mejorar la asertividad, se debera
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entrenar de entidades e intenciones relativamente al responder lo que

se le pregunte (p. 19).

La falta de comportamientos asertivos en adolescentes de dos
institutos preuniversitarios justifica la implementacion de un programa
de intervencion didactica. Los resultados confirman la efectividad del
impacto del programa sobre el comportamiento de los sujetos del
grupo experimental (Arango, 2019).
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En este capitulo se explica la metodologia de la investigacién, siendo de tipo
aplicada dado que es dirigida directamente al problema y a la busqueda del
conocimiento, se evalla bajo un enfoque cuantitativo con la presentacién de
cuestionarios cerrados, registros de datos y fichas de investigacion, las que son
presentadas con la finalidad de mostrar datos certeros al final de la investigacion.
Se manejo bajo un disefio pre-experimental, utiliza un grupo de control al que se le
ha presentado una encuesta para analizar el nivel de aceptacion. La muestra estuvo
conformada por 100 atenciones a efectivos de la PNP que llegaron al area de

Archivo General, se realizaron 50 pruebas antes y después del uso del chatbot.
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Baena (2017) expresé que una investigacion se presenta como la propuesta de una
idea o teoria, la que se sustenta en otras investigaciones y trabajos realizados con
la finalidad de ser demostrada. Valle (2018) mencion6 que luego de examinar el
problema general y especifico, se procede a definir la dimensién del estudio y
realizar la formulacion de las hipétesis, asi la formulacién de las preguntas y sus
respectivas respuestas pueden darse de manera mas sencilla y precisa para dar

respuestas a las preguntas de la informacion y concretar los objetivos planteados.

El estudio pertenece o hace referencia a la investigacion aplicada, también
llamada utilitaria, ya que usa una teoria antes existente y da solucion a los
problemas préacticos (Baena, 2017, p. 49). Por lo tanto, el objetivo del estudio
utilizara la teoria actual, el soporte técnico de las tecnologias actuales por eso
aportard un valor agregado para las respuestas a los problemas cotidianos y

profesionales.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Bonilla (2020) afirmé que una
investigacion es considerada cuantitativa cuando el modo en que se analizan los
resultados es por métodos estadisticos, tomado como un proceso cientifico
formalizado y desarrollado, propone la oportunidad de englobar los resultados

incrementalmente.

Valle (2018) menciond que las investigaciones a compararse pueden ser
consideradas de igual magnitud, con probabilidad de repetir y enfocarse en
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componentes de los fendmenos a estudiar e incluso se puede realizar la

comparacion con investigaciones de igual magnitud.

Lopez (2018) presentd una idea acerca del enfoque cuantitativo definiendo
gue esta dado por un conjunto de procesos caracterizados en sus operaciones por
ser secuenciales y pueden ser probados, asi deben de iniciar cada etapa al terminar
la anterior (p. 16). Este tipo de enfoque permite una evaluacién mas rigurosa de los
procedimientos con el uso de los métodos presentados en la investigacion y el uso

de andlisis estadistico para la recoleccion de datos.

La investigacion presenta un disefio pre-experimental, la que es definida
como aquella donde se observa el comportamiento de una de las variables con la
influencia de una mejora, asi se observa una situacion de control y sus efectos,
llegando a manipular deliberadamente las variables de estudio. Sin embargo, el
disefio pre-experimental se fundamenta en ejercer las pruebas primero al conjunto
anterior a que se haga el método empirico, después se procesa el método para

finalizar con la aplicacién de las pruebas (Valle, 2018).
3.2 Variables y operacionalizacion.
Variable: Efecto del chatbot para la atencion al publico y ubicacion de expedientes.

a) Definicidbn conceptual: Chatbots en el transcurso del tiempo estan
logrando originar nuevos ambientes que generen empatia entre el
usuario y un sistema inteligente, para poder facilitar una conversacion

fluida y normal (Thompson, 2019, p.37).

b) Definicién operacional: La variable se tomara en cuenta en la atencion
y ubicacion del expediente y la satisfaccién del usuario para su
medicién y brindard apoyo a los usuarios que requieran informacién

sobre sus expedientes.
c) Dimensiones: se consideraron las siguientes dimensiones:

v Tiempo para atencion.
v Tiempo para ubicacion.
v Asertividad
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d) Indicadores:
Se consideraron los siguientes:

v Reduccion del tiempo de atencién al publico
v Reduccién de busqueda de expedientes.
v Asertividad en la atencion al usuario y ubicacion de

expedientes
3.3 Poblacion, muestra y muestreo

a) Poblacion: esta conformada por 100 atenciones mensuales a
efectivos de la PNP que llegaron al Area de Archivo General. Los
criterios que formardn parte de la seleccién serdn de dos tipos
inclusion y exclusion. Los criterios de inclusion son efectivos PNP en
un rango de 25 a 60 afios entre varones y mujeres que utilicen
Smartphone propio y la plataforma Telegram. Los criterios de

exclusiéon seran efectivos PNP menores de 25 y mayores a 60 afios.

b) La muestra: Fueron realizadas a 14 usuarios experimentados del
Area de Archivo General de la Vocalia Superior Institucional PNP,

guienes realizaron en promedio 20 preguntas cada uno en el chatbot.

c) Muestreo: Se utilizd un procedimiento de muestreo no probabilistico,
se solicitard a los expertos de area involucrados dentro de la
poblacién y en el tema de investigacion durante la semana de
atencion (Valle, 2018).

Criterio de inclusion:

e Los expertos del area relacionados a una carrera de informatica
e Los expertos del area que colaboren voluntariamente.
e Los expertos del area que cuentan con un teléfono moévil de cualquier

sistema operativo
Criterios de exclusion:

e Los expertos del area que estan ejerciendo otras carreras como informatica.
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Los expertos del area que no completen adecuadamente con las pruebas
indicadas
Los expertos del area que no tengan dispositivos moviles

Los expertos del &rea que no consultaron las prueba de solicitadas

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En esta seccion se describen los métodos y el equipo de recopilacion de datos

utilizados. Estos incluyen cuestionarios, hojas de observacién y el equipo

correspondiente basado en las pruebas de entrada y salida, antes y después de su
uso del Chatbot.

a)

b)

Técnica: Partiendo de lo dicho se realizar4 encuestas que buscan recoger
los datos y asi calcular los tiempos de atencion y la ubicacion de expedientes
y asertividad de los Efectivos PNP, al hacer uso del chatbot de atencién al
publico y la ubicacion de los expedientes en el area de archivo general de la
VSI-PNP.

Instrumento de recoleccion de datos: se consider6 el uso de un
cuestionario, el que se fundamenta en mandar los datos de las cuestiones
importantes por correspondencia o cualquier otro medio, para apresurar las

respuestas y la colaboracion, los datos tienen que estar bien producidos.
1. Orden de agrupacion de tipos de preguntas.
2. Describir formalmente los cuestionarios de acuerdo a los objetivos.

3. Ganarse la confianza con el entrevistado al momento de formular el

Cuestionario.
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Tabla 2. Técnicas e instrumentos para larecolecciéon de datos

Variable _ B _ o Instrumento
_ Dimension Indicador Técnica
dependiente
g Mejorar la Encuesta Examen de
Atencion ., L
atencion conocimiento
Atencién al
Incremento
ublico L, de . .
P ., y Ubicacion Encuesta Cuestionario
ubicacioén de documentos
documentos ubicados

Asertivida Optimizar

. Encuesta Cuestionario
d operaciones

Validez y confiabilidad

En este andlisis se uso la validez de contenido, se integraron temas de
tecnologia, después de ello una evaluacion destinada a medir la optimizacion del
tiempo en la atencion, grado de reduccién de tiempo para la ubicacién y la

asertividad, usando las técnicas y artefactos de recoleccion de datos.

Cualquier herramienta de recoleccion o medicién de datos deberia consumir
con 2 requisitos basicos: fiabilidad y validez. Valle (2018) sefialaron que la fiabilidad
frecuenta referirse al nivel en que un instrumento mide con exactitud sus
cambiantes de medicién real. De igual manera, la fiabilidad de una herramienta de
medicion hace referencia al nivel en que la utilizacion repetida del instrumento para
la misma persona, caso 0 muestra crea los mismos resultados; nuestra
averiguacion se administrara por la credibilidad de los datos que pasen las pruebas

estadisticas aplicadas y tengan una confianza aceptable.

Espinoza (2020) comentd que solo un instrumento organizado y generado
para recopilar datos primarios puede usarse en la medicion de datos, la escala de
Likert es la adecuada para el andlisis de las encuestas, las que corresponden
usando procedimientos estadisticos secundando a la validez y la fiabilidad de la

averiguacion.
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3.5 Procedimientos

Se eligié a un numero de 14 personas del area que trabajan en esta VSI-PNP del
TSMPC, entre 25 a 60 afios de edad que cuenten con un dispositivo moévil Android
e instalado con la plataforma de Telegram, utilizando la técnica de muestra por

conveniencia.

a) Se efectuara la prueba antes de la aplicacion mediante una encuesta
acerca de la atencion y ubicacion de expedientes en el area de
archivo general de la Vocalia Superior.

b) Los participantes podran tener acceso al chatbot por medio de la
aplicacion Telegram.

c) Posterior a ello, se aplicara una nueva prueba que permita definir
alcances del chatbot, los usuarios constataran mediante el examen
de tiempo de atencién, ubicacion de expedientes y la asertividad en
el area de archivo general.

d) Al grupo se le proporcionara un cuestionario de asertividad con el uso
del chatbot.

3.6 Método de andlisis de datos

La evaluacion y analisis a realizar dentro del proyecto a los datos obtenidos por la
herramienta de recoleccion, utilizar datos estadisticos para evaluar los resultados
obtenidos del procesamiento de datos, y poder verificar supuestos generales, como

especificos. El analisis de datos sera realizado con el software SPSS Statistics v.24.

El examen de Shapiro-Wilk es presentado a pruebas de normalidad menores
a 50 muestras; Flores (2021) manifesto que esta prueba es utilizada debido
a que se deben de analizar muestras no mayores a 50 datos, la muestra
estudiada en esta investigacion es menor a 50 muestras y se utilizara esta

prueba con el uso del programa estadistico SPSS.
H = la muestra = distribucién normal — p > 0.05
H = la muestra # distribuciéon normal — p < 0.05

Si la prueba no fuera normal tendria que utilizarse la prueba de Wilcoxon,

sabiendo que la prueba de normalidad es menor a 0.05; Quispe y Silvestre (2019)
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mencionaron que la distribucion normal es medida con la prueba z, estimando un

evento de una respuesta de distribucion normal p > 0.05.
3.7 Aspectos éticos

Este andlisis se hizo para la ayuda de todos los efectivos PNP que permanecen
inmersos en los diferentes casos que poseen en esta Vocalia y de esta forma de
una forma mas instantanea y adaptable se logre localizar su expediente requerido
por ellos, garantizadndoles una informacion consistente sobre fiabilidad y
cumpliendo con las reglas del colegio de Ingenieros del Perd, que regula, ordena 'y
promueve las buenas practicas expertos en el ambito de los estandares legales,
éticos y de esterilizacion, Articulo 29° el cual estipula que el ingeniero se debe
comprometer a guiar dicha actividad profesional con un fin estricto de entregar sus
conocimientos y proceder a aplicarlo correctamente. También nuestra investigacion

ha respetado el estilo ISO 690:2010 para citar y referenciar a los distintos autores.

Salazar et al. (2018) valoraron la importancia y valorizacion de la conducta
ética de un investigador promoviendo la cooperacién, confianza y colaboracién para
obtener el objetivo de la investigacion, de manera que no debe de existir un
comportamiento inadecuado (p.307), asi es que los especialistas en el desarrollo
de referencias estilo ISO 690 y 690-2 de la Universidad César Vallejo (2020)
manifestaron que “las citas de referencias en la redaccion son necesarias para ser
identificadas en la bibliografia, por lo que debe incluir como datos relevantes al

autor, afio y pagina manteniendo ese orden” (p. 9).
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V. RESULTADOS
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El presente capitulo muestra el andlisis de resultados obtenidos dentro de la
investigacion haciendo uso de los indicadores como el tiempo en la atencion al
publico, el tiempo utilizado en dar respuesta y asertividad en la ubicacién de
expedientes. Ademas, los datos tomados de las muestras para cada indicador (en
el andlisis pre y post de la prueba) se procesaron utilizando el software IBM SPSS
Statistics v.24.

4.1. Analisis descriptivo

Indicador estadistico

La asertividad fue incrementada de manera positiva, segun la evaluacion de un
especialista del area. El chatbot influye de manera positiva con un promedio de
asertividad de 3.21% alto y 96.79% muy alto.

Tabla 3. Incremento de asertividad

Bajo Alto

N Muy bajo (1) (2) Medio (3) (4) Muy Alto (5)

1 0 0 0 0 20

2 0 0 0 1 19

3 0 0 0 1 19

4 0 0 0 1 19

5 0 0 0 1 19

6 0 0 0 1 19

7 0 0 0 1 19

8 0 0 0 0 20

9 0 0 0 0 20

10 0 0 0 1 19

11 0 0 0 1 19

12 0 0 0 1 19

13 0 0 0 0 20

14 0 0 0 0 20
CantidadTotal 0 0 0 9 271
PorcentajeTotal 0.00% 0.00% 0.00% 3.21% 96.79%

La encuesta se realizé a 14 expertos del area que trabajan de manera permanente
dentro de la vocalia, quienes realizaron preguntas en el chatbot logrando obtener
como resultado un mayor asertividad en su pregunta. Como se ve reflejado en la
tabla 6, las puntuaciones son muy altas, lo que muestra la viabilidad de la

implementacion del chatbot dentro de la vocalia.
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Rangos de prueba de signos

Tabla 4. Rangos de prueba de signos - reduccion de tiempo

Rango Suma de
N promedio rangos

TiempoAtencionTramitelDespues - Rangos 142 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite1Antes negativos

Rangos 0° ,00 ,00

positivos

Empates 0°

Total 14
TiempoAtencionTramite2Despues - Rangos 144 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite2Antes negativos

Rangos (0 ,00 ,00

positivos

Empates of

Total 14
TiempoAtencionTramite3Despues - Rangos 148 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite3Antes negativos

Rangos o ,00 ,00

positivos

Empates 0

Total 14
TiempoAtencionTramite4Despues - Rangos 14 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite4Antes negativos

Rangos 0 ,00 ,00

positivos

Empates 0'

Total 14
TiempoAtencionTramite5Despues - Rangos 14 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite5Antes negativos m

Rangos o" ,00 ,00

positivos

Empates 0°

Total 14
TiempoAtencionTramite6Despues - Rangos 14° 7,50 105,00
TiempoAtencionTramite6Antes negativos

Rangos 09 ,00 ,00

positivos

Empates (o}

Total 14

a. TiempoAtencionTramitelDespues < TiempoAtencionTramite1lAntes
b. TiempoAtencionTramitelDespues > TiempoAtencionTramitelAntes

c. TiempoAtencionTramite1lDespues = TiempoAtencionTramitelAntes
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d. TiempoAtencionTramite2Despues < TiempoAtencionTramite2Antes
e. TiempoAtencionTramite2Despues > TiempoAtencionTramite2Antes
f. TiempoAtencionTramite2Despues = TiempoAtencionTramite2Antes
g. TiempoAtencionTramite3Despues < TiempoAtencionTramite3Antes
h. TiempoAtencionTramite3Despues > TiempoAtencionTramite3Antes
i. TiempoAtencionTramite3Despues = TiempoAtencionTramite3Antes
j. TiempoAtencionTramite4Despues < TiempoAtencionTramite4Antes

k. TiempoAtencionTramite4Despues > TiempoAtencionTramite4Antes
El rango de pruebas muestra como indicadores a la reduccién del tiempo de

atencion y ubicacion de expedientes.
Prueba de normalidad

Se realizaron las correspondientes pruebas de normalidad sobre los datos
recopilados en relacidon con las variables de la encuesta. En la tabla 3 se muestra
la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, la cual fue aplicada debido a que se tuvo
14 expertos del &rea (siendo un numero menor a 50), a quienes se les consulto el
tiempo Antes y el tiempo Después del uso del chatbot. Se utilizo el SPSS Statistics
v.24 para determinar la normalidad de los datos recopilados dentro del estudio, los
gue permitieron medir cada indicador tanto del pre-test como del post-test. El nivel
de asertividad obtenido fue 95%, manteniendo los escenarios descritos en la tabla
3.

Prueba de normalidad dimensién “Tiempo para la atencién al publico”

Regla de decision:
Si sig. > 0.05, el comportamiento es normal.

Si sig. < 0.05, el comportamiento no es normal

Tabla 5. Prueba de normalidad de la dimension “Tiempo para la atencion al publico”

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TiempoAtencionTramitelAntes 0.799 14 0.005
TiempoAtencionTramitelDespues 0.948 14 0.525
TiempoAtencionTramite2Antes 0.705 14 0
TiempoAtencionTramite2Despues 0.908 14 0.146
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Prueba de normalidad dimension “Tiempo para la ubicacion de expedientes”

Regla de decision:
Si sig. > 0.05, el comportamiento es normal.

Si sig. < 0.05, el comportamiento no es normal

Tabla 6. Prueba de normalidad de la dimensién “Tiempo para la ubicacion de

expedientes”

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TiempoAtencionTramite3Antes 0.77 14 0.002
TiempoAtencionTramite3Despues 0.917 14 0.201
TiempoAtencionTramite4Antes 0.808 14 0.006
TiempoAtencionTramite4Despues 0.899 14 0.109

Prueba de normalidad dimensiéon “Asertividad

expedientes”

Regla de decision:
Si sig. > 0.05, el comportamiento es normal.

Si sig. = 0.05, el comportamiento no es normal

para la ubicacién de

Tabla 7. Prueba de normalidad de la dimension “Asertividad para la ubicacion de

expedientes”

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
TiempoAtencionTramite5Antes 0.858 14 0.029
TiempoAtencionTramite5Despues 0.936 14 0.368
TiempoAtencionTramite6Antes 0.729 14 0.001
TiempoAtencionTramite6Despues 0.92 14 0.217
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4.2. Analisis inferencial

Se analiza la prueba de Wilcoxon acerca de las dimensiones evaluadas para medir
las variables del estudio. Se muestran los resultados de prueba Z — Efecto del chat
bot en la atencion al publico y ubicacion de los expedientes del archivo general. Los
resultados de la prueba de Wilcoxon muestran como indicador a la reducciéon de
tiempo de ubicacion de expedientes. El primer resultado es el valor Z y el segundo
es la significancia de la prueba de hipétesis.

Prueba de hipotesis especifica 1
H1o: El uso del chatbot no redujo el tiempo de atencion al pablico.
H11: El uso del chatbot redujo el tiempo de atencion al publico.

Tabla 8. Estadistico de prueba de la dimension “Tiempo para la atencion al publico”

TiempoAtencionTramitelDespues - TiempoAtencionTramite2Despues -
TiempoAtencionTramitelAntes TiempoAtencionTramite2Antes
z -3,296° -3,297°
Sig.
asintotica(bilateral ,001 ,001

)

Regla de decisién

Si sig. < 0.05, el comportamiento no es normal, por lo que tanto se rechaza la

hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna.

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 8, segun la prueba de Wilcoxon la significancia
resultante fue de 0.001, lo cual, segun la regla de decision se rechaza la hipoétesis

nula y se aprueba la hipétesis alterna.
Prueba de hipétesis especifica 2
H2o: El uso del chatbot no redujo el tiempo de ubicacién de expedientes.

H21: El uso del chatbot redujo el tiempo de ubicacion de expedientes.
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Tabla 9. Estadistico de prueba de la dimension “Tiempo para la ubicacion de

expedientes”

TiempoAtencionTramite3Despues - TiempoAtencionTramite4Despues -
TiempoAtencionTramite3Antes TiempoAtencionTramite4Antes
z -3,297° -3,296°
Sig.
asintética(bilateral 0.001 0.001

)

Regla de decision

Si sig. < 0.05, el comportamiento no es normal, por lo que tanto se rechaza la

hipétesis nula.
Interpretacion

Como se observa en la tabla 9, segun la prueba de Wilcoxon la significancia
resultante fue de 0.001, lo cual, segun la regla de decision se rechaza la hipotesis

nulay se aprueba la alterna.

Prueba de hipotesis especifica 3

H3o: El uso del chatbot no incrementé la asertividad de la ubicacion de expedientes.
H31: El uso del chatbot increment6 la asertividad de la ubicaciéon de expedientes.

Tabla 10. Estadistico de prueba de la dimension “Asertividad para la ubicacion de

expedientes’

TiempoAtencionTramite5Despues - TiempoAtencionTramite6Despues -
TiempoAtencionTramite5Antes TiempoAtencionTramite6Antes
z -3,296" -3,296°
Sig.
asintética(bilateral ,001 ,001

)
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Regla de decisién

Si sig. £ 0.05, el comportamiento no es normal; por lo tanto, se rechaza la hipétesis

nula y se aprueba la hipétesis alterna.
Interpretacion

Como se observa en la tabla 10, segun la prueba de Wilcoxon la significancia
resultante fue de 0.001, lo cual, segun la regla de decision se rechaza la hipotesis

nula y se aprueba la alterna.
Prueba de hipotesis general

Ho: El uso del chatbot no redujo el tiempo de atencién al puablico, no redujo el tiempo
de ubicacion de expedientes ni incrementd la asertividad de la ubicacion de

expedientes.

Hi: El uso del chatbot redujo el tiempo de atencion al publico, redujo el tiempo de
ubicacion de expedientes e incrementd la asertividad de la ubicacién de

expedientes.

Este informe de investigacion obtuvo como resultado la reducciéon de tiempo de
atencion y ubicacién de expedientes y la asertividad, llegando a disminuir de 11.37
a 6.16 minutos, los usuarios presentaron un alto indice con un 3.21% siendo este
alto referido a las respuestas obtenidas por el chatbot, afirmando que estas
coinciden con lo que buscaban. Un 96.79% de los encuestados reportd que si

recibe la informacion pertinente luego de la implementacién.

Con base en los resultados obtenidos y dentro de las condiciones presentadas
inicialmente en las hipotesis especificas, se determina aceptar la hipétesis general:
“El uso del chatbot redujo el tiempo de atencidn al publico, redujo el tiempo de
ubicacion de expedientes e incrementé la asertividad de la ubicacién de
expedientes en el Area de Archivo General. La tabla 11 resume los resultados de

las pruebas de las hipoétesis propuestas en el estudio:
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Tabla 11. Resumen de las hipotesis

Cddigo

Hipotesis

Resultado

HE1

El uso del chatbot redujo el tiempo de atencién al pablico,
redujo el tiempo de ubicacion de expedientes e
incremento la asertividad de la ubicacion de expedientes
en el Area de Archivo General

Aceptada

HE2

El uso del chatbot redujo el tiempo de atencion al pablico
y ubicacion de expedientes en el Area de Archivo
General.

Aceptada

HES

El uso del chatbot incrementé la asertividad en la
atencién al pablico y en la ubicacién de expedientes en el
Area de Archivo General.

Aceptada

HG

El uso del chatbot redujo el tiempo de atencién al publico,
redujo el tiempo de ubicacién de expedientes e
incremento la asertividad de la ubicacion de expedientes

Aceptada
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V. DISCUSION
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En este capitulo se presenta los resultados obtenidos en cada indicador, la
evaluacion de las hipoétesis se dard con comparaciones con las teorias del marco
tedrico y las investigaciones previas que fueron tomadas como sustento. Los
resultados obtenidos de la primera hipétesis especifica que hace referente al
indicador de “tiempo de atencién y la ubicacién de expedientes en el Area de
Archivo General” luego de la culminacion del chatbot fueron obtenidos a través de
las encuestas, los que demuestran que el tiempo de atencién y la ubicacién de

expedientes es eficiente logrando ser reducida considerablemente.

El tiempo de atencién y ubicacion de expedientes llegaron a disminuir de 11.37 a
6.16 minutos. El 96.79% de los encuestados reporté que si recibié la informacién
pertinente luego de la implementacion; por ello, se puede concluir que se tiene un

alto grado de asertividad por parte de los encuestados.

Estrada (2019) tuvo resultados similares a los presentados en esta
investigacion, ya que la culminacion del chatbot permite mejorar satisfactoriamente
el tiempo de atencion permitiendo respuestas rapidas y adecuadas a las
necesidades de los usuarios. Ademas, Echeverri y Maniarrés (2020) manifestaron
que un asistente virtual también llamado chatbot reduce los tiempos de espera
logrando mejorar el tiempo de atencion, brindando soluciones de manera rapida

como oportuna, siendo ya automatizada en su ejecucion (p. 86).

Con respecto a los resultados de la tercera hipétesis especifica en relacion
al indicador “incremento de la asertividad en la ubicacién de expedientes en el Area
de Archivo General”, se logré una asertividad del 100% (muy alta del 96.79% vy alta
del 3.21%) luego de la encuesta realizada a los usuarios. Los estudios revelan en
una encuesta la viabilidad del uso del chatbot con relacion a las clasificaciones que
se enviaron al algoritmo para probar su precision en el cual se probaron las dos
clases de sentimientos que son tristeza y alegria. Se obtuvo 86% de asertividad.
Asi que hubo 20 hits y ningun error en la clase Alegria y 18 hits y 2 errores en la
clase Tristeza. Con el tratamiento en la base de datos y la construccion del
mecanismo de mineria, durante el entrenamiento del algoritmo se obtuvo

asertividad entre el 70% y el 80%.
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Arango (2019) mencioné que la asertividad dentro de un determinado publico
llega a mejorar con el uso de un sistema automatizado que brinde informacién
adecuada, al que se le llama chatbot, la que debe de mantenerse en constante
analisis de sus operaciones para prolongar su eficiencia y mejora en su uso
mediante la capacitacion de las entidades y entrenamiento de los participantes (p.
19).
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VI. CONCLUSIONES
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Al término de la tesis se llego concluir en que se cumplieron los objetivos planteados
al inicio del estudio, siendo la reduccién del tiempo de consultas y mejora de la
atencion de los usuarios, con el de respuesta y asertividad. La que llega a reducirse

en el tiempo de atencién de 11.37 a 6.16 minutos.

1. El uso del chatbot permiti6 mejorar de manera significativa el tiempo para la
atencién al publico y la ubicacion de expedientes con 6.16 minutos como
resultado siendo un tiempo menor al actual que se presentaba en 11.37, con
una reduccién del 45%. De esta manera se mejora la eficiencia del area, la
informacion que se muestra incluye referencia al contenido e incluye la
capacidad de corregir errores tipograficos en palabras relacionadas al
tramite para ubicacion de expedientes.

2. La asertividad fue incrementada de manera positiva, segun la evaluaciéon de
un especialista del area. La ubicacion de expedientes en el Area de Archivo
General lograria ser eficiente con la implementacion del chatbot. El chatbot
influye de manera positiva con un promedio de asertividad de 3.21% alto y
96.79% muy alto.

3. El adecuado analisis de las necesidades y deficiencias que presento el
proceso permitié la implementacion del chatbot, de manera que se lograron
plantear adecuadamente los objetivos iniciales. De esta manera, se puede
aumentar la productividad en el proceso, mejorando asi las debilidades
existentes del proceso, y se puede lograr la satisfaccion del usuario a través
de una mejor interaccion. De esta forma, se puede concluir que el chatbot
logra ser adecuado en las organizaciones y que se debe tener una adecuada

reestructuracion de los procesos para la transicion a dispositivos moviles.
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VIl. RECOMENDACIONES

39



Para futuras investigaciones se recomienda lo siguiente:

1.

Implementar la aplicacion desarrollada con usuarios que requieran mayor
tipo de informacién de los expedientes y casos en los que participen dentro
del area, el chatbot fue probado en personal experto del Area de Archivo
General de la Vocalia Superior Institucional PNP.

Implementar la aplicacion desarrollada en los archivos generales de otras
vocalias de PNP y fuerzas armadas en los tribunales superiores militares
policiales a nivel nacional pertenecientes al Fuero Militar Policial. De esta
manera la mejora sera aprovechada en demas instituciones permitiendo la
eficiencia a nivel institucional mediante el uso del sistema.

Mejorar la aplicacion afiadiendo mas inversion en tecnologia, de manera que
los usuarios puedan realizar sus consultas y tramites en los juzgados y
fiscalias del Tribunal Superior Militar Policial del Centro y posteriormente en
los juzgados y fiscalias de los otros tribunales superiores militares policiales.
Considerar como indicador el grado de asertividad para la ubicacion de los
expedientes del archivo general de esta Vocalia Superior PNP y determinar
el impacto de los chatbots en la realidad peruana. La medicion de este
indicador debe ser de manera constante para si tener una mejor perspectiva
y comunicacion de los efectivos PNP con sus expedientes.

Implementar el chatbot para WhatsApp o Facebook Messenger para
incrementar la cantidad usuarios potenciales.

Realizar una investigacion preliminar sobre los hechos probleméaticos
reuniéndose con las personas afectadas en el &rea donde se realiza la
investigacion para asi poder proyectar nuevas mejoras dentro del sistema

gue conlleven al incremento de atenciones.
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Anexo 1. Organigrama del Fuero Militar Policial

En la Figura 1 se muestra en un organigrama que la VSI-PNP esta dentro de la
estructura del Fuero Militar Policial y por ende en el Tribunal Superior Militar Policial
del Centro.

Figura 1. Organigrama del fuero militar policial

TRIBUNAL SUPREMO
MILITAR POLICIAL
FUERO MILITAR POLICIAL
|
| 1 1 1 1
TRIBUNAL TRIBUNAL TRIBUNAL TRIBUNAL TRIBUNAL
SUPERIOR SUPERIOR SUPERIOR SUPERIOR SUPERIOR
MILITAR POLICIAL MILITAR POLICIAL MILITAR POLICIAL MILITAR POLICIAL MILITAR POLICIAL
DEL NORTE DEL SUR DEL CENTRO DEL SUR ORIENTE DEL ORIENTE
|
1 1 1 1
VOCALIA VOCALIA VOCALIA VOCALIA
SUPERIOR DEL SUPERIOR DE SUPERIOR DE SUPERIOR DE
EJERCITO LA PNP LA MARINA LA FAP
Oficina de
Administracion

Archivo General
y Mesa de Partes

Organigrama del Fuero Militar Policial, el cual consta de cinco tribunales

superiores a nivel nacional.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacién de variables

En la tabla 8 se muestra la matriz de operacionalizacién de variables.

Tabla 12. Matriz de operacionalizacion de variables

(Garibay, 2020 p. 56)

(Burbano, 2019)

: Definicion Definicion : . : Escala de
Variable . Dimensién Indicadores Instrumento L
conceptual operacional Medicion
Tiempo para la . .
atencion al publico Reduccion de tlg'mpo
para la atencién
. (Echeverri y Maniarrés, Cuestionario Ordinal
(Garibay, 2020, p. 56) 2020, 2020).
La variable se tomaréa
en cuenta en la
Los chatbots fluidez, rapidez y
Efecto del chatbot podrian dar una seguridad en la Reduccién de tiempo
en la atencién al | oportunidad a todos atencion al pablico y Tiempo para la para la ubicacion de
piblico y los entes del Estado ubicacién de ubicacion de expedientes
ubicacién de los que se dedican a expedientes del expedientes Cuestionario Ordinal
expedientes del impartir justicia en archivo general y (Garibay, 2020 p. 56) (Fuentes, 2017).
archivo general linea a nivel brindara apoyo a los
nacional. usuarios que
(Burbano, 2019) requieran informacion
sobre su caso.
(Burbano, 2019) Asertividad para la
ubicacion de Asertividad en la
expedientes ubicacion Cuestionario Ordinal
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Anexo 3. Matriz de consistencia

En la tabla 9 se da conocer la matriz de consistencia de la investigacion.

Tabla 13. Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

¢,Cual es el efecto del uso de un
chatbot en el tiempo de atencién al
publico, en el tiempo de ubicacién de

los expedientes y en la asertividad
de la ubicacion de los expedientes?

Problemas especificos

Determinar el efecto del
uso de un chatbot en la
atencion al publico, en
el tiempo de ubicacién
de expedientes y en la
asertividad en la
ubicacién de
expedientes.

El uso del chatbot redujo el
tiempo de atencién al
publico, redujo el tiempo de
ubicacién de expedientes e
incremento la asertividad de
la ubicacion de expedientes.

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢,Cual fue el efecto del uso del
chatbot en el tiempo de atencién al
publico?

Determinar el efecto del
uso de un chatbot en el
tiempo de atencion al
publico.

El uso del chatbot redujo el
tiempo de atencion al
publico.

Efecto del chatbot
para la atencion al

publico y ubicacion

Tiempo para la
atencion al pablico
(Ornelas, 2020, p.
56)

Reduccion de tiempo
para la atencion.
(Montalvo-Soto, 2020).
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(Gonzales, 2017)

¢,Cual fue el efecto del uso del
chatbot en el tiempo de ubicacion de
expedientes?

Determinar el efecto del

uso de un chatbot en el

tiempo de ubicacion de
expedientes.

El uso del chatbot redujo el
tiempo de ubicacion de
expedientes.

(Gonzales, 2017)

¢, Cual fue el efecto del uso del
chatbot en la asertividad de la
ubicacién de expedientes?

Determinar el efecto del
uso de un chatbot en la
asertividad de la
ubicacion de
expedientes.

El uso del chatbot
incremento la asertividad de
la ubicacion de expedientes.

(Gonzales, 2017).

de expedientes.
(Gonzales 2017).

Tiempo para la
ubicacion de
expedientes

(Ornelas, 2020, p.
56)

Reduccion de tiempo
para la ubicacion de
expedientes

(Fuentes, 2017).

Asertividad para la
ubicacién de
expedientes

(Mendoza, 2018 p.

17)

Asertividad en la
ubicacion. (Burbano,
2019, p. 7)
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Anexo 4. Captura de pantalla del chatbot

En la figura 2 se presenta informacion del chatbot al primer ingreso del usuario.

Figura 2. Captura de pantalla

© @44 u 51%

vocaliapnp
bot

¢Qué puede hacer este bot?

Chatbot para la atencién al publico
y ubicacion de expediente en el
area de archivo general

REINICIAR

< @ i
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En la figura 3 se muestra la bienvenida y la ayuda que ofrecera el chatbot durante

la estadia con tan solo hacer clic en /start.

Figura 3. Pantalla de presentacion

@ @464 7] 51%

vocaliapnp
bot

¢Qué puede hacer este bot?

Chatbot para la atencion al publico
y ubicacion de expediente en el
area de archivo general

/start g39py

Hola Jhoel ..

@vocaliapnpbot es el Bot mas
completo para ayudarte en la
blusqueda y de una manera segura tus
procesos judiciales.!

Te brindara la informacion necesaria
para agilizar tus tramites en base a

tus expedientes que estan en Archivo
General. -39 PM

Seleccione la opcion que desea
consultar: B P

@ Mensaje @ \QJ

En la figura 4 se presenta los tramites del archivo general que ayudara el chatbot.
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Figura 4. Pantalla sobre la ayuda que nos brindara el chatbot

Cusles son los tramites ., ,

Clara Jhoel. Los tramites a realizar son:

1. Expadicion de copia certificada de resolucidn o ejecutoria
suprema y/o superior en archivo central
Para comunicar a la DIRREHUM PNP v previo codificado en tu
Liegajo.

2. Expedicion de copia certificado de piezas procesales en el
archivo central

Cuando deseas hacer un posible reclamo por no observar el
debido proceso o vicios procesales.

3. Expedicion de copia simple de piezas procesales;
Cuando deseas tener copias de tu tramite judicial y realizar
algtn reclame, acogiéndate a la Ley de Transparencia.

4. Busqueda y ubicacion y/o lectura de expediente del archivo
central:

Para saber que el expediente que se llevd en tu proceso se
encuentra fisicamente en el archivo.

5. Desarchivamiento de expadientes del archivo central:
Para revisar el expediente y solicitar copias simples o
certificadas que te serviran para presentar alguna accidn legal.

6. Rehabilitacian de expediente del archive cenfral:

La rehabilitacidn te zirve para la anulacidn de tus antecedentes
militares policiales ante el Fuero Militar Policial y tener tu
Certificado limpio. Asi como también hacer alguna gestion

ante 3 DIRREHUM PNP .




En la figura 5 se muestra los requisitos que tenemos que presentar para obtener lo

solicitado mediante el chatbot.

Figura 5. Pantalla sobre los tramites a realizar en el archivo general

que debo haoer para desarchivar un expediente oo .00

Jhoel Los requisitos para los siguiertes trdmites son:

1. PARA COPA CERTIFICADA DE RESOLLACION O
EJECUTORIA YD SUPERIOR:

- Solicitud dirigida al Relator Secretario de Salade la Vocalia
Superiar Institucional PHE

- Reporte de desarchivamiento de expediente, seglin sea el
CRASC.

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

2. PARA COPLA CERTIFICADA DE PIEZAS PROCESALES DEL
ARCHIVO:

- Solicitud dirigida al Relator Secretario de Salade la Vocalia
Superiar Institucional PHE

- Reporte de desarchivamiento de expediente, seglin sea el
CRASC.

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

3. PARA COPLA SIMPLE DE PIEZAS PROCESALES:

- Soficited dirigida al Relator Secretario de Sala de |2 Vocalia
Superior Institucional PHE

- Reporte de desarchivamiento de expediente, seglin sea el
CRASC.

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

4. PARA BUSQUEDA ¥ LRICACIKIN ¥/0 LECTURA DE
EXPEMENTE D€ ARCHIVD:

- Solicitud dirigida al Relator Secretario de Salade la Vocalia
Superiar Institucional PHE

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

5. PARA DESARCHIVAMIENTD DE EXPEDNENTE DEL
ARCHIVO:

- Solicitud dirigida al Relator Secretario de Salade la Vocalia
Superiar Institucional PHE

- Reporte de bdsgueda y ubicacidn de expedisnbe.

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

&, REHABLITACION DE EXPEMNENTE:

- Solicitud dirigida al Relator Secretario de Salade la Vocalia
Superiar Institucional PHE

- Reporte de bdsgueda y ubicacidn de expedisnbe.

- Recibo de pago del Banco de la Macidn.

= hllcssa.g:

Gracias por su consulta. -
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En la figura 6 se muestra algunos requisitos como el codigo o tributo, ademas el

monto a pagar en las sucursales del Banco de la Nacion.

Figura 6. Pantalla sobre los requisitos a presentar en el archivo general

cusleselcodigootrbuto
Jhoel, Los CODIGOS o TRIBUTOS para cada tramite a realizar
SOn;

1.EXPEDICION DE COPIA CERTIFICADA DE RESOLUCION O
EJECUTORIA Y/0 SUPERIOR
Cadigo: PA12501969.

2. EXPEDICION DE COPIA CERTIFICADA DE PIEZAS
PROCESALES DEL ARCHIVO
Cadigo: PA12506716.

3. EXPEDICION DE COPIA SIMPLE DE PIEZAS PROCESALES
Cadigo: PAT250D4A8.

4 BUSQUEDA Y UBICACION Y/0 LECTURA DE EXPEDIENTE DE
ARCHIVO
Cddigo: PA12503658.

5. DESARCHIVAMIENTO DE EXPEDIENTE DEL ARCHIVO
Cadigo: PA12501D9C.

6. REHABILITACION DE EXPEDIENTE
Cddigo: PA12501D9C.

Gracias por su consulta.

IR——) O
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En la figura 7 se presenta los medios de pago y montos.

Figura 7. Pantalla sobre el cédigo o tributo y monto a pagar

cuanto es el monto a pagar por cada solicitud 5,5 ,

Jhoel. Los Costos para cada tramite son los siquientes:

1. Pago por derecho de tramitacion de Copia Certificada de
Resolucion o Ejecutoria y/o Superior es de. §/ 8,70 x Hoja.

2. Pago por derecho de tramitacion de Copia Certificada de
Piezas Procesales del Archivo es de. $/8.70 x Hoja.

3. Pago por derecho de tramitacion de Copia Simple de Piezas
Procesales es de. §/ 0.44 x Hoja.

4. Pago por derecho de tramitacion para Blsqueda y Ubicacion
y/o Lectura de Expediente de Archivo es de. §/21.40.

5. Pago por derecho de tramitacion para Desarchivamiento de
Expediente del Archivo es de. §/45.70.

6. Pago por derecho de tramitacion para Rehabilitacion de
Expediente del Archivo es de. §/45.70.

Gracias por su consulta,

S 0




En la figura 8 se presenta todos los canales de atencion que brindara la VSI-PNP

para poder realizar algunos tramites.
Figura 8. Pantalla de canales de atencion

1052 M B O & - O @44 uw 49%

™™ vocaliapnp
e R @ pnp bO'[

¢Qué puede hacer este bot?

Chatbot para la atencién al publico
y ubicacion de expediente en el
area de archivo general

Cudles son los canales de atencion
10:52 PM &

te podemos apoyar en lo que tu deseas
en los siguientes canales de atencion.
Jhoel:

1. Atencion Presencial: Jr. Puno N°
274-278 Cercado de Lima, de Lun. a
Vie. De 08:00 a 14:00 hrs..

2. Atencion Virtual: vocaliapnp
.archivolima@gmail.com.

3. Atencion Telefénica: (01) 426-9318.

10:52 PM

@ f\/ie.nsaje 2 \Qj
\ @® O
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En la figura 9 se exhibe el formato para presentar adjuntando los requisitos en

cualquiera de los canales de atencion de la VSI-PNP.

Figura 9. Pantalla sobre los canales de atencion de la VSI-PNP

10:53 [© © @44 u 48%

™M vocaliapn
ot

Me podrian facilitar el formato para
solicitar una copia certificada de
resolucion 10:52 PM 7 |

Desde luego Jhoel. Se le adjunta

el formato copia certificada de
resolucion a presentar solicitando
"expediente de copia certificada de
resolucion y/o ejecutoria”

https://drive.google.com
/file/d/1dumucuT3NFz0xztzfg
BIOCYEST1mIZsec/view?usp=

sharing

Gracias por su consulta.

Google Docs
1. Copia Certificada \
Resolucion_anexo.pdf

SENOR MAYOR S PNP RELATOR SECRETARIO DE SALA DE LA VOCALIA
SUPERIOR INSTITUCIONAL PNP DEL TRIBUNAL SUPERIOR MILITAR
POLICIAL DEL CENTRO. ‘

Yo.
Identificado con DNI N* .CIPN*
en  stuacion  de prestando  servicos  en ‘

. teléfono

Ante Ud., y con el debido respeto me presento y expongo:

Por convenir a mi derecho, SOLICITO Copia Centificada de Resolucion o
Ejecutoria yo Superior y tenga a bien disponer a quien corresponda se me
expida dichas copias de las siguientes piozas procesales

% Copia de sentencia de 1ra. Instancia.
© Copia de Eiecutoria vio Confirmatoria de sentencia.

10:53 PM |

@ '\/lensaje @ \Qj
< O, o
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En la figura 10 se muestra la ayuda ubicar un expediente de todos los efectivos de

la PNP.

Figura 10. Pantalla donde se ubica un expediente

para ubicar un expediente -

Claro Jhoel. para poder absolver su pregunta nos permite su
M* DNIy su CIP

Gracias por su consulta.

10116577 40,

Claro Jhoel. Su numero de su expediente es:

1. DIAZ DIAZ, Katty Mellisa.
2. N° Exp: 42203-2001-0038.
DELITO: Desobadiencia.
3. N° Exp: 42201-2011-0011.

DELITO: Insuborninacion.

Gracias por su consulta.

Claro Jhoel. Revisando |a Base Datos del archivo central, Ud.
NO. figura con expediente alguno.

Gracias por su consulta.

=N O
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Anexo 5. Pseudocédigo del chatbot

En la figura 11 se presenta el flujo del chatbot en el pseudocddigo, el que contiene

el algoritmo principal y Naive Bayes.

Figura 11. Pseudocdédigo del chatbot

r admin = require("fir
r serviceAccount = require("./vocaliz

admin.initializeApp({

credential: admin.
databaseURL:

st Naive

nst naive = new NaiveBayes();

naive.trainInline('hola, buenas, com

* recDB1 = admin.database().ref('V
recDB1.on( ‘value', (snapshot) => {

naive.trainInline(snapshot.val(), 's

}, (errorObject)
console.log(" ed: ' + errorObject.name);
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Figura 12. Pseudocédigo del chatbot — 2da parte

nensajeBot = “hola §{ctx.from.first nane} ¢
estilo.estilokensage(ctx, mensajeBot);

seccion = i
nensajeBot = "§{ctx.fron.first nane}. L
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Anexo 6. Aplicacién de la metodologia Scrum al desarrollo del chatbot para
la atencidén al publico y ubicacién de expedientes en el archivo general de la
VSI-PNP

Primera fase
Stakeholders (interesados)
Se catalogan a los interesados del proyecto:

v Jefe del proyecto: es la persona responsable de las actividades y el

cumplimiento de sus objetivos.
Objetivos

v Brindar informacién sobre los tramites a realizar dentro del archivo general
de la VSI-PNP.

v/ Promover todos los tramites habidos en el archivo general.
Alcance

Desarrollar un chatbot el cual tiene como nombre Vocaliapnp para la atencion al

publico y ubicacion de expedientes en el area del archivo general de la VSI-PNP.

Tabla 14. Fases de desarrollo del chatbot

Fase Duraciéon Fecha Inicio Fecha Fin

Exploracion 4 dias 03/11/2020 05/11/2020

Inicializacion 6 dias 06/11/2020 10/11/2020

Produccién 13 dias 11/11/2020 22/11/2020

Estabilizacion 4 dias 22/11/2020 26/11/2020

Pruebas 6 dias 25/11/2020 01/11/2020
Restricciones

v Sera utilizado por efectivos policiales en actividad, disponibilidad y retiro que
tengan expedientes en el Archivo General.

v Esta solo trabaja en la red de telegram.

Definicion del proyecto
Se implement6 el Node Js como lenguaje de programacion y el programa Firebase

sera utilizado para el almacenamiento de la base de datos.
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La tabla 11 muestra los principales requerimientos que seran vistos dentro del

proyecto.

Tabla 15. Requerimientos funcionales

Caodigo Descripcién
RFO01 | Crear el chatbot desde BotFather (Bot que permite crear otros bots).
RF002 Elaborar el algoritmo basado en Naive Bayes.
RF003 Identificar las consultas de los usuarios al chatbot.
Devolver la respuesta inmediatas ya sea en formato texto e
RF004 _
imagen.

En la tabla 12 se define los principales requerimientos no funcionales para

desarrollo del chatbot.

Tabla 16. Requerimientos no funcionales

Cddigo Descripcién

RNF001 El chatbot sera desarrollado con Node Js.

RNF002 Los datos serén almacenados en una base de datos Firebase.

RNE003 El chatbot podra ser accedido por efectivos policiales que tengan
casos en el archivo general de la VSI-PNP.
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En la tabla 13 se muestra los moédulos de desarrollo del chatbot.

Tabla 17. Modelo de procesos

Modulo Cadigo Proceso Requerimientos
El chatbot es creado a
Modulo
» través de BotFather (bot
creacion del “M001” _ “‘RF001”
gue permite crear otros
chatbot
bots)
Modulo  de El chatbot empieza a
o . L “RF002,
inicializacion “M002” ejecutar el algoritmo junto
_ RNFO001”
del algoritmo con la base de datos.
El chatbot tomarad el
mensaje del usuario y “RF002, RF004,
Moédulo  de V003" ]
empezard a procesar
mensajes P P RNF002,
para devolver la RNF003”
respuesta.

Establecimiento del proyecto

Esta seccion muestra las herramientas que se utilizaran en el desarrollo del

proyecto.

v Sistema operativo: Android

Lenguaje de programacion: Node Js
Editor de cédigo: Visual Studio Code
Equipo: 1 Laptop Toshiba Intel i7

Metodologia de desarrollo: Scrum
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Anexo 7. Configuracién del ambiente de desarrollo
Segunda fase

Esta informacion ayuda a establecer la configuracion requerida para los principales
recursos, instalacion y desarrollo del software. Los recursos de hardware utilizados
fueron los siguientes. Toshiba computadora portatil Tecra A50 — 01r0O1s Intel Core
i7 7th Gen 7500u (2.70 GHz), 4 GB de RAM, 1TB HDD Intel HD Graphics 620 15.6"
Windows 10 Pro 64-bit.

Los recursos de software utilizados fueron los siguientes. Visual Studio Code, el
editor de codigo fuente de Microsoft para Windows, Node.js, un entorno para
ejecutar JavaScript fuera del navegador y Firebase Realtime Database, una base
de datos alojada en la nube.Plan de comunicacién. Se muestra

los siguientes medios de comunicacion telegram y Gmail.
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Anexo 8. Arquitectura tecnolégica del chatbot

En la figura 13 se ve el acceso del usuario y administradores, el chatbot est4 desarrollado en Node Js — visual studio code se

conectan con internet y Telegram todo el mensaje del usuario y del bot se almacenaré en la nube en base de datos Firebase.

Figura 13. Arquitectura tecnolégica del chatbot
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Anexo 9. Sede principal

Sede principal del Fuero Militar Policial ubicado en la Av. Republica de Chile

Figura 14. Sede principal del fuero militar

FUERD
MILITAR
POLICIAL

ORIENTE

Sede principal del Fuero Militar Policial ubicado en la Av. Republica de Chile
N° 321 — Cercado de Lima.

Figura 15. Local de la VSI-PNP

Ubicado en el Jr. Puno N° 274-278 — Cercado de Lima, donde actualmente

se encuentra el Archivo Central del Tribunal Superior Militar Policial del Centro.
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Anexo 10. Procesamiento del lenguaje de natural

Un buen ejemplo del desarrollo del mundo de las Tl es la aparicion de nuevos
lenguajes de programacion. Cuando quieras escribir tu primera linea de cdadigo,
probablemente te preguntes cudles son los lenguajes de programacion mas
comunes, o cuantos lenguajes de programacion hay (Carranza, 2021). Si quieres
ingresar a este mundo o abrirte un mejor campo de trabajo, necesitas saber cuales

son los mejores lenguajes de una de ella es. JavaScript (Carranza, 2021).

Si ya estas dentro del mundo de la programacién web, seguro sabras que
este es uno de los lenguajes de programacion mas poderosos y flexibles (Carranza,
2021). Sin embargo, si eres principiante probablemente te interesara saber qué es
JavaScript y su origen, pues te sorprenderas al descubrir que fue creado hace 25
afios durante “la guerra de los navegadores web” por empleados de la empresa
Netscape (Carranza, 2021). Segun el TIOBE Index, JavaScript se ha clasificado
entre los 10 lenguajes de programacién mas utilizados en todo el mundo y uno de

los mas populares durante varios afios de forma constante (Carranza, 2021).
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Anexo 11. Nuevas politicas de WhatsApp y Telegram 2021

Figura 16. Diferencias entre Whatsapp y Telegram

Telegram, a diferencia de WhatsApp, permite crear grupos con un namero
practicamente ilimitado de participantes (Frutos, 2022, p. 1). Mientras que en
WhatsApp el limite de las conversaciones grupales es de 256 personas, en
Telegram ese limite crece hasta los 200.000 participantes (Frutos, 2022, p. 2). La
opcion resulta asi imbatible si quieres que Telegram sea un espacio de trabajo en

grupo o el foro de una comunidad (Frutos, 2022, p. 2).

Telegram es mas flexible que WhatsApp incluso en el disefio de su interfaz.
Por ejemplo, ofrece muchas méas opciones de personalizacién bien usando el
ramillete de temas personalizados que ofrece la aplicacion o incluso tuneando uno
a tu gusto. De este modo, podras elegir el color de cada uno de los elementos que

componen la aplicacion (Frutos, 2022).

Telegram también permite modificar con facilidad el estilo del texto, su
tamanfo, las esquinas de los mensajes o incluso el tipo de vista predeterminada para
leer los chats (Frutos, 2022). Pese al temor que existe, gran parte de usuarios volvio
tendencia a Telegram, que gané bastantes usuarios en lo que fue el 2020 y los
sigue acumulando, presentandose como una app muy segura para compartir
mensajes con distintos contactos (Frutos, 2022). Esta ofrece diversidad de
caracteristicas que WhatsApp no tiene, por ejemplo en Telegram se puede cambiar
de color la plataforma completamente, eliminar mensajes sin dejar rastro e incluso

programar tus mensajes. ¢En qué se diferencian? (Frutos, 2022).
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Anexo 12. Diferencia entre WhatsApp vs Telegram

Tabla 18. Diferencias entre Whatsapp y Telegram

Telegram, WhatsApp, permite crear grupos con un nimero practicamente

ilimitado de participantes.

WHATSAPP

TELEGRAM

Compartir archivos

Solo te permite subir
archivos multimedia que
no pasen de 16 MB,
mientras que 100 MB es
el peso méximo en caso
desees compartir
documentos.

Te permite compartir
documentos con hasta 2
GB de peso.

Multidispositivos

Solo se puede usar en
un solo smartphone.

Que puede abrirse la app
en diferentes celulares
sin perder tus
comunicaciones o
grupos.

Almacenamiento

Todos los archivos de
WhatsApp se guardan en
tu teléfono

Guarda todos tus
archivos en su nube y
puedes descargarlos por
si los necesitas.

Privacidad y seguridad

Solo puedes ocultar tu
hora de conexion y
realizar una copia de
seguridad de tus
conversaciones.

Puedes activar los
mensajes que se
autodestruyen, incluso
ocultar tu niumero de
teléfono o evitar que tus
amigos hagan captura de
tus conversaciones.

Personalizacion

solo se puede cambiar
los fondos de pantalla

Es posible modificar el
color completo de la
plataforma a tu gusto.

Grupos

solo puedes crear grupos
con hasta 256
participantes

Puedes lograr reunir
hasta 200 mil miembros.
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Anexo 13. Acerca de Node JS

Node JS es un entorno de ejecucion de JavaScript orientado a eventos de
transmision de datos Node.js esta disefiado para crear aplicaciones network
escalables. Node.js es similar en disefio y esta influenciado por sistemas como
Event Machine de Ruby y Twisted de Python (Dahl, 2020). Pero Node.js lleva el
modelo de eventos un poco mas alla. Incluye un bucle de eventos como runtime de

ejecucion en lugar de una biblioteca (Dahl, 2020).

En otros sistemas siempre existe una llamada de bloqueo para iniciar el bucle de
eventos. Que Node.js esté disefiado para trabajar sin hilos no significa que no
pueda aprovechar multiples nucleos en su entorno (Dahl, 2020). Se pueden generar
subprocesos o procesos hijos utilizando nuestra API child_process. fork (), la cual
esta disefiada para que la comunicacién entre ellos sea facil mediante su proceso
principal (Dahl, 2020). Desarrollada sobre esa misma interfaz estad el modulo
cluster, que le permite compartir sockets entre procesos para permitir el balanceo

de carga entre sus multiples nucleos (Dahl, 2020).
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Anexo 14. Firebase

Firebase es una base de datos alojada en la nube. Los datos se almacenan en
formato JSON y se sincronizan en tiempo real con cada cliente conectado (Tamplin,
2014). Con Firebase Realtime Database, puedes compilar aplicaciones ricas y
colaborativas, ya que permite el acceso seguro a la base de datos directamente

desde el codigo del cliente. Los datos persisten de forma local (Tamplin, 2014).

Ademas, incluso cuando no hay conexidn, se siguen activando los eventos en
tiempo real, lo que proporciona una experiencia adaptable al usuario final (Tamplin,
2014). Cuando el dispositivo vuelve a conectarse, Realtime Database sincroniza
los cambios de los datos locales con las actualizaciones remotas que ocurrieron
mientras el cliente estuvo sin conexion, lo que combina los conflictos de forma
automatica (Tamplin, 2014).
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