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Resumen 

El problema de la investigación abarcó la pregunta ¿Cuál será el efecto del chatbot para 

la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia? Se consideró como 

objetivo principal de la investigación determinar el efecto del uso del chatbot para la 

orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. Se contempló como 

metodología de investigación el enfoque cuantitativo a través de un diseño experimental 

aplicando el tipo de diseño pre experimental de una sola medición. Como metodología 

de desarrollo de sistemas expertos se empleó I.D.E.A.L. en sus 5 fases. La lógica de 

programación del chatbot utilizó el algoritmo de clasificación de Naive Bayes mediante el 

lenguaje de programación JavaScript en base al servidor Node.js y el uso de la red social 

Telegram para su implementación en la investigación.  

El muestreo usado fue de tipo no probabilístico por conveniencia, con una muestra de 60 

personas de ambos sexos de rango de edad entre 18 y 50 años, ubicados en la provincia 

de Lima (Perú). Se midió el uso del chatbot para la dimensión de satisfacción mediante 

un cuestionario de una sola pregunta en una escala de Likert de 5 niveles y para la 

dimensión de asertividad se empleó una escala de apreciación de múltiples 

conversaciones en una escala de Likert de 5 niveles. El resultado de la implementación 

del chatbot mostró un porcentaje de satisfacción del 100.00% y un porcentaje de 

asertividad del 100.00%, manifestando con ello que el uso del chatbot tuvo un efecto 

positivo en la satisfacción de las personas y una buena o muy buena asertividad en sus 

respuestas. 

Finalmente se recomendó enfocar las investigaciones sobre chatbots hacia otros 

enfoques clínicos de salud mental propiciando en ellos nuevos medios de orientación y 

soporte de ayuda. Se enfatizó estudiar los valores de clasificación del algoritmo de Naive 

Bayes buscando lograr un mejor procesamiento de la intención del mensaje emitido por 

el usuario, asimismo se recomendó la exploración de nuevas tecnologías informáticas 

para su desarrollo. 

Palabras clave: Chatbot, soporte psicológico, pandemia, salud mental, tecnología. 
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Abstract 

The research issue encompassed the question What will be the effect of the chatbot for 

counseling counseling in times of pandemic? The main objective of the research was to 

determine the effect of using the chatbot for counseling psychological support in times of 

pandemic. The quantitative approach was considered as a research methodology through 

an experimental design applying the type of pre-experimental design of a single 

measurement. As methodology for developing expert systems, I.D.E.A.L. in its 5 phases. 

The chatbot's programming logic used the Naive Bayes classification algorithm through 

the JavaScript programming language based on the Node.js server and the use of the 

Telegram social network for its implementation in the research. 

The sampling used was non-probabilistic for convenience, with a sample of 60 people of 

both sexes with an age range between 18 and 50 years, located in the province of Lima 

(Peru). Chatbot use was measured for the satisfaction dimension using a single-question 

questionnaire on a 5-level Likert scale and for the assertiveness dimension, a multiple-

conversation rating scale was used on a 5-level Likert scale. The result of the 

implementation of the chatbot showed a satisfaction percentage of 100.00% and an 

assertiveness percentage of 100.00%, thereby showing that the use of the chatbot had a 

positive effect on people's satisfaction and a good or very good assertiveness in your 

responses. 

Finally, it was recommended to focus research on chatbots towards other clinical 

approaches to mental health, fostering in them new means of orientation and help 

support. It was emphasized to study the classification values of the Naive Bayes 

algorithm, seeking to achieve a better processing of the intention of the message emitted 

by the user, as well as the exploration of new computer technologies for their 

development. 

Keywords: Chatbot, psychological support, pandemic, mental health, technology. 
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El presente capítulo contiene la realidad problemática, describiendo los efectos en el 

mundo provocado por la pandemia del COVID-19 tanto en el plano de salud, economía 

y con énfasis en la salud mental. Se consideró tres tipos de justificación: Teórica, resalta 

la optimización de procesos de búsqueda. Práctica, como ayuda al estigma social frente 

a temas de salud mental. Social, como medio de maximización del alcance de los 

servicios de atención profesional. El problema de la investigación fue ¿Cuál será el efecto 

del uso del chatbot para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia? 

El objetivo general de la investigación fue determinar el efecto del uso del chatbot para 

la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia”. 

 La hipótesis general detalló el uso del chatbot tuvo un efecto positivo en la 

satisfacción y una precisión de por lo menos 90% en el asertividad para la orientación de 

soporte psicológico en tiempos de pandemia. Se revisaron investigaciones de: OMS 

(2020), ONU (2020), FMI (2019), BID (2020), INSM (2020), MINSA (2018), Brooks et al. 

(2020), Hiremath et al. (2020), Torres de Galvis (2018), Abushawar y Atwell (2020), 

Rodríguez et al. (2018), Yacoub (2019), Martínez y Sanmamed (2017), Sanchez (2017), 

Lovejoy (2019), Gaffney et al. (2019), Moura y Rossi (2019), Hauser-Ulrich et al. (2020), 

Fulmer et al. (2018), Fitzpatrick et al. (2017), Vázquez et al. (2015) cuyas percepciones 

fueron expuestas en la investigación. 

 Los antecedentes revisados afines a la investigación fueron:  Fulmer et al. (2018) 

estimaron la eficacia y viabilidad del uso de Tess, un chatbot para disminuir síntomas de 

depresión y ansiedad en universitarios. Gaffney et al. (2019) estudiaron la intervención 

de los chatbots en el ámbito de la salud mental. Fitzpatrick et al. (2017) desarrollaron 

Woebot, un chatbot de autoayuda a universitarios que padecían de ansiedad y depresión. 

Se describió a detalle la realidad problemática en el Anexo 13. 

La justificación teórica de la investigación está relacionada a la búsqueda de 

nuevos conocimientos sobre optimización de procesos de búsqueda por medio de los 

agentes conversacionales (chatbots) que facilitaron la obtención de asistencia e 

información oportuna y eficiente ante una determinada necesidad convirtiéndose en una 

herramienta de apoyo de interacción rápida con el usuario. Martínez y Sanmamed (2017) 

determinaron que mediante los agentes conversacionales (Chatbots) se abordan 

conceptos de procesamiento del lenguaje natural, los que permitieron conocer cómo 
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aprenden las personas ante sus decisiones, logrando fortalecer dicho aprendizaje 

gestando respuestas inmediatas a sus necesidades. 

Desde la justificación práctica, los Chatbots resultan ser un medio práctico de 

ayuda a eludir estigmas sociales provocados en la sociedad con los pacientes que 

padecen alguna enfermedad de salud mental, convirtiéndolo en un instrumento para los 

pacientes frente a los prejuicios y opiniones en global. Sánchez (2017) determinó que los 

agentes conversacionales (Chatbots) proporcionan una herramienta práctica que 

permitió gestionar de manera sofisticada grandes volúmenes de datos generando mayor 

predicción de las respuestas, en el campo terapéutico esto redujo la necesidad de 

realizar múltiples ensayos de diferentes medicamentos. 

Desde la justificación social, los Chatbots se tornó en una opción que brindó mayor 

personalización y maximización de la atención profesional en temas de salud mental a 

sus usuarios, aliviando la sobrecarga laboral y aumentando el alcance de los servicios 

profesionales ya que la OMS indicó que en el 45% del mundo hay menos de un 

especialista de salud mental por cada 100,000 habitantes. Lovejoy (2019) determinó que 

los Chatbots generaron beneficios positivos en la salud mental de la sociedad, debido a 

que el uso de esta tecnología buscó emular la orientación asistencial profesional, 

logrando quebrantar la brecha de accesibilidad a la misma, reduciendo los viajes largos 

y costosos a clínicas. 

La formulación del problema general de la investigación fue: ¿Cuál fue el efecto 

del uso del chatbot para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia?, 

y los problemas específicos fueron: (a) ¿Cuál fue el efecto del uso del chatbot en la 

satisfacción del ciudadano para la orientación de soporte psicológico en tiempos de 

pandemia?, (b) ¿Cuál fue el efecto del uso del chatbot en la asertividad para la 

orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia? 

El objetivo principal de la investigación fue determinar el efecto del uso del chatbot 

para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. Asimismo, los 

objetivos específicos fueron: (a) Determinar el efecto del uso del chatbot en la 

satisfacción para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia y (b) 

Determinar el efecto del uso del chatbot en la asertividad para la orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia. 
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La hipótesis general de investigación planteó: “El uso del chatbot tuvo un efecto 

positivo de por lo menos un 90% en la satisfacción y una precisión de por lo menos un 

90% en la asertividad para la orientación de soporte psicológico en tiempos de 

pandemia”, basándose en el estudio realizado por Fulmer et al. (2018) donde indicaron 

que mediante el uso de un agente conversacional (chatbot) se logró una satisfacción de 

86% y una reducción significativa de los síntomas frente a problemas psicológicos. De 

Moura y Rossi (2019) corroboraron con su estudio que los chatbots lograron una 

asertividad del 86% en la exactitud de respuestas a las consultas realizadas. 

 Como primera hipótesis específica se planteó: “El uso del chatbot tuvo un efecto 

positivo de por lo menos un 90% en la satisfacción para la orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia”, basado en el estudio de Fulmer et al. (2018) 

mediante “Tess”, chatbot que sirvió como agente terapéutico el cual no suple el 

rol de un terapeuta capacitado, evidenciando rangos elevados de satisfacción 

durante la interacción con sus usuarios, resultado con 86% de satisfacción. 

Gaffney et al. (2019) determinó que la satisfacción generada por los chatbots 

como instrumento de ayuda frente a los problemas de salud mental fue 88.3%. 

 Como segunda hipótesis específica se planteó: “El uso del chatbot tuvo una 

precisión de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia”, basado en el estudio de De Moura y Rossi 

(2019) mediante la exploración de datos obtenidos en análisis de encuestas sobre 

sentimientos de tristeza y alegría, afirmaron que los chatbot son de ayuda en 

puntos claves observados, con un 86% de asertividad. Fitzpatrick et al. (2017) 

evidenció que el chatbot sirvió de ayuda en la orientación de procesos de 

evaluación terapéutica de TCC, logrando un 86% de asertividad en su estudio 

sobre “Woebot”. 
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El presente capítulo contiene en referencia al proyecto de investigación, los antecedentes 

en el cual describe las investigaciones internacionales y nacionales en referencia al 

chatbot en temas psicológicos y estudios paralelos al mismo. Además, se describieron 

las teorías relacionadas donde se detalló conceptos referidos al tema de investigación, 

metodología de desarrollo, algoritmo, variable y dimensiones. 

Asimismo, se expusieron los estudios internacionales tanto como artículos y tesis 

encontradas mediante las plataformas digitales. También, se presenta estudios 

nacionales recabados para el sustento de la presente investigación cuyas percepciones 

fueron descritas a mayor detalle en los siguientes párrafos. 

Le et al. (2020) desarrollaron y evaluaron una aplicación de modelos de árboles 

potenciados por gradientes entrenados en datos de registros médicos de pacientes para 

la predicción temprana del SDRA. Además, se analizaron 9919 encuentros con pacientes 

de la data de la clínica, las cuales tuvieron como resultado que los clasificadores de 

algoritmos pudieron alcanzar valores de 0.905 para la detección de SDRA al inicio y 

0.827, 0,810 y 0.790 para la predicción de SDRA a 12, 24 y de 48 horas antes del inicio. 

Los autores concluyeron que las predicciones de aprendizaje automático supervisadas 

pueden ayudar a predecir pacientes con SDRA hasta 48 horas del inicio. Asimismo, en 

esta investigación se utilizó la teoría del aprendizaje automático supervisado descrito por 

estos autores. 

Hauser-Ulrich et al. (2020) describieron las funcionalidades y el diseño del chatbot 

SELMA, con el fin de fomentar su implementación. Además, a través de SELMA 

propusieron como objetivo mostrar los resultados de un ensayo moderado aleatorio 

piloto, en el que se evaluaron la efectividad, la influencia de la intención de convertir el 

comportamiento, la duración del dolor, la alianza del trabajo, la aceptación y la 

adherencia. Esta investigación aplicó el enfoque cualitativo, tomando como muestra a 

102 adultos, los cuales aceptaron cooperar y cumplieron con los criterios de inclusión. 

Concluyeron que SELMA es realizable, a través de sus comentarios positivos y sus 

valiosas recomendaciones para futuras revisiones. La presente investigación utilizó la 

característica del chatbot descrito por estos autores. Se describió con más detalle los 

antecedentes en el Anexo 14. 
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Asimismo, se procedió a recolectar algunas teorías y definiciones de mayor 

relevancia respecto a los agentes conversacionales (chatbots), herramientas del chatbot, 

la metodología de desarrollo, algoritmo, variable y dimensiones. Se consideraron las 

siguientes teorías a utilizar en esta investigación.  

Ayanouz, Abdelhakim y Benhmed (2020) explicaron que los agentes 

conversacionales (chatbots) han ido avanzado de manera gigante a consecuencia de la 

utilización de la inteligencia artificial en el procesamiento del lenguaje natural, el 

aprendizaje profundo y los algoritmos de aprendizaje automático, abarcando una gran 

cantidad de datos para alcanzar resultados precisos. Señalaron que a mayor medida que 

se relacionen con los chatbots se obtendrán mayores precisiones. 

Los chatbots están creciendo aceleradamente, debido a su uso para guardar y 

procesar mucha información, y a su interacción constante con el usuario, llegando a 

mostrar la precisión que ofrecería un individuo natural a un consumidor cualquiera, 

brindando con ello mayor exactitud del dato. Al respecto, Smutny y Schreiberova (2020) 

explicaron que el asistente conversacional es un instrumento de programa que se 

relaciona con los consumidores sobre un asunto establecido o en una propiedad especial 

de una forma sencilla y coloquial, mediante el uso de la voz o un medio escrito.  

Asimismo, los asistentes conversacionales (chatbot), cada vez están 

convirtiéndose en una opción vital para lograr relacionarse mejor con sus consumidores, 

con lo cual su aceptación y acogida están aumentando rápidamente. Además, De Bellis 

y Johar (2020) definieron que los asistentes conversacionales (chatbot), ejercen como 

conserjes digitales individuales, comprendiendo las necesidades de los consumidores y 

tomando alternativas en su decisión. 

Laranjo et al. (2018) indicaron que los agentes de conversación tienen la condición 

para cumplir un papel cada vez más valioso en la atención médica y de salud, 

cooperando con los médicos a lo largo de la consulta, ayudando a los consumidores con 

retos de cambio de conducta o auxiliando a pacientes y personas mayores en su 

ambiente de vida. Por otro lado, hoy en día los agentes de conversacionales (chatbots) 

usados en aplicaciones de salud, suelen estar al servicio de los empleados en otras 

áreas, por ejemplo: datos de viajes, selección y reserva de restaurantes, donde los 

métodos de gestión de la plática y de generación de lenguaje natural se han desarrollado 
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más allá de las guías basadas en reglas que eran frecuentes en los estudios que 

examinaron. 

Cabe mencionar que es ya frecuente las percepciones sobre la satisfacción que 

están adquiriendo los chatbots a través de acciones con el entorno del chatbot. Es decir, 

mediante una conversación entre usuario y chatbot se obtendrá una satisfacción 

conforme y a gusto por el mismo. 

Rodríguez et al. (2018) mencionaron: “El chatbot es un programa multiplataforma 

con un diseño de usuario hecha para aceptar aquello que le redactamos y que es 

competente para responder de una manera acorde al entorno y al contenido”. Rodríguez 

et al. (2018) concluyeron que el chatbot es una aplicación informática en donde la 

persona tiene una conversación común, como si se tratara de otra persona. Además, el 

chatbot se puede adaptar a otros medios, por ejemplo, la enseñanza a través del 

aprendizaje de estudiantes, test psicológicos, entre otros. 

 

Sánchez et al. (2018) explicaron que los asistentes virtuales se justifican en el 

reconocimiento de patrones e identificación de bigramas, es un procedimiento que por lo 

común se maneja mediante marcos de conversación. Sin embargo, corresponde a los 

diseñadores de chatbot originar la base de conocimiento que facilite al motor de 

aprendizaje ejemplos adecuados. 

La investigación contempló como herramientas y tecnologías a utilizar para el 

desarrollo de los agentes conversacionales (chatbots), las siguientes que se detallan a 

continuación: 

Mozilla (2020) en su documentación detalla a Node JS como un marco de tiempo 

de ejecución multiplataforma de código abierto, el cual permite a los desarrolladores 

producir todo tipo de instrumentos y aplicaciones del lado del servidor mediante el 

lenguaje de programación JavaScript. Su período de ejecución está diseñado para 

utilizarse fuera del entorno del navegador, es decir, ejecutarse directamente en un 

ordenador o servidor OS.  

Según Telegram (2020), los bots son sistemas de cuentas especiales en los que 

no se necesita un número telefónico para ser configurados. Los Bots son sistemas que 

solo sirven como interfaz para el código que se ejecuta en algún lugar de su servidor.  
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Mehta, Madhani y Patwardhan (2017) declararon que Firebase es una base de 

datos en tiempo real, logrando con dicha virtud una supremacía hacía todos los servicios 

de bases de datos tradicionales como SQL, SQLite, y otras preferencias compartidas. 

Además, Hongfei et al. (2019) destacaron que Visual Studio Code es un entorno de 

desarrollo de software ligero, considerado el más popular, además acotaron que se trata 

de un ID altamente personalizable y de amplitud significativa, con una gran cantidad de 

complementos para admitir diversas tareas de desarrollo y lenguajes de programación. 

Adicionalmente, Mianji (2020) definió a JavaScript como un lenguaje de programación 

orientado a objetos, dinámico y de alto nivel del lado del cliente, del cual en el 2019 

inspiró a Ryan Dahl a desarrollar una versión orientada al lado del servidor, denominado 

Node.js. 

En la investigación se aplicó como marco de trabajo, la metodología de desarrollo 

de sistema expertos I.D.E.A.L, la cual se infirió en comparativa a otras metodologías 

relevantes en el campo de los sistemas expertos, descritas en la Tabla 7. García 

Martínez et al., (2015) documentaron la autoría de esta metodología de desarrollo al Dr. 

Juan Pazos Sierra, la cual fue elaborada en 1996 en la Facultad de Informática de la 

Universidad Politécnica de Madrid y estipula las siguientes fases, las mismas que yacen 

documentadas en el Anexo 6: 

I. Identificación de la Tarea. 

II. Desarrollo de los prototipos. 

III. Ejecución de la construcción del sistema integrado. 

IV. Actuación para conseguir el mantenimiento perfectivo. 

V. Lograr una adecuada transferencia tecnológica. 

González et al. (2015) mencionaron que el objetivo de la metodología de 

desarrollo I.D.E.A.L fue alcanzar un proceso gradual de mejora en función al 

conocimiento del experto, presenta además etapas dedicadas al despliegue de la 

solución. Por otro lado, Mancilla (2015) indicaron que los algoritmos son un conjunto 

organizado de instrucciones cuya ejecución mediante un orden específico permite 

resolver un problema. Por otra parte, Russo et al. (2016) mencionaron: profundizando 

los conceptos de algoritmos, podemos decir que dentro del Machine Learning hay 3 

grupos de algoritmos: 

 



10 
 

1. Algoritmo Supervisado: 

Dichos algoritmos usan un grupo de información de aprendizaje etiquetado, 

las cuales son procesados para hacer predicciones. El seguimiento del 

entrenamiento sigue hasta que el modelo llegue al nivel adecuado de 

precisión. 

2. Algoritmo Semi Supervisado: 

Estos algoritmos unen tanto los etiquetados como los no etiquetados para 

producir una función deseada, estos modelos deben aprender las formas 

para estructurar la información, del mismo modo para predecirlas. 

3. Algoritmo No Supervisado: 

Este tipo es un grupo de información que no está etiquetado y no llega a 

un éxito conocido; es por eso que se deducen las formas actuales de la 

data de entrada, la cual se puede lograr mediante un desarrollo matemático 

para disminuir lo innecesario, ordenando la información por semejanza. 

Cedillo (2019) explicó que en estudios médicos se han hecho comparaciones 

entre distintos algoritmos, dentro de ellos tenemos: árbol de decisión, los clasificadores 

Bayesianos, algoritmo de K vecinos más cercanos, entre otros. Dentro del estudio de los 

agentes conversacionales (Chatbots) la literatura científica ofrece múltiples algoritmos 

para ellos, dentro de los cuales la presente investigación considerará, el algoritmo 

Multinomial Naive Bayes (MNB).  

Asimismo, Jiang et al. (2016, pp. 346-356) explicaron que se trata de un tipo de 

algoritmo especial de clasificación de aprendizaje automático y Machine Learning. Estos 

algoritmos ofrecen una forma sencilla de construir modelos con un comportamiento 

óptimo a causa de su simplicidad, para ello constituyen un modo de calcular la 

probabilidad ‘posterior’ de que suceda un cierto evento A, tomando como pilar para ello 

probabilidades de eventos anteriores. Se detalló la lógica del presente algoritmo en el 

Anexo 7. 

Rodríguez (2017) explicó que el soporte psicológico es una habilidad profesional 

que se inicia como un lugar profesional para favorecer bienes personales, dada la 
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escasez de que una persona es un ser de crecimiento, afrontando nuevos conflictos y 

desafíos en beneficio de crecer que ordena en el rehacer de su experiencia, todavía más 

manejable en un ámbito de orientaciones y desorientaciones. Además, el apoyo 

psicológico constituye una parte muy importante de la atención porque pretende asegurar 

reacciones normales que lleven a la sanación y evitar reacciones patológicas que 

conlleven consecuencias futuras no deseadas. 

Por otro lado, los efectos de la falta de apoyo emocional que están suscitando en 

esta pandemia, se perciben en muchos casos, tratando en este este estudio: la ansiedad, 

la depresión y la violencia en los adultos. Las cuales describieron a continuación: 

- Ansiedad:  

Ildefonso (2017) explicó que la ansiedad se refiere a un conjunto de estímulos 

incondicionados o condicionados que suscitan a la misma en forma de 

respuesta emocional. 

- Depresión:  

Benavides (2017) indicó que la depresión se compone de un grupo diferente 

de trastornos afectuosos, frente a los cuales se trata de valores distintos, cada 

una de ellas con su evolución, curso, etiología y tratamientos individuales. 

- Violencia familiar: 

Altamirano (2016) mencionó que la violencia familiar se refiere a las agresiones 

físicas, sexuales, psicológicas o de otro carácter que se repiten 

constantemente por integrantes de la familia y que provocan daño físico y 

psicológico, la cual perjudica la autonomía del otro individuo y una de sus 

cualidades es su condición crónica. 

Efecto del uso del chatbot para la orientación de soporte psicológico 

En la actualidad, el chatbot está impactando en varias enseñanzas como en la 

medicina, la educación, la pedagógica entre otras más. Ahora, la incorporación de esta 

tecnología en la psicología tendrá la ocasión de alcanzar la aceptabilidad, tiempo de 

solución y la calidad de servicio.  

Laranjo et al. (2018) mencionaron que el efecto del uso de agentes de 

conversación con capacidades de entrada de lenguaje natural sin restricciones para fines 
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relacionados con la salud es un campo emergente de investigación, donde pocos 

estudios publicados fueron principalmente cuasi-experimentales, y rara vez evaluó la 

eficacia o seguridad. 

Ly et al. (2017) indicaron que los usuarios al utilizar el chatbot lo veían como un 

personaje vivo, las cuales se referían al agente conversacional como una “persona real” 

y la interacción como una “relación”. Esto indica que la capacidad del agente 

conversacional trata de imitar a un guía humano. Fitzpatrick et al. (2017) concluyeron 

que el agente conversacional (chatbot) podría reflejar algún proceso terapéutico, como 

la empatía y la responsabilidad. 

Por otro lado, Zand et al. (2020) explicaron que el agente conversacional (chatbot) 

es eficiente por la disponibilidad que tiene en cualquier momento, la cual maneja una 

enorme cantidad de conversaciones y no tiene periodo de espera. Por lo que, el uso del 

agente conversacional (chatbot) podría mejorar eficientemente la atención en relación 

con las cancelaciones y reservas, también cumple un papel principal en la clasificación, 

mediante las propias guías de las enfermeras. Esto influye en reducir el tiempo que 

podría repartirse para tener una mejor atención al usuario. Además, TA et al. (2020) 

mencionaron que los agentes conversacionales (chatbots) pueden ser una fuente 

prometedora de apoyo emocional, cotidiano, informativo y evaluativo, especialmente 

cuando las fuentes habituales de ayuda social cotidiana no están sencillamente 

disponibles, y ser un recurso para apoyar en los servicios de salud mental. Se describió 

con más detalle las teorías relacionadas en el Anexo 15.  



13 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. MÉTODO 

 

 

  



14 
 

El presente capítulo contiene en referencia al proyecto de investigación, el tipo aplicada 

y diseño pre experimental con una sola medición, el enfoque cuantitativo, las variables y 

operacionalización, población, muestra y muestreo. También, se detalló las técnicas e 

instrumentos y procedimiento de recolección de datos, método de análisis de datos que 

se utilizaron y aspectos éticos en base a los artículos de ética de la Universidad César 

Vallejo y el Colegio de Ingenieros del Perú. 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación se estableció el tipo de investigación aplicada, porque el 

desarrollo del chatbot se usaron teorías y algoritmos de aprendizaje, los cuales fueron 

aplicados por varios autores para la atención psicológica. Respecto al tipo de 

investigación aplicada, Esteban (2018) mencionó que la investigación aplicada está 

encaminada a resolver los problemas que se muestran en los procesos de producción, 

distribución, circulación y consumo de bienes y servicios de cualquier acción humana.  

Además, menciona que se le llama aplicada, porque en base de la investigación 

básica, pura o fundamental en las ciencias fácticas o formales se formulan problemas o 

hipótesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la sociedad. 

Asimismo, Díaz (2019) indicó que la investigación aplicada, puede originar nuevos 

conocimientos que se agregan a la generalidad de la ciencia básica, también de originar 

técnicas, lo cual se interpreta con generar tecnologías en forma de servicios, 

instrumentos o herramientas para poder resolver la problemática que dio comienzo a la 

investigación aplicada. 

Además, se determinó el enfoque cuantitativo porque cada parte de la 

investigación, se establecieron objetivos, hipótesis y variables para medir, obtener 

resultados y conclusiones. También, el marco teórico comprende investigaciones de 

agentes conversacionales (chatbots) basado en el ámbito psicológico. 

Sánchez (2019) indicó que el enfoque cuantitativo se nombra así porque trata de 

aplicar con manifestaciones que se pueden medir mediante procedimientos estadísticos 

y numéricos para el estudio de la información recolectada, su intención se encuentra en 

la descripción, explicación, predicción y control objetivo de sus causas y la predicción de 

su caso a partir del descubrimiento. Asimismo, López y Sandoval (s.f.) mencionaron que 

el enfoque cuantitativo está basado en técnicas bastantes más estructuradas, porque 

averigua la medición de las variables previamente determinadas. 
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De la misma manera, se estableció el diseño experimental, porque después de 

utilizar el chatbot, observaremos las posibles respuestas. Asimismo, Hernández y 

Mendoza (2018, p. 129) definieron que la esencia de este concepto de experimento es 

que necesita la manipulación deliberada de un acto para observar sus probables efectos. 

A la vez, se eligió el tipo de diseño pre experimental, porque se estableció un 

grupo experimental en el cual se medirá la variable que es el efecto del uso del chatbot 

para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. Asimismo, 

Hernández y Mendoza (2018, p. 141) explicaron porque aplicando este diseño se 

realizará una post prueba, la cual consiste en la administración sobre un grupo, y 

después la medición de una o más variables para observar el nivel de dicho grupo. 

3.2 Variables y operacionalización 

 

La variable estudiada es el efecto del uso del chatbot para la orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia. Asimismo, en el Anexo 1 se muestra la matriz de 

operacionalización de variables. Por otra parte, se precisa que cada aspecto 

mencionado: 

A. Definición Conceptual: El chatbot es un agente conversacional que apoya a los 

profesionales de la salud en la entrega de intervenciones basadas en evidencia 

de manera ubicua y totalmente automatizada con mensajes de texto simples y 

objetos de medios (Hauser-Ulrich et al., 2020). 

B. Definición Operacional: Aunque el tratamiento clásico en persona sigue siendo el 

estándar de cuidado para aquellos con grados clínicos de depresión, las 

investigaciones preliminares sugieren que las intervenciones cognitivas y 

conductuales basadas en computadora de autoayuda generan resultados 

similares y son eficientes en el tratamiento de los trastornos del estado de ánimo 

por debajo del origen. Impacta a los usuarios en utilizar la intervención psicológica 

personalizadas (Fulmer et al., 2018). 

C. Dimensiones: 

▪ Satisfacción. 

▪ Asertividad. 

D. Indicadores: 
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▪ Porcentaje de satisfacción del ciudadano con el chatbot para la orientación 

de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

▪ Porcentaje del asertividad de respuesta del chatbot para la orientación de 

soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

E. Escala de medición: 

▪ Ordinal 

3.3 Población, muestra y muestreo 

A continuación, se detalla los conceptos asociados a población, muestra, muestreo: 

A. Población 

Arias et al. (2016) mencionaron que una población es un grupo de casos, limitado, 

definido y accesible, que compondrá el referente para la opción de la muestra que 

efectúe con una secuencia de criterios predispuesto. 

        De acuerdo a lo explicado anteriormente, esta investigación se decide tomar 

como población a los residentes de la provincia de Lima, la cual comprende según 

los especialistas del INEI (2020) a 9 674 755 habitantes y representan el 29,7% 

de la población total del Perú. También, según los especialistas del OSIPTEL 

(2019) hasta el 2018 se tuvo un 73.4% de los hogares tienen por lo menos un 

smartphone, en el ámbito urbano y segmentos socioeconómicos C y D. 

       Se establecieron los siguientes criterios de inclusión, se consideraron 

personas lúcidas, orientado en tiempo, espacio y persona, con disponibilidad de 

1 hora, rango de edad entre 18 a 50 años de ambos sexos, con correo electrónico 

y que cuente con un teléfono móvil o computadora. Asimismo, los criterios de 

exclusión se consideran personas con discapacidad visual y secundaria 

incompleta. 

B. Muestra 

Hernández y Mendoza (2018, p. 173) indicaron: “La muestra es un subgrupo de 

la población de interés sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que 

definirse y delimitarse de antemano con precisión, además de que debe ser 

representativo de la población”. Además, Arias et al. (2016) indicaron que en todo 

tipo de investigación se incluyen muestras o subgrupos de poblaciones, la cual 

estudia a un número menor de los mismos. Ante ello la presente investigación, 

considerando las fuentes de información de muestra se tomará a 60 ciudadanos 
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del distrito de lima, para la participación de esta investigación, en base a los 

criterios de inclusión y exclusión de la población.  

C. Muestreo 

La presente investigación fue definida como técnica de muestreo de tipo no 

probabilístico porque la elección de los sujetos de estudio fue elegida por 

conveniencia de nuestra autoría. Al respecto, Otzen y Manterola (2017) 

mencionaron que las técnicas de muestreo de tipo no probabilísticas son la 

elección de los sujetos a estudio el cual dependerá de ciertas características, 

criterios, etc., que los investigadores consideren en ese momento. Además, 

Hernández y Mendoza (2018, p. 390) explicaron que las muestras por 

conveniencia están compuestas por sujetos disponibles, al cual tenemos acceso. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Hernández y Mendoza (2018) explicaron que la recolección de datos involucra 

desarrollar una estrategia que nos brinde una forma de obtener la información que 

necesitamos. Las técnicas que serán aplicadas en esta investigación es la encuesta y la 

observación las cuales son respaldadas por los siguientes párrafos.  

López y Fachelli (2015) indicaron que la encuesta es una de las técnicas de 

investigación social de más extendido uso en el campo de la sociología que ha 

trascendido el ámbito estricto de la investigación científica. A partir de esta técnica se 

podrá obtener la información sobre la satisfacción de los usuarios, en base a la 

interacción con el chatbot. 

Por consiguiente, Hernández y Mendoza (2018) explicaron que la técnica de 

observación consiste en el registro organizado, válido y veraz de las conductas y 

disposición observables, mediante un grupo de categorías y subcategorías. En esta 

técnica fue la observación no participante ya que no se interactúa directamente con la 

población, sino se observa el proceso sin involucrarse, asimismo, se podrá obtener la 

asertividad, en base a las respuestas que es interactuado por el chatbot y el usuario. 

Hernández y Mendoza (2018, p. 217) explicaron que los instrumentos que serán 

aplicados en esta investigación son el cuestionario y la escala de apreciación las cuales 

son respaldas por las siguientes citas. Un cuestionario consiste en una lista de preguntas 

respecto de una o más variables a medir. Esta debe ser congruente con el planteamiento 
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del problema y la hipótesis planteada. Además, Labraña (s.f.) explicó que la escala de 

apreciación consiste en calcular el cumplimiento desde un punto de vista más extenso, 

interpretando los resultados tanto de manera numérica como representativa. Alcanzando 

diferenciar con una mayor exactitud la conducta a medir. 

Tabla 1. Instrumentos que se utilizaron. 

TÉCNICA INSTRUMENTO 

Encuesta - Cuestionario de Satisfacción 

Observación - Escala de apreciación de la Asertividad 

 

Por otro lado, Hernández y Mendoza (2018, p. 200) explicaron que la confiabilidad 

es un ítem que desempeña una función requerida durante un periodo de tiempo 

predeterminado, o también es “un instrumento de medición se refiere al grado en que su 

aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”. De este 

modo, la confiabilidad estará en un nivel de confianza del 95% para aplicarlas en las 

pruebas estadísticas. 

Hernández y Mendoza (2018, p. 200) indicaron que la validez es el sentido de 

validar o asentar que algo esté en lo correcto, o también “se refiere al grado en que un 

instrumento mide realmente la variable que pretende medir”. Asimismo, la validez de 

contenido es el grado en que un instrumento es respaldado por el dominio de contenido 

en que se mide la variable. Por lo que, Hernández y Mendoza (2018, p. 201) explicaron 

que el dominio de contenido se define con la literatura de las teorías y los trabajos 

previos. De esta forma, la validez del contenido de nuestros instrumentos se respalda en 

base al marco teórico. 

Los instrumentos utilizados son el cuestionario de una sola pregunta en escala de 

likert de 5 niveles para la evaluación de la satisfacción que se muestra en el Anexo 3, 

donde el ciudadano selecciona cuán satisfecho está con la experiencia del chatbot en la 

orientación de soporte psicológico, y el otro es la escala de apreciación en una escala de 

Likert de 5 niveles para la evaluación de la asertividad que se muestra en el Anexo 3, 
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donde la psicóloga selecciona cuán asertivo ha sido el chatbot con las respuestas del 

ciudadano. 

3.5 Procedimientos 

El procedimiento de recolección de datos son las siguientes: 

1. Se eligió a una población de 60 personas con criterios de inclusión y exclusión. 

2. Se les brindó a las personas participantes el consentimiento informado. 

3. A partir de esto, este grupo experimental se otorgó el link del nombre de usuario 

de chatbot mediante el aplicativo Telegram para aplicar el estímulo. 

4. Posterior a ello, se aplicó el post prueba a este grupo que constata mediante un 

cuestionario de satisfacción y escala de apreciación de asertividad. 

5. El grupo experimental se le proporcionó un cuestionario de satisfacción con el uso 

del chatbot. 

6. Se utilizó la escala de apreciación de asertividad para registrar las respuestas de 

la interacción del chatbot con el ciudadano. 

7. Por último, se recolectaron los datos de estas pruebas para su posterior 

procesamiento. 

3.6 Método de análisis de datos 

Se describirá las técnicas estadísticas de análisis de datos utilizados en el presente 

informe de investigación. Cruz (2016) explicó que el promedio aritmético es un resultante 

de la suma de todos los valores observados de la variable y luego dividirlos entre el 

número de observaciones. Además, Cole et al. (2017) indicaron que la comparación de 

porcentajes es donde se usa porcentajes para expresar las diferencias como una fracción 

del total. Asimismo, uno de los valores numéricos que se van comparar es como un 

divisor, como el primer de dos mediciones tomadas con un intervalo tiempo. 

3.7 Aspectos éticos 

En todo el proyecto de investigación, los investigadores cumplieron con todos los 

reglamentos y lineamientos de la Universidad César Vallejo durante el desarrollo de la 

investigación. Además, los investigadores afirman que toda la investigación realizada es 

original y no existe otro estudio similar dentro o fuera de la institución donde se realizó la 

investigación. 

Respecto a la bioética y derechos humanos, Coria y López (2017) explicaron en 

el artículo 23 sobre educación, formación e información en materia de bioética, 
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mencionando lo siguiente: (a) Para promover los principios enunciados en la presente 

declaración y entender mejor los problemas planteados en el plano de la ética por los 

adelantos de la ciencia y la tecnología, en particular para los jóvenes, los Estados 

deberían esforzarse no sólo por fomentar la educación y formación relativas a la bioética 

en todos los planos, sino también por estimular los programas de información y difusión 

de conocimientos sobre la bioética y (b) Los estados deberían alentar a las 

organizaciones intergubernamentales internacionales y regionales, así como a las 

organizaciones no gubernamentales internacionales, regionales y nacionales, a que 

participen en esta tarea.  

En base a lo descrito, en esta investigación se cumplió con este artículo de bioética 

con el uso de la tecnología para orientar a los usuarios donde deben acudir a través del 

uso del chatbot. Además, en el informe del Fondo Editorial de la Universidad César 

Vallejo (2017, p. 9) se señaló que las referencias en la redacción son necesarias para 

ser identificadas en la bibliografía, por lo que debe incluir datos relevantes al autor, año 

y página conservando ese orden. Asimismo, en esta investigación se cumplió con la 

forma de citar a los autores en el orden descrito en la anterior cita, cumpliendo así el 

estándar de la ISO 690. 

Por otro lado, los especialistas del Colegio de Ingenieros del Perú (2018, p. 12) 

explicaron que el código de ética del Colegio de Ingenieros del Perú en el artículo 37 

menciona que se debe respetar el derecho de autoría de la producción y obras de sus 

colegas y de sus alumnos, para así evitar usarse en beneficio propio o de terceros. Por 

lo dicho anteriormente, este código de ética se está cumpliendo cuando el ingeniero 

como docente universitario trasciende los límites de sus propios intereses profesionales, 

la cual deberá orientarse con un profundo sentido de justicia y ética al cumplir con los 

objetivos de la Universidad.  

Asimismo, peritos del Colegio de Ingenieros del Perú (2018, p. 15) describieron 

en el artículo 43 del código de ética del Colegio de Ingenieros del Perú, no apropiarse de 

documentos técnicos ni estudios de terceros para ser utilizado en beneficio propio. En 

base al artículo mencionado, se puede afirmar que esta investigación está cumpliendo 

con todos los criterios, la cual no afecta al involucramiento de otras personas de forma 

directa e indirecta. 
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Por otro lado, especialistas de la Universidad César Vallejo (2017, p. 8) explicaron 

que el código de ética de la Universidad César Vallejo en el artículo 15 menciona que el 

plagio se forma en un delito por el que un individuo hace pasar un trabajo como propio. 

Para evitar esto, los investigadores deben citar correctamente las fuentes consultadas 

en base a los estándares de publicación internacional, de acuerdo como lo exige la 

universidad. En base a ello, esta investigación cumple con la originalidad del proyecto, 

la cual promueve que las investigaciones no lleguen a fomentar el plagio de un estudiante 

o investigador. 

En base a estos principios, este informe de investigación cumple con los valores 

y principios éticos que se requieren para presentar información precisa y relevante, la 

cual se adecua a lo estipulado por la universidad César Vallejo y el colegio de ingenieros 

del Perú. Asimismo, se utilizarán técnicas e instrumentos de recolección de datos para 

sistematizar la información brindada por las unidades de estudio, siempre respetando la 

privacidad y opinión de los mismos. En base a lo mencionado, en la presente 

investigación se cumple con los códigos de ética que están dentro de la ley. 
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El presente capítulo contiene los resultados de la evaluación de los indicadores 

“porcentaje de satisfacción” y “porcentaje de asertividad” como efecto del uso del chatbot 

para orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia, y a la vez se realiza el 

procesamiento de los datos obtenidos de las muestras de cada indicador con MS EXCEL. 

En base a que la investigación fue pre experimental, se utilizan datos después que el 

chatbot fue implementado y después el avance que es el post test. 

 

IV.1. Pruebas de hipótesis 

 IV.1.1 Hipótesis específica 1 

Indicador porcentaje de satisfacción 

PSd = Porcentaje de satisfacción después del uso del chatbot para la orientación 

de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

HE10: El chatbot no tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la 

satisfacción para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

HE1a: El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la satisfacción 

para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

Tabla 2. Resultados del porcentaje de satisfacción post test. 

Porcentaje de satisfacción post test 

Cantidad Cantidad Porcentaje 

5 (Totalmente satisfecho) 57 95.00% 

4 (Muy satisfecho) 3 5.00% 

3 (Satisfecho) 0 0.00% 

2 (Poco satisfecho) 0 0.00% 

1 (Nada satisfecho) 0 0.00% 

Total 60 100.00% 
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              Figura 1. Resultados del porcentaje de satisfacción post test. 

 

 

En referencia al gráfico de porcentaje de satisfacción post test, se tuvo un 95.00% 

de una valoración de 5 y un 5.00% de una valoración de 4, es decir que el 100% 

tuvo una satisfacción buena o muy buena. Se determina que todos los usuarios 

están satisfechos con la aplicación de orientación de soporte psicológico en 

tiempos de pandemia. 

 

Con los datos obtenidos, se rechaza la hipótesis nula aceptando la hipótesis 

alterna, la cual indica que “El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos un 

90% en la satisfacción para la orientación de soporte psicológico en tiempos de 

pandemia”, con un incremento de 10%, mayor al 90% propuesto en la hipótesis. 

 

IV.1.2 Hipótesis específica 2 

Indicador porcentaje de asertividad 

PAd = Porcentaje de asertividad después del uso del chatbot para la orientación 

de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

HE20: El chatbot no tuvo una precisión de por lo menos un 90% en la asertividad 

para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

5 (Totalmente 
satisfecho)

95%

4 (Muy 
satisfecho)

5%

Porcentaje de satisfacción
post test

5 (Totalmente satisfecho)

4 (Muy satisfecho)
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HE2a: El chatbot tuvo una precisión de por lo menos un 90% en la asertividad para 

la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

Tabla 3. Resultados del porcentaje de asertividad post test. 

Porcentaje de asertividad post test 

Cantidad Cantidad Porcentaje 

5 (Totalmente satisfecho) 56 93.33% 

4 (Muy satisfecho) 4 6.67% 

3 (Satisfecho) 0 0.00% 

2 (Poco satisfecho) 0 0.00% 

1 (Nada satisfecho) 0 0.00% 

Total 60 100.00% 

 
Figura 2. Resultados del porcentaje de asertividad post test. 

 

En referencia al gráfico de porcentaje de asertividad post test, se tuvo un 93.33% 

de una valoración de 5 y un 6.67% de una valoración de 4, es decir que el 100% 

de los casos consultados tuvo una asertividad buena o muy 

buena. Se determina que todas las conversaciones tuvieron una precisión de 

asertividad con la intervención de la aplicación de orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia. 

5 (Totalmente 
satisfecho)

93%

4 (Muy 
satisfecho)

7%

Porcentaje de asertividad
post test

5 (Totalmente satisfecho)

4 (Muy satisfecho)
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Con los datos obtenidos, se rechaza la hipótesis nula aceptando la hipótesis 

alterna, la cual indica que “El chatbot tuvo una precisión de por lo menos un 90% 

en la asertividad para la orientación de soporte psicológico en tiempos de 

pandemia”, con un incremento de 10%, mayor al 90% propuesto en la hipótesis. 

 

IV.1.3 Hipótesis general 

 

HG0: El chatbot no tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la 

satisfacción y una precisión de por lo menos un 90% en la asertividad para 

orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

HGa: El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la satisfacción 

y una precisión de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientación de 

soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

 

En base a los resultados obtenidos de las hipótesis, se rechaza la hipótesis 

general nula aceptando la hipótesis general alterna, la cual indica que “El chatbot 

tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la satisfacción y una precisión 

de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientación de soporte 

psicológico en tiempos de pandemia”, con un incremento de 10%, mayor al 90% 

propuesto en las hipótesis. 
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IV.1.4 Resumen 

En resumen, como resultado de los datos obtenidos, el porcentaje de satisfacción 

tuvo un incremento del 10%, lo cual es mayor al 90% propuesto y el porcentaje de 

asertividad tuvo un incremento del 10%, lo cual es mayor al 90% propuesto. 

 

Tabla 4. Resultados de las hipótesis. 

Código Hipótesis Resultado 

HE1 
El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos 
un 90% en la satisfacción para la orientación de 
soporte psicológico en tiempos de pandemia 

Aceptada 

HE2 
El chatbot tuvo una precisión de por lo menos un 
90% en la asertividad para la orientación de soporte 
psicológico en tiempos de pandemia 

Aceptada 

HG 

El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos 
un 90% en la satisfacción y una precisión de por lo 
menos un 90% en la asertividad para la orientación 
de soporte psicológico en tiempos de pandemia 

Aceptada 
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V. DISCUSIÓN 
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El presente capítulo contiene la discusión en la cual se comparó los resultados obtenidos 

de cada indicador, para comprobar la hipótesis general y las hipótesis específicas, dichos 

resultados serán comparados con la literatura del marco teórico, es decir en base a los 

antecedentes internacionales y nacionales, tanto como las teorías relacionadas, las 

cuales son respaldadas por fuentes reconocidas. En base a los resultados obtenidos tras 

la implementación y/o uso de un agente conversacional (chatbot) para la orientación de 

soporte psicológico en tiempos de pandemia, frente a la comparación con otros estudios 

referidos al tema, se expone lo siguiente: 

 

 Se obtuvo un 100% de asertividad, resultando mayor a la obtenida en el estudio 

realizado por Fitzpatrick et al. (2017), mediante el uso de “Woebot”, un chatbot para la 

orientación de procesos de evaluación terapéutica de TCC con un 86% de asertividad. 

Esto se debió a que Suyaibot llevó a cabo un proceso previo de filtrado, selección y 

adaptación sobre el cuestionario proporcionado por el MINSA para la elaboración de las  

preguntas de evaluación hacia sus usuarios, las cuales estuvieron guiadas y 

supervisadas bajo la batuta de un profesional especializado en el campo de la psicología, 

logrando estipular los rasgos más significativos de identificación de una patología sobre 

otra, permitiéndole al chatbot más asertividad en el reconocimiento de las mismas. 

 

Se logró un 100% de satisfacción, resultando mayor a la comprendida en la 

investigación realizada por Gaffney et al. (2019), quienes a través de su estudio 

determinaron la satisfacción generada por un agente conversacional (chatbot) como 

instrumento de ayuda frente a los problemas de salud mental con un 88.3% de 

satisfacción. Esto se debió a que el chatbot usado en esta presente investigación vinculó 

a su lógica funcional recursos proporcionados por plataformas nacionales de datos 

abiertos del rubro de Salud (MINSA), las cuales permitieron recopilar información de 

referencia directa con profesionales del campo de la psicología para el contacto con sus 

usuarios, lo que generó una mayor personalización y maximización de la atención y por 

ende una mayor percepción de ayuda en los usuarios frente a sus problemas, logrando 

alcanzar con ello una mayor satisfacción en los mismos. 

 

Se obtuvo un 100% de asertividad, resultando mayor a la conseguida en el estudio 

realizado por Cedillo (2019), el cual evaluó múltiples algoritmos de machine learning e 

inteligencia artificial para la predicción de enfermedades cardíacas, siendo el algoritmo 
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de Naive Bayes el de mayor predicción sobre los otros con 84.81% de asertividad, pese 

a ello no logró precisión frente a la simulación de respuestas proporcionadas por los 

médicos. El chatbot empleado en esta investigación logró su porcentaje de asertividad 

debido a que no solo incorporó a su lógica de programación el algoritmo de Naive Bayes, 

sino que exploró más allá del mismo, enfocando su análisis sobre las múltiples variantes 

de clasificación (valor numérico) proporcionada por el algoritmo de Naive Bayes como 

respuesta a una determinada consulta, implementando para la respuesta de sus 

predicciones, persuasiones de intención y el uso de elementos de procesamientos de 

lenguaje natural tales como: tokenización (segmentación), normalización (igualdad), 

stemming (depuración), los cuales permitieron al algoritmo comprender mejor el 

significado de las consultas y proporcionar respuestas adecuadas a las mismas, 

generando con ello una mayor precisión y por ende mayores resultados de asertividad 

sobre sus respuestas.  

 

Se logró un 100% de satisfacción, resultando mayor a la comprendida en la 

investigación realizada por Vázquez et al. (2015), quienes a través de técnicas 

estadísticas de meta-análisis determinaron la satisfacción generada por las orientaciones 

psicológicas brindadas vía telefónica para la ayuda de alteraciones depresivas, las 

cuales no terminaron por afianzar la relación terapeuta-paciente con un 82.3% de 

satisfacción. En contraste a ello, SuyaiBot alcanzó su porcentaje de satisfacción debido 

a que orientó su funcionalidad hacia una modalidad complementaria a este sistema de 

comunicación, priorizando su uso no como un medio de ayuda sino como una 

herramienta de consulta directa e integrada, al cual adhirió un lenguaje inclusivo, 

inteligible e interpretativo, preponderando en ellos  pensamientos, conductas, 

emociones, los cuales generaron un entorno más íntimo entre usuario y chatbot, 

alcanzando con ello una mayor satisfacción por parte del mismo. 
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VI. CONCLUSIONES 
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En el contexto de la muestra utilizada, se tuvo las conclusiones siguientes: 

1. El uso del chatbot para la orientación de soporte psicológico tuvo un efecto positivo 

brindando ayuda a las personas de la muestra debido a que obtuvo un 100% de 

porcentaje de satisfacción buena o muy buena frente a la interacción dada con 

Suyaibot, lo cual demuestra que es eficiente y aceptable por los usuarios, lo que 

también ha sido encontrado en estudios anteriores en donde la intervención de los 

agentes conversacionales para problemas de salud mental son prometedoras 

(Gaffney et al., 2019). 

 

2. El chatbot tuvo 100% de asertividad buena o muy buena, lo que demuestra que 

las conversaciones que se obtuvo a través de la interacción del usuario con 

Suyaibot fueron asertivas y brindaron una orientación adecuada. 

 

3. La asertividad fue medida en base a una conversación de principio a fin del chatbot 

con el usuario, la cual dicha conversación fue valorada por una psicóloga para 

medir la asertividad que tuvo el chatbot en la conversación para saber si orientó 

de manera adecuada. 

 

4. En resumen, Suyaibot obtuvo un efecto positivo de acuerdo con lo indicado por 

Rodríguez et al. (2018), quienes argumentaron que varios tipos de chatbot 

funcionan como herramientas de apoyo en el sector educativo y en la salud 

mental. También, se logró superar los objetivos propuestos inicialmente.  
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VII. RECOMENDACIONES 
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Las recomendaciones para futuras investigaciones son las siguientes: 

 

1. Ampliar el estudio por medio del aumento de la muestra para evaluar el uso del 

chatbot en otras provincias del Perú y en otros países latinoamericanos, 

considerando nuevos indicadores como: porcentaje asertividad por categoría y 

por sexo, para tener un mayor objetivo y alcance de aporte al conocimiento para 

futuras investigaciones sobre los chatbots en la salud mental. 

 

2. Evaluar el desarrollo de este chatbot en otras redes sociales como: Facebook e 

Instagram por ser las más usadas (Ledesma et al., 2020), para que se pueda 

ampliar la disponibilidad hacia más personas y luego estudiar los resultados de su 

uso, porque hay redes sociales que tienen más uso entre las personas en estos 

últimos años. 

 

3. Extender la investigación mediante la evaluación de la eficacia de los chatbots 

para los tratamientos psicológicos y se pueda comparar los resultados con los 

tratamientos convencionales. 

 

4. Enfatizar sobre las variantes de los valores de clasificación (indicador numérico), 

los cuales son originados como consecuencia de la respuesta brindada por el 

algoritmo de Naive Bayes ante una determinada consulta hacia el mismo, 

buscando priorizar la comprensión e identificación del contexto proporcionado en 

dicha consulta, con el fin de lograr un mejor procesamiento de la intención del 

mensaje emitido por el usuario. 

 

5. Emplear un diseño experimental de tipo experimental puro, con dos grupos: uno 

control y el otro experimental considerando una muestra mayor a las 100 personas 

en cada uno, de forma que se logre un mayor impacto en los resultados. 

 

6. Considerar integrar a la funcionalidad del chatbot complementos de 

mantenimiento y/o reportes (dashboard) mediante herramientas web o móvil que 

permita gestionar los casos registrados de una problemática específica, con el fin 

de generar una herramienta que facilitará una mejor toma de decisiones. 
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7. Analizar variantes algorítmicas a Naive Bayes que complemente la comprensión 

y procesamiento de los mensajes proporcionados por el usuario con el fin de 

generar un mayor resultado de respuestas. 

 

8. Evaluar los resultados del uso de agentes conversacionales (chatbot) mediante 

su integración con otros marcos de desarrollo de código abierto tales como: 

chatterbot, pilar rasa, rasa stack, para la construcción de bots para una mayor 

efectividad (Gutiérrez, 2019).  
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

En la tabla 5 se describe la matriz de operacionalización de variables. 

Tabla 5: Matriz de operacionalización de variables. 

Variable 
Definición 

Conceptual 
Definición 

Operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Efecto del 
uso del 
chatbot 
para la 

orientació
n de 

soporte 
psicológic

o en 
tiempos 

de 
pandemia
. (Laranjo 

et al., 
2018; 

Greer et 
al., 2019) 

El chatbot es 
un agente 

conversacio
nal que 

apoya a los 
profesionale
s de la salud 

en la 
entrega de 

intervencion
es basadas 
en evidencia 
de manera 
ubicua y 

totalmente 
automatizad

a con 
mensajes de 

texto 
simples y 
objetos de 

medios. 
(Hauser-

Ulrich et al., 

2020). 

Aunque el 
tratamiento clásico 
en persona sigue 
siendo el estándar 
de cuidado para 

aquellos con 
grados clínicos de 

depresión, las 
investigaciones 

preliminares 
sugieren que las 
intervenciones 

cognitivas y 
conductuales 
basadas en 

computadora de 
autoayuda generan 

resultados 
similares y son 
eficientes en el 

tratamiento de los 
trastornos del 

estado de ánimo 
por debajo del 

origen. Impacta a 
los usuarios en 

utilizar la 
intervención 
psicológica 

personalizadas. 
(Fulmer et al., 

2018) 

Satisfacción 
(Fulmer et al., 

2018) 

Porcentaje 
de 

satisfacción 
(Fulmer et 
al., 2018) 

Razón 

Asertividad 
(De moura y 
Rossi, 2019) 

Porcentaje 
de 

asertividad 
(De moura y 
Rossi, 2019) 

Razón 

  



 
 

Anexo 2: Matriz de consistencia 

En la tabla 6 se detalla la matriz de consistencia. 

Tabla 6: Matriz de consistencia. 

Problema 
General 

Objetivo 
Hipótesis 
General 

Variabl
es 

Dimensio
nes 

Indicador
es 

Método 

¿Cuál será el 
efecto del uso 

del chatbot 
para la 

orientación de 
soporte 

psicológico en 
tiempos de 
pandemia? 

Determinar el 
efecto del uso 

del chatbot para 
la orientación de 

soporte 
psicológico en 

tiempos de 
pandemia. 

El chatbot tuvo un 
efecto positivo de 
por lo menos un 

90% en la 
satisfacción y una 
precisión de por lo 
menos un 90% en 
la asertividad para 
la orientación de 

soporte 
psicológico en 

tiempos de 
pandemia (Fulmer 

et al., 2018; De 
moura y Rossi, 

2019) 

Efecto del 
uso del 
chatbot 
para la 

orientación 
de soporte 
psicológico 
en tiempos 

de 
pandemia. 

  

 Tipo de 
investigación: 
Aplicada 
(Esteban, 2018; 
Diaz, 2019) 
 
Enfoque de 
investigación: 
Cuantitativo 
(Sánchez, 2019; 
López y 
Sandoval, s.f.) 
 
Diseño de 
investigación: 
Experimental  
  
Método de 
investigación: 
 Pre-
Experimental 
(Sampieri, 
Fernández y 
Baptista, 2018, 
p. 141) 
 
Población: 
Ciudadanos de 
San Juan de 
Lurigancho 
 
Muestra: 
60 ciudadanos 
 
Muestreo: 
No 
Probabilístico - 
Por 
conveniencia 
(Otzen y 
Manterola, 
2017) 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Específicos 

  

¿Cuál será el 
efecto del uso 
del chatbot en 
la satisfacción 

para la 
orientación de 

soporte 
psicológico en 

tiempos de 
pandemia? 

Determinar el 
efecto del uso 

del chatbot en la 
satisfacción para 
la orientación de 

soporte 
psicológico en 

tiempos de 
pandemia. 

El chatbot tuvo un 
efecto positivo de 
por lo menos un 

90% en la 
satisfacción para la 

orientación de 
soporte psicológico 

en tiempos de 
pandemia. (Fulmer 

et al., 2018) 

Satisfacción 

(Fulmer et 

al., 2018) 

Porcentaje de 
satisfacción 

(Fulmer et al., 
2018) 

¿Cuál será el 
efecto del uso 
del chatbot en 
la asertividad 
para la 
orientación de 
soporte 
psicológico en 
tiempos de 
pandemia? 

Determinar el 
efecto del uso 
del chatbot en la 
asertividad para 
la orientación de 
soporte 
psicológico en 
tiempos de 
pandemia. 

El chatbot tuvo una 
precisión de por lo 
menos un 90% en 
la asertividad para 
la orientación de 

soporte psicológico 
en tiempos de 
pandemia. (De 
moura y Rossi, 

2019) 

Asertividad 

(De moura y 

Rossi, 2019) 

Porcentaje de 
asertividad 

(De moura y 
Rossi, 2019) 

 

  



 
 

Anexo 3: Instrumento de recolección de datos 

 

Se muestra la pregunta utilizada en la formulación del cuestionario de satisfacción. 

El siguiente cuestionario tiene como objetivo, conocer la satisfacción de los ciudadanos 

sobre el chatbot para la orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. 

Agradezco el tiempo que dedicas para completar esta encuesta. 

Instrucciones: Por favor completar el cuestionario llenando el recuadro que usted 

correspondiente, donde: 1: Nada satisfecho, 2: Poco satisfecho, 3: Satisfecho, 4: Muy 

satisfecho, 5: Totalmente satisfecho. 

 

N° Pregunta al ciudadano 1 2 3 4 5 

1 

¿Está satisfecho con el 
uso del chatbot para la 
orientación de soporte 
psicológico en tiempos 

de pandemia? 

     

 

Referencia:  

 

KUMAR, K. Satheesh, et al. Artificial Intelligence Powered Banking Chatbot. International 

Journal of Engineering Science and Computing, 2018. Disponible en: 

https://ijesc.org/upload/4a63d52eda62397d8c051e687773e6d0.Artificial%20Intelligence

%20Powered%20Banking%20Chatbot.pdf 

  

https://ijesc.org/upload/4a63d52eda62397d8c051e687773e6d0.Artificial%20Intelligence%20Powered%20Banking%20Chatbot.pdf
https://ijesc.org/upload/4a63d52eda62397d8c051e687773e6d0.Artificial%20Intelligence%20Powered%20Banking%20Chatbot.pdf


 
 

Se muestra el cuestionario para la formulación de la Observación de la Asertividad: 

El siguiente cuestionario tiene como objetivo, conocer la asertividad del chatbot para la 

orientación de soporte psicológico en tiempos de pandemia. Agradezco el tiempo que 

dedicas por completar esta encuesta. 

Instrucciones: Por favor completar el cuestionario llenando el recuadro que usted 

correspondiente, donde: 1: Nada asertivo, 2: Poco asertivo, 3: Asertivo, 4: Muy asertivo, 

5: Totalmente asertivo. 

 

Número Nombre de 
usuario 

Respuesta del usuario Mensaje del chatbot 1 2 3 4 5 

 
 
 
 
 

1 

Harold start ¡Hola Harold!, ¿Cómo te 
sientes? 

     

Harold Me siento ansioso ¿Podrías describirme más 
del problema? 

Harold Respuesta del usuario Mensaje del chatbot 

Harold Respuesta del usuario Mensaje del chatbot 

2 Nombre Respuesta de usuario Mensaje del chatbot      

2 Nombre Respuesta de usuario Mensaje del chatbot      

4 Nombre Respuesta de usuario Mensaje del chatbot      

 

Referencia:  

 

CALVA CARHUAMACA, Jeferson Gustavo. Sistema que reemplaza funciones de un 

operador humano durante la validación de documentos digitales en Core Andina Group. 

2017. Disponible en: http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/26911 

  

http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/26911


 
 

Anexo 4: Cuestionario del Minsa (Minsa, 2020) 
 

En la figura 3 se detalla el cuestionario empleado por el Minsa para el auto reporte de 

sintomatologías psicológicos. 

 
Figura 3. Cuestionario del Minsa 2020. 

 



 
 

Anexo 5: Metodología de desarrollo 

La tabla 7 expone un cuadro comparativo entre las principales metodologías de 

desarrollo para sistemas expertos.  

Tabla 7: Análisis comparativo entre metodologías de desarrollo de sistemas expertos. 

Metodol
ogía 

BUCHANAN GROVER BRULÉ IDEAL 

Grado 
De 
Importa
ncia  

Relación 

constante entre 

el Ingeniero de 

conocimiento y 

el experto del 

área. (Llangarí, 

2016) 

Prioriza la 

documentación 

sobre el 

Experto, como 

medio vital de 

nexo y/o 

referencia entre 

desarrolladores 

y usuarios. 

(Llangarí, 2016) 

Concreta el “desarrollo 

de un Sistema Experto 

temprano, el cual 

incrementalmente 

converge al sistema 

experto final”. (Llangarí, 

2016) 

Confiere la evaluación 

de las soluciones del 

sistema en conjunto 

(usuario, 

desarrolladores y 

Experto) mediante 

fases, donde cada ciclo 

de la fase finaliza en un 

prototipo, además 

posee etapas dedicadas 

al despliegue de la 

solución. (González et 

al., 2015) 

Caracte
rística 

Dentro de la 

adquisición de 

conocimiento el 

ingeniero 

procede 

mediante una 

serie de etapas 

para producir un 

sistema experto. 

(Llangarí, 2016) 

Presenta una 

secuencia de 

etapas en el 

desarrollo del 

proceso de 

adquisición del 

conocimiento, 

cada una de las 

cuales va 

acompañada de 

una 

documentación 

detallada. 

(Llangarí, 2016) 

Los encargados en 

sistemas expertos no 

son dirigidos 

adecuadamente. En la 

mayoría de los casos el 

problema se encuentra 

en la construcción del 

software y no en la 

adquisición del 

conocimiento, la 

metodología de Brule 

pretende dar solución a 

estos inconvenientes. 

(Llangarí, 2016) 

La base de cono que 

representa el proceso de 

desarrollo de un Sistema 

Basado en 

Conocimiento, es decir 

las etapas de la 

metodología, cuya 

filosofía es el modelo en 

espiral de Böehm. 

(Rojas, 2012) 

 
Número 

de 
Etapas 

Tiene 6 etapas 

(Llangarí, 2016) 

Tiene 3 etapas 

(Llangarí, 2016) 

Tiene 7 etapas. 

(Llangarí, 2016) 

Tiene 5 etapas 

(Gonzáles et al, 2015) 

  



 
 

Anexo 6: Fases de la metodología I.D.E.A.L 

FASES DE LA METODOLOGÍA DE SISTEMAS EXPERTOS I.D.E.A.L 

Significado de las siglas I.D.E.A.L: 

I – Identificación de la tarea 

D – Desarrollo de los prototipos 

E – Ejecución de la construcción del sistema integrado 

A – Actuación para conseguir el mantenimiento perfectivo 

L – Lograr una adecuada transferencia tecnológica 

FASE I: Identificación de la tarea.  

En esta fase se definen los objetivos del proyecto del sistema experto, las características 

del problema y los requisitos para la solución del problema. Se subdivide en las 

siguientes etapas:  

● Etapa I.1: Plan de requisitos y adquisición de conocimientos.  

La primera tarea del ingeniero del conocimiento es identificar las necesidades del 

cliente escribiendo los requisitos del sistema a desarrollar. El plan de requisitos 

debe contener:  

1. Objetivos específicos y generales del sistema.  

2. Funcionamiento y rendimiento requeridos.  

3. Limitaciones de costo/tiempo.  

4. Tecnología disponible.  

5. Competencia.  

6. Ampliaciones futuras.  

●  Etapa I.2: Evaluación y selección de la tarea.  

En esta etapa se estudia la viabilidad de cada una de las tareas y el grado de 

dificultad que presentan.  

● Etapa I.3: Definiciones de las características del sistema.  

En esta etapa se definen las características que se tendrán:  

1. Especificación técnica del sistema emitida por el ingeniero del 

conocimiento en base al plan de requisitos.   

2. Criterios de éxito, que consiste en identificar las necesidades reales de los 

usuarios finales.  



 
 

3. Casos de prueba para validar la calidad del sistema experto.  

4. Recursos materiales y humanos necesarios para desarrollar el sistema 

experto.  

5. Plan de desarrollo del proyecto.  

Al terminar esta primera fase se conoce el ámbito del problema y se definen las 

funcionalidades del sistema experto, logrando que el ingeniero de conocimiento y los 

usuarios clientes tengan la misma percepción de los objetivos del sistema.  

FASE II: Desarrollo de los prototipos.  

Los sistemas basados en el conocimiento se construyen de forma incremental, 

desarrollando distintos prototipos que permitan comprender mejor los requisitos de los 

usuarios y las especificaciones del sistema. Primero se desarrolla un prototipo de 

investigación que se convierte en un prototipo de campo y finalmente se desarrolla un 

prototipo de operación. Para poder desarrollar estos prototipos se deben de llevar a cabo 

las siguientes etapas:  

● Etapa II.1: Concepción de la solución.  

Consiste en producir un diseño general del sistema en base a las especificaciones 

obtenidas en la primera fase. Esta etapa está conformada de un desarrollo del 

diagrama de flujo de datos y la especificación del diseño arquitectónico del 

sistema. 

● Etapa II.2: Adquisición y conceptualización de conocimientos.  

La adquisición de conocimientos se alterna con la conceptualización de los 

mismos para poder modelar el conocimiento del experto.  

● Etapa II.3: Formalización de conocimientos.  

Esta etapa está conformada de la definición de estructuras que permitan 

representar el conocimiento del experto y de la realización del diseño detallado 

del sistema experto.  

Se debe establecer los módulos que definen el motor de inferencias, la base de 

conocimiento y las distintas interfaces y desarrollar la arquitectura especificada en 

la etapa II.1.  

 



 
 

●  Etapa II.4: Implementación.  

Si se ha elegido una herramienta de desarrollo adecuada y/o óptima la 

implementación es inmediata.  

●  Etapa II.5: Validación y Evaluación.  

Consiste en realizar las siguientes acciones:  

1. Casos de prueba.  

Permiten comparar las respuestas arrojadas por el sistema experto con la 

respuesta que brindaría el experto ante la solución del mismo problema.  

2. Ensayo en paralelo.  

Consiste en que el experto utilice el sistema para encontrar discrepancias 

en los resultados, se examina la interfaz de usuario y la calidad de las 

explicaciones que brinda el motor de inferencia.  

● Etapa II.6: Evaluación de nuevos requisitos, especificaciones y diseño.  

Consiste en la definición de los requisitos, especificaciones y diseño del siguiente 

prototipo. Esta fase termina con la construcción del sistema experto completo.  

 

FASE III: Ejecución de la construcción del sistema integrado.  

Esta fase está conformada de las siguientes etapas:  

● Etapa III.1: Requisitos y diseño de la integración.  

Comprende el estudio y diseño de interfaces con otros sistemas.  

● Etapa III.2: Implementación y evaluación del sistema integrado.  

Se implementa la integración del sistema experto con otros sistemas existentes 

para conseguir un sistema final.  

● Etapa III.3: Aceptación del sistema por el cliente.  

El usuario prueba el sistema, el cual deberá de satisfacer con sus requerimientos 

de fiabilidad y eficiencia.  

FASE IV: Actuación para conseguir el mantenimiento perfectivo. 

● Etapa IV.1: Definir el mantenimiento del sistema global. 

Consiste en realizar un mantenimiento correctivo y un mantenimiento perfectivo 

del sistema.  



 
 

● Etapa IV.2: Definir el mantenimiento de las bases de conocimientos. 

Considera la adquisición de nuevos conocimientos por parte de la base de 

conocimientos que se generan por el propio uso del sistema, definiendo los 

métodos necesarios para llevar a cabo este proceso.  

● Etapa IV.3: Adquisición de nuevos conocimientos.  

Incorporación de nuevos conocimientos que se generan por el propio uso del 

sistema experto. 

FASE V: Lograr una adecuada transferencia tecnológica.  

● Etapa V.1: Organizar la transferencia tecnológica.  

El desarrollador del sistema experto se debe reunir con los usuarios para brindar 

una explicación del manejo del sistema experto y de la respectiva documentación 

elaborada.  

● Etapa V.2: Completar la documentación del sistema experto construido 

Realizar un manual de usuario. 

  



 
 

Anexo 7: Componentes del algoritmo Naive Bayes 

Se muestra los componentes empleados en la integración con la lógica del algoritmo 

Naive Bayes. 

             
Figura 4. Teorema de multinomial Naive Bayes. 

 

                            

Figura 5. Teorema de map - máximo a posteriori. 

 

 
           Figura 6. Clasificador Naive Bayes. 

 

● P(h): Es la probabilidad a priori de la hipótesis h Probabilidad de h sin   

ninguna observación. 

● P(D): Es la probabilidad a priori de D Probabilidad de observar D, sin 

saber qué hipótesis se verifica. 

● P(h|D): Es la probabilidad a posteriori de h Probabilidad de que h sea 

cierta después de observar D. 

● P(D|h): Es la probabilidad a posteriori de D Es la probabilidad de observar 

el conjunto de entrenamiento D en un universo donde se verifica la 

hipótesis h. 



 
 

 

                      Figura 7. Algoritmo de Huffman. 

 

 

                           Figura 8. Corrección de Moivre-Laplace. 

 

        

Figura 9. Algoritmo de Gibbs. 
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Anexo 8: Pseudocódigo del algoritmo para la creación del chatbot de orientación 
psicológica en tiempos de pandemia: 

En la figura 10 se muestra el flujo del algoritmo principal del chatbot desde el inicio 

hasta el final, basado en el algoritmo TF-IDF y Naive Bayes 

 

 

Figura 10. Diagrama de flujo general del chatbot. 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Figura 11. Pseudocódigo del diagrama general de flujo del chatbot. 



 
 

 

Figura 12. Pseudocódigo de procesos de flujo del chatbot. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 13. Pseudocódigo de fase de apertura del chatbot. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14. Pseudocódigo de fase de screening del chatbot. 

 

 

 

 

 
 

 
Figura 15. Pseudocódigo de fase de sistema experto del chatbot. 



 
 

 

 

 

 

 

 

Figura 16. Pseudocódigo de fase de clausura del chatbot. 

 

 

Figura 17. Pseudocódigo del algoritmo de Naive Bayes. 

  



 
 

Anexo 9:  Imágenes del código fuente del chatbot 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

Figura 18. Estructura del Código fuente del chatbot. 

  



 
 

 

 
 

Figura 19. Código fuente del chatbot. 



 
 

Anexo 10: Pantallas del chatbot de orientación psicológica en tiempos de 
pandemia (SUYAIBOT): 

 

 

  

Figura 20. Pantalla de inicio de interacción entre el chatbot y el usuario. 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 

Figura 21. Pantalla de formulación de preguntas del chatbot al usuario. 

  



 
 

 

Figura 22. Pantalla de sugerencia del chatbot sobre soporte psicológico al usuario.   

  



 
 

Anexo 11: Arquitectura tecnológica del chatbot de orientación psicológica en 

tiempos de pandemia (SuyaiBot) 

Se contempló la siguiente arquitectura comprendía en dos ambientes (Test - 
Producción), la cual parte desde el servidor de Telegram mediante su api que se conecta 
con un token de seguridad al servidor local  de nuestro proyecto alojado en Node.js 
(Tests) o servidor web Heroku (Producción), comprendiendo la lógica de programación 
para la generación de las preguntas de identificación psicológica, guardándolas 
en  Firebase y recopilándolos para temas estadístico con Google Apps Script  y Google 
Sheet. 

 

 

Figura 23. Arquitectura tecnológica en ambiente Test de Suyaibot. 

  



 
 

 

 

Figura 24. Arquitectura tecnológica en ambiente de producción del Suyaibot. 

  



 
 

Anexo 12: Consentimiento informado 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Estimado/a participante: 

Le pedimos su apoyo en la realización de la investigación titulada “Chatbot para orientación de 

soporte psicológico en tiempos de pandemia”, la que tiene como propósito orientarle sobre como 

buscar el apoyo correspondiente ante aspectos relacionados a la depresión, ansiedad y violencia 

familiar. Esta investigación está siendo conducida por Harold Ramirez y Luis Mora, estudiantes 

de la Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas de la Facultad de Ingeniería y Arquitectura 

de la Universidad César Vallejo y la psicóloga Analy Chunga Rojas. 

Su participación en la investigación es completamente voluntaria y usted puede decidir 

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningún perjuicio. Si tuviera alguna 

consulta sobre la investigación, puede formularla cuando lo estime conveniente. 

Se le asegura que la información brindada no será identificada de manera individual, sino que 

será reportada de manera conjunta con la información de todos los participantes. Mediante la 

firma del presente documento se da el consentimiento informado de manera consciente y 

voluntaria para ser parte de la investigación. 

Si está de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuación: 

 

 

 

 

__________________________________    __________________  

            Apellidos y nombres                Firma                 Huella digital 

 
________________________ 

                 DNI  

  



 
 

Anexo 13: Citas adicionales de la realidad problemática 

No se evidenció en la literatura científica consultada argumentos sobre chatbots que 

proporcionen orientación y asistencia de ayuda profesional ante la identificación de un 

problema psicológico, tan solo basan su función en simular un diagnóstico en base a 

preguntas predefinidas, denotando con ello un vacío de conocimiento que originó una 

falta de apoyo emocional generando un déficit de identificación entre usuario y chatbot 

ya que no propusieron mecanismos de ayuda a servicios de salud mental y/o medios de 

atención profesional ante un problema, razón que motivó la necesidad de llevar a cabo 

la presente investigación. 

La investigación se cimentó en base a la siguiente realidad problemática: La OMS 

(2020) indicó que las naciones del mundo enfrentan actualmente uno de los mayores 

desafíos del Siglo XXI, la lucha contra la enfermedad del Coronavirus declarada en 

marzo del 2020 como la primera gran pandemia de la época. Brooks et al. (2020) 

mencionó que los distintos gobiernos del orbe, vienen adoptando medidas de 

confinamiento social y cuarentena a gran escala, las cuales suscitaron efectos 

psicológicos negativos en la salud mental de sus residentes. 

Los especialistas de la OMS (2020) indicaron: “En China, se han notificado tasas 

elevadas de depresión del 50%, ansiedad del 45% y trastorno de pánico del 34% en la 

población del país durante el periodo de cuarentena”. Por otra parte, la ONU (2020) 

explicaron: “En Canadá, el 47% del personal de la salud ha referido la necesidad de 

apoyo psicológico, en China el 50% reportó depresión y en Pakistán el 42% angustia 

psicológica leve y el 26% angustia severa”. 

Dichos cuadros estadísticos no solo representan una grave y alarmante situación 

de salud pública, sino también, Torres de Galvis (2018) explicó que tendrían implicancias 

sobre el plano económico mundial. Asimismo, la FMI (2019) explicaron que el impacto 

de este tipo de enfermedades cuesta a la economía mundial US$ 1 billón anual en 

pérdida de productividad. Sin embargo, Torres de Galvis (2018) explicó que invertir en 

soluciones que apoyen al tratamiento de las mismas, ocasiona a la productividad del país 

un retorno de US$ 4 por cada US$ 1 invertido, además de 43 millones de AVISAS 

adicionales a la mejora de la salud poblacional. 



 
 

En el Perú, los especialistas del MINSA (2018) explicaron que las enfermedades 

neuropsiquiátricas tales como la depresión, la ansiedad y el trastorno de pánico, 

representa el 17.5% del total de carga de enfermedad, ocasionando en el país la pérdida 

de 1 010 594 AVISAS por cada mil habitantes. Sumado a ello, el INSM (2020) 

mencionaron que el 80 % de peruanos que padecen dichas enfermedades, no son 

atendidos, siendo las limitantes, la dificultad de acceso, la falta de personal de salud, el 

desconocimiento de canales de atención e incluso el estigma social, entre otros. 

Hiremath et al. (2020) plantearon que las organizaciones, el gobierno, los 

hospitales, las instituciones educativas e incluso las personas y/o agentes interesados, 

deben incorporar prácticas preventivas a favor de la salud mental. Por ende, la BID 

(2020) explicaron que la comunidad científica debe contribuir con iniciativas tecnológicas, 

que apoyen a las acciones desplegadas por los gobiernos frente a esta pandemia, 

promoviendo escenarios de salida ante la crisis y de reactivación económica. 

Abushawar y Atwell (2020) mencionaron: “Un chatbot es una agente de software 

conversacional, que interactúa con los usuarios utilizando lenguaje natural”. Su origen 

surge como un medio de apoyo al estudio y/o tratamiento de enfermedades de salud 

mental (Eliza y Parry), razón que motivó la presente investigación. Además, Rodríguez 

et al. (2018) indicaron que otras de las ventajas del uso de esta tecnología están en la 

integración no solo con plataformas web y móviles, sino también con aquellas creadas 

para ello como: Slack, Alexa, Skype, Telegram, Discord e incluso redes sociales como 

Twitter y Messenger (Facebook) […]”. Por otra parte, Yacoub (2019) explicó que el uso 

de agentes conversacionales (Chatbots), facilita la realización de tareas planteadas por 

el usuario, obteniendo mediante estas respuestas rápidas a sus consultas. 

  



 
 

Anexo 14: Citas adicionales de los antecedentes 

Gaffney et al. (2019) precisaron el grado de satisfacción proporcionado por un agente 

conversacional (Chatbot) como instrumento de ayuda frente a los problemas de salud 

mental. Para ello, la investigación empleó un diseño experimental, basándose en una 

fuente de 13 estudios científicos dentro de los cuales incorporó 4 ECA a escala completa 

y el resto en ECA piloto e investigaciones cuasiexperimentales. Los autores concluyeron 

que la intervención de agentes conversacionales como frente de ayuda a problemas de 

salud mental, tienen el potencial de incrementar el grado de satisfacción en los pacientes 

y médicos en un 88.3%. Asimismo, en la presente investigación se va a reutilizar la 

característica detallada sobre este chatbot. 

Fulmer et al. (2018) estimaron la eficacia y la viabilidad de la utilización de Tess, 

para disminuir los síntomas de depresión y ansiedad autoidentificados en estudiantes 

universitarios. En esta investigación, se tomó como población a 74 participantes 

incorporados de 15 universidades de los Estados Unidos. Los autores concluyeron que 

el estudio ofrece convicción de que la inteligencia artificial aplicada a los agentes 

conversacionales puede valer como un agente terapéutico rentable y accesible, aunque 

no está diseñado para apoderarse del papel de un terapeuta capacitado, Tess surge 

como una elección factible para brindar ayuda. Asimismo, en la presente investigación 

se va a reutilizar las características detalladas sobre este chatbot. 

Fitzpatrick et al. (2017) determinaron el nivel de asertividad de “Woebot” para 

brindar un programa de autoayuda a estudiantes universitarios que padecían síntomas 

de ansiedad y depresión. Este estudio contó con una población de 70 ciudadanos de 

edades entre 18 a 28 años, los cuales fueron incorporados de manera online, a través 

de las plataformas de redes sociales de la comunidad universitaria. Los autores 

evidenciaron tras el estudio que la aplicación de un agente conversacional (chatbot) para 

reflejar el proceso terapéutico frente a estas patologías, tiene el potencial de brindar un 

método alternativo y asertivo de orientación en procesos de evaluación terapéutica de 

TCC en un 86% de los casos evaluados, además de sugerir su aplicación en unos 10 

millones de estudiantes de universidades en los Estados Unidos que experimentan 

ansiedad y depresión. Asimismo, en la presente investigación vamos a reutilizar los 

conceptos y características de este chatbot. 



 
 

Vázquez et al. (2015) realizaron un estudio en base a las técnicas estadísticas de 

meta-análisis con el fin de establecer el grado de satisfacción de sus entrevistados en 

referencia a las   orientaciones psicológicas brindadas por medio de la vía telefónica 

como frente de ayuda sobre alteraciones depresivas. Para tal fin se optó como fuente de 

investigación la exploración bibliográfica de la base de datos Medline, de la librería 

Cochrane y PsycINFO comprendidas entre los años de 1974 hasta el último mes del 

2013, eligiendo 17 investigaciones. Los autores concluyeron tras el estudio, que las 

orientaciones psicológicas brindadas por medio de la vía telefónica si bien fueron un 

instrumento de beneficio para la ayuda de estas alteraciones, estas no terminaron por 

afianzar la relación terapeuta-paciente, reflejando un 82.3% de grado de satisfacción, 

generando una baja implicancia emocional, la cual no favoreció en ciertos casos el efecto 

de la terapia en el paciente. Ante la cual recomendaron integrar formas complementarias 

de uso para este medio las cuales brinden mayor satisfacción en los pacientes. 

Asimismo, en la presente investigación se va reutilizar los conceptos de intervenciones 

psicológicas definidos por estos autores. 

Cedillo (2019) desarrolló un sistema de predicción que evaluó el grado de 

asertividad al identificar pacientes propensos a padecer enfermedades cardíacas. Este 

estudio contó con una población de 303 pacientes con diferentes características de 

padecimiento cuya información se procesó a través de diferentes algoritmos de Machine 

Learning, resultando el algoritmo de Naive Bayes estimar una mayor predicción sobre 

los otros, obteniendo una asertividad del 84.81%. El autor concluyó que esta familia de 

algoritmos provee mejores resultados en comparación a los otros algoritmos de Machine 

Learning, tales como: neural networks. Sin embargo, no logró precisar en algunos casos 

de modo asertivo los resultados esperados por los médicos. Asimismo, en la presente 

investigación se reutiliza teoría de algoritmo descrita por el autor. 

Kumar et al. (2018) tuvieron como objetivo que el chatbot interactúe con el usuario 

mencionando consultas en un lenguaje sencillo, y que este devuelva una respuesta 

adecuada. Los resultados de la experimentación de la ejecución de Bank Chatbot en 

base a preguntas existentes de su base de datos y de preguntas similares tuvo en 

respuestas correctas un 92% e incorrectas en un 18%. Los autores concluyeron que la 

implementación de un programa inteligente de manejo de preguntas más adelante no 

sólo respondería, sino que aprenderá a mejorar por sí mismo, aumentando la 



 
 

productividad y a la vez la cantidad de usuarios satisfechos. Asimismo, en la presente 

investigación se reutiliza el cuestionario descritas por los autores. 

Ly et al. (2017) evaluaron la efectividad y la adherencia de una aplicación para 

teléfonos inteligentes, ofreciendo estrategias usadas en psicología positiva y 

participaciones de TCC mediante un agente conversacional automatizado. Además, esta 

investigación será aplicada para una población no clínica en un total de 28 participantes, 

para evaluar las experiencias y opiniones de los mismos, el cual interactúan con el agente 

conversacional (chatbot). Los autores concluyeron que la interacción del chatbot puede 

ser muy atractiva y a la vez mejorar el bienestar y reducir el estrés para una población 

no clínica. Asimismo, en la presente investigación se reutiliza conceptos del uso del 

chatbot. 

Espinoza y Paredes (2020) determinaron si una app móvil mejoró el proceso de 

diagnóstico preliminar del TA en pacientes del servicio de psicología. En esta 

investigación fue experimental y se aplicó la metodología ágil Mobile D, en donde el 

muestreo fue no probabilístico y se tomó como población 23 pacientes. Por consiguiente, 

los resultados mostraron una mejora de disminución en la especificidad de 94,1% a 

82,3% y una sensibilidad del 33,3% a 83.,3% del diagnóstico preliminar del TA. Los 

autores concluyeron que el uso de la aplicación móvil dentro de la psicología permitió la 

mejora de la sensibilidad y la disminución de la especificidad. Asimismo, en la presente 

investigación se va a reutilizar conceptos descritos por los autores. 

Jimenez (2019) estableció el nivel de correlación entre la entidad conversacional 

con la calidad de asistencia de atención a los alumnos de la UJCM de Tacna, en la 

carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico. Este estudio se realizó con 

el diseño de investigación no experimental - correlacional, en donde su población fue de 

62 estudiantes de ambos sexos. Jimenez (2019) concluyó que el grado de correlación 

en medio del chatbot y la respuesta de atención fue de 0.586, y que el grado de 

correlación el chatbot y la empatía fue de 0,685. Jimenez (2019) recomendó que el 

chatbot sea implementado en la sede central Moquegua y filiales de la UJCM debido al 

alto grado de correlación que mantiene con la calidad del servicio percibido por los 

estudiantes. Asimismo, en la presente investigación se tomará las características del 

chatbot. 



 
 

Cardenas (2017) implementó y diseñó una aplicación móvil de consulta rápida y 

accesible a publicaciones científicas, contenidas en el portal web. En esta investigación 

se aplicó la metodología XP para su desarrollo, la cual tuvo como población a 250 

estudiantes matriculados en la carrera de ciencias biológicas de la UNAP en el semestre 

año 2016. Se aplicó una muestra de 50 estudiantes porque la selección se efectuó de 

forma no probabilística por conveniencia, y la recolección de datos fue mediante 

cuestionarios para tener un nivel mayor de pre-test de aceptabilidad de 0.785 y un post-

test de un nivel bueno de 0.823. Concluyó que, con la implementación, evaluación y el 

uso de la aplicación se pudo evidenciar la mejora de la eficacia en la entrada de las 

publicaciones. En la presente investigación se va a reutilizar el uso de la técnica de 

muestreo y características del desarrollo. 

Arévalo (2016) estableció el nivel de ansiedad en personas preoperatorio de la 

asistencia de cirugía del Hospital Tingo María. Esta investigación es de estudio 

observacional, transversal, prospectivo y descriptivo, en donde su población fue de 90 

personas preoperatorio de la asistencia de cirugía. El autor concluyó que entre las 

personas su nivel de ansiedad era distintos. Recomendó ofrecer educación sanitaria e 

información sobre la salud en el preoperatorio para todos los familiares y pacientes para 

disminuir la ansiedad rasgo. Asimismo, para nuestro trabajo de investigación vamos a 

reutilizar las conclusiones descritas por el autor. 

Saavedra y Uchofen (2016) analizaron y describieron las apreciaciones que tienen 

las personas mayores, que se han identificado ellos mismos con dificultades de salud 

mental y la atención de salud, dentro de las regiones rurales del Perú. Esta investigación 

se aplicó al estudio descriptivo, transversal, cualitativo, en donde la muestra conseguida 

fue de 2536 adultos en Lima, 2331 en la selva y 3031 en la sierra. Concluyeron que 

sobresale las dificultades de la familia con temas similares a las relaciones 

interpersonales y violencia intrafamiliar en el ámbito de los problemas de género y la 

escasez de bienes. Asimismo, en la presente investigación vamos a reutilizar las 

conclusiones descritas por los autores. 

Céspedes (2015) estableció y analizó los caracteres psicométricos del registro de 

ansiedad estado y ansiedad rasgo de Spielberger en menores de edad dentro de los 8 y 

15 años. La investigación se aplicó a la evaluación psicométrica, en donde tuvo como 

muestra 2600 menores de edad de ambos géneros. Se concluyó que el examen de ítem-



 
 

test dio índices mayores de exclusión, basado en el grado de ansiedad rasgo fue superior 

a 0.30 y ansiedad estado supera el valor de 0.40. El autor recomendó realizar 

investigaciones en donde se enfoquen al análisis factorial, con el propósito de corroborar 

si hay las mismas situaciones encontradas en el presente estudio. Asimismo, en la 

presente investigación vamos a reutilizar las conclusiones descritas por el autor. 

  



 
 

Anexo 15: Citas adicionales de las teorías relacionadas 

Inkster y Shubhankar (2018) indicaron que en un ambiente real en tanto que incremente 

las interacciones con el uso del chatbot, el cual se analiza y se desarrolla mediante 

modelos de “machine learning” de alta eficacia, incluyendo el análisis del punto de vista 

de un aprendizaje no supervisados, para identificar dificultades en el mismo momento y 

mantener un monitoreo e interpretar las consecuencias del modelo. Esto posibilita una 

interacción pronta de las dificultades de los usuarios para ayudar a que el agente 

conversacional (chatbot) sea más empático, mejorando las interacciones y conservando 

al usuario e intentar llegar a altos estándares éticos. 

Greer et al. (2019) mencionaron que se necesita más investigación para 

comprender si los chatbots están asociados con los cambios en los comportamientos de 

salud y angustia emocional en poblaciones específicas y a través de diversos medios, 

incluidas las redes sociales. También, Fulmer et al. (2018) resaltaron: Aunque el 

tratamiento clásico en persona sigue siendo el estándar de cuidado para aquellos con 

grados clínicos de depresión, las investigaciones preliminares sugieren que las 

intervenciones cognitivas y conductuales basadas en computadora de autoayuda 

generan resultados similares y son eficientes en el tratamiento de los trastornos del 

estado de ánimo por debajo del origen. Impactando a los usuarios en utilizar la 

intervención psicológica personalizadas. 

Satisfacción del chatbot 

Los agentes conversacionales, mejoran la percepción del usuario a través de un entorno 

programado que simula una conversación con una persona, que logra la satisfacción en 

las intervenciones del usuario para medir o calcular satisfactoriamente la satisfacción del 

usuario con la interacción del chatbot. Fulmer et al. (2018), concluyó que al igual que los 

terapeutas se ajustan a su forma para adaptarse a las prioridades de un cliente con el 

pasar del tiempo, Tess recopila dichos comentarios para brindar mejores intervenciones 

que satisfacen las necesidades del usuario. Asimismo, Greer et al. (2019), demostraron 

que el formato de chatbot proporciona una forma útil y aceptable de brindar habilidades 

psicológicas positivas a los adultos jóvenes que se han sometido a un tratamiento contra 

el cáncer y apoya la reducción de la ansiedad. 

 



 
 

Asertividad del chatbot 

De Moura y Rossi (2019) justificaron que durante el entrenamiento el algoritmo consiguió 

asertividad alrededor del 70 al 80%. Con esto se hizo posible adquirir respuestas e 

interacciones más asertivas, por consiguiente, se alcanzaron las interacciones más 

coherentes. Además, De Moura y Rossi (2019) explicaron que, al realizar las pruebas 

con otros usuarios, el mecanismo de minería permitirá mejorar considerablemente su 

productividad, llegando a la máxima semejanza, haciendo que sea lo más familiar posible 

sobrepasar las limitaciones entre humanos y máquinas. 
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