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Resumen

El problema de la investigacién abarcé la pregunta ¢ Cudl sera el efecto del chatbot para
la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de pandemia? Se consider6 como
objetivo principal de la investigacion determinar el efecto del uso del chatbot para la
orientacién de soporte psicolégico en tiempos de pandemia. Se contemplé como
metodologia de investigacidn el enfoque cuantitativo a través de un disefio experimental
aplicando el tipo de disefio pre experimental de una sola medicion. Como metodologia
de desarrollo de sistemas expertos se empled I.D.E.A.L. en sus 5 fases. La logica de
programacioén del chatbot utilizé el algoritmo de clasificacion de Naive Bayes mediante el
lenguaje de programacion JavaScript en base al servidor Node.js y el uso de la red social

Telegram para su implementacion en la investigacion.

El muestreo usado fue de tipo no probabilistico por conveniencia, con una muestra de 60
personas de ambos sexos de rango de edad entre 18 y 50 afios, ubicados en la provincia
de Lima (Pert). Se midio6 el uso del chatbot para la dimension de satisfaccion mediante
un cuestionario de una sola pregunta en una escala de Likert de 5 niveles y para la
dimension de asertividad se empled0 una escala de apreciacion de mdaltiples
conversaciones en una escala de Likert de 5 niveles. El resultado de la implementacion
del chatbot mostré6 un porcentaje de satisfaccion 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 satisfaccion de las personas y una buena o muy buena asertividad en sus

respuestas.

Finalmente se recomendd enfocar las investigaciones sobre chatbots hacia otros
enfoques clinicos de salud mental propiciando en ellos nuevos medios de orientacion y
soporte de ayuda. Se enfatizo estudiar los valores de clasificacion del algoritmo de Naive
Bayes buscando lograr un mejor procesamiento de la intencion del mensaje emitido por
el usuario, asimismo se recomendo la exploracién de nuevas tecnologias informaticas

para su desarrollo.

Palabras clave: Chatbot, soporte psicologico, pandemia, salud mental, tecnologia.
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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
guestionnaire 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.



l. INTRODUCCION



El presente capitulo contiene la realidad problematica, describiendo los efectos en el
mundo provocado por la pandemia del COVID-19 tanto en el plano de salud, economia
y con énfasis en la salud mental. Se considerd tres tipos de justificacidon: Tedrica, resalta
la optimizacion de procesos de busqueda. Practica, como ayuda al estigma social frente
a temas de salud mental. Social, como medio de maximizacion del alcance de los
servicios de atencion profesional. El problema de la investigacion fue ¢, Cual seré el efecto
del uso del chatbot para la orientacién de soporte psicolégico en tiempos de pandemia?
El objetivo general de la investigacion fue determinar el efecto del uso del chatbot para
la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de pandemia”.

La hipétesis general detalld6 el uso del chatbot tuvo un efecto positivo en la
satisfaccion y una precision de por lo menos 90% en el asertividad para la orientacion de
soporte psicolégico 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),
Rodriguez et al. (2018), Yacoub (2019), Martinez 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), Vazquez et al. (2015) cuyas percepciones

fueron expuestas en la investigacion.

Los antecedentes revisados afines a la investigacion fueron: Fulmer et al. (2018)
estimaron la eficacia y viabilidad del uso de Tess, un chatbot para disminuir sintomas de
depresion y ansiedad en universitarios. Gaffney et al. (2019) estudiaron la intervencion
de los chatbots en el ambito de la salud mental. Fitzpatrick et al. (2017) desarrollaron
Woebot, un chatbot de autoayuda a universitarios que padecian de ansiedad y depresion.

Se describio a detalle la realidad problematica en el Anexo 13.

La justificacion tedrica de la investigacion esta relacionada a la busqueda de
nuevos conocimientos sobre optimizacion de procesos de busqueda por medio de los
agentes conversacionales (chatbots) que facilitaron la obtencién de asistencia e
informacion oportuna y eficiente ante una determinada necesidad convirtiéndose en una
herramienta de apoyo de interaccidn rapida con el usuario. Martinez y Sanmamed (2017)
determinaron que mediante los agentes conversacionales (Chatbots) se abordan

conceptos de procesamiento del lenguaje natural, los que permitieron conocer c6mo



aprenden las personas ante sus decisiones, logrando fortalecer dicho aprendizaje

gestando respuestas inmediatas a sus necesidades.

Desde la justificacion préactica, los Chatbots resultan ser un medio practico 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. Sanchez (2017) determiné que los
agentes conversacionales (Chatbots) proporcionan una herramienta practica que
permitié gestionar de manera sofisticada grandes voliumenes de datos generando mayor
prediccion de las respuestas, en el campo terapéutico esto redujo la necesidad de

realizar multiples ensayos de diferentes medicamentos.

Desde la justificacion social, los Chatbots se torno en una opcion que brindé mayor
personalizacion y maximizacion de la atencion 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 indicé que en el 45% del mundo hay menos de un
especialista de salud mental por cada 100,000 habitantes. Lovejoy (2019) determino que
los Chatbots generaron beneficios positivos en la salud mental de la sociedad, debido a
gue el uso de esta tecnologia buscdé emular la orientacion asistencial profesional,
logrando quebrantar la brecha de accesibilidad a la misma, reduciendo los viajes largos

y costosos a clinicas.

La formulacion del problema general de la investigacion fue: ¢ Cual fue el efecto
del uso del chatbot para la orientacién de soporte psicolégico en tiempos de pandemia?,
y los problemas especificos fueron: (a) ¢ Cual fue el efecto del uso del chatbot en la
satisfaccion del ciudadano para la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de
pandemia?, (b) ¢Cual fue el efecto del uso del chatbot en la asertividad para la

orientaciéon de soporte psicologico en tiempos de pandemia?

El objetivo principal de la investigacion fue determinar el efecto del uso del chatbot
para la orientaciébn de soporte psicologico en tiempos de pandemia. Asimismo, los
objetivos especificos fueron: (a) Determinar el efecto del uso del chatbot en la
satisfaccion para la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de pandemia y (b)
Determinar el efecto del uso del chatbot en la asertividad para la orientacion de soporte

psicologico en tiempos de pandemia.



La hipotesis general de investigacion plante6: “El uso del chatbot tuvo un efecto

positivo de por lo menos un 90% en la satisfaccion y una precisién de por lo menos un

90% en la asertividad para la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de

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

gue mediante el uso de un agente conversacional (chatbot) se logré una satisfaccion de

86% y una reduccion significativa de los sintomas frente a problemas psicolégicos. 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 hipotesis especifica se planted: “El uso del chatbot tuvo un efecto
positivo de por lo menos un 90% en la satisfaccién para la orientacién de soporte
psicologico en tiempos de pandemia”, basado en el estudio de Fulmer et al. (2018)
mediante “Tess”, chatbot que sirvi6 como agente terapéutico el cual no suple el
rol de un terapeuta capacitado, evidenciando rangos elevados de satisfaccion
durante la interaccion con sus usuarios, resultado con 86% de satisfaccion.
Gaffney et al. (2019) determin6é que la satisfaccion generada por los chatbots
como instrumento de ayuda frente a los problemas de salud mental fue 88.3%.

Como segunda hipotesis especifica se planted: “El uso del chatbot tuvo una
precision de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientacion de soporte
psicologico en tiempos de pandemia”, basado en el estudio de De Moura y Rossi
(2019) mediante la exploracion de datos obtenidos en analisis de encuestas sobre
sentimientos de tristeza y alegria, afirmaron que los chatbot son de ayuda en
puntos claves observados, con un 86% de asertividad. Fitzpatrick et al. (2017)
evidenciéo que el chatbot sirvi6 de ayuda en la orientacion de procesos de
evaluacion terapéutica de TCC, logrando un 86% de asertividad en su estudio

sobre “Woebot”.



Il. MARCO TEORICO



El presente capitulo contiene en referencia al proyecto de investigacion, los antecedentes
en el cual describe las investigaciones internacionales y nacionales en referencia al
chatbot en temas psicoldgicos y estudios paralelos al mismo. Ademas, se describieron
las teorias relacionadas donde se detall6 conceptos referidos al tema de investigacion,

metodologia de desarrollo, algoritmo, variable y dimensiones.

Asimismo, se expusieron los estudios internacionales tanto como articulos y tesis
encontradas mediante las plataformas digitales. También, se presenta estudios
nacionales recabados para el sustento de la presente investigacion cuyas percepciones

fueron descritas a mayor detalle en los siguientes parrafos.

Le et al. (2020) desarrollaron y evaluaron una aplicacién de modelos de arboles
potenciados por gradientes entrenados en datos de registros médicos de pacientes para
la prediccion temprana del SDRA. Ademas, se analizaron 9919 encuentros con pacientes
de la data de la clinica, las cuales tuvieron como resultado que los clasificadores de
algoritmos pudieron alcanzar valores de 0.905 para la deteccion de SDRA al inicio y
0.827, 0,810y 0.790 para la prediccion de SDRA a 12, 24 y de 48 horas antes del inicio.
Los autores concluyeron que las predicciones de aprendizaje automatico supervisadas
pueden ayudar a predecir pacientes con SDRA hasta 48 horas del inicio. Asimismo, en
esta investigacion se utilizo la teoria del aprendizaje automatico supervisado descrito por

estos autores.

Hauser-Ulrich et al. (2020) describieron las funcionalidades y el disefio del chatbot
SELMA, con el fin de fomentar su implementacion. Ademas, 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 intencion de convertir el
comportamiento, la duracion del dolor, la alianza del trabajo, la aceptacion y la
adherencia. Esta investigacion aplicé el enfoque cualitativo, tomando como muestra a
102 adultos, los cuales aceptaron cooperar y cumplieron con los criterios de inclusion.
Concluyeron que SELMA es realizable, a través de sus comentarios positivos y sus
valiosas recomendaciones para futuras revisiones. La presente investigacion utilizé la
caracteristica del chatbot descrito por estos autores. Se describié con mas detalle los

antecedentes en el Anexo 14.



Asimismo, se procedié a recolectar algunas teorias y definiciones de mayor
relevancia respecto a los agentes conversacionales (chatbots), herramientas del chatbot,
la metodologia de desarrollo, algoritmo, variable y dimensiones. Se consideraron las

siguientes teorias a utilizar en esta investigacion.

Ayanouz, Abdelhakim y Benhmed (2020) explicaron que los agentes
conversacionales (chatbots) han ido avanzado de manera gigante a consecuencia de la
utilizacion de la inteligencia artificial en el procesamiento del lenguaje natural, el
aprendizaje profundo y los algoritmos de aprendizaje automatico, abarcando una gran
cantidad de datos para alcanzar resultados precisos. Sefialaron que a mayor medida que

se relacionen con los chatbots se obtendran mayores precisiones.

Los chatbots estan creciendo aceleradamente, debido a su uso para guardar y
procesar mucha informacion, y a su interaccion constante con el usuario, llegando a
mostrar la precision que ofreceria 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 estan
convirtiéendose en una opcion vital para lograr relacionarse mejor con sus consumidores,
con lo cual su aceptacion y acogida estan aumentando rapidamente. Ademas, 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 decision.

Laranjo et al. (2018) indicaron que los agentes de conversacion tienen la condicion
para cumplir un papel cada vez mas valioso en la atencibn meédica 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 dia los agentes de conversacionales (chatbots)
usados en aplicaciones de salud, suelen estar al servicio de los empleados en otras
areas, por ejemplo: datos de viajes, seleccién y reserva de restaurantes, donde los

métodos de gestion de la platica y de generacion de lenguaje natural se han desarrollado



mas alla de las guias basadas en reglas que eran frecuentes en los estudios que

examinaron.

Cabe mencionar que es ya frecuente las percepciones sobre la satisfaccién que
estan adquiriendo los chatbots a través de acciones con el entorno del chatbot. Es decir,
mediante una conversacion entre usuario y chatbot se obtendra una satisfaccion

conforme y a gusto por el mismo.

Rodriguez et al. (2018) mencionaron: “El chatbot es un programa multiplataforma
con un disefio de usuario hecha para aceptar aquello que le redactamos y que es
competente para responder de una manera acorde al entorno y al contenido”. Rodriguez
et al. (2018) concluyeron que el chatbot es una aplicacién informéatica en donde la
persona tiene una conversacion comun, como si se tratara de otra persona. Ademas, el
chatbot se puede adaptar a otros medios, por ejemplo, la enseflanza a traves del

aprendizaje de estudiantes, test psicologicos, entre otros.

Sanchez et al. (2018) explicaron que los asistentes virtuales se justifican en el
reconocimiento de patrones e identificacion de bigramas, es un procedimiento que por lo
comun se maneja mediante marcos de conversacion. Sin embargo, corresponde a los
disefiadores de chatbot originar la base de conocimiento que facilite al motor de

aprendizaje ejemplos adecuados.

La investigacion contemplé como herramientas y tecnologias a utilizar para el
desarrollo de los agentes conversacionales (chatbots), las siguientes que se detallan a

continuacion:

Mozilla (2020) en su documentacién detalla a Node JS como un marco de tiempo
de ejecucion multiplataforma de codigo abierto, el cual permite a los desarrolladores
producir todo tipo de instrumentos y aplicaciones del lado del servidor mediante el
lenguaje de programacion JavaScript. Su periodo de ejecucion esta disefiado para
utilizarse fuera del entorno del navegador, es decir, ejecutarse directamente en un

ordenador o servidor OS.

Segun Telegram (2020), los bots son sistemas de cuentas especiales en los que
no se necesita un numero telefénico para ser configurados. Los Bots son sistemas que

solo sirven como interfaz para el cdédigo que se ejecuta en algun lugar de su servidor.



Mehta, Madhani y Patwardhan (2017) declararon que Firebase es una base de
datos en tiempo real, logrando con dicha virtud una supremacia hacia todos los servicios
de bases de datos tradicionales como SQL, SQLite, y otras preferencias compartidas.
Ademas, Hongfei et al. (2019) destacaron que Visual Studio Code es un entorno de
desarrollo de software ligero, considerado el mas popular, ademas 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 programacion.
Adicionalmente, Mianji (2020) definié a JavaScript como un lenguaje de programacion
orientado a objetos, dindmico y de alto nivel del lado del cliente, del cual en el 2019
inspiré a Ryan Dahl a desarrollar una version orientada al lado del servidor, denominado
Node.js.

En la investigacion se aplico como marco de trabajo, la metodologia de desarrollo
de sistema expertos I.D.E.A.L, la cual se infiri6 en comparativa a otras metodologias
relevantes en el campo de los sistemas expertos, descritas en la Tabla 7. Garcia
Martinez et al., (2015) documentaron la autoria de esta metodologia de desarrollo al Dr.
Juan Pazos Sierra, la cual fue elaborada en 1996 en la Facultad de Informatica de la
Universidad Politécnica de Madrid y estipula las siguientes fases, las mismas que yacen

documentadas en el Anexo 6:

I. Identificacion de la Tarea.

[I.  Desarrollo de los prototipos.
[ll.  Ejecucion de la construccion del sistema integrado.
IV.  Actuacién para conseguir el mantenimiento perfectivo.

V. Lograr una adecuada transferencia tecnolégica.

Gonzalez et al. (2015) mencionaron que el objetivo de la metodologia de
desarrollo 1.D.E.A.L fue alcanzar un proceso gradual de mejora en funcién al
conocimiento del experto, presenta ademas etapas dedicadas al despliegue de la
solucion. Por otro lado, Mancilla (2015) indicaron que los algoritmos son un conjunto
organizado de instrucciones cuya ejecucion mediante un orden especifico 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:



1. Algoritmo Supervisado:

Dichos algoritmos usan un grupo de informacion de aprendizaje etiquetado,
las cuales son procesados para hacer predicciones. El seguimiento del
entrenamiento sigue hasta que el modelo llegue al nivel adecuado de

precision.
2. Algoritmo Semi Supervisado:

Estos algoritmos unen tanto los etiquetados como los no etiquetados para
producir una funcién deseada, estos modelos deben aprender las formas

para estructurar la informacion, del mismo modo para predecirlas.
3. Algoritmo No Supervisado:

Este tipo es un grupo de informacion que no esta 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 matematico

para disminuir lo innecesario, ordenando la informacién por semejanza.

Cedillo (2019) explicé que en estudios médicos se han hecho comparaciones
entre distintos algoritmos, dentro de ellos tenemos: arbol de decision, los clasificadores
Bayesianos, algoritmo de K vecinos mas cercanos, entre otros. Dentro del estudio de los
agentes conversacionales (Chatbots) la literatura cientifica ofrece multiples algoritmos
para ellos, dentro de los cuales la presente investigacion considerara, 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 clasificacion de aprendizaje automatico y Machine Learning. Estos
algoritmos ofrecen una forma sencilla de construir modelos con un comportamiento
Optimo 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 detall6 la l6gica del presente algoritmo en el

Anexo 7.

Rodriguez (2017) explicé que el soporte psicoldgico es una habilidad profesional

gue 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
desafios en beneficio de crecer que ordena en el rehacer de su experiencia, todavia mas
manejable en un ambito de orientaciones y desorientaciones. Ademas, el apoyo
psicolégico constituye una parte muy importante de la atencion porque pretende asegurar
reacciones normales que lleven a la sanacion y evitar reacciones patolégicas que

conlleven consecuencias futuras no deseadas.

Por otro lado, los efectos de la falta de apoyo emocional que estan suscitando en
esta pandemia, se perciben en muchos casos, tratando en este este estudio: la ansiedad,

la depresion y la violencia en los adultos. Las cuales describieron a continuacion:
- Ansiedad:

lldefonso (2017) explico que la ansiedad se refiere a un conjunto de estimulos
incondicionados o condicionados que suscitan a la misma en forma de

respuesta emocional.
- Depresion:

Benavides (2017) indico que la depresion se compone de un grupo diferente
de trastornos afectuosos, frente a los cuales se trata de valores distintos, cada

una de ellas con su evolucion, curso, etiologia y tratamientos individuales.
- Violencia familiar:

Altamirano (2016) menciond que la violencia familiar se refiere a las agresiones
fisicas, sexuales, psicologicas o0 de otro caracter que se repiten
constantemente por integrantes de la familia y que provocan dafio fisico y
psicologico, la cual perjudica la autonomia del otro individuo y una de sus

cualidades es su condicion cronica.
Efecto del uso del chatbot para la orientacion de soporte psicolégico

En la actualidad, el chatbot est4 impactando en varias ensefianzas como en la
medicina, la educacion, la pedagdgica entre otras mas. Ahora, la incorporacion de esta
tecnologia en la psicologia tendra la ocasion de alcanzar la aceptabilidad, tiempo de

solucion y la calidad de servicio.

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

conversacion con capacidades de entrada de lenguaje natural sin restricciones para fines
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relacionados con la salud es un campo emergente de investigacién, donde pocos
estudios publicados fueron principalmente cuasi-experimentales, y rara vez evalud la

eficacia o seguridad.

Ly et al. (2017) indicaron que los usuarios al utilizar el chatbot lo veian como un
personaje vivo, las cuales se referian al agente conversacional como una “persona real”
y la interaccion como una “relacion”. Esto indica que la capacidad del agente
conversacional trata de imitar a un guia humano. Fitzpatrick et al. (2017) concluyeron
gue el agente conversacional (chatbot) podria reflejar algin proceso terapéutico, como

la empatia 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) podria mejorar eficientemente la atencion en relacion
con las cancelaciones y reservas, también cumple un papel principal en la clasificacion,
mediante las propias guias de las enfermeras. Esto influye en reducir el tiempo que
podria repartirse para tener una mejor atencion al usuario. Ademas, 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 estan sencillamente
disponibles, y ser un recurso para apoyar en los servicios de salud mental. Se describio

con mas detalle las teorias relacionadas en el Anexo 15.
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El presente capitulo contiene en referencia al proyecto de investigacion, el tipo aplicada
y disefio pre experimental con una sola medicion, el enfoque cuantitativo, las variables 'y
operacionalizacion, poblacion, muestra y muestreo. También, se detallé las técnicas e
instrumentos y procedimiento de recoleccion de datos, método de andlisis de datos que
se utilizaron y aspectos éticos en base a los articulos de ética de la Universidad César

Vallejo y el Colegio de Ingenieros del Perd.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion se establecié el tipo de investigacion aplicada, porque el
desarrollo del chatbot se usaron teorias y algoritmos de aprendizaje, los cuales fueron
aplicados por varios autores para la atencidon psicolégica. Respecto al tipo de
investigacion aplicada, Esteban (2018) menciond que la investigacion aplicada esta
encaminada a resolver los problemas que se muestran en los procesos de produccion,

distribucion, circulacion y consumo de bienes y servicios de cualquier accion humana.

Ademas, menciona que se le llama aplicada, porque en base de la investigacion
basica, pura o fundamental en las ciencias facticas o formales se formulan problemas o
hipétesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la sociedad.
Asimismo, Diaz (2019) indicO que la investigacion aplicada, puede originar nuevos
conocimientos que se agregan a la generalidad de la ciencia basica, también de originar
técnicas, lo cual se interpreta con generar tecnologias en forma de servicios,
instrumentos o herramientas para poder resolver la probleméatica que dio comienzo a la

investigacion aplicada.

Ademas, se determind el enfoque cuantitativo porque cada parte de la
investigacion, se establecieron objetivos, hipdtesis y variables para medir, obtener
resultados y conclusiones. También, el marco tedrico comprende investigaciones de

agentes conversacionales (chatbots) basado en el @mbito psicoldgico.

Sanchez (2019) indicé que el enfoque cuantitativo se nombra asi porque trata de
aplicar con manifestaciones que se pueden medir mediante procedimientos estadisticos
y numéricos para el estudio de la informacion recolectada, su intencion se encuentra en
la descripcion, explicacion, prediccidén y control objetivo de sus causas y la prediccion de
Su caso a partir del descubrimiento. Asimismo, Lépez y Sandoval (s.f.) mencionaron que
el enfoque cuantitativo estd basado en técnicas bastantes mas estructuradas, porque

averigua la medicion de las variables previamente determinadas.
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De la misma manera, se establecio el disefio experimental, porque después de
utilizar el chatbot, observaremos las posibles respuestas. Asimismo, Hernandez y
Mendoza (2018, p. 129) definieron que la esencia de este concepto de experimento es

gue necesita la manipulacion deliberada de un acto para observar sus probables efectos.

A la vez, se eligio el tipo de disefio pre experimental, porque se establecié un
grupo experimental en el cual se medira la variable que es el efecto del uso del chatbot
para la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de pandemia. Asimismo,
Hernandez y Mendoza (2018, p. 141) explicaron porque aplicando este disefio se
realizara una post prueba, la cual consiste en la administraciébn sobre un grupo, y

después la medicion de una o mas variables para observar el nivel de dicho grupo.

3.2 Variables y operacionalizacion

La variable estudiada es el efecto del uso del chatbot para la orientacién de soporte
psicologico en tiempos de pandemia. Asimismo, en el Anexo 1 se muestra la matriz de
operacionalizacion de variables. Por otra parte, se precisa que cada aspecto

mencionado:

A. Definicion 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. Definicion Operacional: Aunque el tratamiento clasico en persona sigue siendo el
estandar de cuidado para aquellos con grados clinicos de depresion, 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 animo
por debajo del origen. Impacta a los usuarios en utilizar la intervencion psicoldgica

personalizadas (Fulmer et al., 2018).

C. Dimensiones:
= Satisfaccion.
= Asertividad.

D. Indicadores:
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= Porcentaje de satisfaccion del ciudadano con el chatbot para la orientacion
de soporte psicoldgico en tiempos de pandemia.
= Porcentaje del asertividad de respuesta del chatbot para la orientacion de
soporte psicoldgico en tiempos de pandemia.
E. Escala de medicion:
= Ordinal
3.3 Poblacion, muestra'y muestreo
A continuacion, se detalla los conceptos asociados a poblacion, muestra, muestreo:

A. Poblacién

Arias et al. (2016) mencionaron que una poblacién es un grupo de casos, limitado,
definido y accesible, que compondra el referente para la opcion de la muestra que

efectie con una secuencia de criterios predispuesto.

De acuerdo a lo explicado anteriormente, esta investigacion se decide tomar
como poblacion a los residentes de la provincia de Lima, la cual comprende segun
los especialistas del INEI (2020) a 9 674 755 habitantes y representan el 29,7%
de la poblacion total del Perd. También, segun los especialistas del OSIPTEL
(2019) hasta el 2018 se tuvo un 73.4% de los hogares tienen por lo menos un

smartphone, en el ambito urbano y segmentos socioeconémicos Cy D.

Se establecieron los siguientes criterios de inclusién, se consideraron
personas lucidas, orientado en tiempo, espacio y persona, con disponibilidad de
1 hora, rango de edad entre 18 a 50 afios de ambos sexos, con correo electrénico
y que cuente con un teléfono mévil o computadora. Asimismo, los criterios de
exclusibn se consideran personas con discapacidad visual y secundaria

incompleta.
B. Muestra

Hernandez y Mendoza (2018, p. 173) indicaron: “La muestra es un subgrupo de
la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacién”. Ademas, Arias et al. (2016) indicaron que en todo
tipo de investigacion se incluyen muestras o subgrupos de poblaciones, la cual
estudia a un namero menor de los mismos. Ante ello la presente investigacion,

considerando las fuentes de informacién de muestra se tomara a 60 ciudadanos
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del distrito de lima, para la participacion de esta investigacién, en base a los

criterios de inclusion y exclusion de la poblacion.
C. Muestreo

La presente investigacion fue definida como técnica de muestreo de tipo no
probabilistico porque la eleccién de los sujetos de estudio fue elegida por
conveniencia de nuestra autoria. Al respecto, Otzen y Manterola (2017)
mencionaron que las técnicas de muestreo de tipo no probabilisticas son la
eleccion de los sujetos a estudio el cual dependera de ciertas caracteristicas,
criterios, etc., que los investigadores consideren en ese momento. Ademas,
Hernandez y Mendoza (2018, p. 390) explicaron que las muestras por

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

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez y Mendoza (2018) explicaron que la recoleccion de datos involucra
desarrollar una estrategia que nos brinde una forma de obtener la informacion que
necesitamos. Las técnicas que seran aplicadas en esta investigacion es la encuesta y la

observacion las cuales son respaldadas por los siguientes parrafos.

Lopez y Fachelli (2015) indicaron que la encuesta es una de las técnicas de
investigacion social de mas extendido uso en el campo de la sociologia que ha
trascendido el ambito estricto de la investigacion cientifica. A partir de esta técnica se
podra obtener la informacién sobre la satisfaccion de los usuarios, en base a la

interaccion con el chatbot.

Por consiguiente, Hernandez y Mendoza (2018) explicaron que la técnica de
observacion consiste en el registro organizado, valido y veraz de las conductas y
disposicion observables, mediante un grupo de categorias y subcategorias. En esta
técnica fue la observacion no participante ya que no se interactda directamente con la
poblacién, sino se observa el proceso sin involucrarse, asimismo, se podra obtener la

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

Hernandez y Mendoza (2018, p. 217) explicaron que los instrumentos que seran
aplicados en esta investigacion son el cuestionario y la escala de apreciacion las cuales
son respaldas por las siguientes citas. Un cuestionario consiste en una lista de preguntas

respecto de una o mas variables a medir. Esta debe ser congruente con el planteamiento
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del problema y la hipétesis planteada. Ademas, Labrafia (s.f.) explico que la escala de
apreciacion consiste en calcular el cumplimiento desde un punto de vista mas extenso,
interpretando los resultados tanto de manera numeérica como representativa. Alcanzando

diferenciar con una mayor exactitud la conducta a medir.

Tabla 1. Instrumentos que se utilizaron.

TECNICA INSTRUMENTO
Encuesta - Cuestionario de Satisfaccion
Observacion - Escala de apreciacion de la Asertividad

Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2018, p. 200) explicaron que la confiabilidad
es un item que desempefia una funcion requerida durante un periodo de tiempo
predeterminado, o también es “un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”. De este
modo, la confiabilidad estara en un nivel de confianza del 95% para aplicarlas en las

pruebas estadisticas.

Hernandez 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, Hernandez y Mendoza (2018, p. 201) explicaron
gue el dominio de contenido se define con la literatura de las teorias y los trabajos
previos. De esta forma, la validez del contenido de nuestros instrumentos se respalda en

base al marco tedrico.

Los instrumentos utilizados son el cuestionario de una sola pregunta en escala de
likert de 5 niveles para la evaluacion de la satisfaccion que se muestra en el Anexo 3,
donde el ciudadano selecciona cuan satisfecho esta con la experiencia del chatbot en la
orientacién de soporte psicologico, y el otro es la escala de apreciacién en una escala de

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

ciudadano.

3.5 Procedimientos
El procedimiento de recoleccion de datos son las siguientes:
1. Se eligio a una poblacién de 60 personas con criterios de inclusién y exclusion.
2. Se les brind6 a las personas participantes el consentimiento informado.
3. A partir de esto, este grupo experimental se otorgo el link del nombre de usuario
de chatbot mediante el aplicativo Telegram para aplicar el estimulo.
4. Posterior a ello, se aplic6 el post prueba a este grupo que constata mediante un
cuestionario de satisfaccion y escala de apreciacion de asertividad.
5. El grupo experimental se le proporciono un cuestionario de satisfaccion con el uso
del chatbot.
6. Se utilizd la escala de apreciacion de asertividad para registrar las respuestas de
la interaccion del chatbot con el ciudadano.
7. Por dultimo, se recolectaron los datos de estas pruebas para su posterior
procesamiento.
3.6 Método de analisis de datos
Se describira las técnicas estadisticas de analisis de datos utilizados en el presente
informe de investigacion. Cruz (2016) explico que el promedio aritmético es un resultante
de la suma de todos los valores observados de la variable y luego dividirlos entre el
numero de observaciones. Ademas, Cole et al. (2017) indicaron que la comparaciéon de
porcentajes es donde se usa porcentajes para expresar las diferencias como una fraccion
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 investigacion, los investigadores cumplieron con todos los
reglamentos y lineamientos de la Universidad César Vallejo durante el desarrollo de la
investigacion. Ademas, los investigadores afirman que toda la investigacion realizada es
original y no existe otro estudio similar dentro o fuera de la institucién donde se realizo la

investigacion.

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

el articulo 23 sobre educacion, formacion e informacién en materia de bioética,
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mencionando lo siguiente: (a) Para promover los principios enunciados en la presente
declaracion y entender mejor los problemas planteados en el plano de la ética por los
adelantos de la ciencia y la tecnologia, en particular para los jovenes, los Estados
deberian esforzarse no sélo por fomentar la educacion y formacidn relativas a la bioética
en todos los planos, sino también por estimular los programas de informacion y difusion
de conocimientos sobre la bioética y (b) Los estados deberian alentar a las
organizaciones intergubernamentales internacionales y regionales, asi como a las
organizaciones no gubernamentales internacionales, regionales y nacionales, a que

participen en esta tarea.

En base a lo descrito, en esta investigacion se cumplié con este articulo de bioética
con el uso de la tecnologia para orientar a los usuarios donde deben acudir a través del
uso del chatbot. Ademas, en el informe del Fondo Editorial de la Universidad César
Vallejo (2017, p. 9) se sefalo que las referencias en la redaccion son necesarias para
ser identificadas en la bibliografia, por lo que debe incluir datos relevantes al autor, afio
y pagina conservando ese orden. Asimismo, en esta investigacion se cumplié con la
forma de citar a los autores en el orden descrito en la anterior cita, cumpliendo asi el
estandar de la 1SO 690.

Por otro lado, los especialistas del Colegio de Ingenieros del Pera (2018, p. 12)
explicaron que el codigo de ética del Colegio de Ingenieros del Peru en el articulo 37
menciona que se debe respetar el derecho de autoria de la produccién y obras de sus
colegas y de sus alumnos, para asi evitar usarse en beneficio propio o de terceros. Por
lo dicho anteriormente, este codigo de ética se esta cumpliendo cuando el ingeniero
como docente universitario trasciende los limites de sus propios intereses profesionales,
la cual debera orientarse con un profundo sentido de justicia y ética al cumplir con los

objetivos de la Universidad.

Asimismo, peritos del Colegio de Ingenieros del Peru (2018, p. 15) describieron
en el articulo 43 del cédigo de ética del Colegio de Ingenieros del Peru, no apropiarse de
documentos técnicos ni estudios de terceros para ser utilizado en beneficio propio. En
base al articulo mencionado, se puede afirmar que esta investigacion esta cumpliendo
con todos los criterios, la cual no afecta al involucramiento de otras personas de forma

directa e indirecta.

20



Por otro lado, especialistas de la Universidad César Vallejo (2017, p. 8) explicaron
que el cédigo de ética de la Universidad César Vallejo en el articulo 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 estdndares de publicacién internacional, de acuerdo como lo exige la
universidad. En base a ello, esta investigacion cumple con la originalidad del proyecto,
la cual promueve que las investigaciones no lleguen a fomentar el plagio de un estudiante

0 investigador.

En base a estos principios, este informe de investigacion cumple con los valores
y principios éticos que se requieren para presentar informacion precisa y relevante, la
cual se adecua a lo estipulado por la universidad César Vallejo y el colegio de ingenieros
del Peru. Asimismo, se utilizaran técnicas e instrumentos de recoleccion de datos para
sistematizar la informacion brindada por las unidades de estudio, siempre respetando la
privacidad y opinion de los mismos. En base a lo mencionado, en la presente

investigacion se cumple con los codigos de ética que estan dentro de la ley.
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V. RESULTADOS
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El presente capitulo contiene los resultados de la evaluacion de los indicadores
“porcentaje de satisfaccion” y “porcentaje de asertividad” como efecto del uso del chatbot
para orientacion de soporte psicolégico 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 investigacion 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 hipétesis
IV.1.1 Hipotesis especifica 1
Indicador porcentaje de satisfaccion
PSd = Porcentaje de satisfaccion después del uso del chatbot para la orientacion

de soporte psicolégico en tiempos de pandemia.

HEZlo0: El chatbot no tuvo un efecto positivo de por o menos un 90% en la

satisfaccion para la orientacion de soporte psicoldgico en tiempos de pandemia.

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

para la orientacion de soporte psicoldgico en tiempos de pandemia.

Tabla 2. Resultados del porcentaje de satisfaccion post test.

Porcentaje de satisfaccion 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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Porcentaje de satisfaccion
post test

4 (Muy
satisfecho)
5%

B 5 (Totalmente satisfecho)

M 4 (Muy satisfecho)

5 (Totalmente
satisfecho)
95%

Figura 1. Resultados del porcentaje de satisfaccion post test.

En referencia al grafico de porcentaje de satisfaccion post test, se tuvo un 95.00%
de una valoracion de 5y un 5.00% de una valoracion de 4, es decir que el 100%
tuvo una satisfaccion buena o muy buena. Se determina que todos los usuarios
estan satisfechos con la aplicaciéon de orientacion de soporte psicolégico en

tiempos de pandemia.

Con los datos obtenidos, se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipotesis
alterna, la cual indica que “El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos un
90% en la satisfaccion para la orientacién de soporte psicologico en tiempos de

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

IV.1.2 Hipé6tesis especifica 2
Indicador porcentaje de asertividad
PAd = Porcentaje de asertividad después del uso del chatbot para la orientacion

de soporte psicolégico en tiempos de pandemia.

HEZ2o0: El chatbot no tuvo una precisién de por lo menos un 90% en la asertividad

para la orientacién de soporte psicoldgico en tiempos de pandemia.

24



HEZ2a: El chatbot tuvo una precision de por lo menos un 90% en la asertividad para

la orientacion de soporte psicoldgico 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%

Porcentaje de asertividad
4 (Muy pOSt test

satisfecho)
7%

B 5 (Totalmente satisfecho)

M 4 (Muy satisfecho)

5 (Totalmente
satisfecho)
93%

Figura 2. Resultados del porcentaje de asertividad post test.

En referencia al grafico de porcentaje de asertividad post test, se tuvo un 93.33%
de una valoracién de 5y un 6.67% de una valoracion 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 precision de
asertividad con la intervencion de la aplicacion de orientacion de soporte

psicologico en tiempos de pandemia.
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Con los datos obtenidos, se rechaza la hipotesis nula aceptando la hipotesis
alterna, la cual indica que “El chatbot tuvo una precision de por lo menos un 90%
en la asertividad para la orientacion de soporte psicolégico en tiempos de

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

IV.1.3 Hip6tesis general

HGo: El chatbot no tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la
satisfaccion y una precision de por lo menos un 90% en la asertividad para

orientacion de soporte psicolégico en tiempos de pandemia.

HGa: El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la satisfaccion
y una precision de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientacion de

soporte psicolégico en tiempos de pandemia.

En base a los resultados obtenidos de las hipétesis, se rechaza la hipotesis
general nula aceptando la hipotesis general alterna, la cual indica que “El chatbot
tuvo un efecto positivo de por lo menos un 90% en la satisfaccion y una precision
de por lo menos un 90% en la asertividad para la orientacion de soporte
psicolégico en tiempos de pandemia”, con un incremento de 10%, mayor al 90%

propuesto en las hipotesis.
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IVV.1.4 Resumen

En resumen, como resultado de los datos obtenidos, el porcentaje de satisfaccion
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 hipétesis.

Cddigo Hipotesis Resultado

El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos
HE1 | un 90% en la satisfaccion para la orientacion de Aceptada
soporte psicoldgico en tiempos de pandemia

El chatbot tuvo una precision de por [o menos un
HE2 | 90% en la asertividad para la orientacion de soporte | Aceptada
psicologico en tiempos de pandemia

El chatbot tuvo un efecto positivo de por lo menos
un 90% en la satisfaccion y una precision de por lo
menos un 90% en la asertividad para la orientacion
de soporte psicolégico en tiempos de pandemia

HG Aceptada
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V. DISCUSION
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El presente capitulo contiene la discusion en la cual se comparo los resultados obtenidos
de cadaindicador, para comprobar la hipotesis general y las hipétesis especificas, dichos
resultados serdn comparados con la literatura del marco tedrico, es decir en base a los
antecedentes internacionales y nacionales, tanto como las teorias relacionadas, las
cuales son respaldadas por fuentes reconocidas. En base a los resultados obtenidos tras
la implementacién y/o uso de un agente conversacional (chatbot) para la orientacion de
soporte psicologico en tiempos de pandemia, frente a la comparacion 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
orientacion de procesos de evaluacion terapéutica de TCC con un 86% de asertividad.
Esto se debi6é a que Suyaibot llevo a cabo un proceso previo de filtrado, seleccion y
adaptacion sobre el cuestionario proporcionado por el MINSA para la elaboracion de las
preguntas de evaluacion hacia sus usuarios, las cuales estuvieron guiadas y
supervisadas bajo la batuta de un profesional especializado en el campo de la psicologia,
logrando estipular los rasgos mas significativos de identificacion de una patologia sobre

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

Se logré un 100% de satisfaccion, resultando mayor a la comprendida en la
investigacion realizada por Gaffney et al. (2019), quienes a través de su estudio
determinaron la satisfaccion generada por un agente conversacional (chatbot) como
instrumento de ayuda frente a los problemas de salud mental con un 88.3% de
satisfaccion. Esto se debid a que el chatbot usado en esta presente investigacion vinculd
a su ldgica funcional recursos proporcionados por plataformas nacionales de datos
abiertos del rubro de Salud (MINSA), las cuales permitieron recopilar informacion de
referencia directa con profesionales del campo de la psicologia para el contacto con sus
usuarios, lo que generdé una mayor personalizacion y maximizacion de la atencion y por
ende una mayor percepcion de ayuda en los usuarios frente a sus problemas, logrando

alcanzar con ello una mayor satisfaccién en los mismos.

Se obtuvo un 100% de asertividad, resultando mayor a la conseguida en el estudio
realizado por Cedillo (2019), el cual evalué multiples algoritmos de machine learning e

inteligencia artificial para la prediccion de enfermedades cardiacas, siendo el algoritmo
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de Naive Bayes el de mayor prediccion sobre los otros con 84.81% de asertividad, pese
a ello no logré precision frente a la simulacién de respuestas proporcionadas por los
médicos. El chatbot empleado en esta investigacion logrd su porcentaje de asertividad
debido a que no solo incorpor6 a su légica de programacién el algoritmo de Naive Bayes,
sino que exploré mas alld del mismo, enfocando su analisis sobre las mdltiples variantes
de clasificacion (valor numérico) proporcionada por el algoritmo de Naive Bayes como
respuesta a una determinada consulta, implementando para la respuesta de sus
predicciones, persuasiones de intencion y el uso de elementos de procesamientos de
lenguaje natural tales como: tokenizacion (segmentacion), normalizacion (igualdad),
stemming (depuracién), los cuales permitieron al algoritmo comprender mejor el
significado de las consultas y proporcionar respuestas adecuadas a las mismas,
generando con ello una mayor precision y por ende mayores resultados de asertividad

sobre sus respuestas.

Se logré un 100% de satisfaccion, resultando mayor a la comprendida en la
investigacion realizada por Vazquez et al. (2015), quienes a través de técnicas
estadisticas de meta-andlisis determinaron la satisfaccion generada por las orientaciones
psicologicas brindadas via telefénica para la ayuda de alteraciones depresivas, las
cuales no terminaron por afianzar la relacion terapeuta-paciente con un 82.3% de
satisfaccion. En contraste a ello, SuyaiBot alcanzo6 su porcentaje de satisfaccion debido
a que oriento su funcionalidad hacia una modalidad complementaria a este sistema de
comunicacion, priorizando su uso no como un medio de ayuda sino como una
herramienta de consulta directa e integrada, al cual adhiri6 un lenguaje inclusivo,
inteligible e interpretativo, preponderando en ellos  pensamientos, conductas,
emociones, los cuales generaron un entorno mas intimo entre usuario y chatbot,

alcanzando con ello una mayor satisfaccion 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. Eluso del chatbot para la orientacion de soporte psicoldgico tuvo un efecto positivo
brindando ayuda a las personas de la muestra debido a que obtuvo un 100% de
porcentaje de satisfaccion buena o muy buena frente a la interaccion 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 intervencién 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 interaccion del usuario con

Suyaibot fueron asertivas y brindaron una orientacion adecuada.

3. Laasertividad fue medida en base a una conversacion de principio a fin del chatbot
con el usuario, la cual dicha conversacion fue valorada por una psicéloga para
medir la asertividad que tuvo el chatbot en la conversacion para saber si orientd

de manera adecuada.

4. En resumen, Suyaibot obtuvo un efecto positivo de acuerdo con lo indicado por
Rodriguez 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 logro superar los objetivos propuestos inicialmente.
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VIl. 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 Perd y en otros paises latinoamericanos,
considerando nuevos indicadores como: porcentaje asertividad por categoria 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 mas usadas (Ledesma et al., 2020), para que se pueda
ampliar la disponibilidad hacia mas personas y luego estudiar los resultados de su
uso, porque hay redes sociales que tienen mas uso entre las personas en estos

ultimos anos.

3. Extender la investigacion mediante la evaluacion de la eficacia de los chatbots
para los tratamientos psicologicos y se pueda comparar los resultados con los

tratamientos convencionales.

4. Enfatizar sobre las variantes de los valores de clasificacion (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 comprension e identificacion del contexto proporcionado en
dicha consulta, con el fin de lograr un mejor procesamiento de la intencion del

mensaje emitido por el usuario.

5. Emplear un disefio 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 mévil que
permita gestionar los casos registrados de una problematica especifica, con el fin

de generar una herramienta que facilitara una mejor toma de decisiones.
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7. Analizar variantes algoritmicas a Naive Bayes que complemente la comprension
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 integracidon con otros marcos de desarrollo de codigo abierto tales como:
chatterbot, pilar rasa, rasa stack, para la construccion de bots para una mayor
efectividad (Gutiérrez, 2019).
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

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

Tabla 5: Matriz de operacionalizacion de variables.

Definicién Definicién Escala de
Variable | Conceptual Operacional Dimensiones | Indicadores | medicion
Aunque el
tratamiento clasico
en persona sigue
El chatbot es | siendo el estandar
un agente | de cuidado para Porcentaje
conversacio aquellos con Satisfaccion de
nal que | grados clinicos de | (Fulmer et al., | satisfaccion Razon
Efecto del | @apoyaalos |  depresion, las 2018) (Fulmer et
uso del profesiona|e mves_tlggmones al., 2018)
chatbot | S de la salud preliminares
para la en la sugieren que las
orientaci¢ | €ntrega de MERENEEn=E
n de intervencion cognitivas y
soporte | €S basadas conductuales
psicologic | €n evidencia basadas en
oen de manera computadora de
tiempos ubicuay |autoayuda generan
de totalmente _resultados
pandemia | @utomatizad | similares y son
(Laranjo a con eficientes en el
' J mensajes de | tratamiento de los .
el Porcentaje
) texto trastornos del .
2018,; , il @5 £ Asertividad de
Greeret | Simplesy | €5:8E0 B MO 1 he moura asertividad Razén
i debajo del , y
| 2019) | objetos de por
al., ) - Rossi, 2019) | (De mouray
medios. origen. Impacta a el GG
(Hauser- los usuarios en ossl, )
Ulrich et al., utilizar la
2020). intervencion
psicologica
personalizadas.
(Fulmer et al.,

2018)




Anexo 2: Matriz de consistencia

En la tabla 6 se detalla la matriz de consistencia.

Tabla 6: Matriz de consistencia.

Problema . Hipotesis Variabl | Dimensio | Indicador <
Objetivo Método
General General es nes es
El chatbot tuvo un
efecto positivo de
por lo menos un
; Cudl sera el = e 2 e i6 .de
gfecto del uso | Determinar el | satisfaccion y una Investigacion:
del chatbot | €fecto del uso  precision de por lo Aplicada _
ara la del chatbot para [ menos un 90% en (Esteban, 2018;
orieﬁtacién ge |12 orientacion de| la asertividad para Diaz, 2019)
——— soporte la orientacién de
sicolg ico en | PSicoldgico en soporte Enfoque 'de
pﬁem %sde tiempos de psicoldgico en Investigacion:
anéznﬂaO pandemia. tiempos de Cuantitativo '
P ' pandemia (Fulmer (Sanchez, 2019;
et al., 2018; De Lopez
moura y Rossi, Sandoval, s.f.)
2019) Disefio de
Problemas ObjetiV(_)s Hipc')tes_is investigacion:
especificos | Especificos | Especificos Experimental
Efecto del Método de
uso del investigacion:
chatbot Pre-
¢, Cudl sera el Determinar el El chatbot tuvo un | parala Experimgntal
efecto del uso efecto del uso efecto positivo de |orientacion (Sampieri,
del chatbot en del chatbot en lal PO lo menos un |de soporte Fernandez y
la satisfaccion | > 90% en la psicol6gico | gatisfaccion | Porcentaje de | Baptista, 2018,
satisfaccion para| __.. - : X s
para la : i satisfaccién para la |en tiempos satisfaccion p. 141)
. . la orientacion de . - (Fulmer et
orientacién de soporte orientacion de de L 2018 (Fulmer et al.,
soporte sicolg ico en soporte psicoldgico |pandemia. | & ) 2018) Poblacion:
psicoldgico en pﬂem %sde en tiempos de Ciudadanos de
tiempos de anggnﬂa pandemia. (Fulmer San Juan de
pandemia? P ' et al., 2018) Lurigancho

Muestra:

60 ciudadanos
¢Cudl sera el . lElchatbot tuvo una Muestreo:
efecto del uso f del precision de por lo No o
del chatbot en[ScCtO el USOl o hos un 90% en Probabilistico ~ -

..~ _|del chatbot en la s . Por
la asertividad o la asertividad para Asertividad Porcentaje de .
asertividad para X > vi s conveniencia
para la : ” la orientacién de asertividad
. - la orientacion de o (De moura y (Otzen y
orientacion de soporte soporte psicoldgico Rossi. 2019 (De moura 'y
soporte b 6 en tiempos de ossl, ) | Rossi, 2019) | Manterola,
psicolégico en psicologico —en pandemia. (De 2017)
: tiempos de S
tiempos de : moura y Rossi,
pandemia

pandemia?

2019)




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

Se muestra la pregunta utilizada en la formulacién del cuestionario de satisfaccion.

El siguiente cuestionario tiene como objetivo, conocer la satisfaccion de los ciudadanos
sobre el chatbot para la orientacion de soporte psicolégico 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

¢ Esta satisfecho con el

uso del chatbot para la

1 | orientacidn de soporte

psicoldgico 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 formulacién de la Observacion de la Asertividad:

El siguiente cuestionario tiene como objetivo, conocer la asertividad del chatbot para la
orientacion de soporte psicolégico 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.

NUimero | Nombre de | Respuesta del usuario Mensaje del chatbot 112 |3 1|4 |5
usuario
Harold start iHola Harold!, ;Cémo te
sientes?
Harold Me siento ansioso ¢ Podrias describirme mas
del problema?
1
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 validacion 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

sintomatologias psicoldgicos.

[ 2D)

CUESTIONARIO DE AUTORREPORTE DE SINTOMAS SRQ

El presente cuestionario contiene una serie de preguntas respecto a ciertos sintomas o molestias que puede tener o
haber sufrido los Gltimos 30 dias.

NONBRES NAPELIIDOBE, 1 . v v e ate faos pasbe s taih s TrovassHTTaR s so o8 Ao AaNoa 54 S8 NeNS T SoEY b SE RS n e A ER A LU e
EDAD: i Sk S S H | O R A
=]
8] 1 ¢ Tiene frecuentes dolores de cabeza? Sl | NO
= ¢ Sus ganas de comer han aumentado o disminuido? Sl | NO
al s ¢ Le cuesta trabajo dormir o se despierta y le resulta dificil volver a dormirse? Sl | NO
S| 4 | ;Seasusta con facilidad? Sl | NO
% 5 | ;Sufre de temblor de manos? Sl | NO
= & | ;Se siente nervioso, tenso, aburrido o intranquilo? Sl | NO
S| 7 | ¢Sulre de mala digestion? Sl | NO
o | 8 | ;Leresultadificl pensar con clandad? Sl | NO
9 | ;Sesiente triste? Sl | NO
10 | ;Uora con mucha frecuencia? S| | NO
11 | ;Tiene dificultad para disfrutar sus actividades diarias? Sl | NO
12 | ;Tiene dificultad para tomar decisiones? Sl | NO
13 | ;Tiene dificultad para hacer su trabajo (sufre con su trabajo)? Sl | NO
14 | ;Le resulta dificil desemperiar un papel util en su vida? Sl | NO
15 | jHa perdido interés en las cosas? Sl | NO
16 | ; Siente que es una persona indtil? S| | NO
17 | ¢Hatenido |a idea de acabar con su vida? Sl | NO
18 | ;Se siente cansado muy a menudo? Sl | NO
19 | ¢ Tiene sensaciones desagradables en su estomago? Sl | NO
20 | ;Se cansa con facilidad? Sl | NO
PUNTAJE @ Sila suma de respuestas positivas es 09 0 mas se considera un CASO

]
3| 21 ¢ Siente que alguien ha tratado de herirle de alguna forma? (mediante el dafio, brujeria o Sl | NO
% que lo quieran matar).
o. | 22 | ;Esuna persona mucho mas importante de lo que piensan los demas? (ya sea por poderes | SI | NO
especiales o por ser superior a los demas en inteligencia, dinero o en clase social).
23 | ;Ha notado interferencias o algo raro en sus pensamientos? (Por ejemplo gue alguien Sl | NO
domina, controla, lee 0 le roba sus pensamientos).
24 | ; Oye voces sin saber de donde vienen, 0 que otras personas no pueden oirlas? SI | NO
PUNTAJE Basta 1 respuesta postiva para que se considere un CASO
B
g 25 | ;Hatenido convulsiones, ataques o caidas al suelo, con movimientos de brazos y piernas, Sl | NO
= con mordedura de la lengua o pérdida de conocimiento?
&
PUNTAJE La respuesta positiva indica que se trata de un CASO

-
g 26 | ;jAlguna vez le ha parecido a su familia, sus amigos, su médico o su sacerdote que estaba | SI NO
8 bebiendo demasiado licor?
= | 27 | ;Alguna vez ha querido dejar de beber pero no ha podido? Sl NO
g 28 | ;Hatenido alguna vez dificultades en el trabajo o estudio a causa de la bebida, como beber | SI NO
« en el trabajo o lugar de estudio o faltar a ellos?
29 | ;Ha estado enrifias o le han detenido estando borracho? Sl NO
30 | ;Le ha parecido alguna vez que ha bebido demasiado? Sl NO

PUNTAJE | Basta 1 respuesta postiva para que se considere un CASO

Figura 3. Cuestionario del Minsa 2020.



Anexo 5: Metodologia de desarrollo

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

desarrollo para sistemas expertos.

Tabla 7: Analisis comparativo entre metodologias de desarrollo de sistemas expertos.

Mig’igo' BUCHANAN GROVER BRULE IDEAL
Confiere la evaluacion
. de las soluciones del
Prioriza la . :
. sistema en conjunto
., documentacion ) .
Relacion Concreta el “desarrollo | (usuario,
sobre el :
constante entre de un Sistema Experto | desarrolladores y
Grado . Experto, como .
el Ingeniero de . . temprano, el cual | Experto) mediante
De . medio vital de | . .
conocimiento 'y incrementalmente fases, donde cada ciclo
Importa nexo ylo . o
: el experto del . converge al sistema | de la fase finaliza en un
ncia , . | referencia entre o . . ,
area. (Llangari, desarrolladores experto final”. (Llangari, | prototipo, ademas
2016) . 2016) posee etapas dedicadas
y usuarios. al despliegue de la
(Llangari, 2016) ., Y .
solucion. (Gonzalez et
al., 2015)
Presenta una|Los encargados en
secuencia  de | sistemas expertos no
Dentro de la|etapas en el]|son dirigidos | La base de cono que
adquisicion de | desarrollo  del [ adecuadamente. En la | representa el proceso de
conocimiento el | proceso de | mayoria de los casos el | desarrollo de un Sistema
ingeniero adquisicion del | problema se encuentra | Basado en
Caracte | procede conocimiento, en la construccion del | Conocimiento, es decir
ristica | mediante una|cada una de las | software y no en la|las etapas de |Ila
serie de etapas | cuales va | adquisiciéon del | metodologia, cuya
para producir un | acompafiada de | conocimiento, la | filosofia es el modelo en
sistema experto. | una metodologia de Brule | espiral de  Bodehm.
(Llangari, 2016) | documentacion | pretende dar solucién a | (Rojas, 2012)
detallada. estos  inconvenientes.
(Llangari, 2016) | (Llangari, 2016)
Numero | Tiene 6 etapas| Tiene 3 etapas | Tiene 7 etapas. | Tiene 5 etapas
de (Llangari, 2016) | (Llangari, 2016) | (Llangari, 2016) (Gonzales et al, 2015)

Etapas




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

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

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

| — Identificacion de la tarea

D — Desarrollo de los prototipos

E — Ejecucion de la construccion del sistema integrado

A — Actuacion para conseguir el mantenimiento perfectivo

L — Lograr una adecuada transferencia tecnologica

FASE |: Identificacion de la tarea.

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

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

siguientes etapas:

e FEtapal.l: Plan de requisitos y adquisicion 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.

o &~ w0 N

6.

Objetivos especificos y generales del sistema.
Funcionamiento y rendimiento requeridos.
Limitaciones de costo/tiempo.

Tecnologia disponible.

Competencia.

Ampliaciones futuras.

e FEtapal.2: Evaluacién y seleccion de la tarea.

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

dificultad que presentan.

e FEtapa l.3: Definiciones de las caracteristicas del sistema.

En esta etapa se definen las caracteristicas que se tendran:

1.

Especificaciéon técnica del sistema emitida por el ingeniero del
conocimiento en base al plan de requisitos.
Criterios de éxito, que consiste en identificar las necesidades reales de los

usuarios finales.



Casos de prueba para validar la calidad del sistema experto.
Recursos materiales y humanos necesarios para desarrollar el sistema
experto.

5. Plan de desarrollo del proyecto.

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

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

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

FASE |l: 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

investigacion que se convierte en un prototipo de campo Yy finalmente se desarrolla un

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

las siguientes etapas:

Etapa Il.1: Concepcidn de la solucion.

Consiste en producir un disefio general del sistema en base a las especificaciones
obtenidas en la primera fase. Esta etapa esta conformada de un desarrollo del
diagrama de flujo de datos y la especificacion del disefio arquitectonico del
sistema.

Etapa Il.2: Adquisicion y conceptualizacion de conocimientos.

La adquisicion de conocimientos se alterna con la conceptualizacion de los

mismos para poder modelar el conocimiento del experto.

Etapa I.3: Formalizacion de conocimientos.
Esta etapa esta conformada de la definicibn de estructuras que permitan
representar el conocimiento del experto y de la realizacion del disefio detallado

del sistema experto.

Se debe establecer los modulos que definen el motor de inferencias, la base de
conocimiento y las distintas interfaces y desarrollar la arquitectura especificada en

la etapa Il.1.



e FEtapa Il.4: Implementacion.
Si se ha elegido una herramienta de desarrollo adecuada y/o Optima la

implementacién es inmediata.

e FEtapa Il.5: Validacién y Evaluacion.

Consiste en realizar las siguientes acciones:

1. Casos de prueba.
Permiten comparar las respuestas arrojadas por el sistema experto con la
respuesta que brindaria el experto ante la solucién 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.

e FEtapall.6: Evaluacion de nuevos requisitos, especificaciones y disefo.
Consiste en la definicidén de los requisitos, especificaciones y disefio del siguiente

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

FASE lll: Ejecucidon de la construccion del sistema integrado.

Esta fase esta conformada de las siguientes etapas:
e FEtapalll.1l: Requisitos y disefio de la integracion.

Comprende el estudio y disefio de interfaces con otros sistemas.

e Etapalll.2: Implementacion y evaluacion del sistema integrado.
Se implementa la integracion del sistema experto con otros sistemas existentes

para conseguir un sistema final.

e FEtapallll.3: Aceptacion del sistema por el cliente.
El usuario prueba el sistema, el cual debera de satisfacer con sus requerimientos

de fiabilidad y eficiencia.

FASE IV: Actuacién para consequir el mantenimiento perfectivo.

e FEtapa IV.1: Definir el mantenimiento del sistema global.
Consiste en realizar un mantenimiento correctivo y un mantenimiento perfectivo

del sistema.



e Etapa IV.2: Definir el mantenimiento de las bases de conocimientos.
Considera la adquisicion 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.

e Etapa IV.3: Adquisicion de nuevos conocimientos.
Incorporacién de nuevos conocimientos que se generan por el propio uso del

sistema experto.

FASE V: Lograr una adecuada transferencia tecnoléqgica.

e Etapa V.1l: Organizar la transferencia tecnologica.
El desarrollador del sistema experto se debe reunir con los usuarios para brindar
una explicacion del manejo del sistema experto y de la respectiva documentacion
elaborada.

e Etapa V.2: Completar la documentacion del sistema experto construido

Realizar un manual de usuario.



Anexo 7: Componentes del algoritmo Naive Bayes

Se muestra los componentes empleados en la integracion con la l6gica del algoritmo

Naive Bayes.

P(h/D) = P(D/h) P(h)
+~ P(D)

Figura 4. Teorema de multinomial Naive Bayes.

h,,p =argmax P(h|D)

heH

= argmax P(D ‘ h)P(h)
heH P(D)

=argmax P(D | h)P(h)

heH

Figura 5. Teorema de map - maximo a posteriori.

P(h|Cy) P(C)) = P(RI|C)) P(L))

Figura 6. Clasificador Naive Bayes.

e P(h): Es la probabilidad a priori de la hipotesis h Probabilidad de h sin
ninguna observacion.

e P(D): Es la probabilidad a priori de D Probabilidad de observar D, sin
saber qué hipotesis se verifica.

e P(h|D): Es la probabilidad a posteriori de h Probabilidad de que h sea
cierta después de observar D.

e 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

hipétesis h.



- An ensemble X is a triple (x, A, P,)

- x: value of a random variable
— A, set of possible values for x , A ={a,, a,, ..

L a)

- P,: probability for each value , P ={p,, p,, .--, P}

where P(x)=P(x=a)=p, p>0, X 7: =!

« Shannon information content of x
- h(x) = log,(1/P(x))

« Entropy of x
- H(x)=

1
P(x)

h{p)

26

.0575
.0128
.0263

.0007

4.1
6.3
5.2

10.4

Figura 7. Algoritmo de Huffman.

p(x|a, b) = Hp xj|a, b)

= H ab exp(—abx;)

i=1

= (ab)" exp (—abe,—) :

Figura 8. Correccion de Moivre-Laplace.

count(w;,c)+

1

ﬁ(w,- lc) =

wevV

2 (count(w,c)1)

count(w;,c)+1

z count(w,c)

wevV

+|V]

Figura 9. Algoritmo de Gibbs.




Anexo 8: Pseudocddigo del algoritmo para la creacion del chatbot de orientacién
psicoldgica 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

Algoritno bootOrientacionPsicologica

e v
confirmacion_user

T

r ~ confirmacion.user

process_denegacion_acceso

fases ¢ process_aceptacion_acceso

fases

[+ 3

==

+ De Utr; _Mz)ao

7
Apertura’

stage_recoleccion_datos

+ 2
Screening

stage_valoracion_entrevista

7 = ,7
Sistema Experto

stage_presentacion_boot  stage_interaccion_entrevista  stage_aprendizaje_experto

stage_prediccion_experto

—t—7
Clausura
stage_despedida_boot

stage_encuesta_satisfaccion

I

_FlnAlgoritmo

Figura 10. Diagrama de flujo general del chatbot.

Algoritmo bootOrientacionPsicologica

Leer confirmacion_user;

Si confirmacion_user Entonces
fases <« process_aceptacion_acceso;
Segun fTases Hacer
Escribir
stage presentacion_boot;
stage_recoleccion_datos;

"Apertura’;

Escribir 'Screening’;
stage_interaccion_entrevista;

stage wvaloracion_entrevista;

Escribir 'Sistema Experto’;
stage_aprendizaje_experto;
stage prediccion_experto;

Escribir 'Clausura’;
stage_despedida_boot;
stage_ _encuesta_satisfaccion;

FinSegun
SiNo
f process_denegacion_acceso;
FinSi

FinAlgoritmo

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



Funcion stage_presentacion_boot
Escribir 'descripcion_de_identidad';
Escribir 'descripcion_de_funcionalidad';
FinFuncion

Funcion stage_recoleccion_datos
Escribir 'politica_privacidad_datos';
Leer datos_sociodemograficos;
FinFuncion

Figura 12. Pseudocdédigo de procesos de flujo del chatbot.

Funcion stage_interaccion_entrevista
Escribir 'instrumentos_de_tamizaje';
Leer informacion_estado_clinico;

FinFuncion

Funcion stage_valoracion_entrevista
Leer analisis_informacion_clinica;
Leer patrones_clasificador_experto;

FinFuncion

Figura 13. Pseudocoddigo de fase de apertura del chatbot.

Funcion stage_aprendizaje_experto
Leer recabar_patrones_clasificador;
Leer implementar_naive_bayes;
FinFuncion

Funcion stage_prediccion_experto
Escribir 'informacion_centro_salud_mental';
Escribir 'contacto_centro_salud_mental';
Escribir 'ruta_acceso_centro_salud_mental';
FinFuncion

Figura 14. Pseudocddigo de fase de screening del chatbot.

SubProceso fases <- process_aceptacion_acceso ()
Escribir 'descripcion_de_fases';
FinSubProceso

SubProceso process_denegacion_acceso
Escribir 'sin_aseveracion_user';
FinSubProceso

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



Funcion stage_despedida_boot
Escribir 'mensaje_agradecimiento’;
Leer fidelizar_usuario;
FinFuncion

Funcion stage_encuesta_satisfaccion
Escribir 'cuestionario_aceptacion_tecnologia';
Leer feedback_retroalimentacion_sistema;
FinFuncion

Figura 16. Pseudocodigo de fase de clausura del chatbot.

SubAlgoritmo naive_bayes
Leer clases;
Leer intensiones;

Escribir 'conjunto_datos_entrenamiento';
tabla_frecuencia « algoritmo_Huffman;

Escribir 'calculo_probabilidad_previa';
probabilidad_previae teorema_maximo_posteriori;
Leer probabilidad_previa;

Escribir 'calculo_probabilidad_posterior';
probabilidad_posterior « teorema_naive_bayes;
Leer probabilidad_posterior;

Escribir 'calculo_exactitud_probabilidad';
exactitud_probabilistica <« algoritmo_gibbs;
exactitud_probabilistica <« correcion_moivre_laplace;

Escribir 'clase_mayor_probabilidad’;
clase_mayor_probabilidad <« clasificador_naive_bayes;
clasificador_naive_bayes <« mayor_probabilidad_clase;
Leer clasificador_naive_bayes;

FinSubAlgoritmo

Figura 17. Pseudocddigo del algoritmo de Naive Bayes.



Anexo 9: Iméagenes del codigo fuente del chatbot

v [ CHATBOT
@ _control
r

Professional js
prosecution.js

> B functio
v @@ model
{-} anxiety.json
{.} depression,json
{-} negation.json
{-} positive.json
{-} professionaljson
{-} guestionjson
{-} test.json
{.} violence.json
node_modules
scratch
src
support

{-} conection.json

{-} configjson

{-} constans,json
{-} emotionjson
{} textjson

sAlgorithm
NpmAlgorithm.js

utilBT js

utilULjs

2 firebaserc
.gitignore

boot,js

% firebasejson

package-lock

package.json

Figura 18. Estructura del Codigo fuente del chatbot.



File Edit Selection View Go Run Terminal --- bootjs - CHATBOT - Visual Studio...

J5 boot,s x

» OPEN EDITORS

~ CHATBOT alll ry’, (callback)
~ contral switch (callback.data) {

J5 Mailjs txt.question_action[8]:
urn Boot.professionalHelpAffirma
ak

txt.question_action[1]:

~ controller return Boot.professionalHelpNegativ

J5 Ubigeojs

J5 bootController)s break
~ model
{} professionaljson
» node_modules
rc a T e (e B o f
analizarRespuesta(cadena, msg) {
support console.log( :
» test console. log(
~ training if (respuesta
respuesta
J5 NpmaAlg =
console. log('E uar : + respue
switch {respuesta) |

inicio

J5 gthersalgorithm,js

~ utils

5 utilBT js bootIncomprensible(msg);
J5 utiluljs ) ;

{} package-lo
{} packagejson

botMessage(msg.chat.id,

Figura 19. Cddigo fuente del chatbot.



Anexo 10: Pantallas del chatbot de orientacion psicologica en tiempos de
pandemia (SUYAIBOT):

h o .
c H Suyaibot

¢Qué puede hacer este bot?

SUYAI es un robot inteligente que
simula la orientacion psicologica,
creado para escucharte y
orientarte en estos tiempos de
pandemia, podras contar con el
siempre que lo necesites.

2 de enero

/start g.30pm w7

¥ Hola! Harold Ramirez.!Que alegria
conocerte! ;Cuéntame, como te
sientes? e

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



4w .
# w Suyaibot

Ultimamente me he sentido
preocupado con todo esto de la
cuarentena 6:31 PM &

Harold, ;Haz tenido problemas para
dormir?

Si masomenos he podido dormir
6:31 PM &/

Harold, ;sueles sentirte asi siempre?
Recién me pasa esto por la cuarentena
6:32 PM W&

¢Podrias describirme que otras
molestias 0 malestares sientes?

Tambien me siento agotado .4, pyy

Entiendo. ;Estas sensaciones han
afectado también tu apetito y tu salud
fisica?

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



- ‘
o w Suyaibot

Ahora me encuentro en san juan de

lurigancho 6:33 PM 7

Te presentaré un amigo(a) que podra
orientarte : )
@ IRAIDA NATALIA PINAS

mail : sanfer-natalia@hotmail.com

SI NECESITAS AYUDA, no dudes en
escribirme. Recuerda Harold que jamas
estaras solo(a) fa® % .

Presione /start o escriba start para
comenzar de nuevo.

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



Anexo 11: Arquitectura tecnoldgica del chatbot de orientacion psicoldgica en
tiempos de pandemia (SuyaiBot)

Se contempld la siguiente arquitectura comprendia en dos ambientes (Test -
Produccidn), 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 (Produccion), comprendiendo la l6gica de programacion
para la generacibn de las preguntas de identificaciébn psicoldgica, guardandolas
en Firebase y recopilandolos para temas estadistico con Google Apps Script y Google
Sheet.

TELEGRAM CLIENT
\ |

"| TELEGRAM SERVER
L 1
1 o
] S

SENDMESSAGE |WEBHOOK

Ve,

Firebase Realtime
Databse

U
bC>

Google Sheet

Google Apps Script

Figura 23. Arquitectura tecnoldgica en ambiente Test de Suyaibot.



TELEGRAM CLIENT

20}

!

I/ TELEGRAM SERVER

o

—| |-

o — ”

O |

Firebase Realtime
Databse HEROKU

U
i>

Google Apps Script Google Sheet

Figura 24. Arquitectura tecnoldgica en ambiente de produccion del Suyaibot.



Anexo 12: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado/a participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de la investigacion titulada “Chatbot para orientacion de
soporte psicolégico en tiempos de pandemia”, la que tiene como propésito orientarle sobre como
buscar el apoyo correspondiente ante aspectos relacionados a la depresion, ansiedad y violencia
familiar. Esta investigacion esta siendo conducida por Harold Ramirez y Luis Mora, estudiantes
de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura

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

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna

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

Se le asegura que la informacion brindada no sera identificada de manera individual, sino que
sera reportada de manera conjunta con la informacion 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 investigacion.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Apellidos y nombres Firma Huella digital

DNI



Anexo 13: Citas adicionales de la realidad problemética

No se evidencio en la literatura cientifica consultada argumentos sobre chatbots que
proporcionen orientacion y asistencia de ayuda profesional ante la identificacion de un
problema psicolégico, tan solo basan su funcion en simular un diagnéstico en base a
preguntas predefinidas, denotando con ello un vacio de conocimiento que originé una
falta de apoyo emocional generando un déficit de identificacion entre usuario y chatbot
ya que no propusieron mecanismos de ayuda a servicios de salud mental y/o medios de
atencion profesional ante un problema, razén que motivo la necesidad de llevar a cabo

la presente investigacion.

La investigacion se cimentd en base a la siguiente realidad problematica: La OMS
(2020) indico que las naciones del mundo enfrentan actualmente uno de los mayores
desafios 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)
mencion6 que los distintos gobiernos del orbe, vienen adoptando medidas de
confinamiento social y cuarentena a gran escala, las cuales suscitaron efectos

psicologicos negativos en la salud mental de sus residentes.

Los especialistas de la OMS (2020) indicaron: “En China, se han notificado tasas
elevadas de depresion del 50%, ansiedad del 45% vy trastorno de panico del 34% en la
poblacién del pais durante el periodo de cuarentena”. Por otra parte, la ONU (2020)
explicaron: “En Canada, el 47% del personal de la salud ha referido la necesidad de
apoyo psicologico, en China el 50% reporté depresion y en Pakistan el 42% angustia

psicologica leve y el 26% angustia severa”.

Dichos cuadros estadisticos no solo representan una grave y alarmante situacion
de salud publica, sino también, Torres de Galvis (2018) explicé que tendrian implicancias
sobre el plano econdmico mundial. Asimismo, la FMI (2019) explicaron que el impacto
de este tipo de enfermedades cuesta a la economia mundial US$ 1 billén anual en
pérdida de productividad. Sin embargo, Torres de Galvis (2018) explicd que invertir en
soluciones que apoyen al tratamiento de las mismas, ocasiona a la productividad del pais
un retorno de US$ 4 por cada US$ 1 invertido, ademas de 43 millones de AVISAS

adicionales a la mejora de la salud poblacional.



En el Perd, los especialistas del MINSA (2018) explicaron que las enfermedades
neuropsiquiatricas tales como la depresion, la ansiedad y el trastorno de pénico,
representa el 17.5% del total de carga de enfermedad, ocasionando en el pais 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 atencién 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 practicas preventivas a favor de la salud mental. Por ende, la BID
(2020) explicaron que la comunidad cientifica debe contribuir con iniciativas tecnologicas,
gue apoyen a las acciones desplegadas por los gobiernos frente a esta pandemia,

promoviendo escenarios de salida ante la crisis y de reactivacion econémica.

Abushawar y Atwell (2020) mencionaron: “Un chatbot es una agente de software
conversacional, que interactua 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), razén que motivé la presente investigacion. Ademas, Rodriguez
et al. (2018) indicaron que otras de las ventajas del uso de esta tecnologia estan en la
integracion no solo con plataformas web y moviles, 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) explicé que el uso
de agentes conversacionales (Chatbots), facilita la realizacion de tareas planteadas por

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



Anexo 14: Citas adicionales de los antecedentes

Gaffney et al. (2019) precisaron el grado de satisfaccion proporcionado por un agente
conversacional (Chatbot) como instrumento de ayuda frente a los problemas de salud
mental. Para ello, la investigacion empled un disefio experimental, basandose en una
fuente de 13 estudios cientificos dentro de los cuales incorporé 4 ECA a escala completa
y el resto en ECA piloto e investigaciones cuasiexperimentales. Los autores concluyeron
que la intervencién de agentes conversacionales como frente de ayuda a problemas de
salud mental, tienen el potencial de incrementar el grado de satisfaccién en los pacientes
y médicos en un 88.3%. Asimismo, en la presente investigacion se va a redutilizar la

caracteristica detallada sobre este chatbot.

Fulmer et al. (2018) estimaron la eficacia y la viabilidad de la utilizacion de Tess,
para disminuir los sintomas de depresion y ansiedad autoidentificados en estudiantes
universitarios. En esta investigacion, se tomé como poblacion a 74 participantes
incorporados de 15 universidades de los Estados Unidos. Los autores concluyeron que
el estudio ofrece conviccidn de que la inteligencia artificial aplicada a los agentes
conversacionales puede valer como un agente terapéutico rentable y accesible, aunque
no esta disefiado para apoderarse del papel de un terapeuta capacitado, Tess surge
como una eleccion factible para brindar ayuda. Asimismo, en la presente investigacion

se va a reutilizar las caracteristicas 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 padecian sintomas
de ansiedad y depresion. Este estudio conté con una poblacion de 70 ciudadanos de
edades entre 18 a 28 afos, 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 aplicacién de un agente conversacional (chatbot) para
reflejar el proceso terapéutico frente a estas patologias, tiene el potencial de brindar un
método alternativo y asertivo de orientacion en procesos de evaluacién terapéutica de
TCC en un 86% de los casos evaluados, ademas de sugerir su aplicacion en unos 10
millones de estudiantes de universidades en los Estados Unidos que experimentan
ansiedad y depresién. Asimismo, en la presente investigacion vamos a reutilizar los

conceptos y caracteristicas de este chatbot.



Vazquez et al. (2015) realizaron un estudio en base a las técnicas estadisticas de
meta-analisis con el fin de establecer el grado de satisfaccién de sus entrevistados en
referencia a las orientaciones psicoldgicas brindadas por medio de la via telefonica
como frente de ayuda sobre alteraciones depresivas. Para tal fin se opté como fuente de
investigacion la exploracion bibliografica de la base de datos Medline, de la libreria
Cochrane y PsycINFO comprendidas entre los afios de 1974 hasta el ultimo mes del
2013, eligiendo 17 investigaciones. Los autores concluyeron tras el estudio, que las
orientaciones psicolégicas brindadas por medio de la via telefonica si bien fueron un
instrumento de beneficio para la ayuda de estas alteraciones, estas no terminaron por
afianzar la relacién terapeuta-paciente, reflejando un 82.3% de grado de satisfaccion,
generando una baja implicancia emocional, la cual no favorecié 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 satisfaccion en los pacientes.
Asimismo, en la presente investigacion se va reutilizar los conceptos de intervenciones

psicologicas definidos por estos autores.

Cedillo (2019) desarroll6 un sistema de prediccion que evaluoé el grado de
asertividad al identificar pacientes propensos a padecer enfermedades cardiacas. Este
estudio conté con una poblaciéon de 303 pacientes con diferentes caracteristicas de
padecimiento cuya informacién se proceso a través de diferentes algoritmos de Machine
Learning, resultando el algoritmo de Naive Bayes estimar una mayor prediccion sobre
los otros, obteniendo una asertividad del 84.81%. El autor concluy6 que esta familia de
algoritmos provee mejores resultados en comparacion a los otros algoritmos de Machine
Learning, tales como: neural networks. Sin embargo, no logré precisar en algunos casos
de modo asertivo los resultados esperados por los médicos. Asimismo, en la presente

investigacion se reutiliza teoria de algoritmo descrita por el autor.

Kumar et al. (2018) tuvieron como objetivo que el chatbot interactlie con el usuario
mencionando consultas en un lenguaje sencillo, y que este devuelva una respuesta
adecuada. Los resultados de la experimentacion de la ejecucion 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
implementacion de un programa inteligente de manejo de preguntas mas adelante no

s6lo responderia, sino que aprenderd a mejorar por si mismo, aumentando la



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

investigacion se reutiliza el cuestionario descritas por los autores.

Ly et al. (2017) evaluaron la efectividad y la adherencia de una aplicacion para
teléfonos inteligentes, ofreciendo estrategias usadas en psicologia positiva y
participaciones de TCC mediante un agente conversacional automatizado. Ademas, esta
investigacion sera aplicada para una poblacién no clinica en un total de 28 participantes,
para evaluar las experiencias y opiniones de los mismos, el cual interactiian con el agente
conversacional (chatbot). Los autores concluyeron que la interaccién del chatbot puede
ser muy atractiva y a la vez mejorar el bienestar y reducir el estrés para una poblacién
no clinica. Asimismo, en la presente investigacion se reutiliza conceptos del uso del

chatbot.

Espinoza y Paredes (2020) determinaron si una app moévil mejoro el proceso de
diagnostico preliminar del TA en pacientes del servicio de psicologia. En esta
investigacion fue experimental y se aplico la metodologia agil Mobile D, en donde el
muestreo fue no probabilistico y se tomo como poblacion 23 pacientes. Por consiguiente,
los resultados mostraron una mejora de disminucion en la especificidad de 94,1% a
82,3% y una sensibilidad del 33,3% a 83.,3% del diagnostico preliminar del TA. Los
autores concluyeron que el uso de la aplicacion movil dentro de la psicologia permitio la
mejora de la sensibilidad y la disminucion de la especificidad. Asimismo, en la presente

investigacion se va a reutilizar conceptos descritos por los autores.

Jimenez (2019) establecio el nivel de correlacion entre la entidad conversacional
con la calidad de asistencia de atencion a los alumnos de la UJCM de Tacna, en la
carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico. Este estudio se realizé con
el disefio de investigacion no experimental - correlacional, en donde su poblacion fue de
62 estudiantes de ambos sexos. Jimenez (2019) concluyé que el grado de correlacion
en medio del chatbot y la respuesta de atencion fue de 0.586, y que el grado de
correlaciéon el chatbot y la empatia fue de 0,685. Jimenez (2019) recomendd que el
chatbot sea implementado en la sede central Moquegua Y filiales de la UICM debido al
alto grado de correlacion que mantiene con la calidad del servicio percibido por los
estudiantes. Asimismo, en la presente investigacion se tomara las caracteristicas del

chatbot.



Cardenas (2017) implementd y disefié una aplicacion movil de consulta rapida y
accesible a publicaciones cientificas, contenidas en el portal web. En esta investigacidn
se aplicd la metodologia XP para su desarrollo, la cual tuvo como poblacion a 250
estudiantes matriculados en la carrera de ciencias biologicas de la UNAP en el semestre
afio 2016. Se aplico una muestra de 50 estudiantes porque la seleccion se efectud de
forma no probabilistica por conveniencia, y la recoleccion 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. Concluy6 que, con la implementacion, evaluacion vy el
uso de la aplicacion se pudo evidenciar la mejora de la eficacia en la entrada de las
publicaciones. En la presente investigacion se va a reutilizar el uso de la técnica de

muestreo y caracteristicas del desarrollo.

Arévalo (2016) establecio el nivel de ansiedad en personas preoperatorio de la
asistencia de cirugia del Hospital Tingo Maria. Esta investigacion es de estudio
observacional, transversal, prospectivo y descriptivo, en donde su poblacion fue de 90
personas preoperatorio de la asistencia de cirugia. El autor concluyé que entre las
personas su nivel de ansiedad era distintos. Recomendd ofrecer educacion sanitaria e
informacion sobre la salud en el preoperatorio para todos los familiares y pacientes para
disminuir la ansiedad rasgo. Asimismo, para nuestro trabajo de investigacion 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 atencion de salud, dentro de las regiones rurales del Peru. Esta investigacion
se aplico 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 ambito de los problemas de género y la
escasez de bienes. Asimismo, en la presente investigacion vamos a reutilizar las

conclusiones descritas por los autores.

Céspedes (2015) establecio y analizd los caracteres psicométricos del registro de
ansiedad estado y ansiedad rasgo de Spielberger en menores de edad dentro de los 8 y
15 afios. La investigacion se aplico a la evaluaciéon psicométrica, en donde tuvo como

muestra 2600 menores de edad de ambos géneros. Se concluy6 que el examen de item-



test dio indices mayores de exclusion, basado en el grado de ansiedad rasgo fue superior
a 0.30 y ansiedad estado supera el valor de 0.40. El autor recomendd realizar
investigaciones en donde se enfoquen al andlisis factorial, con el propdsito de corroborar
si hay las mismas situaciones encontradas en el presente estudio. Asimismo, en la

presente investigacion vamos a reutilizar las conclusiones descritas por el autor.



Anexo 15: Citas adicionales de las teorias 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 andlisis 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
interaccion pronta de las dificultades de los usuarios para ayudar a que el agente
conversacional (chatbot) sea mas empatico, mejorando las interacciones y conservando

al usuario e intentar llegar a altos estandares éticos.

Greer et al. (2019) mencionaron que se necesita mas investigacion para
comprender si los chatbots estan asociados con los cambios en los comportamientos de
salud y angustia emocional en poblaciones especificas y a través de diversos medios,
incluidas las redes sociales. También, Fulmer et al. (2018) resaltaron: Aunque el
tratamiento clasico en persona sigue siendo el estandar de cuidado para aquellos con
grados clinicos de depresion, 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 animo por debajo del origen. Impactando a los usuarios en utilizar la

intervencion psicolégica personalizadas.
Satisfaccion del chatbot

Los agentes conversacionales, mejoran la percepcion del usuario a través de un entorno
programado que simula una conversacion con una persona, que logra la satisfaccion en
las intervenciones del usuario para medir o calcular satisfactoriamente la satisfaccion del
usuario con la interaccion del chatbot. Fulmer et al. (2018), concluy6 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
gue satisfacen las necesidades del usuario. Asimismo, Greer et al. (2019), demostraron
gue el formato de chatbot proporciona una forma Gtil y aceptable de brindar habilidades
psicologicas positivas a los adultos jovenes que se han sometido a un tratamiento contra

el cancer y apoya la reduccion de la ansiedad.



Asertividad del chatbot

De Moura y Rossi (2019) justificaron que durante el entrenamiento el algoritmo consiguié
asertividad alrededor del 70 al 80%. Con esto se hizo posible adquirir respuestas e
interacciones mas asertivas, por consiguiente, se alcanzaron las interacciones mas
coherentes. Ademas, De Moura y Rossi (2019) explicaron que, al realizar las pruebas
con otros usuarios, el mecanismo de mineria permitird mejorar considerablemente su
productividad, llegando a la maxima semejanza, haciendo que sea lo mas familiar posible

sobrepasar las limitaciones entre humanos y maquinas.
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