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RESUMEN 

El propósito del presente estudio es examinar la manera en que la implementación 

de un Chatbot en el área de soporte al usuario de infraestructura y servicios de 

tecnologías de información, mejora la gestión del servicio. Se utiliza un enfoque 

metodológico no experimental, planteado por una encuesta para la recopilación de 

datos y un cuestionario como instrumento. Se aplica un pre - post test para medir 

cuantitativamente la mejora de la gestión con el uso del Chatbot. Además, se utiliza 

la metodología agile SCRUM como apoyo a la investigación, ya que permite 

abordar proyectos de forma rápida y eficiente, fomentando la colaboración y la 

comunicación entre los participantes del proyecto. Los resultados se analizaron 

utilizando el software SPSS STATICS 27, mediante estadísticas aplicadas y 

gráficos de barras. También se elaboró un manual de procedimientos para mejorar 

los servicios informativos que se brindan a través de las consultas. 

Palabras clave: Chatbot, redes, infraestructura, servicios de tecnologías de 

información 
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ABSTRACT 

The aim of this research is to investigate how the implementation of a chatbot in the 

information technology infrastructure and services support area can enhance 

service management. A non-experimental methodology method is utilized used, 

with the survey serving as the data collection technique and a questionnaire as the 

research tool. A pre- and post-test is conducted to quantitatively measure the 

improvement in chatbot management. The agile SCRUM methodology method is 

employed to support the study, enabling fast and efficient project handling, as well 

as promoting collaboration and communication among project participants. The 

outcomes are evaluated using SPSS STATISTICS 27 software through applied 

statistics and bar charts. Additionally, a procedures manual is being developed to 

enhance the quality of information services provided through consultations. 

Keywords: Chatbot, networks, infrastructure, information technology services. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Para el presente capítulo se abordaron contenidos relacionados con la 

realidad problemática en los ámbitos de información tecnológica, destacando la 

falta de Chatbots para el aprendizaje. Se observó cómo los usuarios recurren al uso 

de internet o páginas web para obtener información y adaptarse a los cambios 

surgidos después de la pandemia, donde la forma de trabajar o estudiar ha 

experimentado cambios significativos. En este sentido, la tarea principal fue 

determinar el impacto del uso de Chatbots en la búsqueda de soluciones de TI. De 

manera similar, se han expresado preocupaciones específicas sobre el impacto de 

los Chatbots en la conciencia, satisfacción, interacción y comunicación de los 

usuarios. 

Desde la llegada de la pandemia en el 2019, denominada COVID-19, SARS-

COV2 (Bonales, Pradilla, Citali, 2021), se generó desafíos para el soporte al usuario 

mediante agentes o herramientas comunicativas que permitan la asistencia y 

asesoría al usuario/cliente en todo momento o lugar en que lo necesite (Moposita y 

Jordán 2022). Esto quiere decir que, esta herramienta Chatbot, busca la atención 

mecanizada a fin de cambiar la experiencia del usuario/cliente durante el proceso 

en que será atendido ante una o varias incidencias, como que una impresora deje 

de funcionar o el monitor no se haya encendido, logrando satisfacer las 

necesidades del mercado (Ogosi, 2021). 

A continuación, se explicarán los fundamentos teóricos, sociales y 

tecnológicos del estudio. La justificación teórica se enfocó en detallar el método 

para abordar la solución de servicios informáticos - tecnológicos para la utilización 

de Chatbots. Se buscó desarrollar y utilizar esta tecnología de manera que genere 

cambios positivos y resolutivos, mejorando así el servicio solicitado por el usuario 

(Sugaya 2022).  

Respecto al aporte social hacia la comunidad, proporcionó conocimientos al 

simular una conversación humana real como interfaz en base a las palabras clave 

de interacciones continuas entre los usuarios y marcas al sitio de internet, 

sirviéndose de aplicaciones de mensajería como WhatsApp o Telegram y demás 

aplicaciones (Londoño, 2022). De este modo, los usuarios evitaron hacer cola por 

problemas, hacer gestiones presenciales en la oficina solicitando ayuda e incluso 
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pérdida de tiempo por no entender los servicios que presta la empresa o institución 

(Paredes, 2021). 

Finalmente, el aporte tecnológico va enfocado en la información y por ende 

en cómo trasmitirla mediante la aplicación, a fin de dar solución al servicio solicitado 

por el usuario con Chatbot, manteniendo una conversación personal que 

automatice los servicios de la empresa o institución (Mora, 2020). 

El objetivo general fue, determinar el efecto del uso del Chatbot en el 

conocimiento, satisfacción, interacción y comunicación para el aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnología de la información. Los objetivos específicos 

fueron los siguientes: 

 OE1: Determinar el efecto del uso del Chatbot para el conocimiento con el 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnología de la información 

 OE2: Determinar el efecto del uso del Chatbot para la satisfacción con el 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnología de la información 

 OE3: Determinar el efecto del uso del Chatbot en la interacción del 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de información 

 OE4: Determinar el efecto del uso del Chatbot para la comunicación del 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de información 

Por ello, la hipótesis general planteada fue: “El uso de un Chatbot tendrá un 

efecto favorable en el incremento del conocimiento, satisfacción, interacción y 

comunicación para el aprendizaje de soluciones a los servicios de tecnología de 

información” (De la Piedra, Rimaicuna, 2022). De esto podemos deducir que “el uso 

de Chatbots puede ser una herramienta útil para mejorar el proceso de aprendizaje 

al momento de tomar decisiones sobre infraestructura y servicios de TI”.   

La hipótesis específica 1 fue: “El uso de un Chatbot incrementará el 

conocimiento del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de 

información”. (Londoño, 2022), detallado a través de los programas existentes en 

el mercado, al realizar una encuesta a diversas personas acerca de su experiencia 

con Chatbots.  
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La hipótesis específica 2 fue: “El uso de un Chatbot incrementará la 

satisfacción del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de 

información”. Al respecto, Orozco et al., (2019), realizaron un estudio en el que 

analizaron diferentes métodos para implementar Chatbots como profesores 

virtuales en educación y determinaron que puede ser de gran ayuda para los 

estudiantes, brindando una nueva forma de aprendizaje, interacción y 

personalización.  

La hipótesis específica 3 fue: “El uso de un Chatbot incrementará la 

interacción del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de 

información”. Escobar y Florez, (2021) detallaron que en lugar de tener que buscar 

información en línea o a través de otras fuentes, los usuarios pueden simplemente 

comunicarse con el Chatbot y obtener respuestas precisas y relevantes a través de 

la interacción de las preguntas del usuario. En términos generales, Moposita y 

Jordán (2022) explicaron que la utilización de un Chatbot puede constituir una 

herramienta valiosa para aumentar la interacción en su aprendizaje de forma eficaz 

y eficiente desde su elección, análisis de problemas, y solución de servicios al 

proveer información relevante y útil a los usuarios. 

La hipótesis específica 4 fue: “El uso de un Chatbot incrementará la 

comunicación del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de 

información”. Gaspar y Serpa, (2021), describen la comunicación como un proceso 

crucial en cualquier organización que requiera una gestión adecuada y en cuyo 

correcto manejo, permite la integración de los miembros de la entidad y el instituto, 

contribuyendo al logro de metas. Es por ello que, con el uso del Chatbot, se 

promueven cartillas digitales informativas de los procedimientos, así como 

programas de inducción actualizados, programas de formación de equipos y 

programas de capacitación en habilidades de comunicación como liderazgo, 

habilidades de expresar opiniones y vinculación en equipo.  

Actualmente, los Chatbots están evolucionando y mejorando, desarrollando 

así un valor importante para los usuarios y para las empresas, las que continúan 

invirtiendo en tecnología digital, también ayudarán a transformar varios aspectos 

de la comunicación, a veces más allá de nuestra imaginación.  
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II. MARCO TEÓRICO 

El presente capítulo reúne investigaciones precedentes que son similares al 

trabajo de investigación actual. Centrándose en factores como el efecto, la eficacia 

y el desarrollo descritos en revisiones sistemáticas, modelos taxonómicos y 

metaanálisis, se buscaron en una variedad de fuentes nacionales e internacionales, 

incluidos artículos, libros y tesis. Se presentaron ideas clave como Chatbot, 

herramientas de Chatbot y aprendizaje de servicios de TI, junto con otros conceptos 

que se utilizaron en la investigación, como teorías relacionadas con el tema de 

análisis que se examinaron, metodologías que se utilizaron y que se describieron, 

beneficios que podrían obtenerse, lo que se logra al utilizarlos, y las herramientas 

e instrumentos pertinentes.  

Se detallaron antecedentes nacionales relacionados con el tema como 

Chatbot para el aprendizaje de soluciones de TI, (Melo et al., 2023) dado que 

permite automatizar las tareas educativas,  brindar  retroalimentación  en  tiempo  

real (Mallqui, 2022), (Lucana, Roldan, 2022), limitar el incremento de conocimiento, 

motivar y satisfacer a los usuarios interesados en tecnología y servicios de 

ingeniería básica, por lo que la enseñanza de habilidades de ingeniería informática 

por Chatbot permite desarrollar conocimientos y conceptos de una manera más 

realista, lo que facilitará explorar el campo de la tecnología (Casazola Cruz et al., 

2021), puesto que, al utilizar una inteligencia artificial para lograr una conversación, 

conecta con las personas mediante la herramienta TI de Chatbot (Carriço de 

Almeida y Oliveira, 2021). Un estudio de los métodos tradicionales de enseñanza 

(Mera, Igor y Vera, 2020), permite la automatización de varios procesos dentro de 

una organización, acortar los tiempos de respuesta (Arredondo Castillo, 2020) 

puede ser una herramienta educativa útil, además de aportar calidad educativa y 

disminuir los índices de deserción (Cruzado, 2020).  (Flores, Suyon, 2022) como 

plataforma educativa virtual garantizando la disponibilidad del servicio (Estrada, 

2018).  

En el ámbito nacional, Melo, Coto y Acosta, (2023), en su artículo 

defendieron que la integración de Chatbots en el aula puede mejorar enormemente 

la enseñanza y el aprendizaje, así como el rendimiento académico de los 

estudiantes. Utilizando herramientas y plataformas impulsadas por IA, los 
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profesores pueden adaptar el plan de estudios y la instrucción a las necesidades y 

preferencias de cada estudiante. La motivación, el compromiso y el rendimiento de 

los estudiantes se pueden mejorar mediante el uso de este enfoque de enseñanza 

personalizado. El Chatbot también puede fomentar el aprendizaje colaborativo, un 

sentido de comunidad y ampliar las oportunidades de aprendizaje al permitir que 

los estudiantes colaboren y se comuniquen con compañeros de clase que se 

encuentran en otros lugares.  

Ahora bien, Mallqui, (2022), con el objetivo de mejorar el conocimiento, la 

motivación y la satisfacción de los usuarios interesados en tecnología y servicios 

de ingeniería fundamental, en su tesis analizó la investigación en soporte técnico 

de TI mediante Chatbots. Resultando en conocimiento con un 85,71 %, la 

motivación con un 29,05 % y la satisfacción expresa un nivel de satisfacción alto al 

recibir información de soporte técnico informático a través de Chatbot con un 

28,97%. La longevidad de un asistente virtual inteligente permite que personas de 

todas las edades amplíen sus conocimientos sobre el soporte técnico y sus 

conceptos, lo que les posibilita explorar el campo de la tecnología. 

En esa línea, Lucana y Roldán, (2022) destacan el uso de herramientas 

inteligentes basadas en IA para la enseñanza, facilitando la implementación de 

soluciones creativas en su revista de investigación sistemática. Como resultado, 

concluyeron que las soluciones basadas en Chatbots mejoran el trabajo 

colaborativo y el proceso de enseñanza al tiempo que promueven el desarrollo de 

los adolescentes. 

Mientras que en el campo organizacional, Casazola et al., (2021), revisó la 

literatura sobre las percepciones del servicio al cliente en la usabilidad de los 

Chatbots en las organizaciones, revisó 38 estudios con bases de datos de Google 

Scholar, de modo que concluyeron que su uso puede mejorar significativamente la 

atención al cliente. Por lo tanto, es muy útil para que el usuario tenga una mejor 

experiencia en la atención que se le da como cliente. 

En el sector cultural, Carriço de Almeida y Oliveira Dos Santos, (2021), en 

su tesis, sugirieron utilizar Chatbots en entornos educativos para enseñar 

habilidades de mediación cultural conectando historias e imágenes creadas 

específicamente para el estudio. Llegaron a la conclusión de que los Chatbots 
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pueden utilizarse con fines educativos y que la formación en cibercultura debe 

utilizar un enfoque de investigación teórico-metodológico para cuestionar los 

dispositivos que utilizamos todos los días y comprender otros entornos de 

formación. 

Volviendo al campo educativo, Cruzado, (2020) se logró mostrar la 

existencia de diferencias significativas entre los factores de autorregulación del 

aprendizaje, cuyo orden de prevalencia es creciente, según su tesis sobre el uso 

del Chatbot como estrategia de autorregulación del aprendizaje a distancia. Porque 

los estudiantes aceptan mejor los Chatbots cuando se utilizan en situaciones en las 

que estos servicios son inapropiados, y esto es especialmente cierto si los Chatbots 

ayudan directamente a los estudiantes a lograr sus objetivos personales, como 

convertirse en profesionales.  

En ese aspecto, Flores y Suyon, (2022) en su tesis sobre el Chatbot para el 

aprendizaje en plataformas educativas virtuales, explicaron cómo el asistente 

virtual tuvo un impacto positivo en los cuatro indicadores que fueron evaluados. 

Como resultado, se puede ver que ha habido un aumento del 62 %, lo que indica 

que hubo un aprendizaje significativo de las plataformas virtuales, que incluyen 

Google Meet y Classroom. A través del Chatbot, también se proporcionó a los 

profesores información sobre cómo evaluar el aprendizaje de sus alumnos y su 

grado de satisfacción con sus nuevos conocimientos. 

Por añadidura, Arredondo Castillo, (2020) en su investigación científica 

indicó que un Chatbot puede ser una herramienta educativa útil a la hora de diseñar 

un curso ya que puede integrarse en la pedagogía para la transferencia 

multidireccional de conocimientos, considerando que la interacción puede resultar 

en la creación de medios eficientes para el procesamiento y difusión de información.  

En el ámbito de la tecnología de información, Mera, Igor, Vera, (2020), en su  

artículo científico mencionaron que el uso de tecnologías como el aprendizaje 

automático (ML), la inteligencia artificial (IA) y el aprendizaje profundo (DL) pueden 

ser muy beneficiosos para mejorar diversas actividades relacionadas con TI. Estos 

Chatbots y agentes virtuales son capaces de responder a las consultas de los 

usuarios y realizar tareas como la generación de informes de manera automatizada, 

lo que permite una mayor eficiencia y rapidez en la GMA de TI. Concluyeron que 
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es viable aprovechar las ventajas del ML para automatizar la actividad de 

identificación de ITS y la creación del ITSC en las empresas, ya que el uso de 

ITSRC se considera una práctica recomendable para la construcción de ITSC, y se 

puede llevar a cabo con la asistencia de Chatbots y la herramienta de software 

basada en la ITSCCM para clasificar automáticamente las ITS.   

En ese aspecto, Estrada, (2018), en su artículo hizo alusión a la capacidad 

de los Chatbots para atender las inquietudes y cuestiones de los usuarios, efectuar 

búsquedas y crear informes que contribuyan al apoyo empresarial. Al utilizar 

inteligencia artificial en cada interacción, es capaz de almacenar palabras en su 

base de datos. Esto implica a distintos actores que participan en el proceso, como 

estudiantes, docentes, tutores, administradores educativos y desarrolladores de 

plataformas virtuales. Todo ello es esencial para asegurar la efectividad y calidad 

de la educación virtual, así como para adaptarse a las nuevas demandas y 

oportunidades que surgen en este contexto de aprendizaje en línea.  

 Es así que se detallaron los antecedentes internacionales relacionados al 

uso del Chatbot, como la automatización ya que puede mejorar y agilizar las tareas 

de gestión de servicios, (Peña et al., 2022) además de beneficiar a varias áreas del 

sector comercial al reducir el tiempo de respuesta, la satisfacción del cliente, la 

mejora del servicio, incluso en medicina (Múnera, Álvarez, Osorio, 2022). Si se 

complementa con un programa educativo presencial (ya sea a nivel individual o 

grupal), permite nuevas formas de interacción entre estudiante y docente (Paredes  

2021) así como convertirse en un soporte virtual del proceso de aprendizaje (Pisco 

2021), (Arias, Palacios y Villegas 2020) como sistema de gestión de aprendizaje 

digital.  Apoya en el paradigma de enseñanza-aprendizaje y mejoran el proceso de 

enseñanza (Medrano, Castillo, Tejerina, 2018), mediante un enfoque pedagógico 

(Zadi, Montanher, Monteiro, 2020), dado que un Chatbot podría representar una 

valiosa contribución para los jóvenes (Zamora Manzano et al. 2019) la base de los 

enfoques de pensamiento de diseño y la empatía con la comunidad de aprendizaje 

(Gómez, 2019); el Chatbot permite gestionar el conocimiento (Díaz, González y 

Vásquez, 2019). 

Peña et al., (2022), en su artículo científico describieron el proceso de 

diseño, desarrollo y pruebas de un Chatbot que responde preguntas relacionadas 
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con la pandemia de COVID-19 en la ciudad de Cali - Colombia, utilizando un modelo 

de procesamiento de lenguaje natural, con la identificación de fuentes de 

información para construir un corpus de 636 oraciones, del cual se desarrollaron 

tres modelos de Chatbot mediante prototipado incremental. En conclusión, el 

modelo final obtuvo una puntuación superior al 88 % en tres mediciones y 1480 

llamadas con un tiempo promedio de 4,12 minutos. Además, el 87 % de los 

encuestados dijo que volvería a utilizar Chatbots para recibir información sobre el 

COVID-19.  

Múnera, Álvarez, Osorio, (2022), en su artículo de revisión bibliográfica, 

realizado en Colombia, identificaron los elementos y características necesarias 

para desarrollar un Chatbot, el que contó con 456 estudiantes que participaron en 

el estudio, donde el 65 % estaba inscrito en al menos un curso en modalidad virtual. 

Del total, el 19 % estaba matriculado en el programa de Bibliotecología y el 81 % 

estaba inscrito en cursos del programa de Archivística.  

Paredes (2021) en su artículo científico enfocado al contexto educativo sobre 

los Chatbots para ofrecer nuevas formas de apoyar la educación, verificó que hay 

pocos ejemplos de Chatbots que se utilizasen en la educación en ese momento y 

los que sí había, se desarrollaban en entornos académicos, todo esto en la ciudad 

de Valladolid – España. Por ser resultados de proyectos de investigación realizados 

por profesores universitarios, quienes utilizaron sus propias aulas para realizar las 

validaciones necesarias, se puede aseverar que la mayoría de los agentes 

revisados se encuentran en contextos educativos de educación superior. 

Pisco (2021) en su tesis de bachillerato evalúo los beneficios del Chatbot 

como soporte virtual del proceso de aprendizaje en la carrera de computación 

mediante Google Dialogflow, a fin de que gestione y complemente el conocimiento 

de los estudiantes de computación de la ciudad de Guayaquil - Ecuador, así como 

de la utilidad del Chatbot como asistente virtual. Por lo que concluyó que el 

desarrollo de un Chatbot es útil en materia de programación dado que permite la 

enseñanza de estructura de control como de lenguajes, además de motivar el 

interés en los asistentes a aprender de forma diferente y también facilita la 

interacción con el docente como herramienta e interface innovadora. 
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Arias et al., (2020), en su artículo científico detallaron las actividades 

recomendadas en un sistema de gestión de aprendizaje (LMS), realizado en 

Cuenca - Ecuador, en que propusieron la necesidad de reforzar y mejorar la 

autonomía del LMS para que pueda operar en conjunto con el sistema de 

inteligencia artificial. Como resultado, este proyecto tiene la capacidad de adaptarse 

a diferentes situaciones, lo que implica que se pueden incorporar otros participantes 

del ámbito educativo. Además, permite una notificación de todas las actividades 

que el estudiante debe completar y sus posibilidades de interactuar con él 

mejorando su interés en la materia. Por lo que puede recomendar actividades que 

se ajusten a las necesidades y formas de aprendizaje de cada estudiante.  

Medrano et al., (2018) en su artículo procedente de Argentina, llama a la 

adopción de nuevas tecnologías en el aula, argumentando que estos desarrollos 

apoyan el paradigma de enseñanza-aprendizaje y mejoran el proceso de 

enseñanza. En este sentido, se pueden utilizar mecanismos más interactivos y 

eficaces, como programas de robots conversacionales o Chatbots. Estos 

mecanismos pueden operar con cierto grado de autonomía y amplia accesibilidad. 

En lugar de intentar sustituir los métodos de comunicación actuales, este nuevo 

pretende mejorarlos y ampliarlos. Se sugiere agregar un acceso y una interfaz más 

acogedores a este primer prototipo como una mejora rápida. 

Zadi et al., (2020) en su artículo científico presentaron la creación de un 

juego estilo RPG con un Chatbot como interlocutor para un enfoque pedagógico del 

pensamiento complejo que ayude en la tarea de aprender inglés y mantener así 

motivados a los estudiantes en Brasil. Dado que el estudiante puede utilizar este 

recurso para desarrollar sus habilidades lingüísticas en todas sus modalidades, el 

Chatbot facilitó la interacción de este con el juego actuando como interlocutor. 

Zamora et al., (2019) en su artículo científico pusieron mucho énfasis en 

analizar los resultados de la experiencia y aplicación de la inteligencia artificial (IA) 

a través del llamado software conversacional en España, permitiendo implementar 

el proceso de enseñanza-aprendizaje en el aula. De hecho, dado que el aprendizaje 

automático mantiene la conversación fluida para los usuarios, ha permitido 

mantener retroalimentación con los estudiantes a través de IA sin necesidad de 

estar conectados de forma sincrónica. Los resultados respaldan la importancia de 
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la implementación de la IA en el diseño instruccional y la necesidad de implementar 

una metodología en línea con modificaciones y mejoras a raíz de la situación del 

Covid-19, que impulsó el uso de Chatbots. 

Gómez, (2019) en su tesis de doctorado procedente de Colombia, se enfocó 

en la adopción de nuevos métodos de enseñanza como un desarrollo positivo para 

el Centro Educativo de Bogotá, tomando en cuenta que un Chatbot y el 

apalancamiento en la oportunidad de ampliar la cobertura y capacitación en más 

temas o materias, hace que la aplicación mejore el interés de los estudiantes. 

interactuando con información que inicialmente no está disponible. 

Díaz et al., (2019) afirmaron en su tesis para Cartagena, que utilizar Chatbots 

como gestores de conocimiento en cursos didácticos en medios digitales puede 

resultar muy beneficioso en los distintos cursos que imparte la UNAD, Colombia. 

Junto con la investigación, afirma que se simplificó comprender que la percepción 

de los usuarios es favorable y que tiene amplia aceptación en el contexto 

académico porque minimiza el abordaje de herramientas que se utilizan 

frecuentemente en el curso. 

Se examinarán los indicadores respecto a la variable: Chatbot para el 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnología de información. 

Escofet, (2020), explicó en su investigación la posible relación que existe 

entre el aprendizaje y las tecnologías y servicios digitales, por lo que propuso un 

modelo híbrido que combine estos aspectos de aprendizaje y servicio tanto en línea 

como en persona. Asimismo, la revisión sistemática destacó que la tecnología es 

simplemente una herramienta que debe adaptarse a los objetivos educativos y 

necesidades específicas y esta selección debe basarse en dos criterios principales: 

El criterio pedagógico, que considera preguntas como: ¿cuál es el objetivo 

educativo? ¿qué se desea lograr? ¿cómo puede la tecnología satisfacer las 

necesidades del proyecto? Y el criterio de conocimiento completo de la tecnología 

elegida, analizando sus beneficios y limitaciones, así como sus posibles 

aplicaciones. En síntesis, se recomienda un enfoque para iniciar proyectos de 

aprendizaje-servicio iniciando en proyectos de pequeña escala, conjuntamente con 

la capacitación a los estudiantes para el uso de las tecnologías digitales, 

incorporando la reflexión como una parte integral de las actividades y estar 
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preparado para resultados imprevistos. Este enfoque busca superar la limitación 

geográfica del aprendizaje, servicio; así como abordar la falta de interacción en el 

aprendizaje en línea. Para investigaciones futuras, se propuso explorar esta 

propuesta con mayor profundidad. 

Quiroz et al., (2020), plantearon un modelo que identifique cuáles son los 

factores críticos que permiten el éxito cuando se desea desarrollar Chatbots y que 

han sido simulados en el caso de estudio. Asimismo, durante las pruebas se eligió 

una empresa del sector privado como muestra para examinar la preferencia de los 

trabajadores en cuanto al acceso de un Chatbot en múltiples plataformas, con el 

objetivo de implementarlo en su interacción diaria. Se encontró que la integración 

a varias plataformas, la similitud humana y la capacidad de aprendizaje son factores 

críticos que mejoran la similitud del Chatbot con el usuario, lo que permite una 

mayor presencia en diversas plataformas, así como una mejor capacidad de 

aprendizaje. Los autores concluyeron que la adaptación de este modelo puede 

contribuir a reducir los riesgos en el proceso de desarrollo de Chatbots, previniendo 

errores que puedan tener consecuencias económicas graves para las empresas al 

incumplir con las expectativas del cliente. Se recomienda que futuras 

investigaciones se centren en disminuir el impacto de estos factores críticos cuando 

se realiza el desarrollo de Chatbots. 

En esta sección se presentó el marco conceptual relacionado con la 

investigación, donde se brindaron definiciones precisas, se discutieron los 

beneficios según Londoño, (2022), los efectos del aprendizaje según De la Piedra 

y Rimaicuna, (2022), los avances tecnológicos según Escobar y Flórez, (2021), los 

métodos según Benoit y Camacho, (2021) y de acuerdo con Orozco et al., (2019), 

así como las herramientas de tecnologías de la información (TI) propuestas por 

Diaz, (2020). Estos elementos fueron utilizados desde una perspectiva teórica en 

la investigación, con el objetivo de garantizar un progreso adecuado del Chatbot 

destinado al aprendizaje de servicios de TI. 

Londoño, (2022), dedujo que el beneficio de un prototipo de Chatbot que se 

realizó enfocado en la asignación de citas, mejora el entendimiento del lenguaje 

humano a través de una encuesta, para recolectar requisitos que sirvan para la 

estructuración del desarrollo del Chatbot. Esta información, fue analizada y 
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comparada con la relativa a diseñar y documentar los requisitos necesarios del 

proyecto, seleccionando el lenguaje más efectivo para crear el algoritmo y se utilizó 

un frameworks para crear una interfaz web básica que permita interactuar con el 

bot. Esto quiere decir que, la creación de un modelo de aprendizaje automático, 

puede compararse con los modelos utilizados por grandes empresas que se 

dedican exclusivamente al procesamiento del lenguaje natural y la automatización 

de servicios repetitivos mediante inteligencia artificial, demostrando que las 

herramientas open source disponibles pueden lograr grandes resultados.  

Según De la Piedra y Rimaicuna, (2022), los efectos del aprendizaje se 

deben a que un Chatbot puede influir en la mejora del proceso del mismo, 

relacionado con los avances tecnológicos a través de la administración de redes de 

computadoras, utilizando tres dimensiones intrínsecas en el desarrollo del Chatbot. 

Dado que proporciona información y conocimientos para el proceso cognitivo, así 

como una comprensión clara de los procesos interactivos, contribuye a la 

generación de conocimiento en el usuario. El enfoque se centra en mejorar los 

hábitos de uso, percepciones y actitudes del usuario, lo que se traduce en un efecto 

positivo en su rendimiento en la evaluación y su capacidad para manejar las redes 

informáticas. Esto se logra mediante la implementación de nuevas formas de 

aprendizaje que permiten al usuario adquirir conocimientos en un ambiente virtual 

y aplicarlos en la práctica. 

Los autores, Escobar y Flórez, (2021), presentaron una iniciativa para 

mejorar el progreso de los Chatbots comerciales a través de interfaces 

conversacionales, con la finalidad de impulsar el avance tecnológico mediante una 

arquitectura de software sostenible. La propuesta principal se enfoca en la 

capacidad de extensión, escalabilidad y mantenibilidad, siguiendo las mejores 

prácticas y patrones de diseño. Describieron el método ADD-A, que utiliza un 

agente conversacional capaz de tener una conversación larga, coherente basada 

en el contexto y la intención del mensaje que se ha recibido. Este avance es crucial 

para implementar una arquitectura que considere el conocimiento y la experiencia 

de los desarrolladores para garantizar que el proyecto cumpla con los estándares 

requeridos en términos de calidad de software. 
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Benoit y Camacho, (2021), mostraron los métodos de desarrollo de Chatbots 

que simulan la capacidad humana de comunicación y aprendizaje. Para llevar a 

cabo su ejecución, usaron un modelo de Chatbot junto con un algoritmo basado en 

árboles de decisión, mientras que la metodología ágil se empleó para gestionar el 

proceso de desarrollo. Asimismo, este prototipo de Chatbot funciona con el objetivo 

principal de resolver las necesidades académicas de los estudiantes. Al 

implementar esta solución, se espera no solo mejorar la percepción interna y 

externa de la universidad, sino que también tenga un efecto positivo en otras áreas, 

ya que los usuarios estarán satisfechos con su desempeño. 

En el mismo orden de ideas, de acuerdo con los métodos de desarrollo, 

Orozco et al., (2019), afirmaron que tener una guía específica para desarrollar 

Chatbots en el contexto educativo de las universidades latinoamericanas, mejora el 

proceso de creación, lo que resulta en la construcción de un Chatbot eficiente y 

personalizado para las necesidades de la comunidad universitaria. Se ha 

desarrollado una guía específica para la creación de Chatbots en el ámbito 

educativo universitario en Latinoamérica. Esta guía se enfoca en varios aspectos, 

como una definición clara de requisitos necesarios para implementar un Chatbot en 

una asignatura, que empieza por crear los componentes del Chatbot. Luego, se 

debe evaluar la calidad del Chatbot y el nivel de satisfacción de los usuarios para 

confirmar su correcto funcionamiento. Por último, se implementa el Chatbot y se 

evalúa mediante el análisis de su interconexión con otros sistemas de software.  

Tras las herramientas de TI, la propuesta de Diaz, (2020) consistió en 

emplear Chatbots para ofrecer asistencia interna en empresas con relación a 

infraestructura y dispositivos electrónicos. Slack cuenta con una tienda interna de 

aplicaciones que permite incorporar Chatbots ya creados y listos para ser utilizados, 

lo que se traduce en un ahorro en el costo de desarrollo de Chatbots 

personalizados. En resumen, el desarrollo de un Chatbot se ha convertido en una 

interfaz para un programa o conjunto, lo que posibilita la automatización de 

cualquier actividad que se pueda gestionar mediante mensajes de texto, por ende, 

las TIC ayudan a mitigar los desafíos que surgen al incorporar la movilidad en un 

entorno educativo formal (Santos, Mella y Sotelino, 2020). 
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III. MÉTODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Es de diseño preexperimental y metodología cuantitativa aplicada, el estudio 

será una aplicación de la investigación. En esta investigación se evaluarán las 

experiencias de los estudiantes del Instituto utilizando el Chatbot para conocer 

servicios de TI. Para determinar el nivel de informática, se entregará un cuestionario 

piloto con una escala de medición ordinal a 30 usuarios que luego realizarán 

pruebas previas y posteriores antes y después de utilizar el Chatbot. Se utilizará el 

método alfa de Cronbach para recopilar datos y determinar si las hipótesis 

propuestas son aceptadas o rechazadas y la descripción de los intrincados 

procedimientos del estudio y las cuestiones éticas que se plantean para la 

transparencia del análisis. 

3.1.1. Tipo de investigación 

Fue de tipo aplicado, pues pretende resolver problemas prácticos y poner en 

práctica los resultados obtenidos en situaciones reales (Schwarz, 2017). A 

diferencia de la investigación teórica, se centra en el uso del conocimiento existente 

para abordar puntos específicos y generar soluciones prácticas (Ramos Galarza 

2021). Además, la investigación aplicada se mimetiza en la aplicación práctica del 

conocimiento científico existente para resolver problemas específicos y generar 

resultados tangibles y aplicables en el mundo real (Casseres et al., 2019). 

Para llevar a cabo el enfoque aplicado, se utilizaron métodos científicos y 

técnicas que permiten abordar problemas prácticos en diversos campos, como 

medicina, tecnología, ingeniería, agricultura, psicología y educación, entre otros 

(Morales, 2019). El investigador, trabajó en estrecha colaboración con 

profesionales y expertos en el campo correspondiente, con el fin de comprender los 

desafíos y desarrollar soluciones viables.  

3.1.2. Diseño de investigación 

En términos del enfoque metodológico fue pre-experimental, dado que fue 

infructuoso aproximarse a una experimental por la imposibilidad de lograr el control 

suficiente de la validez interna. Esto implica utilizar herramientas estadísticas para 

obtener los resultados deseados. Siguiendo a Gómez y Licapa, (2022), se 
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recolectaron registros de encuestas y se calcularon correlaciones entre los 

encuestados para generar una matriz de correlación per cápita. Según Huaire, 

(2019), este estudio es parte del método experimental porque los datos se 

recopilan en un momento dado, describen variables y analizan su frecuencia y 

relaciones en el acontecimiento. 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014), se aplica la siguiente 

fórmula: 

Figura 1. Diseño pre-experimental 

 

Además, se emplearon instrumentos que requieren una clara definición de 

la hipótesis y las variables para analizar las variables de estudio, siguiendo el 

enfoque propuesto por Burgos y Salas, (2020). Esta investigación también ha 

considerado aspectos fundamentales como la formulación de hipótesis, el término 

conceptual y operacional de las variables, así como la medición de indicadores 

mediante el uso de instrumentos. Tras la realización de análisis cuantitativos, se 

buscó confirmar y predecir los fenómenos investigados, explorando relaciones 

causales y patrones regulares entre los componentes (Westreicher, 2020). El 

propósito fue formular y demostrar la validez de las teorías (Herrero, Varona, 2018), 

utilizando el enfoque cuantitativo para afirmar las teorías mediante la 

experimentación basada en las hipótesis. 

Asimismo, en línea con las investigaciones previas, se ha considerado que 

el diseño puede ser utilizado como una herramienta de aprendizaje para entornos 

virtuales a fin de ejecutarse en Proyectos de Investigación (PI) (Romero et al., 

2023). 
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3.2. Variables y operacionalización 

El estudio se centra en el impacto del uso del Chatbot como solución a los 

servicios de TI. Además, se adjunta en el Anexo 1, el detalle de la matriz de 

operacionalización de variables. Por ende, se procede a definir cada aspecto en 

detalle: 

La definición conceptual son sistemas de inteligencia artificial que pueden 

mantener conversaciones con personas a través de texto o voz, y se ejecutan en 

dispositivos como ordenadores o teléfonos. La mayoría de estos programas son 

descargables a través de internet (Nieto, Mejía y Duque, 2021).  

La definición operacional evaluará de forma constante el crecimiento en el 

uso de aplicaciones como WhatsApp, Facebook Messenger y WeChat, puesto que 

más de mil millones de personas en todo el mundo utilizan esta plataforma (Gaspar 

y Serpa 2021). 

Los indicadores a considerar para el análisis del estudio, se tiene; para el 

incremento de conocimiento con el sustento de (Mallqui 2022), para el incremento 

de satisfacción con sustento de (Múnera et al.,2022), para el incremento de 

interacción con sustento de (Moposita y Jordán 2022) y para el incremento de la 

comunicación con sustento de (Gaspar y Serpa 2021). 

La escala de medición para el estudio son: ordinal con sustento de (Benoit y  

Camacho 2021) y de razón con sustento de (Mora 2020). 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1 Población: 

Robles (2019) determina a este como el conjunto de elementos, los cuales 

son de importancia para una investigación. Con respecto a la indagación presente 

tuvo una población definida por 100 usuarios que requieren solución con sus 

conocimientos informáticos en el Departamento de informática del Instituto en Lima 

(Instituto Nacional de Lima, 2018).  
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Basado en ello, contamos con la unidad de análisis a los usuarios que 

requieren solución en su tecnología informática en el Instituto, mediante los criterios 

de inclusión y exclusión. 

Los criterios de inclusión se dirigen mediante personas que necesitan 

conocer sobre la tecnología informática, que deseen aprender sobre la tecnología 

informática, que dispongan de un dispositivo y/o celular con SO Android o iOS y 

que tengan acceso a internet. 

Los criterios de exclusión se refieren a personas con conocimientos de 

tecnología informática que están vinculadas con la tecnología informática, que no 

dispongan de un dispositivo y/o celular con SO Android o iOS y que no tengan 

acceso a internet. 

3.3.2 Muestra: 

Condori, (2020) conceptualiza a este como parte de la población que se 

considera representativa del total, la cual nos otorgará un resultado significativo al 

experimento. Por lo que la muestra será no probabilística como técnica de muestreo 

que determine una muestra basada en el juicio subjetivo (Hernández et al., 2014).  

Con la siguiente fórmula: 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) +  𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 

 

𝑛 =
100 ∗ (1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5

(0,05)2 ∗ (100 − 1) +  (1,96)2 ∗ 0,5 ∗ 0,5
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𝑛 =
96,04

1,022
= 81 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑠 

En este caso, la muestra en cuenta será de 81 personas piloto que requieren 

solución a su tecnología informática en el Instituto, considerando criterios de 

inclusión y exclusión.  

3.3.3 Muestreo: 

Hernández et al., (2014), afirmaron que es el método utilizado para 

seleccionar la muestra. Por lo tanto, se tomó una muestra no probabilística y 

no aleatoria, por conveniencia, a criterio del investigador. A fin de identificar la 

población en el Instituto, considerando la diversidad de contextos y de 

características presentes en la población estudiantil.  

3.3.4 Unidad de análisis: 

Esta elección se fundamenta en la relevancia de la institución educativa y su 

potencial a fin de contribuir con el desarrollo del conocimiento en el campo de la 

investigación en cuestión, con base en la unidad de análisis por indicador: 

Tabla 1. Unidad de análisis 

INDICADORES 
UNIDAD DE 
ANALISIS 

Incremento de conocimiento Usuarios 

Incremento de satisfacción Usuarios 

Incremento de interacción Usuarios 

Incremento de comunicación Usuarios 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Esta sección describe las técnicas y herramientas utilizadas para recopilar 

los datos, describe los conceptos involucrados y enumera las herramientas 

seleccionadas para el estudio. Además, también se discute la validez y la 

confiabilidad de estas herramientas utilizadas en el estudio. 

3.4.1. Técnica 
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Según Mora, (2020), la encuesta se define como una serie de indagaciones 

sobre detalles y circunstancias relevantes de una investigación a las que luego 

responden los participantes. Con el objetivo de determinar si el tema de estudio 

cumple con su propósito, en este proceso se utilizaron cuatro metodologías: 

analítica, estudio de caso, revisión documental y método científico. Se menciona la 

creación de tres encuestas: un estudio piloto sobre conocimiento de los servicios 

informáticos, una evaluación de la funcionalidad del Chatbot y un tercer estudio 

conocido como prueba SUS (System Usability Scale) para medir la usabilidad. 

Por lo demás, Gómez y Licapa, (2022), utilizaron un enfoque para estudiar 

la interacción en línea entre humanos y Chatbots mediante el empleo de medidas 

subjetivas y objetivas. Se sirvieron de dos tipos de Chatbots: uno basado en texto 

y otro con un avatar que emitía sonidos. Esto permitió recopilar datos 

psicofisiológicos de los participantes, los cuales se complementaron con 

cuestionarios para evaluar la interacción. En conclusión, el objetivo principal fue 

organizar y comparar los resultados del trabajo de campo o simulaciones para 

evaluar la eficacia de una herramienta de medición y el grado de adaptación 

ambiental o del cuestionario. 

Durante la fase de análisis del desarrollo de un SI, la recopilación de datos 

es un paso crítico. La observación participante y las entrevistas semiestructuradas 

fueron dos de las técnicas utilizadas en este proceso para recopilar datos 

pertinentes. Los datos del tema de estudio también se recopilaron mediante 

instrumentos como cuadernos, cuestionarios y computadoras. La información 

requerida para el proceso de análisis tuvo que ser recopilada a través de estas 

actividades de recolección de datos (Mederos 2021).  

3.4.2. Instrumento 

Mora (2020), ejecutó una investigación basada en el desarrollo de un 

Chatbot para evaluar el uso y cómo se siente el usuario de un servicio web. Cabe 

resaltar que, en este punto, se empleó como instrumento principal los cuestionarios 

para evaluar los factores expuestos anteriormente, con los que, luego, se 

implementaría periodos de prueba para llevarlos a cabo. Posterior a ello, 

considerando las observaciones de los usuarios, se pudo desarrollar un Chatbot 



 

 

20 

 

que cumple con los requisitos de los consumidores del servicio, ello con el uso de 

cuestionarios que funcionan de forma secuencial y que almacenan datos de manera 

sencilla y efectiva. Finalmente, este resulta de uso adaptable, ya que, previo a 

implementar cambios en alguna plataforma, se debe conocer cuáles son las 

necesidades del cliente, y esto se realizó en el presente trabajo mediante distintos 

cuestionarios que se mencionarán en el desarrollo del mismo.  

En el contexto de esta investigación, una vez establecidos los medios de 

comunicación, las distintas aplicaciones y las razones por las que fueron 

seleccionados, se aplicaron una serie de herramientas para analizar y determinar 

si el Chatbot cumple con su propósito (Paco, 2018). Por lo tanto, los instrumentos 

utilizados son el cuestionario de conocimiento, el cuestionario de satisfacción, el 

cuestionario de interacción y el cuestionario de comunicación (ver anexos 3, 4, 5 y 

6 respectivamente). 

En cuanto al cuestionario utilizado para evaluar el conocimiento, Mallqui 

(2022) indica que al obtener una adecuada información sobre el Chatbot diseñado 

para solucionar el aprendizaje del soporte técnico computacional, se puede evaluar 

el nivel de motivación en los participantes. Los resultados obtenidos sugieren seguir 

un modelo específico, ya que muestran una alta fiabilidad y validez.  

En cuanto al cuestionario de satisfacción, los autores Múnera et al., (2021) 

destacan la aplicación oportuna de la metodología seleccionada, el pensamiento 

de diseño que permitió establecer una conexión empática con la comunidad 

académica. A través de este enfoque, se logró caracterizar al público objetivo, tener 

claro quiénes serán los involucrados para el procedo de la educación virtual y 

determinar qué tipo de necesidades de información les falta a los estudiantes, 

aspectos esenciales para realizar una propuesta Chatbot en el ámbito de la 

educación superior. El estudio, basado en entrevistas, grupos focales y encuestas 

realizadas a diferentes actores involucrados, permitió identificar los problemas más 

comunes en los procesos comunicativos, especialmente en áreas académicas, 

administrativas y de bienestar estudiantil.  

Seguidamente, para evaluar la interacción en un Chatbot, los autores 

Moposita y Jordán (2022), en resumen, describen que la investigación muestra que 
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la pandemia de COVID-19 ha ocasionado cambios muy notorios y radicales a nivel 

global en el sistema económico-social, afectando la forma en que interactuamos, 

atendemos, compramos, trabajamos y nos educamos, entre otros aspectos. En 

este contexto, las TIC han impulsado la creación y crecimiento del uso de Chatbots, 

mejorando la interacción, analizando el comportamiento, proporcionando una 

experiencia única y generando lealtad hacia la marca. Esto se ha convertido en un 

factor importante para la productividad de entidades, empresas e instituciones. Los 

sectores económicos han mejorado la interacción con los clientes en un rango que 

va del 60 % al 91 % al integrar Chatbots en diferentes multiplataformas de 

mensajería. Estas interacciones bidireccionales se logran mediante interfaces 

audiovisuales, que permitan implementarse a través de herramientas de pago o 

gratuitas.  

Y para finalizar, se usó el cuestionario para medir la comunicación; ya que, 

según Gaspar y Serpa, (2021), en la actualidad, la comunicación interna es más 

importante que nunca en las empresas, teniendo un papel importante en el 

cumplimiento de los objetivos empresariales a largo plazo. Es especialmente 

relevante en el contexto complicado en el que nos encontramos, ya que ayuda a 

mantener a los colaboradores optimistas y enfocados. Cada una de las 

dimensiones de la comunicación interna, se ha planteado al menos una utilidad 

dentro del plan, poniendo un mayor realce en aquellas dimensiones que resultaron 

imperfectos según el diagnóstico realizado. El objetivo es robustecer la 

comunicación en la sociedad, a través de fichas técnicas de los productos, 

incluyendo los elementos mínimos y las atenciones que la institución debe tener en 

cuenta al elaborarlos. 

3.4.3. Validez 

La validación de las herramientas empleadas para la investigación, se 

efectuó mediante opiniones de especialistas y peritos del tema, los cuales 

ejecutaron una evaluación a los cuestionarios correspondientes, asegurándose que 

estos aporten información relevante al tema. Ponce et al., (2020) afirmaron que, la 

validez es el grado en que una herramienta mide lo que se supone que debe medir. 

Para conseguirlo, hay que realizar una comparación entre la que se usa con la ideal. 
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Esto significa que se harán ajustes para mejorar la calidad y precisión del 

cuestionario antes de su implementación final. Debido a este proceso de ajustes y 

mejoras, el cuestionario piloto se considera una excelente herramienta para 

recopilar datos en una investigación y corroborar su validez. Así señala Hernández 

et al., (2014, p. 200) cuando se evalúa la validez de un instrumento mediante la 

exactitud de la variable de la que se pretende hacer una medición. 

3.4.4. Confiabilidad 

Entendemos como confiabilidad, según Restrepo y Segovia (2019), como el 

grado en que un instrumento mide una variable de manera consistente. Esto se 

logra evaluando la óptima correlación de las medidas a lo largo del tiempo; así 

también, la fiabilidad, es decir la precisión de la medición, según lo utilizado. 

Entonces, nuestro trabajo consta de más de 40 fuentes consultadas, con enfoques 

cuantitativo y mixto, que se sirvieron de encuestas y cuestionarios como 

instrumentos, efectuando los resultados propuestos. 

Se midió mediante la fórmula del alfa de Cronbach, que permite medir la 

consistencia interna y validar los enfoques del instrumento/s en escala. Según 

Oviedo y Campo, (2005) el alfa de Cronbach representa una métrica de correlación 

de objetos de investigación a gran escala, medida mediante la siguiente fórmula: 

𝛼 =
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

Σ𝑉𝑖

𝑉𝑡
] 

Donde: 

𝛼 = 𝑎𝑙𝑓𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟𝑜𝑛𝑏𝑎𝑐ℎ 

𝐾 = 𝑛ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 í𝑡𝑒𝑚𝑠 

𝑉𝑖 = 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑑𝑎 í𝑡𝑒𝑚 

𝑉𝑡 = 𝑣𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑧𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 

Tabla 2. Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach Consistencia 

De 0 a 0,5 Inaceptable 

De 0,5 a 0,6 Pobre 
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De 0,6 a 0,7 Debil 

De 0,7 a 0,8 Aceptable 

De 0,8 a 0,9 Bueno 

De 0,9 a 1 Excelente 

 

Es así que se consideró el alfa de Cronbach como superior al 0.70 del 

cuestionario piloto a los valores obtenidos resultando así su confiabilidad. 

Tabla 3 Estadística de fiabilidad 

 

3.5. Procedimientos  

Se refiere al conjunto de pasos o etapas sistemáticas que se siguen para 

llevar a cabo un estudio o investigación de manera organizada y rigurosa (Sánchez, 

Murillo, 2021). 

Para dar respuesta a cada objetivo, se formularon preguntas con respecto a 

la variable:  

Encuestas: Son preguntas directas para conocer la satisfacción del usuario 

y tres ítems a evaluar. Además, cuenta con una escala de valoración del 1 al 5, 

siendo el primero nada satisfecho, y el ultimo muy satisfecho. Asimismo, para esta 
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etapa de la encuesta y realizar el análisis de la data, se usó una tabla Excel y/o el 

software SPSS 27 Static (Hernández et al., 2014). 

Cuestionario: Preguntas respecto de una o más variables que se midieron. 

El mismo, estuvo compuesto por respuestas previamente delimitadas, para poder 

codificar y analizar de forma más fácil la variable en estudio (Hernández et al., 

2014). 

Escala de Likert: Un conjunto de elementos, presentados como 

afirmaciones, que mide la respuesta del sujeto en cinco categorías (Hernández et 

al., 2014). 

Escala ordinal de medición: Se refiere al orden en la medición. Así como la 

dirección para proporcionar información nominal (Hernández et al., 2014). 

El cuestionario piloto se realizó mediante el formulario de “Google Forms” 

para identificar el nivel de conocimiento que tienen los usuarios del Instituto a fin de 

solucionar su problemática con relación a la tecnología informática, por la que se 

planteó lo siguiente. 

 Planteamiento de prototipos de aplicación 

 Entrega de hoja de consentimiento informado  

 Desarrollo de la aplicación con incorporación de contenidos y 

participación activa 

 Desarrollo del pre-test 

 Relación del grupo experimental con la APP 

 Identificación de la aplicación al grupo experimental 

 Desarrollo del post-test 

 Registro del análisis de resultados 

 Procesamiento de datos  

3.6. Método de análisis de datos 

Esta sección del estudio describe el método analítico utilizado en el proyecto 

de investigación. Se administró una encuesta a un grupo de 81 usuarios que 

participaron en el estudio. Se fijó un nivel de confianza del 95 % y se tuvo en cuenta 

una incertidumbre máxima del 5 %. Además, los resultados se consideraron 
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estadísticamente significativos al nivel de 0,05 (p<0,05) y el alfa de Cronbach, como 

se sabe, mide la consistencia interna y es una primera aproximación. Cuanto más 

se acerque la validación de la construcción de una escala significativa a la Figura 

1, mayor será la confiabilidad de la herramienta subyacente (Arispe et al., 2020) y 

(Hernández et al., 2014). 

Se utilizó para el procesamiento de datos el software estadístico IBM SPSS 

Statistics v25 Win64 que se emplea para realizar el análisis de datos. 

3.7. Aspectos éticos 

Según la resolución del consejo universitario N° 0340 de la Universidad 

César Vallejo en 2021, se estableció que aquellos que deseen realizar una 

investigación científica en la UCV deben cumplir con el Código de Ética en 

Investigación (Vicerrectorado de Investigación, 2021). El presente estudio, ha 

considerado la política antiplagio, que fomenta la utilización de las perspectivas de 

múltiples autores para garantizar la originalidad de la investigación y prevenir el 

plagio. Este enfoque promueve la autoría responsable que se adhiere a las normas 

ISO. 

El acto de presentar los pensamientos, el trabajo o la creación de otra 

persona como propios, total o parcialmente, copiándolos directamente, 

reescribiéndolos palabra por palabra, haciéndoles modificaciones menores o 

utilizando comillas exactas en su escrito según sea necesario, se conoce como 

plagio. La comunidad universitaria tiene acceso a software que permite identificar 

métricas de similitud con otras fuentes de orientación para lograr este objetivo. 

(Vicerrectorado de Investigación, 2021, p. 9). El Vicerrector de Investigación se 

refirió a la propuesta de la UNESCO de adoptar estándares éticos universales 

fundamentados en el respeto a la dignidad humana y la defensa de los derechos 

humanos.   

Además, en este estudio se siguió la ética de la bioética. En términos de 

autonomía, se aseguró que los participantes tuvieran libertad para elegir si 

participar o no en el estudio. En cuanto al enfoque, fue posible ampliar nuestro 
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conocimiento sobre cómo el aprendizaje de los usuarios del Instituto se ve 

impactado por el uso de soluciones de servicios de TI, específicamente a través de 

un Chatbot. Al incluir los participantes de ambos géneros en la implementación del 

Chatbot y otorgar a todos acceso gratuito para usarlo, se garantizó aún más el 

cumplimiento del principio de justicia.  
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IV. RESULTADOS 

En este capítulo se presentan los resultados obtenidos a partir de 

cuestionarios previos y posteriores a la prueba para los siguientes indicadores: 

conocimiento, satisfacción; y una prueba para mejorar la interacción y la 

comunicación para evaluar la eficacia del uso de Chatbots en la enseñanza de 

tecnologías de la información. 

4.1. Prueba de la hipótesis específica 1 

HE10: El uso de un Chatbot no incrementó el conocimiento del aprendizaje 

de soluciones de servicios de tecnologías de información 

HE11: El uso de un Chatbot incrementó el conocimiento del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

Datos estadísticos del incremento de conocimiento 

En este indicador se evaluó un grupo de 81 estudiantes en la enseñanza de 

tecnologías de la información, mediante la aplicación del Chatbot y el cuestionario 

planteado (Tabla 23) valorada en el grado de conocimiento: (1) Muy en desacuerdo, 

(2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy de acuerdo. 

A continuación, se detalla los cuadros estadísticos según el planteamiento 

de los test (previo y posterior) a fin de lograr la medición del conocimiento de la 

aplicación del Chatbot. 

Indicador de incremento de conocimiento 

En la Tabla 4 se muestran las medias de los test realizados a fin de aplicar 

el estudio del indicador de incremento de conocimiento. 

Tabla 4. Indicador estadístico del incremento de conocimiento al uso de Chatbot 

  Estadístico Error estándar 

Conocimiento pre test Media 1,86 0,63 



 

 

28 

 

Conocimiento post test Media 3,86 1,19 

En la Tabla 4 se visualiza el incremento del nivel de conocimiento al uso del 

Chatbot en la enseñanza de tecnologías de la información, donde el pre test (antes 

del uso del Chatbot) obtuvo una media de 1,86 y el post test (después del uso del 

Chatbot), obtuvo una media de 3,17; lo que evidencia un incremento de 

conocimiento de 1,31 después del uso del Chatbot para la enseñanza de 

tecnologías de la información. El porcentaje de incremento de conocimiento se 

calcula a continuación: 

 

 

 

𝐼𝑀 =
(𝑀𝑃𝑂𝑆𝑇 − 𝑀𝑃𝑅𝐸)

𝑀𝑃𝑅𝐸
∗ 100% 

𝐼𝑀 =
(3,68 − 1,86)

1,86
∗ 100% = 87,08%  

Prueba de normalidad 

Se aplicó el método de Kolmogorov Smirnov, que evaluó un panel de 81 

estudiantes. Para este indicador, se encargaron de usar el Chatbot en la enseñanza 

de tecnologías de la información; a continuación, se detallan los resultados del test 

previo y posterior en la Tabla 5. 

Tabla 5. Prueba de normalidad del incremento de conocimiento al uso de Chatbot 
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Para el conocimiento pre test, sugiere que los resultados utilizando la prueba 

de normalidad medida mediante pre test, alcanzaron un nivel de significancia 

inferior a 0.05, lo que evidencia que la muestra no está distribuida estándar. 

Para el conocimiento post test, sugiere que los resultados utilizando la 

prueba de normalidad medida mediante post test alcanzaron un nivel de 

significancia inferior a 0.05, lo que corrobora que la muestra no está distribuida 

estándar. 

Prueba de Wilcoxon 

En la Tabla 6 a continuación, se muestra la prueba de Wilcoxon detallada: 

Tabla 6. Prueba de normalidad del incremento de conocimiento al uso de Chatbot 

 

 

 

 

En la Tabla 7 se detalla la estadística de prueba Z del incremento de 

conocimiento al uso de Chatbot. 
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 Tabla 7. Prueba de normalidad del incremento de conocimiento al uso de Chatbot 

 

El análisis de los datos por medio de SPSS de acuerdo con la Tabla 7 indica 

un valor de -7,819 la cual se encuentra en la región de rechazo y se obtuvo un valor 

de p= < ,001< 0,05, por lo que se rechaza la HE10 y se acepta la HE11; indicando 

que las medias obtenidas entre pre test y post test de conocimiento fueron 

significativamente diferentes, siendo así que se acepta “El uso de un Chatbot 

incrementó el conocimiento del aprendizaje de soluciones de servicios de 

tecnologías de información” con un valor de 87,08 %. 

4.2. Prueba de la hipótesis específica 2 

HE20: El uso de un Chatbot no incrementó la satisfacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

HE21: El uso de un Chatbot incrementó la satisfacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

Datos estadísticos del incremento de satisfacción 

En este indicador se evaluó un grupo de 81 estudiantes en la enseñanza de 

tecnologías de la información, mediante la aplicación del Chatbot y el cuestionario 

planteado (Tabla 25) valorada en el grado de conocimiento: (1) Nada satisfecho, 

(2) Poco satisfecho, (3) Indeciso, (4) Muy satisfecho, (5) Totalmente satisfecho. 

A continuación, se detalla los cuadros estadísticos según el planteamiento 

de los test (previo y posterior) a fin de lograr la medición de la satisfacción de la 

aplicación del Chatbot. 
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Indicador de incremento de satisfacción 

En la Tabla 8 se muestra las medias de los test realizados en fin de aplicar 

el estudio del indicador de incremento de satisfacción. 

Tabla 8. Indicador estadístico del incremento de satisfacción al uso de Chatbot 

 

En la Tabla 8 se evidencia el incremento del nivel de satisfacción al uso del 

Chatbot a la enseñanza de tecnologías de la información, donde el pre test del 

incremento de satisfacción (antes del uso del Chatbot) con una media de 2,28 y el 

post test del incremento de satisfacción (después del uso del Chatbot) con una 

media de 3,85; se corrobora un incremento de satisfacción de 1,40 después del uso 

del Chatbot para la enseñanza de tecnologías de la información. El porcentaje de 

incremento de satisfacción se calcula a continuación: 

 

 

 

𝐼𝑆 =
(𝑀𝑃𝑂𝑆𝑇 − 𝑀𝑃𝑅𝐸)

𝑀𝑃𝑅𝐸
∗ 100% 

𝐼𝑆 =
(3,85 − 2,28)

2,28
∗ 100% = 63,48%  

Prueba de normalidad 

Se empleó el método de Kolmogorov Smirnov, el cual evaluó un panel de 81 

estudiantes. Para este indicador se encargaron de usar el Chatbot para enseñanza 
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de tecnologías de la información; a continuación, se detalla los resultados del test 

previo y posterior en la Tabla 9. 

Tabla 9. Prueba de normalidad del incremento de satisfacción al uso de Chatbot 

 

Para la satisfacción pre test, sugiere que los resultados utilizando la prueba 

de normalidad medida mediante pre test alcanzaron un nivel de significancia inferior 

a 0.05, lo que sugiere que la muestra no está distribuida estándar. 

Para la satisfacción post test, evidencia que los resultados utilizando la 

prueba de normalidad medida mediante post test alcanzaron un nivel de 

significancia inferior a 0.05, lo que corrobora que la muestra no está distribuida 

estándar. 

Prueba de Wilcoxon 

En la Tabla 10, se aprecia la prueba de Wilcoxon detallada: 

Tabla 10. Prueba de normalidad del incremento de satisfacción al uso de Chatbot 
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En la Tabla 11 se detalla la estadística de prueba Z del incremento de 

Satisfacción al uso de Chatbot. 

Tabla 11. Prueba de normalidad del incremento de satisfacción al uso de Chatbot 

 

El análisis de los datos por medio de SPSS de acuerdo con la Tabla 11 indica 

un valor de -7,819 la cual se encuentra en la región de rechazo y se obtuvo un valor 

de p= < ,001 < 0,05, por lo que se rechaza la HE10 y se acepta la HE11; indicando 

que las medias obtenidas entre pre test y post test de conocimiento fueron 

significativamente diferentes, siendo así que se acepta “El uso de un Chatbot 

incrementó la satisfacción del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías 

de información” con un valor de 63,48 %. 

4.3. Prueba de la hipótesis específica 3 

HE30: El uso de un Chatbot no incrementó la interacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

HE31: El uso de un Chatbot incrementó la interacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

Datos estadísticos del incremento de interacción 

En este indicador se evaluó un grupo de 81 estudiantes en la enseñanza de 

tecnologías de la información, mediante la aplicación del Chatbot y del cuestionario 

planteado (Tabla 27) valorada en el grado de conocimiento: (1) Muy en desacuerdo, 

(2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy de acuerdo. 
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A continuación, se detalla los cuadros estadísticos según el planteamiento 

de los test (previo y posterior) a fin de lograr la medición de la interacción de la 

aplicación del Chatbot. 

Indicador de incremento de interacción 

En la Tabla 12 se muestra las medias de los test realizados a fin de aplicar 

el estudio del indicador de incremento de interacción. 

Tabla 12. Indicador estadístico del incremento de interacción al uso de Chatbot 

 

En la Tabla 12 se visualiza el incremento del nivel de interacción en el uso 

del Chatbot en la enseñanza de tecnologías de la información, donde el pre test del 

incremento de interacción (antes del uso del Chatbot) con una media de 2,02 y el 

post test del incremento de interacción (después del uso del Chatbot) con una 

media de 4,02; se evidencia un incremento de interacción de 2,00 después del uso 

del Chatbot para la enseñanza de tecnologías de la información. El porcentaje de 

incremento de interacción se calcula a continuación: 

IIN=incremento de interacción 

MPOST= interacción de post test 

MPRE= interacción de pre test 

𝐼𝐼𝑁 =
(𝑀𝑃𝑂𝑆𝑇 − 𝑀𝑃𝑅𝐸)

𝑀𝑃𝑅𝐸
∗ 100% 

𝐼𝑀 =
(4,02 − 2,02)

2,02
∗ 100% = 78,28%  

Prueba de normalidad 
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Se aplico el método de Kolmogorov Smirnov, que evalúa un panel de 81 

estudiantes. Para este indicador, se encargaron de usar el Chatbot para la 

enseñanza de tecnologías de la información. A continuación, se detallan los 

resultados del test previo y posterior en la Tabla 13. 

Tabla 13. Prueba de normalidad del incremento de interacción al uso de Chatbot 

 Estadístico gl Sig. 

Interacción pre test 11,19 2 ,004 

Interacción post test 38,889 2 < ,001 

Para la interacción pre test, sugiere que los resultados utilizando la prueba 

de normalidad medida mediante pre test, alcanzaron un nivel de significancia 

inferior a 0.05, lo que evidencia que la muestra no está distribuida estándar. 

Para la interacción post test, sugiere que los resultados utilizando la prueba 

de normalidad medida mediante post test alcanzaron un nivel de significancia 

inferior a 0.05, lo que corrobora que la muestra no está distribuida estándar. 

Prueba de Wilcoxon 

En la Tabla 14 a continuación, se muestra los resultados: 

Tabla 14. Prueba de normalidad del incremento de interacción al uso de Chatbot 
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En la Tabla 15 se detalla la estadística de prueba Z del incremento de 

Interacción al uso de chatbot. 

Tabla 15. Prueba de normalidad del incremento de interacción al uso de Chatbot 

 

El análisis de los datos por medio de SPSS de acuerdo con la Tabla 15 indica 

un valor de -7,799, que se encuentra en la región de rechazo y obtuvo un valor de 

p= < ,001< 0,05, por lo que se rechaza la HE10 y se acepta la HE11; indicando que 

las medias obtenidas entre pre test y post test de conocimiento fueron 

significativamente diferentes, siendo así que se acepta “El uso de un Chatbot 

incrementó la interacción del aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías 

de información” con un valor de 78,28 %. 

4.4. Prueba de la hipótesis específica 4 

HE40: El uso de un Chatbot no incrementó la comunicación del aprendizaje 

de soluciones de servicios de tecnologías de información 

HE41: El uso de un Chatbot incrementó la comunicación del aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información 

Datos estadísticos del incremento de comunicación 

En este indicador se evaluó un grupo de 81 estudiantes de enseñanza de 

tecnologías de la información. Mediante la aplicación del Chatbot y el cuestionario 
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planteado (Tabla 28) se valora el grado de conocimiento: (1) Muy en desacuerdo, 

(2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo, (5) Muy de acuerdo. 

A continuación, se detalla los cuadros estadísticos según el planteamiento 

de los test (previo y posterior) a fin de lograr la medición de la comunicación de la 

aplicación del Chatbot. 

Indicador de incremento de comunicación 

En la Tabla 16 se muestra las medias de los test realizados a fin de aplicar 

el estudio del indicador de incremento de comunicación. 

Tabla 16. Indicador estadístico del incremento de comunicación al uso de Chatbot 

 

En la Tabla 16 se visualiza el incremento del nivel de comunicación durante 

el uso del Chatbot en la enseñanza de tecnologías de la información, donde el pre 

test del incremento de comunicación (antes del uso del Chatbot) obtuvo una media 

de 2,07 y el post test del incremento de comunicación (después del uso del 

Chatbot), obtuvo una media de 4,09; lo que evidencia un incremento en la 

comunicación de 2,02 después del uso del Chatbot para la enseñanza de 

tecnologías de la información. El porcentaje de incremento de comunicación se 

calcula a continuación: 

ICM=incremento de comunicación 

MPOST= comunicación de post test 

MPRE= comunicación de pre test 

𝐼𝐶𝑀 =
(𝑀𝑃𝑂𝑆𝑇 − 𝑀𝑃𝑅𝐸)

𝑀𝑃𝑅𝐸
∗ 100% 



 

 

38 

 

𝐼𝑀 =
(4,09 − 2,07)

2,07
∗ 100% = 57,47%  

Prueba de normalidad 

Se aplicó el método de Kolmogorov Smirnov, que evalúa un panel de 81 

estudiantes. Para este indicador se encargaron de usar el Chatbot para enseñanza 

de tecnologías de la información. A continuación, se detalla los resultados del pre 

test y post test en la Tabla 17. 

Tabla 17. Prueba de normalidad del incremento de comunicación al uso de Chatbot 

 Estadístico gl Sig. 

Comunicación pre test 11,56 2 ,003 

Comunicación post test 49,556 2 < ,001 

Para la comunicación pre test, sugiere que los resultados utilizando la prueba 

de normalidad medida mediante pre test alcanzaron un nivel de significancia inferior 

a 0.05, lo que sugiere que la muestra no está distribuida estándar. 

Para la comunicación post test, evidencia que los resultados utilizando la 

prueba de normalidad medida mediante post test alcanzaron un nivel de 

significancia inferior a 0.05, lo que corrobora que la muestra no está distribuida 

estándar. 

Prueba de Wilcoxon 

En la Tabla 18 a continuación se muestran los resultados: 
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Tabla 18. Prueba de normalidad del incremento de comunicación al uso de Chatbot 

 

 

 

 

En la Tabla 19 se detalla la estadística de prueba Z del incremento de 

Comunicación al uso de Chatbot. 

Tabla 19. Prueba de normalidad del incremento de comunicación al uso de Chatbot 

 

El análisis de los datos por medio de SPSS de acuerdo con la Tabla 19 indica 

un valor de -7,850 la cual se encuentra en la región de rechazo y obtuvo un valor 

de p= < ,001< 0,05, por lo que se rechaza la HE10 y se acepta la HE11; indicando 

que las medias obtenidas entre pre-test y post-test de conocimiento fueron 

significativamente diferentes, siendo así que se acepta “El uso de un Chatbot 

incrementó la comunicación del aprendizaje de soluciones de servicios de 

tecnologías de información” con un valor de 57,47 %. 

4.5. Prueba de la hipótesis general 
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Los resultados obtenidos aceptan las condiciones determinadas en las 

hipótesis 1, 2, 3 y 4, dado que se acepta la hipótesis general: “El uso de un Chatbot 

incrementó el conocimiento, la satisfacción, la interacción y la comunicación del 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de información”. 

4.6. Resumen de las hipótesis 

En la Tabla 20 que se aprecia a continuación, se muestran los resultados de 

la comprobación de las hipótesis del estudio: 

Tabla 20. Resumen de los resultados obtenidos 

Cód. Hipótesis Resultado: Aceptada o 

Rechazada 

HE1 El uso de un Chatbot 

incrementará el conocimiento del 

aprendizaje de soluciones de 

servicios de tecnologías de 

información 

ACEPTADA 

HE2 El uso de un Chatbot incrementó 

la satisfacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de 

tecnologías de información 

ACEPTADA 

HE3 El uso de un Chatbot incrementó 

la interacción del aprendizaje de 

soluciones de servicios de 

tecnologías de información 

ACEPTADA 

HE4 El uso de un Chatbot incrementó 

la comunicación del aprendizaje 

de soluciones de servicios de 

tecnologías de información 

ACEPTADA 
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HG El uso de un Chatbot incrementó 

el conocimiento, la satisfacción, la 

interacción y la comunicación del 

aprendizaje de soluciones de 

servicios de tecnologías de 

información. 

ACEPTADA 

Es así que en la Tabla 20 se detallan los resultados donde se evidencia que 

las hipótesis planteadas fueron aceptadas, siendo así que se cumplen los objetivos 

específicos y general. Puesto que se generó un incrementó en el conocimiento de 

87,08 %, además del incremento de satisfacción de 63,48 %, en cuanto a la 

interacción con el 78,28 % y la comunicación de 57,47 % por lo que presenta una 

aceptación del uso del Chatbot para la enseñanza de las tecnologías de la 

información por parte de los participantes. 
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V. DISCUSIÓN 

Los datos resultantes favorecen la utilización del Tecnobot para la 

enseñanza de tecnologías de la información, dado que se evidenció el logro de 

incrementar el conocimiento, satisfacción, interacción y comunicación por parte de 

los participantes. Además, que de los datos se obtuvo un incremento en el 

conocimiento de 87.08 %, así como el de satisfacción en 63.48 %. En cuanto a la 

interacción, con el 78.28 % y la comunicación en 57.47 %. De esta manera, se 

demuestra que la aplicación del Chatbot como herramienta de enseñanza de 

tecnologías de la información fomenta su aprendizaje didáctico y consigue 

resultados positivos de acuerdo con las variables descritas. 

Los datos resultantes del estudio muestran un incremento del 87.08 % de 

conocimiento gracias al uso del Chatbot para la enseñanza de tecnologías de la 

información. Estos resultados fueron mayores al estudio de posgrado de  

Arredondo, (2020, pp. 80 - 82), quien indicó que a partir del uso del Chatbot 

aumentó su conocimiento en un 54.12 %, dado que de los 25 estudiantes evaluados 

del curso de pregrado en la materia de Investigación Académica de la carrera de 

Ingeniería Informática de la Pontificia Universidad Católica del Perú – Lima; 15 

estudiantes indicaron que sus conocimientos incrementaron parcialmente tras el 

uso de esta herramienta. En cambio, se muestra un conocimiento menor en la tesis 

de Arredondo, (2020, pp. 80 - 82) dado que explica que cuando la información 

requerida no se entrega puntualmente, aumenta el número de usuarios que realizan 

solicitudes o en las ocasiones en que las autoridades no pueden resolverlas, lo que 

provoca insatisfacción entre los estudiantes por el tiempo que toma responder a 

sus necesidades; en esos casos, recurren a otras herramientas para resolver sus 

inquietudes en tiempo real. 

En cuanto a los resultados presentes a las pruebas realizadas, se mostró 

una media de test pre con un 2.07 y test post con un 4.09 en una escala del 1 al 5, 

que obtuvo un incremento de motivación del 87,08 %. De acuerdo con Casseres et 

al. (2019), en base a un estudio correlacional su grupo experimental logró una pre 

prueba con una media de 2.58 y post prueba de 3.17 en una escala del 1 al 5, con 

el que se consiguió un incremento de 37.27 % dado que crece el interés por 
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combinar las dos tendencias educativas (tradicional y moderna), lo que representa 

el devenir de las herramientas tecnológicas, donde se afirme la convicción en la 

experiencia del crecimiento del uso de las tecnologías de la información y las 

comunicaciones en todos los niveles y en todas las formas del sistema educativo. 

Por lo que el incremento del conocimiento en la post prueba de la investigación de 

Casseres et al., (2019) donde los estudiantes prefieren la interacción directa con su 

docente debido a la dificultad de utilizar esta herramienta, porque la información 

proporcionada a partir de palabras escritas no responde de la misma manera que 

un ser humano usando cualquier dispositivo, y las oraciones proporcionadas no se 

entienden como lo haría un usuario en lenguaje natural.  

Por lo tanto, los resultados del incremento de satisfacción hacia el uso del 

Chatbot para la enseñanza de tecnologías de la información con un valor de 

63.48%, con media pre-test de 2.28/5 y post-test de 3.85/5 indica que tiene valores 

mayores al estudio de Pisco, (2021, págs. 13 - 15) con media pre cuestionario de 

1,54/5 y post cuestionario de 3.32/5 con un valor resultante de 42.87 % con una 

población de 50 estudiantes evaluados en la materia de programación en la UPS 

de la carrera de Ingeniería en Sistemas. Es en cambio menor con relación a Pisco, 

(2021, págs. 13 - 15) dado que no permite un desarrollo completo a los estudiantes 

puesto que no involucra el pensamiento, el juicio, las opiniones y las actitudes a 

nivel escolar que se basan en gran medida en el progreso, donde otros se dan, son 

relativamente transparentes, accesibles y se toman como punto de partida para 

adquirir los principales conceptos.  

Asimismo, el incremento a la satisfacción es mayor en este estudio 

comparado con el estudio de Flores y Suyon, (2022, págs 65 - 72) con un valor de 

94% como resultado de la media de 1.47/5 para el pre cuestionario y de 4,07/5 para 

el post cuestionario que fue aplicado a una población de 30 docentes de la 

Institución Educativa Emblemática Nicolás la Torre entre 25-40 años. De esta 

manera se evidencia un incremento en la satisfacción del aprendizaje de las 

plataformas virtuales: Classroom y Google Meet mediante el Chatbot. Dado que 

Flores y Suyon, (2022, págs 65 - 72) indican que de los 30 docentes evaluados, 21 

indican que se ve un incremento de los valores realizados en los post-test al evaluar 
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el nivel de aprendizaje y la satisfacción que sienten al adquirir nuevos 

conocimientos. 

Es así que los resultados obtenidos en cuanto al incremento de interacción 

de un único cuestionario de pre-test con una media de 2,02/5 y post-test con una 

meda de 4,02/5 se tuvo un resultado de 78,28 %. Es así que presenta valores bajos 

en el estudio de Díaz et al., (2019, p.77) con una población de 50 estudiantes que 

cursan Didácticas digitales de la carrera de pregrado de Educación Superior  de la 

Universidad Nacional Abierta y a Distancia expresan que la interacción de los 

estudiantes mediante el gestor de chatbot incremento a 52.00%, obtenida de un 

grupo experimental con una media de 2.46/5 y grupo control de 3.26/5 resultados 

que consideran que el uso del chatbot permite la interacción entre las necesidades 

de resolución de inquietudes respecto al uso de las herramientas didactizadas así 

como apoyo adecuado para desarrollar las actividades educativas. 

En la investigación de Díaz et al., (2019, p.77) a propósito del incremento de 

interacción, es menor al estudio, dado que sienten más interacción cuando el curso 

de didácticas digitales es dirigido en las aulas porque existen temas que generan 

dudas y no son subsanados por la herramienta digital y requieren precisiones en el 

desarrollo de las competencias y actividades del curso; por lo tanto, mediante el 

cuestionario de pre-test con una media de 2.27/5 y post-test con una media 3.78/5 

dirigida a la interacción, sus resultados evidencian un incremento en el uso del 

Chatbot para la enseñanza de la asignatura de didácticas digitales, solo como 

soporte didáctico y no como aplicación interactiva. 

Los valores obtenidos del cuestionario de pre-test con una media de 2,07/7 

y post-test con una media de 4,09/7, tuvo un resultado de 57,47 % con el incremento 

de comunicación después del uso del Chatbot para la enseñanza de tecnologías 

de la información. Es menor en comparación con el estudio de Arias et al., (2020, 

p. 145) el cual, tuvo como resultado el 40,00 % del incremento de la comunicación 

con una media del grupo experimental de 2.87/5 en una población de 120 

estudiantes en la materia de titulación de la carrera de Ingeniería en Electrónica y 

Redes de Información de la UDLA. Los resultados obtenidos por Arias et al., (2020, 

p. 145) en cuanto al incremento de la comunicación de un Chatbot como asistente 



 

 

45 

 

en la gestión educativa, manifiestan que los estudiantes tienen dificultades en el 

manejo de la información y el contenido de las herramientas digitales, por lo que 

dificulta la ayuda en la gestión al realizar las mismas. 

De igual manera Bonales et al., (2021) demostraron un incremento en 

30,02% en cuanto a la comunicación mediante Chatbots como herramienta 

comunicativa. En su encuesta pre, tuvieron una media de 2.5/5 y en su post de 

4.8/5 con una población de 73 estudiantes evaluados acerca del uso de plataformas 

conversacionales más comúnmente utilizadas por las organizaciones para llenar 

vacíos en los recursos digitales, ya que el análisis ha demostrado que estos 

sistemas contienen bajos niveles de inteligencia artificial, especialmente cuando se 

trata del uso del lenguaje e interacciones de comunicación natural entre usuarios 

de Chatbot. En algunos casos, el bot no entiende la pregunta formulada, lo que 

hace que las posibilidades en el chat sean limitadas y monotónas. 
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VI. CONCLUSIONES 

Se presenta las conclusiones de la investigación: 

1. En cuanto al nivel de conocimiento del uso del Chatbot para la enseñanza 

de las tecnologías de la información, se logró incrementar en un 87.08 %, ya 

que la aplicación móvil permitió aumentar el interés de los estudiantes, así 

como la posibilidad de aprender a través de una nueva forma de herramienta 

digital, siendo que el Chatbot probado permite que se interactúe de otra 

forma con el docente, dado que es más accesible en tiempos y disponibilidad 

para sus preguntas o dudas. 

2. En cuanto al nivel de satisfacción del uso del Chatbot para la enseñanza de 

las tecnologías de la información, se evidenció un incremento en 63.48 %, 

dado que mejora la accesibilidad a la información, así como que, al ampliar 

las características de esta herramienta, se vuelve más usable, en 

consecuencia, contribuirá a una mejor percepción de calidad del servicio de 

atención por parte de los estudiantes. 

3. Se logró una mejora en el nivel de interacción tras el uso del Chatbot para la 

enseñanza de las tecnologías de la información, el mismo que aumentó en 

78.28 % por que permite que exista una mejora con relación al entendimiento 

de la asignatura gracias al alcance de respuestas que brinda sobre los 

diversos temas de este, automatizando el proceso de consultas 

presenciales.  

4. El nivel de comunicación se incrementó en 57.47 % con relación al uso del 

Chatbot para la enseñanza de las tecnologías de la información entre los 

estudiantes y su docente, puesto que redujo los tiempos de respuesta a sus 

consultas, así como también permite brindó respuestas oportunas y exactas 

a los estudiantes, siendo muy eficaz para proporcionar la información 

solicitada.  

5. El proceso de desarrollo del trabajo permitió probar que la utilización del 

Chatbot para la enseñanza de las tecnologías de la información tuvo 

resultados positivos y cumplió con las dimensiones de incremento de 
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conocimiento, satisfacción, interacción y comunicación propuestos en los 

test a los estudiantes.  

6. Finalmente, los resultados obtenidos concluyen que la utilización del 

“TecnoBot” como Chatbot para la enseñanza de las tecnologías de la 

información, permitió incrementar el conocimiento e interacción de su 

práctica como una plataforma que permite mantener una conversación en 

lenguaje natural para solucionar problemas sobre las tecnologías de la 

información. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Se detallan a continuación las recomendaciones para futuros estudios similares: 

1. El Chatbot debe ser de nivel avanzado y contener una variedad de preguntas 

y respuestas técnicas, a fin de solucionar las interrogantes prácticas 

encontradas en la asignatura o de ayudar a los estudiantes a comprender 

bien el tema. 

2. El Chatbot debe tener un seguimiento continuo de sus preguntas para 

mejorar el procesamiento de datos y la calidad de las respuestas 

proporcionadas, y todo ello debe ser verificado por el profesor de la 

asignatura u otro experto en el tema.  

3. Impartir una capacitación previa para la utilización del TecnoBot a fin de 

integrar su aplicación e interacción para desarrollar todas las actividades de 

la aplicación correctamente. 

4. Combinar aplicaciones multiplataforma (aplicaciones híbridas y generadas) 

a fin de que permita la conexión con más usuarios y brindar soporte continuo. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

Tabla 21. Tabla de operacionalización de variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables de 
estudio 

Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensión Indicadores 
Escala 

De medición 

Efecto del uso del 
Chatbot para el 
aprendizaje de 
servicios de TI 

Son sistemas 
de 
inteligencia 
artificial que 
pueden 
mantener 
conversacion
es con 
personas a 
través de 
texto o voz, y 
se ejecutan 
en 
dispositivos 
como 
ordenadores 
o teléfonos. A 
la mayoría de 
estos 
programas se 
accede a 
través de 
internet 
(Nieto, Mejía 
y Duque, 
2021) 

Se evaluará el 
crecimiento 
constante en el 
uso de 
aplicaciones de 
mensajería 
como 
WhatsApp, 
Facebook 
Messenger y 
WeChat, más 
de mil millones 
de personas en 
todo el mundo 
utilizan esta 
plataforma. 
(Gaspar y 
Serpa, 2021) 

Conocimiento 
(Mallqui, 2022) 

Incremento de 
conocimiento 

(Mallqui, 2022) 

Razón 
(Mora, 2020) 

Satisfacción 
(Múnera et al., 

2022) 

Incremento de 
satisfacción 

(Múnera et al., 
2022) 

Ordinal 
(Bonales, Nuria, 
Citleali, 2020) 

Interacción 
(Moposita y 

Jordán 2022) 

Incremento de 
Interacción 
(Moposita y 

Jordán 2022) 

Razón 
(Mora, 2020) 

Comunicación 
(Gaspar y 

Serpa 2021) 

Incremento de la 
Comunicación 

(Gaspar y Serpa 
2021) 

Razón 
(Mora, 2020) 
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Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario – Piloto 

En la Tabla 22 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

conocimiento previo a la aplicación de los instrumentos del uso de Chatbot. 

Grado de conocimiento 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 

Tabla 22. Cuestionario de conocimiento de información de tecnologías  

Pregunta 1 2 3 4 5 

Conocimiento 

¿Es suficiente la ilustración de información de las tecnologías de la 

informática? 

     

¿Es admisible el conocimiento sobre las tecnologías de la informática?      

¿Las preguntas y respuestas son de entendimiento claro y preciso?      

Satisfacción 

¿Está de acuerdo con los procesos interactivos que brinda sobre la 

información de las tecnologías? 

     

¿La información presentada ayuda a su satisfacción de la información de 

las tecnologías? 

     

¿Qué tan satisfecho se siente en el aprendizaje de la información de las 

tecnologías? 

     

Interacción 

¿La información presentada permite la interacción de sus conocimientos 

con la información de las tecnologías? 

     

¿La información presentada permite hábitos de aprendizaje sobre la 

información de las tecnologías? 

     

¿La información presentada mejora la forma positiva de las percepciones 

de la información de las tecnologías? 

     

Comunicación 

¿Le ha permitido un mejor entendimiento de la información de las 

tecnologías?  

     

¿La información presentada le permite una comunicación entre usted y el 

asesor? 
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¿Qué tan satisfecho se siente con respecto a la comunicación directa para 

soporte de ayuda de la información de las tecnologías? 
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Cuestionario – Conocimiento  

Mallqui (2022) 

En la Tabla 23 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

conocimiento pre-test. 

Grado de conocimiento 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 

Tabla 23. Cuestionario de conocimiento pre-test 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Conoce usted lo que es un Chatbot?      

¿Ha utilizado un Chatbot?      

¿Conoce las funciones que desempeña un Chatbot?      

¿Considera que logró un mejor conocimiento el Chatbot para 

el aprendizaje de servicios de TI? 

     

¿Considera que logró nuevos conocimientos para el 

aprendizaje de servicios de TI de manera tradicional? 
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Cuestionario – Conocimiento 

 Mallqui (2022) 

En la Tabla 24 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

conocimiento post-test. 

Grado de conocimiento 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 

Tabla 24. Cuestionario de conocimiento post-test 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Consideró usted que logró un mejor conocimiento del uso 

del Chatbot para el aprendizaje de servicios de TI? 

     

¿Considera que ha logrado nuevos conocimientos de los 

servicios de TI por el uso de Chatbot? 

     

¿Considera que ha mejorado sus conocimientos de los 

servicios de TI por el uso de Chatbot? 

     

¿Considera que es importante conocer los servicios de TI con 

el uso de Chatbot? 

     

¿Presentó predisposición a adquirir nuevos conocimientos 

mediante el Chatbot? 
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Cuestionario – Satisfacción 

Múnera et al., (2021) 

En la Tabla 25 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

satisfacción pre-test. 

Grado de conocimiento 

1 = Nada satisfecho 

2 = Poco satisfecho 

3 = Indeciso 

4 = Muy satisfecho 

5 = Totalmente satisfecho 

Tabla 25. Cuestionario de satisfacción pre-test  

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Qué tan satisfecho se siente en aprender los Sistemas TI 

sin el uso de tecnología? 

     

¿Qué tan satisfecho se siente usando los Sistemas TI?      

¿Qué tan satisfecho se siente con la enseñanza de los 

Sistemas TI? 

     

¿Me siento satisfecho con la experiencia aprendida de 

Sistemas TI? 
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Cuestionario – Satisfacción 

Múnera et al., (2021) 

En la Tabla 26 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

satisfacción pre-test. 

Grado de conocimiento 

1 = Nada satisfecho 

2 = Poco satisfecho 

3 = Indeciso 

4 = Muy satisfecho 

5 = Totalmente satisfecho 

Tabla 26. Cuestionario de satisfacción post-test 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Es favorable el uso de Chatbot para el aprendizaje de 

tecnologías de la información? 

     

¿El uso de Chatbot permite satisfacer el aprendizaje de 

tecnologías de la información? 

     

¿Cree usted que la utilización de un Chatbot permitirá 

proporcionar la información a los usuarios? 

     

¿Cree usted que el Chatbot sería capaz de aligerar el servicio 

de solucionador de problemas? 
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Cuestionario – Interacción 

Gómez y Licapa (2022) 

En la Tabla 27 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

interacción  

Grado de conocimiento 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5 = Muy de acuerdo 

Tabla 27. Cuestionario de interacción 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Cree usted necesario que proporcione información para 

solución de servicios por parte del Chatbot?  

     

¿Estaría dispuesto a utilizar el Chatbot como solucionador de 

problemas? 

     

¿Con qué frecuencia resuelve problemas con Chatbot?       

¿Cree usted que la utilización del Chatbot proporcione la 

información eficiente hacia los usuarios? 

     

¿Cree usted que el Chatbot le permite aprender sobre las 

tecnologías de la información? 
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Cuestionario – Comunicación 

 Gaspar y Serpa, (2021) 

En la Tabla 28 se muestran las preguntas aplicadas para el cuestionario de 

comunicación 

Grado de conocimiento 

1 = Muy en desacuerdo 

2 = En desacuerdo 

3 = Indiferente 

4 = De acuerdo 

5= Muy de acuerdo 

Tabla 28. Cuestionario de comunicación 

Pregunta 1 2 3 4 5 

¿Conoce usted acerca del Chatbot?      

¿Cuáles son las actividades más frecuentes que realiza con 

Chatbot? 

     

¿Conoce si en la empresa se dispone de un Chatbot para 

ayudar sobre las tecnologías de la información? 

     

¿Conoce sobre el servicio que ofrece un Chatbot?      

¿Consideró que la comunicación sobre el Sistema TI ha 

aumentado tras el uso del Chatbot? 
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Anexo 3. Cálculo del tamaño de la muestra 

Figura 2. Calculo de la muestra 
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Anexo 4. Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato UCV 

Asentimiento Informado 

Título de la investigación: Chatbot para el aprendizaje de soluciones de servicios 

de tecnologías de información 

 Investigador (a) (es): CHAVEZ GOMEZ, Carlos Alberto 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Chatbot para el aprendizaje 

de soluciones de servicios de tecnologías de información”, cuyo objetivo es: 

Determinar el efecto del uso del Chatbot en el conocimiento, satisfacción, 

interacción y comunicación para el aprendizaje de soluciones de servicios de 

tecnología de la información. Esta investigación es desarrollada por el estudiante 

de pregrado de la carrera profesional de Ingeniería de sistemas de la Universidad 

César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente 

de la Universidad y con el permiso de la institución 

………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………. 

Describir el impacto del problema de la investigación. Falta de conocimiento en el 

aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías de información. 

Procedimiento Si usted decide participar en la investigación se realizará lo 

siguiente (enumerar los procedimientos del estudio):  

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerá datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada:” Chatbot para el aprendizaje de 

soluciones de servicios de tecnologías de información”. 

 2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se 

realizará en el ambiente de cualquiera. Las respuestas al cuestionario o entrevista 

serán codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán 

anónimas. 
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Anexo 5. Matriz de Evaluación por juicio de expertos, formato UCV 
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Anexo 6. Validez y confiabilidad del instrumento de recolección de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Datos recolectados para validez y confiabilidad de la investigación 

Figura 4. Datos recolectados subidos al SPSS para su procesamiento 
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Figura 5. Resultado de los datos procesados en SPSS 



 

 

72 

 

Anexo 7. Resultado de similitud del programa Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Título del pdf de la investigación, subido a la plataforma de turnitin para 
evaluar el nivel de similitud 
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Figura 7. Resultado del nivel de similitud 
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Anexo 8. Evidencia fotográfica del funcionamiento del chatbot “Tecnobot” 

Figura 8. Evidencia de la presentación de “Tecnobot” 

 

 

Figura 9. Evidencia de una de las consultas hechas 
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Figura 10. Evidencia de respuesta brindada por el chatbot 

  

 

Figura 11. Evidencia de interés por otra consulta del chatbot hacia el usuario 
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Figura 12. Evidencia de otra consulta del usuario y respuesta de “Tecnobot” 

 

 

Figura 13. Evidencia de la despedida de “Tecnobot” 
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Anexo 9. Arquitectura tecnológica del chatbot  

Figura 14. Arquitectura tecnológica 
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Anexo 10. Implementacion de metodología MOBILE-D para el desarrollo del 

chatbot “Tecnobot” para el aprendizaje de soluciones de servicios de tecnologías 

de información 

PRIMERA FASE: EXPLORACIÓN  

Establecimientos de las partes interesadas (stakeholders) 

En esta parte se mencionará a las personas participes del proyecto  

- Jefe de proyecto 

- Analista 

- Programador  

- Tester 

 

Definición de los objetivos de la aplicación  

- Resolver dudas a los usuarios sobre soluciones de servicios de tecnologías 

de información  

- Fortalecer el conocimiento de personas que desconozcas sobre temas de 

tecnologías de información 

- Permitir que las personas puedan acceder a información sobte las 

soluciones de tecnologías de información 

Alcance de la aplicación 

La aplicación estará integrada a la plataforma tecnológica de mensajería masiva: 

- Telegram 

Requerimientos Funcionales 

Tabla 29. Requerimientos funcionales 

Codigo Descripción del requerimiento funcional 

RF-01 El chatbot contara con el modo de preguntas 

RF-02 El chatbot contara con el modo de respuestas 

RF-03 
El chatbot responder con descripciones, 
imágenes y enlaces de videos de youtube. 

RF-04 
El chatbot estara disponible en la plataforma 
de mensajeria masiva como Telegram 
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Requerimientos no Funcionales 

Tabla 30. Requerimientos no funcionales 

Codigo Descripción del requerimiento no funcional 

RNF-01 
El chatbot empleara como entorno de 
desarrollo Visual Studio Code 

RNF-02 
El chatbot empleara como interfaz para a 
integrancion del chatbot a DIALOGFLOW 

RNF-03 El chatbot empleara el lenguaje PHP 

RNF-04 
El chatbot empleara como servidor local a 
XAMP 

RNF-05 
El chatbot empleara como servidor web a 
NGROK para que exponga nuestro servidor 
local XAMP 

RNF-06 
El chatbot empleara como biblioteca para crear 
chatbots a ZAROC 

Descripción de procesos 

Tabla 31. Descripción de procesos 

Codigo Descripción de procesos 

DP-01 Conectar Dialogflow y telegram 

DP-02 
Exponer mi servidor local para conectar 
dialogflow con mi código fuente 

DP-03 Creación de intents en dialogflow 

DP-04 
Programación en PHP de respuestas a cada 
intenst creada en dialogflow  

DP-05 Despliegue del chatbot en Telegram 

 

SEGUNDA FASE: INICIALIZACIÓN  

Ambiente de desarrollo 

En esta parte se establecen todos los recursos de hardware y software con la que 

se desarrollara el chatbot 

Tabla 32. Recursos de hardware 

RECURSOS 

Laptop Lenovo 

Procesador Intel(R) Core(TM) i5-7200U 
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Memoria RAM 8GB  

Disco Duro 500GB 

 

Tabla 33. Recursos de software 

RECURSOS 

Visual Studio Code 

XAMP 

Ngrok 

Zaroc 

Dialogflow 

 

Plan de comunicación 

En esta parte se mencionará los canales utilizados para la comunicación de quienes 

estuvieron desarrollando y revisando el avance del chatbot 

- Zoom 

- Whatsapp 

- Gmail 

- Drive 

 

Diseño de aplicación 

En la siguiente figura se muestra como el chatbot está compuesto internamente, 

así como también como es el ciclo del mensaje por parte del usuario y respuesta 

del chatbot. 
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Figura 15. Arquitectura tecnológica 

 

Programación de respuestas 
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Figura 16. Respuestas de intents creadas en lenguaje php 

 

Etapas de la metodología ágil MOBILE-D 

En esta parte se describirá la metodología seleccionada para el desarrollo del 

chatbot 

Tabla 34. Etapa de metodología ágil Mobile-D 

Etapa 
N° 
Iteración Descripción 

Exploración 
Iteración 
[0] 

Establecimiento de los stakeholders, 
definición de los objetivos, definiciones 
de los requerimiento funcionales y no 
funcionales. 

Inicialización 
Iteración 
[1] 

Definición de recursos de software y 
hardware, estableciendo el plan de 
comunicación, definición diseño del 
chatbot y por último definición de la 
programación. 

Producción 
Iteración 
[2] 

Desarrollo de la programación del 
chatbot 

Estabilización 
Iteración 
[3] 

Integración de los servicios y base de 
conocimientos del chatbot 
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Pruebas 
Iteración 
[4] Pruebas funcionales del chatbot 

 

 

Historia de usuarios 

Tabla 35. Historia de usuario, presentación del chatbot Tecnobot 

Id H01 

Usuario 
Personas que tengan acceso a 
Telegram 

Nombre 
Mensaje de saludo y presentación del 
chatbot 

Dificultad Normal 

Prioridad Alta 

Programador Chavez Gomez, Carlos Alberto 

Procedimiento 

Al iniciar el chatbot Tecnobot al 
usuario se le mostrará un mensaje 
saludando e indicando la finalidad del 
chatbot 

 

Tabla 36. Historia de usuario, formulación de preguntas al chatbot Tecnobot 

Id H02 

Usuario 
Personas que tengan acceso a 
Telegram 

Nombre Formulación de preguntas al chatbot 

Dificultad Difícil 

Prioridad Alta 

Programador Chavez Gomez, Carlos Alberto 

Procedimiento 

El usuario realizará preguntas a 
Tecnobot acerca de las soluciones de 
servicios de tecnología de 
información, el cual será respondida 
automáticamente con texto, imágenes 
y/o enlaces de videos donde el 
usuario podrá enriquecer sus 
conocimientos  

 

Tabla 37. Historia de usuario, sugerencias por parte del chatbot Tecnobot 
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Id H03 

Usuario 
Personas que tengan acceso a 
Telegram 

Nombre Sugerencias de parte del chatbot 

Dificultad Dificil 

Prioridad Alta 

Programador Chavez Gomez, Carlos Alberto 

Procedimiento 

Cuando el usuario no tenga idea de 
que preguntar o escriba algo que no 
tenga que ver con el tema de 
tecnologias de información, Tecnobot 
le mostrara un carrusel de opciones 
de soluciones de TI y una opcion para 
que escriba que consulta desea 
hacer, lo cual el usuario podra 
escoger o escribir lo que desea saber 
o le interesa. 

 

TERCERA FASE: PRODUCCIÓN  

Tarjetas de historias de usuarios  

En esta parte se mostrará de forma resumida las historias de los usuarios que se 

deben desarrollar para el chatbot 

Tabla 38. Resumen de historia de usuarios 

ID Nombre Dificultad Tiempo Prioridad Estado 

H01 
Presentación del 
chatbot Tecnobot 

Fácil 1 hora Alta Probado 

H02 
Formulación de 
preguntas al 
chatbot Tecnobot 

Difícil 
3 

semanas 
Alta Probado 

H03 
Sugerencias por 
parte del chatbot 
Tecnobot 

Difícil 1 semana Alta Probado 

 

Tarjetas de tareas  

En esta parte, se detalló en una tabla todas las tareas que se debe realizar en el 

desarrollo del chatbot Tecnobot 

Tabla 39. Lista de tareas 
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ID Nombre Dificultad Tiempo Estado 

TT01 
Búsqueda y 
recopilación de 
información 

Alta 5 días Ejecutado 

TT02 
Creación del 
proyecto 

Baja 1 hora Ejecutado 

TT03 
Creación de 
chatbot en 
telegram 

Media 1 día Ejecutado 

TT04 

Integración de 
chatbot en 
telegram con 
dialogflow 

Media 3 horas Ejecutado 

TT05 
Codificación de 
saludo inicial 

Alta 2 días Ejecutado 

TT06 
Codificación de 
sugerencias 

Alta 1 semana Ejecutado 

TT07 
Codificación del 
modo preguntas 

Alta 1 semana Ejecutado 

TT08 
Codificación del 
modo respuesta 

Alta 1 semana Ejecutado 

TT08 
Despliegue de 
chatbot en 
telegram 

Alta 3 días Ejecutado 

 

CUARTA FASE: ESTABILIZACIÓN  

En esta fase se establece las características tecnológicas mínimas que se 

necesitan para el uso del chatbot. 

Tabla 40. Características mínimas para el uso en disipativos móviles 

  
Características mínimas en dispositivo 
moviles 

Hardware 

Memoria Ram 2GB 

Pantalla 4.5" 

Espacio de memoria de instalación 
130mb 

Software 
Android o IOS 

App Telegram Messenger 
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Tabla 41. características mínimas para el uso en la web 

  
Características mínimas en 
dispositivos web 

Hardware 

Memoria Ram 2GB 

Monitor 

Mouse 

Teclado 

Software 
Windows o MacOS 

Navegador de su preferencia 

 

QUINTA FASE: PRUEBAS  

En esta fase se pondrá en funcionamiento el chatbot para que trabaje y así 

verificar si su funcionalidad es la esperada. 

Tabla 42. Caso prueba de funcionalidad  

<Caso prueba - Chatbot en modo 
pregunta y respuesta> 

<ID del CP> 1 

Funcionalidad 
(RF/RNF) 

RF01 Y 
RF02 

Fecha 3/12/2023 

Descripción: Se validará que el chatbot responda a las consultas o 
preguntas que escriba el usuario 

 

Precondiciones: Tener conexión a internet y acceder a Telegram  

Pasos: El usuario realiza una pregunta al chatbot, el chatbot 
responderá de forma automática con texto, imágenes y/o enlaces 
de videos 

 

Resultado esperado: El chatbot responderá con la información en 
relación a la pregunta realizada por el usuario 

 

Resultado obtenido: El chatbot respondió de forma automática y 
correcta en base a los consultado por el usuario 

 

 



 

 

87 

 

Figura 17. Prueba de la presentación de “Tecnobot” 
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Figura 18. Prueba de una consulta 

 

 

Figura 19. Prueba de respuesta brindada por el chatbot 
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