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Resumen

El problema de la investigacion sera ¢En qué medida el chatbot mejorara la
orientacién en las soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet?,
gue tiene por objetivo construir un sistema de chatbot para la orientacién en las
soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet, y conocer el efecto
gue este tendra en la orientacion, satisfaccion y conocimiento a los usuarios,
brindando buen servicio de atencibn mostrando, soluciones mediante
procedimientos detallados. El tipo de estudio es de tipo experimental aplicada y

el disefio preexperimental.

Palabras claves: chatbot, automatizar, inteligencia artificial, soporte

técnico, internet
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Abstract

The research problem will be to what extent will the chatbot improve the
orientation in the solutions of computer incidents of internet services? and to
know the effect that this will have on the orientation, satisfaction and knowledge
of the users, providing good customer service showing solutions through detailed
procedures. The type of study is of the applied experimental type and the pre-

experimental design.

Keywords: chatbot, automate, artificial intelligence, technical support, internet

viii



l. INTRODUCCION

En este capitulo, se describirhd la problemética referente a la falta de
conocimiento sobre soluciones de servicios de internet, asi mismo se formuld
como problema ¢ en qué medida el chatbot mejorara la orientacion en las
soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet?, como objetivo
general, determinar la influencia del uso del chatbot mejorara la orientacion en
las soluciones de incidentes informéticos de servicios de internet y como
hipotesis general, El uso del chatbot influenciara positivamente en las soluciones
de incidentes informéticos de servicios de internet permitira incrementar el
conocimiento, la calidad de servicio y la satisfaccion en la mayoria de los

usuarios.

Se encontraron estudios relacionados a chatbots, Guerrero (2018) sostuvo
gue existe un publico exigente, dificil de satisfacer, por lo tanto, las empresas a
nivel mundial compiten para mejorar los servicios, productos y/o diferentes
canales de comunicacion empleados en el desarrollo de sus actividades. No
obstante, adquirir ventajas competitivas sobre los competidores les permite un
desarrollo sostenido en el tiempo (p. 14). Del mismo modo, declaro que existen
escenarios en donde las empresas brinda atencion via web, pero, sin que el
personal pueda cubrir con la atencion, de manera que lo que consiguen son

clientes insatisfechos y/o pérdida de clientes potenciales. (p. 15)

Se da el caso en donde las empresas batallan no solo por brindar un
servicio que sea eficaz, sino que este también sea eficiente, en el entorno de las
organizaciones, se refiere a la eficacia como el logro de las metas y la eficiencia
involucra la disposicion de insumos para lograr el resultado deseado de la
organizacion (Camue, Carballal del Rio y Toscano, 2017, p. 144). En tal sentido,
no contar con lo necesario para brindar respuestas rapidas en casos donde un
servicio lo requiere, puede ser perjudicial tanto para las empresas como para los

clientes.

Para Flores et al (2018) el asombroso incremento de informacion esta

forzando a las organizaciones a encontrar metodologias, tecnologias y



herramientas que consientan la adecuada administracion de los datos (p. 262).
Sin embargo, si no se establece un sistema apropiado para perfeccionar los
tiempos de respuesta y rendimiento del servicio, se puede llegar a provocar su
falta de disponibilidad (Flores et al, 2018, p. 262). En otras palabras, es necesario
acudir a herramientas adecuadas, ya sean equipos y/o tecnologias de software
gue en suma posibiliten la disposicién de la informacion, dado que se puede
evidenciar su importancia en las actividades diarias de las empresas, de lo

contrario se incurrird en el riesgo de brindar un mal servicio.

La empresa esta implementando chatbots para automatizar el servicio al
cliente. Sin embargo, la mala comunicacion es un problema comun en el didlogo
hombre-maquina. Asi como la relacion entre la falta de comunicacion y la
adopcion de chatbots de servicio al cliente. Los chatbots intentan aclarar la
entrada del consumidor y los chatbots no pueden reconocer el contexto. Sin
embargo, no hay diferencia de percepcion entre un chatbot sin errores y un
chatbot que busca aclaraciones, ademas, un chatbot puede satisfacer las
necesidades sociales de los consumidores que necesitan interaccion humana.
(Sheehan, Jin, Gottlieb, 2020, p.23)

Para Nordheim, Fglstad, Bjarkli (2019) indicaron que se espera que los
chatbots desempefien un papel importante en el servicio al cliente, la confianza

de los usuarios en estos chatbots es fundamental para su aceptacion (p. 333).

En cuanto a los procesos de la elaboracién de software, por su parte

Dwitam y Rusli (2020) explicaron que:

En el transcurso de la construccion de software los desarrolladores deben
tener una clara comprension de los requisitos. Sin embargo, en la practica
los desarrolladores tienden a restarle importancia, puesto que, muchos de
ellos lo consideran una pérdida de tiempo estar consultando o no tan
relevante, sin considerar que los requisitos cambian constantemente (p.
890).

Para los autores fue fundamental acortar la brecha que existia entre los

desarrolladores y el resto de los interesados, ya que esto permitiria realizar el



analisis de los requerimientos en caso se actualicen. Por ello su estudio estuvo
basado en la Implementacion de aplicaciones moviles de Android e integracion

de la tecnologia chatbot para establecer los requisitos alli (p. 897).

Como justificacion teodrica, la presente publicacion sobre la orientacién de
soluciones de soporte técnico a través de bots conversacionales se efectué con
el proposito de integrar la resolucion de experiencias fallidas manifestadas ya en
otras soluciones del mismo tipo. Barbosa y Banchon (2017) decidieron renovar
el conocimiento del bot con todas las consultas no respondidas y/o fallidas de la
base de datos, puesto que ahi se guarda la informacion que no se pudo atender
(p. 81). Con ello se pretende contribuir con conocimiento a los usuarios que
demanden atenciones de primera linea respecto al tema. Es decir, por medio del
servicio se permitird ir capacitando el discernimiento de los usuarios en soporte
técnico de primer nivel en hardware y su configuracién, luego, cuando vuelvan a
incurrir en el mismo inconveniente con su equipo se guiaran con los ejemplos

proporcionadas por el bot (Barbosa y Banchon, 2017, p. 12).

La justificacibn social: no es inadecuado decir que existen vacios de
conocimiento en gran parte de la sociedad en cuanto a como funciona internet,
mas aun cuando los cambios en la tecnologia son frecuentes. Isaac et al (2019)
opinaron que el uso creciente de internet en diversos paises ha cambiado el
modo en que las personas gobiernan, socializan, estudian o hacen sus
transacciones (p. 335). Sin embargo, son ajenos a la posibilidad de lidiar ante
incidentes de su conectividad. Por lo tanto, es razonable pretender reducir esta
brecha abordando temas en donde se atiendan necesidades bésicas de falta de
conocimiento en la conectividad de los servicios de internet. El internet se
considera como un medio principal de comunicacion y su disponibilidad no se
debe limitar, si no que esta deberia ser accesible y posible para todos sin
distinciones sociales (Alcala, 2017, p. 3).

La justificacion tecnoldgica, se demuestra de forma tecnoldgica, ya que
se ensefara y transmitira informaciéon a través del uso de herramientas

tecnoldgicas como un chatbot. Lopez (2019) menciono que los Chatbot es una



nueva tecnologia que atrae el interés de las personas y muestra sus diversas

ventajas en la atencion a los usuarios, por lo que tiene un gran potencial (p. 31).

Como justificacion econémica: Choque (2018). Las tecnologias cognitivas
deben seguir siendo analizadas por el gran potencial que poseen en la
automatizacion de diferentes procesos de negocio en el mercado (p. 89). Y si el
principal inconveniente con las empresas dedicadas al rubro de las
telecomunicaciones es acortar los tiempos en exceso de atencidn oportuna en
los clientes. Lo cual es una condicion suficiente para evitar perder clientes
(Adanaque, 2015, p.152). Entonces, resultaria muy valorada una herramienta
con tecnologia derivada del aprendizaje automatizado que contribuya en la
atencién oportuna de los clientes, si hoy en dia los costos de sostener a un grupo
de colaboradores que no satisfacen la necesidad resultan aiin mas elevados. De
la misma forma el tiempo que genera el llamar al encargado de dar soporte de

primera linea (Barbosa y Banchon, 2017, p.12).

Segun la situacion problemaética, se planificaron los problemas generales
y especificos del presente proyecto. Las preguntas generales de investigacion
describen las siguientes preguntas ¢En qué medida el chatbot mejorara la
orientacion en las soluciones de incidentes informéaticos de servicios de internet?
Los problemas especificos de la presente investigacion son los siguientes:
= PE1l: ¢En qué medida el chatbot incrementara el conocimiento del
usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de
servicios de internet?
= PE2: ¢En qué medida el chatbot incrementara la calidad de servicio
del usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de
servicios de internet?
= PEN3: ¢En qué medida el chatbot incrementara la satisfaccion del
usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de

servicios de internet?

El objetivo general fue Determinar la influencia del uso del chatbot
mejorara la orientacion en las soluciones de incidentes informéaticos de servicios

de internet. Los objetivos especificos fueron los siguientes:



OEL1: Determinar la influencia del uso del chatbot en el conocimiento
respecto a las soluciones de incidentes informaticos de servicios de
internet.

OEZ2: Determinar la influencia del uso del chatbot la calidad de servicio
del usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de
servicios de internet.

OE3: Determinar la influencia de uso del chatbot en la satisfaccién del
usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de

servicios de internet.

La hipdtesis general es el uso del chatbot influenciara positivamente en

las soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet.

HE1: El chatbot incremento el nivel de conocimiento respecto a las
soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet.

HE2: El chatbot incremento el grado de la calidad de servicio del
usuario respecto a las soluciones de incidentes informaticos de
servicios de internet.

HE3: El chatbot incremento la satisfaccion del usuario respecto a las

soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet



Il. MARCO TEORICO

En este capitulo, se introducirdn dos partes en detalle en el siguiente orden,
trabajos previos y teorias relacionadas, de acuerdo con la primera parte, se
realizé una busqueda profunda en varias bases de datos recomendadas (como
Scopus, Scielo, Web of Sciences, etc.), en estas bases de datos pueden
obtenerse investigaciones confiables, de acuerdo con las variables que
estudiamos. Por otro lado, en la segunda parte, el marco que constituye las
variables de investigacién se describe conceptualmente a partir de las fuentes
confiables obtenidas.

En un estudio realizado por Rasyid, et al (2020) los autores sustentaron
que:

En términos simples para un sistema, como el presentado por ellos, que
contempla la tecnologia de chatbot en el ambito de la acuicultura, lo primero
que hay que hacer es definir las clases y sus caracteristicas para su
clasificacion, lo siguiente es hacer la recoleccion de informacion para los
propositos de la mineria del texto. Luego, luego las respuestas a las
preguntas devienen de un desguace de datos sobre 600 articulos
relacionados (p. 642).

El objetivo fue cubrir las preguntas de los usuarios sobre todo lo
relacionado con la acuicultura y dar al usuario la opcion de utilizar las
caracteristicas de las aplicaciones (p. 641). Concluyeron que el sistema de
chatbot, el usuario puede utilizar las funciones de la aplicacién y absolver sus
dudas sobre la acuicultura, asi mismo en base al resultado, la experiencia del
usuario aumentara y no perdera en tiempo y se reducird el esfuerzo humano (p.
646).

Romero, Casadevante y Montoro (2020) expusieron en su trabajo lo
esencial para disefiar un chatbot psicologo, especificamente, un bot con
habilidades para la valoraciéon psicoldgica. Para ello, requirieron de las bases
tedricas sobre los agentes conversacionales tal como el uso de herramientas
comerciales para el disefio y configuracion. Romero, et al (2020) propusieron
una serie de funciones de evaluacion psicoldgica, que habrian de guiar el didlogo
entre el agente conversacional y el usuario. Finalmente, Romero, et al (2020)

presentaron una reflexion acerca de los inconvenientes y ventas de los chatbots
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y sobre las lineas de actuacidon que serian necesarias para desarrollarlos con
garantias cientificas.

Segun Gros, Escofet y Paya (2020) en su investigacion, obtuvieron datos
a través del diagnéstico de cinco seminarios analiticos y los conocimientos y
escenarios previos en Barcelona, especialmente entre las entidades sociales del
equipo de investigacion. Participaron un total de 48 hombre y 38 mujeres de
diferentes paises, edades y niveles de educacion, que han vivido en la ciudad
durante mas de un afio. El resultado expuso una gran cantidad de teléfonos
inteligentes y una amplia comprensién de las aplicaciones utilizadas
principalmente para la comunicacion. Del mismo modo, los emigrantes
manifestaron tener la posibilidad de acceder a tecnologias de la informacion,
aunque la necesidad de una guia adicional para aprovechar al maximo su uso.
Con ese propodsito, desarrollaron y validaron un chatbot para Facebook
Messenger y asi ayudar a ese grupo poblacional con sus operaciones

administrativas, al que también pueden acudir las entidades del tercer sector.

Piedra'y Cordero (2019) estudi6 las consecuencias que tendria la creacion
de un prototipo de chatbot para el Ministerio de Salud Publica del Ecuador en
donde diariamente se requieren de 80 personas para el soporte técnico en el
departamento de TICs; aunque el tiempo resulte escaso para las actividades
planificadas durante el mes. Piedra y Cordero (2019) definié si era viable la
solucion de incidencias de ofimatica por este medio y automatizo este tipo de
sucesos para disminuir la carga laboral de los miembros del departamento de
TICs, simultdneamente, hizo que los usuarios sean mas productivos con un
autoaprendizaje en tiempo real.

Piedra y Cordero (2019) mostro la creacién de un prototipo de chatbot
utilizando en su disefio la integracion del back-end (identificacion de las
intenciones del usuario, entidades, generacion de dialogos, etc.), y la conexion
mediante Node-RED, y front-end (uso de herramienta de chat), que, en conjunto,
forman el chatbot con las capas de: administracién, conexién y usuario. El
prototipo del chatbot es el resultado funcional de este, con algunas soluciones
ofiméaticas para iniciar (p.337). Piedra y Cordero (2019) concluyo que la

herramienta permite dar solucion a las incidencias de ofimatica empero sostuvo



gue se puede mejorar el producto al agregarle mas temas que puedan dar
solucion a los usuarios (p.400).

En otro estudio similar dedicado a la atencion de clientes Asencio (2019)
sugirieron usar las tecnologias de los chatbots como una solucidon para optimizar
la calidad de los servicios brindados a los clientes de las empresas textiles. Esto
se hace a través del procesamiento del lenguaje natural (PNL); porque permite
que los chatbots entiendan la gramética de una conversacion en particular y
elijan la respuesta mas conveniente. Del mismo modo, es mejor integrar la vista
de red, lo que facilitara la adquisicién y el pago de bienes y servicios; a través de
la API de Facebook y su plataforma de desarrollador basada en Facebook. Del
mismo modo, esta APl admite el uso de varias funciones, como carrusel de
visualizacion de productos, botones de mensajes rapidos, opciones de menud y
chatbots mejorados visual y funcionalmente.

Asencio (2019) concluye que el proyecto es beneficioso y financieramente
viable en base a un proyectado de tres afios. Asencio (2019) recomienda enfocar
la solucién en distintos canales de red social, ya que esta solucién puede ser
escalable, empero permitir la flexibilidad de adaptacion en el desarrollo con el
proposito de adaptarlo a diversos negocios (p. 59).

El trabajo de Gutiérrez (2019) responde algunas interrogantes
fundamentales sobre los asistentes conversacionales tales como; cuan posibles
son de desarrollar, como funcionan y si son posibles de desarrollar con
herramientas no propietarias y de costo reducido. Gutiérrez (2019) introdujo un
grupo de tecnologias de chatbot y mostro como usar las dltimas tecnologias,
como el aprendizaje automaético para chatbots. A pesar de la investigacion sobre
la tecnologia, se ha generado una guia que permite a otros desarrollar sus
propios chatbots utilizando una plataforma de cédigo abierto que utiliza el
aprendizaje automatico para responder a los usuarios. Finalmente, usando la
misma tecnologia descrita, se desarroll6 un bot de chat para una empresa de
comercio electronico dedicada a vender scooters en linea.

A través de su estudio, Hernandez (2018) present6 un chatbot que puede
ser usado por estudiantes y profesores de secundaria. El objetivo principal fue
servir como una herramienta de apoyo, tal como una pauta para el proceso de
aprendizaje en estudiantes, brindando consejos y mostrando preocupacion por

ellos. Asi mismo, expuso resultados que comprobaron su uso por usuarios reales
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y en el que se mide la experiencia brindada, dandonos una idea del impacto que
podria tener la incursion de herramientas de este tipo en el sector educativo.
Dentro de las consideraciones futuras mencionadas por Hernandez (2018) se
menciona la falta de imagenes como recursos de apoyo visual, 0 un avatar
animado con imagenes que reflejen su estado emocional, lo cual lograria un
mayor impacto positivo en la experiencia del usuario.

En otro &mbito, Rhee (2020) indico que un agente de conversacién basado
en la voz y explora si el contenido personalizado que refleja las preferencias del
cliente y el papel social del agente de un amigo, en lugar de una secretaria,
genera una actitud mas positiva hacia el producto en el contexto de las compras
de voz (p. 2) asimismo Rhee (2020) menciono que el papel social de los agentes
de conversacion debe representar rutas periféricas y tener un mayor impacto en
productos con baja participacion.(10)

Roca, et al. (2019) indico los chatbots necesitarian una arquitectura de
software subyacente adecuada. En consecuencia, presentaron en su articulo
tres pilares: escalabilidad mediante microservicios, modelos estandar de
intercambio de datos a través de HL7 FHIR y modelado de conversacion
estandar usando AIML. Propusieron un mecanismo de automatizacion innovador
para convertir los recursos FHIR en archivos AIML, lo que facilita la interaccion
y la recopilacion de datos de informacion y personal que termina en los registros.

Roca, et al. (2019) alinearon la interaccién de los usuarios y las plataformas
de mensajeria con la arquitectura del chatbot, del mismo modo, prestaron
especial atencion a los problemas de seguridad e intimidad. Por ultimo,
presentaron un estudio de monitorizacién de datos y que permita mostrar como
esta nueva arquitectura acepta el cambio y el perfeccionamiento de otras partes
del chatbot de forma dinamica y flexible. Roca, et al. (2019) proporcionaron una
mejora sustancial en el desarrollo de chatbots utilizados como asistentes

virtuales.

En otros estudios, Turin es una ciudad situada en la region de Piamonte,
en el noroeste de lItalia, alli, Mensio (2018) exhibi6 que “los agentes
conversacionales son ahora, la respuesta para establecer una interaccion fluida
entre los usuarios finales y cualquier otro servicio que exista” (p. 4). Asi mismo

ha resaltado una necesidad importante de ir mas alla de lo simple. Es decir,
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responder y proporcionar respuestas personalizadas de acuerdo con los perfiles
de los usuarios (p.5).

El objetivo del estudio fue analizar la comprensién del lenguaje natural y la
personalizacién, asi mismo, esta investigacibn menciona el uso de una red
neuronal recurrente (RNN) enfoque que puede realizar una clasificacion de
oraciones y extraccion de parametros (p. 6). Respecto a la personalizacion, se
explica en funcibn de las caracteristicas del usuario, como rasgos de
personalidad procedentes de redes sociales e intereses (p. 10). Finalmente
concluye que, al utilizar el enfoque, es posible reducir las reglas hecho a mano
para gestionar el estado del dialogo mediante el uso de un procedimiento mas
dinamico que el usuario lo solicita, asi mismo el analisis de las incrustaciones de
palabras semanticas (p. 109).

Por su lado Herrero y Varona (2018) presentaron en su investigacion
resultados, vinculados a un conjunto de discusiones con expertos profesionales
en la materia, de siete importantes medios de Espafia que tuvo como objetivo
principal conocer el impacto o fenémeno bot en Espafia. Herrero y Varona (2018)
revelaron que los medios se encuentran en un periodo inaugural en la aceptacion
de estas tecnologias, a pesar de contar con experiencias de éxito sobre sucesos
precisos como fue la cobertura de las elecciones o los eventos deportivos. El
publico de estos canales lo componen personas entrelos 25 a 35 afios, muy
activos, que solicitan contenidos concretos y especificos (Herrero y Varona,
2018, p.742).

Peralta (2018) desarrollé un sistema inteligente que puede usar lenguaje
natural y puede responder consultas de estudiantes universitarios de la UPAO.
Del mismo modo, tabul6 y analiz6 la informacién obtenida de forma presencial y
virtual. Peralta (2018) sugirio revisar el proceso para obtener un titulo profesional
en el modelo de desarrollo de tesis de la Escuela de Ingenieria de Computacion
y Sistemas de la UPAO, de la misma manera con IBM Watson desarrollé
Chatbots y aplicé la metodologia ICONIX, cédmo mejorar a los graduados en las
escuelas mencionadas el nivel de asistencia personalizada en el proceso de
obtencion de una tesis profesional.

Peralta (2018) comprobd la capacidad del sistema en mantener una
conversacion fluida y necesaria para los estudiantes de la universidad UPAO. De

ese modo se logré un descenso considerable de 59,21% en el tiempo que se
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demora la atencion tradicional. Por lo que Peralta (2018) concluyé como
resultado, los chatbots o asistentes de dialogo de atencidon personalizada han
reducido considerablemente el espacio de respuesta y pueden realizar la
atencion bastante admisible y requerida por los usuarios. Peralta (2018)
recomienda tener las cosas en claro para definir limites en los usuarios y pueda
hacer uso de la aplicacion sin perderse en el flujo de la platica.

En un estudio aparte se muestra la integracién de un sistema CALL con
chatbot en donde Shawar (2017) teorizd que, el uso de entornos de aprendizaje
de idiomas, sistemas de dialogo y chatbots satisfacen la necesidad. Aunque su
documento presenta actividades, funcion y limitaciones de CALL. Su tesis
discute la necesidad de integrar el sistema CALL con un agente de conversacion
0 un chatbot para permitir a un grupo de estudiantes de ingles practicar de
manera conversacional. Del mismo modo, ilustra diferentes experimentos y
evaluaciones que muestran una mejora en los resultados de aprendizaje al usar
chatbot como un compafiero de conversacion. El articulo concluye que la
integracion de ambas tecnologias conduce a mejores resultados (p. 615).

Kuz y Falco. (2015) presento en su articulo el desarrollo de una herramienta
web denominada Agent SocialMetric, fundada en el analisis de las redes sociales
y chatbots cuyo objetivo primordial fue la ayuda a docentes, facilitando el analisis
de las dinamicas de interacciones entre los alumnos. El agente Albert se
encuentra embebido en la herramienta y brinda el estado actual del salon, el
clima social predominante en el aula de clases tanto a nivel escolar como
universitario junto con las relaciones positivas y los lazos afectivos que alli se
entablan. Kuz y Falco. (2015) evidencio los elementos y motivaciones del
trabajo, como una descripcion de la metodologia base de Agent SocialMetric y
las funcionalidades del entorno de la herramienta de la aplicacion en un caso
practico y real en el ambito del curso de la universidad. Kuz y Falco. (2015)
sugiere poner mayor énfasis para ampliar su investigacion revisando otros
indicadores e implementando fuentes de informacién previstas para el sistema
(Facebook o Twitter).

Abushawar (2015) expresa que un chatbot interactia con las personas
sirviéendose del lenguaje originario. Del mismo modo, existen chatbots mdultiples
gue son Utiles para servir en diferentes dominios. Aunque, su conocimiento esta

codificado de manera manual. Por ello, Abushawar (2015) en su documento
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presento, de forma general, al chatbot ALICE, asi mismo, su disefio AIML y
experimentaciones para crear diversos prototipos del modelo de forma
automética basados en un enfoque de corpus. Se exhibié una descripcion del
software realizado que convierte y transforma el texto legible (corpus) en formato
AIML, junto con la descripcién de los otros corpus que utilizaron. Las pruebas
dejaron ver la posibilidad de crear nuevos prototipos rentables sin que sea
necesario la NLP o técnicas complicadas de aprendizaje automatico. Los
modelos se manejaron como herramientas para practicar diversos idiomas,

avistar texto y entregar contestaciones a preguntas.

La inteligencia artificial (IA) para autores como Ocafia, Valenzuela y Garro
(2018) indicaron que es concerniente al modo de imitar y/o fingir las capacidades
de inteligencia que tiene el cerebro del ser humano (p. 540), asi mismo, forman
parte de la informética y son responsables de las descripciones generales de los
sistemas inteligentes, que presentan particularidades relacionadas con la
inteligencia y el comportamiento humano. Se refieren también a la 1A Marifio y
Primorac (2016) como una de variedad de técnicas, métodos y herramientas
para modelar y solucionar inconvenientes aparentando el proceder de los sujetos
sapientes (p. 232).

En otro sentido la IA puede ser comprendida como una ciencia que se sitla a la
exploracion de la comprension recondita sobre la inteligencia, siempre
asumiendo y teniendo en cuenta la limitacion de la misma, sus posibilidades y
caracterizandose como un desafio de una gran complejidad (Ocafia, Valenzuela
y Garro, 2028, p. 540).

Para (Rodriguez 2018) asevero en su revista: El surgimiento de maquinas de
inteligencia artificial seria el problema mas impactante y terrible, como sefialé el
profesor Ronald Akin del Instituto de Tecnologia de Georgia, lograr usarlo con
fines militares. seria una herramienta que apoya el combate, porque si se usa
incorrectamente, sera muy triste, es solo para su propio proposito, no para
satisfacer y mejorar el bienestar general de los seres humanos, debemos
hacernos esta pregunta ¢queremos usar la tecnologia para causar en los
humanos destruccion? (p. 96)

Rouhiainen (2018) dijo los métodos basados en inteligencia artificial se han

utilizado para ayudar a los humanos y promover un crecimiento sustancial y
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prosperidad en todos los aspectos de la vida. No hay duda de que es bien sabido
gue el desarrollo de la inteligencia artificial también nos ha impulsado a aumentar
nuestra vigilancia para proporcionar y estudiar los posibles inconvenientes que

pueden surgir con el aumento de la inteligencia artificial. (p. 17)

Estrada (2018) un chatbot hace referencia a un programa o entidad
informatica cuya caracteristica principal es que cuenta con inteligencia artificial,
aunque tienen interfaces disefiadas a través de una herramienta web (p. 34). Por
su parte Espinoza et al. (2018) indicaron que son productos de IA cuyo objetivo
primordial es entablar una conversacion coherente con cualquier ser humano (p.
57). De la misma forma Horno, Ibattetxe, y Mendivil (2016):

Los chatbots estan disefiados para tener conversaciones con seres

humanos a través de texto, en forma oral tanto como no verbal. Las

conversaciones se pueden dar a través de pantallas, mundos virtuales,
pero también en el mundo real, a través de proyecciones como lo es la
holografica o solo fisicamente hablando y respondiendo a través de

marionetas, juguetes y robots (p. 292).

En el presente existen medios que nos permiten su uso, pero son cada vez
mas habituales en las redes sociales como Facebook Messenger en donde a
través de un banco de preguntas, el programa guia a los usuarios en la atencion
de sus dudas. Estrada (2018). De la misma manera se tiene a acceso a medios
de internet para poder realizar uno mismo cualquier chatbot (p. 34).

Por otra parte, Espinoza et al. (2018) indicaron que los chatbots es una
posibilidad de superar la prueba de Turing, en la cual muestra que una maquina
de computador es inteligente, cuando al dialoga con ella, no se pueda distinguir
de cualquier ser humano (p. 57). En otras palabras, los chatbots son
aplicaciones en muchas plataformas, tienen interfaces disefiadas para reconocer
lo que le escribimos y son capaces de responder consistentemente al contexto
del tema. El desarrollo de estos sistemas se basa en el didlogo en las reglas y la
PNL, ya sea leyendo o hablando, puede transformar la interaccién entre el
usuario y el sistema a través de la interfaz cuasi-conversacional, el propésito es
mejorar la rutina con el cliente (Espinoza, 2018, p. 58)

Casseres (2018) indico que los chatbots son programas que interactian

con los usuarios, y los resultados que producen intentan ser socialmente
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inteligentes, algunos de los cuales responden a través de PLN, y esta respuesta
a veces se confunde con las personas, lIo que nos hace pensar en las

limitaciones de la inteligencia artificial. (p. 20).

Cuando se habla de procesamiento de lenguaje natural también conocido
como PLN, RAMOS, VELEZ (2016) indicaron que, PLN es una método que se
ocupa de la interaccién entre computadoras y lenguajes humanos. También
consta de un grupo de tecnologias informaticas que admiten el analisis y la
representaciéon de texto (p. 5). Para Marques y Ramirez (2018) definieron que el
procesamiento de lenguaje natural forma parte del area del conocimiento de la
IA, su funcion principal es desarrollar y analizar las formad de relacionar a las
maquinas con personas, mediante los diferentes idiomas que existe como el
inglés, espafiol, etc (p. 5). Del mismo modo lo recalco Vicente (2015) donde
detallaron y la Introdujeron en detalle que las diferentes disciplinas involucradas
en esta area de investigacion, como la inteligencia artificial y la linguistica (p. 6)

Asimismo, Pérez, Puente y Blanco (2017) indicaron que existen una gran
variedad de sistemas PNL, se caracterizan por que contiene como ingreso
fracciones de lenguaje escrito, es decir textos en algun formato leible por un
computador (p. 10).

Por otro lado, cuando se trata de generar herramientas de comparacion de
oraciones semiautomaticas, recurrir a estrategias de procesamiento del lenguaje
natural es engorroso. Dado que estas herramientas realizan el reconocimiento
del lenguaje utilizado, segmentan oraciones, palabras y partes, y luego realizan
andlisis léxico, sintactico y/o semantico de acuerdo con las herramientas (Litvak,
Hadad, Doorn, 2016, p. 500).

Bibault et al (2019) mencionaron la necesidad de algoritmos de aprendizaje
automatico y procesamiento de lenguaje natural al desarrollar chatbots (p. 3).
Asimismo, Lopez et al (2019) indico que el funcionamiento del agente
conversacional se basa en la combinacién de algoritmos, por lo que la
herramienta puede tener una conversacion fluida con el usuario y viceversa,
resolviendo asi las dudas y necesidades del usuario (p. 3).

Para Mohammad y Khadeer (2020) El procesamiento del lenguaje natural
tiene las funciones de reconocimiento de voz, analisis de texto e interpretacion

del significado del mensaje, ya que separa el texto de forma estructurada,
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identificando asi quién es un verbo, sujeto, predicado, etc. para comprender el
mensaje (p. 20). Asimismo, Cetinkaya (2019) indicaron que los chatbots usan
PNL que puede apoyar a mejorar la manera en que se brinda atencion de

multiples maneras. Por ejemplo, mejoran el acceso a la atencién (p. 2).

Para Barrientos (2016) indicaron que, hoy, Internet se ha convertido en una
entrada invisible para cualquier estrategia hacia los clientes. A su vez, es un
medio que puede ser utilizado por empresas grandes y pequefias. Las empresas
gue son clientes también se beneficiaran de ello. No solo eso, cuando comenz6
a mostrar nuevas posibilidades, las personas comenzaron a adaptarse a la red
a través del uso diario o mediante el desarrollo de software que permite
posibilidades ilimitadas (p. 48). Por otra parte, Guafia, Quinatoa y Perez (2017)
indicaron que el Internet ha generado la aparicion de consumidores digitales,
permitiendo que sus comunicaciones experimenten cambios cualitativos y
cualitativos (p.3). asimismo, indicaron que, a nivel mundial, los consumidores
estan aumentando rapidamente, debido a que los beneficios de usar Internet son
diversos, la compafia se ve obligada a cambiar su plan de negocios y los
interesados deben adecuarse a los nuevos procesos de negocio que se ejecutan
de manera efectiva, dando paso a herramientas importantes para el desarrollo

sostenibilidad de la compafia (Guafa, Quinatoa y Perz,2017, p. 14)

Ademas, Carrillo (2016) Agrego que aunque Internet y la Web son
herramientas, su uso promueve el intercambio de informacién, asi como
interactivos, multimedia, hipertexto y semantica, y cambiando la dinamica del
consumo de bienes y servicios, debemos confirmar el simple hecho de que la
sociedad esté en linea, y la red puede ser un reflejo integral de su economia y
politicas no resolvera los principales problemas de desigualdad econémica por
si mismo, ni establecera un estado de derecho o una cultura consistente con el
conocimiento. Estas herramientas deben utilizarse para convertirse en motores
transformadores y progresivos del poder social (p. 4). Para Fernandez (2017)
menciono que el uso del internet complementa la interaccion y el compromiso
sociales. Los usuarios de Internet disfrutan de mas relaciones interpersonales
gue los no usuarios (p. 1595). Ademas, Carrillo (2019) indico que se cuenta con

la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT), una organizacion
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especializada de la ONU para las Telecomunicaciones. Aunque juega un papel
limitado en la regulacidn de Internet, hoy también hace hincapié en que Internet
se extiende por todo el mundo (p. 9). Por lo tanto, en algunos casos, Internet no
puede proporcionar informacién especifica, que describa que Internet es rapida,
ilimitada, ubicua e invisible. En los dltimos afios, Internet ha permitido el acceso
a la misma informacion desde diferentes modulos, sincronizacion de datos o
informacion que puede editarse conjuntamente en linea. (Botto, Spensieri, 2018,
p.11).

Serrano (2019) indico que se esta creando una considerable cantidad de
informacion relacionada con el uso de Internet, como si todos los usuarios que
pueden acceder a Internet hoy ya lo hayan hecho. (p. 844) asi mismo recalco
Serrano (2019) que Internet esté ingresando a todos los procesos y aspectos de
negocios, ya sea que se trate de tecnologia y conexién o no (p. 845). Podemos
concluir, aunque el Internet es un medio poderoso, ofrece una nueva forma de
ensefar, pero en nuestro pais no ha atraido mucha atencién, porque el sector
educativo, el gobierno y los participantes tienen poca importancia en el proceso
de ensefianza (Alain y Vélez, 2011, p. 4)
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11l. METODOLOGIA

En esta seccion, se describira el tipo, disefio y enfoque del presente proyecto de
investigaciéon, donde el tipo de investigacion es aplicada, permitiendo aportar un
enfoque aplicativo a través de tecnologias de informacién, relacionado al
enfoque cuantitativo, porque se utilizard herramientas estadisticas y en cuanto

el disefio de experimentacion sera el preexperimental

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Los especialistas del Concytec (2018) definieron a la investigacion aplicada
como: "Con el objetivo de determinar los medios (métodos, protocolos y técnicas)
gue pueden satisfacer las necesidades que se han examinado y determinado a
través del conocimiento cientifico" (p. 43).

El tipo de investigacion es tipo cuantitativo, Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018) explicaron: la investigacion cuantitativa representa una serie de
procesos organizados para probar ciertas hipétesis, y esta relacionada con el
conteo numérico y los métodos matematicos (p. 6).

La investigacion cuantitativa recopila datos de naturaleza cuantitativa y
esta respaldada por datos estadisticos; ademas, “la investigacion cuantitativa
sigue un modelo predecible y estructurado, y debe quedar claro que se toman
decisiones importantes sobre los métodos antes de recopilar datos” (Hernandez
et al., 2018, p. 6).

Por lo citado anteriormente, el tipo de investigacién en este estudio es
cuantitativa, puesto que a través de conteos numeéricos y busqueda de contenido
se medira el efecto del conocimiento y satisfaccion en soluciones de internet, con
la finalidad de solucionar los problemas basicos de internet en personas ajenas
en conocimientos de computacion.

El disefio de la presente investigacion es disefio experimental. Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) indicaron: que en el disefio experimental maneja
deliberadamente una o més variables independientes para analizar la influencia
gue tiene en una o mas variables dependientes (los resultados hipotéticos) en el

entorno de control del investigador (p. 151)
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Asi mismo Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialaron que el
disefio pre-experimental se llama asi porque su grado de control es pequefio.
Estan disefiados para un solo grupo (p. 163). Un aspecto clave es que los
analisis emplearan un método de sucesioén o en linea, ya que son agrupados en
un grupo especifico, para medir el antes y después del estudio realizado, se
desarrollara de la siguiente manera:

Realizara un andlisis previo a la muestra (Pre-test)

Implementacion del sistema con la muestra

Realizara un analisis nuevo a la misma muestra (Post-test)

] o @
S|

Figura 1Representacion de preprueba/posprueba

Donde:

G: Grupo experimental (muestra)

M1: Grupo experimental con anterioridad a la implementacién del sistema.
X: Sistema que se implementara (chatbot)

M2: Grupo experimental posteriormente a la implementacion del sistema

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable: Efecto del uso del chatbot en la orientacién de soluciones de servicio

de internet

A. Definicidon conceptual:
Segun Diaz, Gonzales y Vasquez (2019) sefialaron que el uso del
chatbot como gestor de conocimiento es muy Uutil, al ser una
herramienta mas interactiva y llamativa (p. 77).

B. Definicién operacional:
Permitird aprender y dar soluciones a los problemas béasicos de

servicios de internet
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Operacionalizacion

Se basa en el concepto y la definicion operativa de las variables (...) al
desarrollar un instrumento, el proceso mas razonable es pasar de las variables
a sus dimensiones o componentes, luego a los indicadores y finalmente a los

items o reactivos y sus categorias. (Hernandez et al, 2018, p. 243)

3.3 Poblacion, muestray muestreo

En este apartado se describira los conceptos asociados a poblacion,

muestra, muestreo y unidad de analisis:

A. Poblacién:

‘una poblacion es un conjunto de todos los casos que cumplen con la
cadena de especificaciones”. (Hernandez et al, 2018, p. 198). Asi mismo Arias,
Villasis y Miranda (2016) mencionaron que este es un conjunto de elementos
accesibles, definidos y limitados que tienen las mismas caracteristicas para ser
elegidos en la muestra (p. 201).

Para la presente investigacion, se considerara a las personas del distrito
de SJL mayores de 18 afos. En este sentido, la poblaciéon de este distrito
comprendida

e Criterios de inclusion: Ciudadanos que viven en el distrito de SJL

mayores de 18 afios que tienen servicios de internet.

e Criterios de exclusién: Ciudadanos que no viven en el distrito de SJL,

gue no sean mayores de 18 afios y no tienen servicios de internet.

B. Muestra:

Herndndez et al (2018), indico que “la muestra es un subgrupo de la
poblacion o subconjunto que le interesa, se recopilaran los datos relevantes y
debe ser representativa a la poblacion” (p. 196). asi mismo Arias, Villasis y

Miranda (2016) mencionaron que el tamafio de la muestra es un numero que se
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puede estimar o calcular usando férmulas matematicas o programas de
computadora (p. 206). Dell mismo modo lo recalco Otzen y Manterola (2017)
donde indicaron que la muestra también se puede seleccionar convenientemente
en funcién de la proximidad y accesibilidad de los investigadores al elemento. (p.
230)

Por lo tanto, para este proyecto de investigacién, tomaremos como

muestra, 40 personas elegidas por conveniencia.

C. Muestreo:

Hernandez et al (2018), definié que “es el tipo de caso a optar para
estudiar (p. 198). Asi mismo Ozten y Manterola (2017), sefalaron que el
proposito del muestreo es estudiar la relacion entre la distribucion de la variable
"y" en la poblacion "z" y la distribucion de la variable en la muestra en estudio (p.
227).

Para este proyecto de investigacion se considerara el muestreo no

probabilistico por conveniencia de tamafio igual a 40.

D. Unidad de analisis:

Hernandez et al (2018) lo definiéd como que es la que finalmente constituye
o produce las fichas o la informacién que se explorara a través de instrucciones
estadisticas (p. 198).

Para este proyecto de investigacion se considerara como unidad de

analisis a todas las personas encuestas.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Pulido (2015) menciono al respecto de los conceptos de técnicas en el
area de la investigacion cientifica se refieren a procedimientos y medios que
hacen que los métodos sean viables. (p. 1144) por otra parte Gonzales (2018)
explico que las técnicas de recojo de datos se basan en la realizacion de un
grupo de procesos que ayudan a obtener informacion basica para poder obtener
los resultados de la investigacion. (p. 44)

Por lo tanto, en este estudio, las pruebas de conocimiento se utilizan como

una técnica, y las anotaciones obtenidas se registran en una lista de datos.
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Asimismo, se empled la técnica de la encuesta para obtener informacién a través

de un cuestionario.

Utilizaremos el programa SPSS para analizar los datos, en los que se
introduciran los datos de la matriz, y los parametros se obtendran en el programa.
Ademas, Gonzales (2018) indicé: “Las reglas de tabulacién son modelos en
conjuntos de datos extraidos de proyectos de investigacion de campo. Para
funcionar, todas las partes de la investigacion en curso deben integrarse en su
modelo y en el espacio requerido para contener los datos recopilados.” (p. 45).
Para este estudio, los instrumentos utilizados fueron cuestionarios y ficha de
registro. Con respecto a este ultimo permitira el registro de las notas obtenidas
de la prueba de conocimiento. asi mismo se utilizardn dos cuestionarios de una
pregunta de escala de Likert, uno para la satisfaccién y otro para la calidad de
servicio.

Confiabilidad

Hernandez et al (2018) lo indico que la confiabilidad de un instrumento de
medicidn se refiere al grado en que la aplicacién a persona, caso 0 muestra se
usa repetidamente para producir el mismo resultado (p. 228).

Se utilizara un nivel de confianza del 95% en las pruebas estadisticas

Validez
Hernandez et al (2018) definieron en términos generales, se refiere al
grado en que la herramienta mide con precision la variable que realmente

pretende medir (p. 229).

3.5 Procedimientos
Se selecciono a 40 personas residentes del distrito de SJL a través de la

técnica de muestra por conveniencia.

e Serealizard una preprueba a través de un examen de conocimiento

sobre soluciones bésicas de problemas de internet.

e Luego se le brindar la herramienta de chatbot a través del aplicativo

de whatsapp, Facebook para aplicar el estimulo.
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Luego de realizar una posprueba con el examen de conocimientos,
un cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio.

3.6 Método de analisis de datos

Se selecciono a 40 personas residentes del distrito de SJL a través de la

técnica de muestra por conveniencia.

e Serealizard una preprueba a través de un examen de conocimiento
sobre soluciones basicas de problemas de internet.

e Luego se le brindar la herramienta de chatbot a través del aplicativo
de whatsapp, Facebook para aplicar el estimulo.

e Luego de realizar una posprueba con el examen de conocimientos,

un cuestionario de satisfaccion y calidad de servicio.

3.6 Método de analisis de datos

Se utilizo para el estudio e interpretacion de datos, realizamos una prueba
T basada en los resultados de los participantes, para evaluar el grado de
conocimiento basado en un concepto basico. Ademas, se determind la
normalidad de las encuestas realizadas con la prueba de shapiro wilk, dando
valor a la hipotesis.

El analisis de satisfaccion del usuario al interactuar con el chatbot, se
utilizé una escala likert para determinar si el uso del chatbot con el usuario fue
de gran beneficio.

Prueba Z

Hernandez et al (2018) explicé: es una prueba estadistica para evaluar si
la media y la distribucion de dos grupos en una variable son significativamente
diferentes entre si (p. 352).

La prueba paramétrica Z de la normalidad, se utiliza para medias de dos
muestras, tratdndose de una cantidad de muestra que sea mayor a 30 (n > 30)
y que tenga una distribucion normal (Garcia et al., 2018, p. 95)

Shapiro Wilk
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Para analizar la normalidad de los datos obtenidos por la prueba T-
Student, se utilizo la prueba de Shapiro Wilk. asimismo, Roberts, Wolf, Markl,
Bohm e Isemann (2017) explicaron: “Para evaluar la importancia de cada tarea
por separado, nuestro tamafio de muestra era demasiado pequefio (N = 8).
Utilizamos una transformacion de registro en los datos asimétricos para

garantizar una distribucion normal” (p. 594).

Escala de Licker

La escala Likert utilizada, para calcular el nivel de satisfaccién del usuario
con el chatbot, esta escala puede utilizarse para muchos otros fines, como la
facilidad de uso, por ejemplo, en la investigacion desarrollada por Roberts et al.
(2017) indic6: “Después de la evaluacién de una modalidad, se hicieron 3
preguntas sobre la aceptacion respondidas en una escala Likert de 5 puntos” (p.
593).

3.7 Aspectos éticos

Salazar, Icaza y Alejo (2018) manifestaron la importancia de la conducta
ética para promover la cooperacion, confianza y colaboraciéon entre
investigadores a favor de los objetivos de la investigacion, evitando o
minimizando mostrar un comportamiento antiético o ilegal (p. 307). En este
sentido, los especialistas en el desarrollo de referencias estilo ISO 690 y 690-2
de la Universidad César Vallejo (2017) indicaron que las citas de referencias en
la redaccion son necesarias para ser identificadas en la bibliografia, por lo que
debe incluir como datos relevantes al autor, afio y pagina manteniendo ese orden
(p- 9).

El plagio se considera un delito cuando se trata del proyecto, el trabajo, la
contribucién de otra persona como parte o todo de si mismo. De esta manera,
para evitar esta situacion, debe basarse en el area tematica actual o determinada
por la Universidad César Vallejo, citando correctamente los recursos utilizados y
haciendo referencia a los estandares internacionales de publicacion.

Por lo tanto, al realizar todo el proceso de investigaciébn, como

investigador, nos comprometemos a respetar la autenticidad de los

resultados y mantener la confidencialidad. Todos los conceptos estan

23



debidamente citados y referenciados, los datos de los participantes del

estudio también se mantendran en reserva.

Por otro lado, los profesionales del Colegio de Ingenieros del Peru
explicaron de acuerdo con el articulo 43 del cédigo de ética del CIP, no
apropiarse de documentos técnicos ni estudios de terceros para ser utilizado en
beneficio propio.

De esta manera, el presente trabajo de investigacion se adecua a los
aspectos éticos profesionales estipulados por la universidad César Vallejo, el
Colegio de Ingenieros del Peru y los principios de la bioética. Asimismo, se
respeta la autenticidad de los resultados y de la informacién proporcionada por
los participantes. Por lo tanto, se cumple con los cédigos de ética estipulados
gue estan dentro del marco de la ley para la elaboraciéon de este proyecto de
investigacion.
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V. RESULTADOS

En esta parte de la investigacion se determinaron los resultados obtenidos en las

pruebas experimentales, entre ellas la hipotesis de satisfaccion, la motivacion

para aprender sobre la orientacidén de soluciones de servicio de internet. Antes y

después del proceso del experimento, a través de la prueba de conocimientos.

Estos procedimientos se realizaron utilizando el software SPSS para

obtener el resultado de la prueba de normalidad en Shapiro-Wilks para tomar

una muestra de menos de 50 y pruebas y graficos no paramétricos que

determinaron tanto la satisfaccion como el conocimiento después de haber

interactuado con el sistema. chatbot, para obtener informacion constante sobre

las soluciones de servicio de internet.

Dimensién 1: Conocimiento

Indicador: Incremento de conocimiento

Célculo de datos descriptivos descriptivo

Tabla 1 Célculos estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

Desviacion es-
N Minimo Maximo Media tandar Varianza
PREnotas 40 5,00 11,00 8,2750 1,89449 3,589
POSTnotas 40 9,00 16,00 12,6000 2,26229 5,118
N valido (por lista) 40
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Tabla de frecuencia

Tabla 2 Tabla de frecuencia pre test

PREnotas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido 5,00 1 2,5 25 2,5
6,00 8 20,0 20,0 22,5
7,00 9 22,5 22,5 45,0
8,00 3 7,5 7,5 52,5
9,00 6 15,0 15,0 67,5
10,00 6 15,0 15,0 82,5
11,00 7 17,5 17,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Tabla 3 Tabla de frecuenta post test

POSTnotas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido 9,00 4 10,0 10,0 10,0
10,00 3 7,5 7,5 17,5
11,00 8 20,0 20,0 37,5
12,00 6 15,0 15,0 52,5
13,00 5 12,5 12,5 65,0
14,00 3 7,5 7,5 72,5
15,00 5 12,5 12,5 85,0
16,00 6 15,0 15,0 100,0

Total 40 100,0 100,0
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Histograma
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Figura 3 Puntaje Obtenido post test

Como resultado del analisis previo a la prueba en la Figura 2,
representado en el histograma obteniendo una media de 8.28, que se
obtiene a través de las notas, del indicador de incremento de

conocimiento, y mostrando una desviacion estandar es 1.894.

Como resultado del andlisis posterior a la prueba en la Figura 3,
representado en el histograma obteniendo una media de 12.60, que se
obtiene a través de las notas, del indicador de incremento de

conocimiento, y mostrando una desviacion estandar es 2.262.

Prueba de Normalidad
Utilizando la prueba de normalidad, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk
para el numero de participantes en el estudio y la muestra fue de 40. La
siguiente figura muestra los resultados de usar el sistema de chatbot para

medir el aumento de conocimiento antes y después del experimento
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Tabla 4 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PREnotas ,200 40 ,000 ,898 40 ,002
POSTnotas ,135 40 ,063 ,926 40 ,012

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Grado del estudio antes de la experimentacion
Se observé que el resultado después de determinar la prueba de
normalidad con respecto a las notas antes de la experimentacion en Shapiro-

Wilks tenia un nivel de significacibn menor a 0,05, por lo que se determin6 que

la prueba no era normal.

Grado del estudio después de la experimentacion

Se observé que el resultado después de determinar la prueba de
normalidad con respecto a las notas después del experimento de Shapiro-Wilks
tenia un nivel de significacion menor a 0,05, por lo que se determiné que la
prueba no era normal.

Prueba de Hipoétesisl

SH1o: El chatbot no incremento el nivel de conocimiento respecto a las

soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet

SH1;: El chatbot incremento el nivel de conocimiento respecto a las soluciones

de incidentes informaticos de servicios de internet

Prueba de wilcoxon de los rangos con signos
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Tabla 5 Aplicacion de prueba no paramétrica Wilcoxon

Rangos
N | Rango promedio | Suma de rangos
POSTnotas - PREnotas Rangos negativos | 32 3,83 11,50
Rangos positivos | 37° 21,85 808,50
Empates 0c
Total 40

a. POSTnotas < PREnotas
b. POSTnotas > PREnotas
c. POSTnotas = PREnotas

Tabla 6 Prueba estadistica Wilcoxon

Estadisticos de prueba?

POSTnotas - PREnotas

z -5,370°
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.
En la prueba de rango de Wilcoxon y en el estadistico de prueba, se

determind mediante la prueba Z y el nivel de significancia cuyo valor es menor a
0.05 que la hipétesis nula fue rechazada y la hipétesis alternativa fue aceptada
uso de chatbot habia aumentado el conocimiento en soluciones de incidentes

informéaticos de servicios de internet.

Dimensién 2: Calidad de Servicio

Indicador: Incremento de calidad de servicio.

Célculo de datos descriptivos descriptivo
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Tabla 7 Calculo descriptivo

Estadisticos descriptivos

N | Minimo | M&ximo | Media | Desviacion estandar | Varianza
PREcservicio 40 1,00 4,001 2,5750 1,08338 1,174
POSTcservicio 40 3,00 5,00 | 3,8750 ,82236 ,676
Dif 40 -1,00 3,001 1,3000 1,15913 1,344
N valido (por lista) | 40

Tabla de frecuencia

Tabla 8 Tabla frecuencia PRE-calidad de servicio

PREcservicio

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido 1,00 9 22,5 22,5 225
2,00 8 20,0 20,0 42,5
3,00 14 35,0 35,0 77,5
4,00 9 225 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tabla 9 Tabla de frecuencia POST-calidad de servicio

POSTcservicio

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vaélido 3,00 16 40,0 40,0 40,0
4,00 13 32,5 32,5 72,5
5,00 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
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Figura 5 Histograma POST-calidad de servicio

Como resultado del analisis previo a la prueba en la Figura 4, representado en
el histograma obteniendo una media de 2.58, que se obtiene a través de las
notas, del indicador de incremento de calidad de servicio, y mostrando una
desviacion estandar es 1.083.

Como resultado del analisis posterior a la prueba en la Figura 5, representado
en el histograma obteniendo una media de 3.88, que se obtiene a través de las
notas, del indicador de incremento de calidad de servicio, y mostrando una

desviacion estandar es 0.822
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Prueba de Normalidad

Utilizando la prueba de normalidad, se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk para el
namero de participantes en el estudio y la muestra fue de 40. La siguiente figura
muestra los resultados de usar el sistema de chatbot para medir el aumento de

calidad de servicio antes y después del experimento.

Tabla 10 Prueba de normalidad calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico | gl | Sig. | Estadistico| gl | Sig.

PREcservicio ,2281 401,000 ,861 (40 (,000
POSTcservicio ,256 | 40| ,000 ,787 {40,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Dado que se encontré que la distribucién de las muestras era anormal, se aplico
una prueba estadistica no paramétrica. La prueba estadistica aplicada es la
prueba de rango de Wilcoxon. Los supuestos de Nula y Alternativa son los

siguientes:

SH2o: El chatbot no incremento el grado de la calidad de servicio del usuario

respecto a las soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet.

SH2:: El chatbot incremento el grado de la calidad de servicio del usuario

respecto a las soluciones de incidentes informéticos de servicios de internet.

Prueba de wilcoxon de los rangos con signos

Tabla 11 Prueba Wilcoxon calidad de servicio

Rangos
N | Rango promedio | Suma de rangos
POSTnservicio - PREnservicio Rangos negativos | 42 9,50 38,00
Rangos positivos | 32b 19,63 628,00
Empates 4¢
Total 40

a. POSTnservicio < PREnservicio

b. POSTnservicio > PREnservicio
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c. POSTnservicio = PREnservicio

Estadisticos de prueba?

POSTnservicio - PREnservicio

4

Sig. asintética (bilateral)

-4,730P
,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

Siendo el valor de Sig. Asintotica (bilateral) igual a 0,000 y a la vez es menor a

0.05, entonces se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna: El

chatbot incremento el grado de la calidad de servicio del usuario respecto a las
soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet.

Dimensiéon 3: Satisfaccion

Indicador: Incremento de satisfaccion.

Célculo de datos descriptivos

Tabla 12 Calculo descriptiva satisfaccion

Estadisticos descriptivos

N valido (por lista) | 40

N | Minimo | Maximo | Media | Desviacién estandar | Varianza
PREsatisfaccion |40 1,00 4,00 2,3500 1,09895 1,208
POSTsatisfaccion | 40 3,00 5,00] 3,8250 ,78078 ,610
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Tabla de frecuencia

Tabla 13 Tabla frecuencia PRE satisfaccién

PRE satisfaccion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Vélido 1,00 11 27,5 27,5 27,5
2,00 12 30,0 30,0 57,5
3,00 9 22,5 22,5 80,0
4,00 8 20,0 20,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Tabla 14 Tabla frecuencia POST satisfaccion

POST satisfaccion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Valido 3,00 16 40,0 40,0 40,0
4,00 15 37,5 37,5 77,5
5,00 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0
Histograma

Utilizando la prueba de normalidad, se utilizo la prueba de Shapiro-Wilk para el

namero de participantes en el estudio y la muestra fue de 40. La siguiente figura

muestra los resultados de usar el sistema de chatbot para medir el aumento de

calidad de servicio antes y después del experimento.
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Como resultado del analisis previo a la prueba en la Figura 6, representado en
el histograma obteniendo una media de 2.35, que se obtiene a través de las
notas, del indicador de incremento de la satisfaccion, y mostrando una

desviacion estandar de 1.099.

Como resultado del analisis posterior a la prueba en la Figura 7, representado
en el histograma obteniendo una media de 3.83, que se obtiene a través de las
notas, del indicador de incremento de la satisfaccion, y mostrando una

desviacion estandar de 0.781

Prueba de Normalidad

Utilizando la prueba de normalidad, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilk para el
namero de participantes en el estudio y la muestra fue de 40. La siguiente figura
muestra los resultados de usar el sistema de chatbot para medir el aumento de

calidad de servicio antes y después del experimento.

Tabla 15 Prueba normalidad satisfaccion

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PREsatisfaccion ,200 40 ,000 ,860 40 ,000
POSTsatisfaccion ,255 40 ,000 ,793 40 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Dado que se encontré que la distribucién de las muestras era anormal, se aplico
una prueba estadistica no paramétrica. La prueba estadistica aplicada es la
prueba de rango de Wilcoxon. Los supuestos de Nula y Alternativa son los

siguientes:

SH30: El chatbot no incremento la satisfaccion del usuario respecto a las

soluciones de incidentes informéaticos de servicios de internet.
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SHa: El chatbot incremento la satisfaccion del usuario respecto a las soluciones

de incidentes informaticos de servicios de internet.

Prueba de wilcoxon de los rangos con signos

Tabla 16 Prueba Wilcoxon satisfaccion

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
POSTsatisfaccion - PREsa- Rangos negativos 4a 5,00 20,00
tisfaccion Rangos positivos 270 17,63 476,00
Empates 9c
Total 40

a. POST satisfaccion < PRE satisfaccion

b. POST satisfaccién > PRE satisfaccion

c. POST satisfaccién = PRE satisfaccion

Estadisticos de prueba?

POST satisfaccion — PRE satisfaccion

4

Sig. asintética (bilateral)

-4,515b

,000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos negativos.

En la prueba de rango de Wilcoxon y en el estadistico de prueba, se

determiné mediante la prueba Z y el nivel de significancia cuyo valor es menor a

0.05 que la hipodtesis nula fue rechazada y la hipoétesis alternativa fue aceptada

y se demostré que el uso de chatbot habia aumentado la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados logrados, se comprob6 que eran similares
a Nevado (2019, p. 13) mencioné que, de acuerdo con los resultados de la
indagacién, la disponibilidad de chatbots ha incrementado el nivel de
conocimiento de los participantes en un 70%. En este sentido, este estudio
determind el incremento en el conocimiento de los participantes sobre el uso de
chatbots para resolver incidentes informéaticos en el servicio de Internet. Segun
los resultados, el 93% del conocimiento de los participantes ha aumentado.
Segun las evaluaciones realizadas y los resultados obtenidos, 40 de ellos 37 de
los participantes obtuvieron calificaciones mas altas, lo que, en este sentido,
indica que el estudio tiene una diferencia en el porcentaje de aumento en el
conocimiento de los participantes en relacion con la investigacion realizada.
Nevada (2019, p. 13)

En este sentido, los resultados obtenidos también muestran que mediante
el uso de chatbots, la satisfaccion de los participantes es positiva en la resolucion
de incidencias informéticas en los servicios de Internet, como se menciona en el
estudio de Guerrero (2017, p. 58). Los resultados obtenidos al utilizar el bot en
los participantes mostraron que el 38% de las personas estaban satisfechas, el
23% muy satisfecho y el 40% tiene un punto neutro con la satisfaccion de utilizar

el sistema de robot de chat.

Respecto a la variable calidad del servicio percibido, dentro de la categoria
de uso facil se obtuvo un promedio de 60,0%, lo cual se asemeja al resultado
obtenido en la investigacién de Luna (2016), quien, aplicando el instrumento,
obtuvo un promedio de 59,4%.

De la misma forma, los resultados obtenidos también muestran que
mediante el uso de chatbots para la orientacion de soluciones de incidentes
informaticos de servicios de internet, la satisfaccion de los participantes es

positiva, como lo mencionan Chiarain y Chasaide (2016, p. 3432). Los resultados
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obtenidos en el uso de sistemas de chat robot para la orientacion de los
participantes muestran que el 28% de los participantes les resulta de un facil uso.

En cuanto a los algoritmos de chatbot de este estudio, se ha determinado
que son similares que utilizan la plataforma como API realizado por Thakkar,
Raul y Doshi (2018, p. 498). Dado que es responsable de procesar la informacion
sobre las solicitudes que pueden realizar los usuarios, el algoritmo del chatbot
depende del uso de esta plataforma para procesar las respuestas de los
usuarios. En este sentido, se desarrolla un algoritmo de chatbot que sigue un
procedimiento, por lo que el procesamiento de la informacion relacionada con las

solicitudes de los usuarios.
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VI. CONCLUSIONES

1. Segun los resultados obtenidos, el uso de un chatbot para aumentar el
conocimiento en la orientacion de soluciones de incidentes informaticos
de servicios de internet tuvo un gran impacto en los participantes, ya que
el 93% de los participantes obtuvieron calificaciones mas altas después
de haber utilizado el chatbot, que determina un impacto favorable en la
usabilidad del chatbot para aumentar el conocimiento sobre la orientacion

de soluciones de incidentes informaticos de servicios de internet.

2. Se determind que la mayoria de los participantes estan satisfechos con
el uso de chatbots para orientarse sobre soluciones de incidentes
informaticos de servicios de internet, entre ellos se determina que
alrededor del 78% de los participantes estan en un nivel satisfecho y muy
satisfecho, con el uso del bot para aprender sobre soluciones de
incidentes informaticos de servicios de internet, que determina que la
usabilidad del robot de chat en términos de satisfaccibn de los

participantes se ve afectada de manera beneficiosa.

3. Se determindé que el nivel de servicio brindado por el bot sobre la
orientacion de soluciones de incidentes informaticos de servicios de
internet entre ellos se termina que alrededor del 60% de los participantes

manifiestan que no es muy dificil la interaccion con el bot

4. La precision del uso de un sistema de chatbot se determiné en relacion
con el aumento del conocimiento, el nivel de servicio y la satisfaccion en
un corto periodo de tiempo, por lo que esta aplicacién podria usarse de
alguna manera como una herramienta para facilitar el aumento del
conocimiento, el nivel de servicio y la satisfaccion en algunas otras
soluciones, para mostrar mejores resultados en solucién de algun

problema.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para futuras investigaciones son las siguientes:

1. Profundizar esta investigacion mediante las tecnologias utilizadas para la
elaboracién del chatbot, whatsap, Facebook Telegram, PHP en diversas
organizaciones y otras entidades interesadas que tienen la necesidad o la
oportunidad de mejorar y optimizar sus procesos para que pueda brindar

un servicio con mejores soluciones.

2. Para aumentar una mayor cantidad de variables como el tiempo, la
velocidad de respuesta y la precision para obtener mejores resultados con
respecto al algoritmo de chatbot y determinar la eficiencia, los beneficios

y el impacto con respecto a la usabilidad de la aplicacién

3. Realizar un mayor analisis de resultados mediante la determinacion de
una muestra y una poblacion de méas de 100 participantes que involucran
grupos de control, en diferentes tipos de estudios, como experimentales
puros o preexperimentales, para determinar resultados que pretenden ser

favorables para su implementacion real en una organizacion.

4. Realizar estudios comparativos entre soluciones brindadas por un
chatbot, con la de un técnico presencial real con respecto a un incidente
especifico especifico, o que implica resultados que indican si un
participante se orienta mas facilmente con la metodologia de ensefianza
aplicada por un chatbot o con la metodologia de ensefianza aplicada por
un técnico real, determinando factores clave como el conocimiento, nivel
de servicio, el tiempo de aprendizaje , cuyos factores determinaran la
eficiencia de un chatbot implementado en soluciones de organizaciones,
gue podria usarse de cierta manera como ayuda de apoyo para una

empresa en caso no se cuente con personal suficiente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 17 Matriz de operacionalizacion de variables

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacio-
nal

Efeto del
uso del chat-
bot en la
orientacién
de solucio-
nes de inter-
net.

Un chatbot es un software
gue interactda con los usua-
rios a través de una interfaz

de didlogo, disefiado para

simular un didlogo inteli-
gente donde nadie esta pre-
sente. Asimismo el uso de
chatbot didactico, puedan
cambiar la forma de ense-
flanza mediante el manejo
de la tecnologia en la orien

tacion de las personas.

(Montalvo, 2016, p. 97; se-

rrano,2016, p. 844)

Permitird orientar y dar
soluciones de problemas
de soluciones de internet
y permitira incrementar el
conocimiento, la calidad

de servicio y la satisfac-

cion.

Dimensiones Indicadores Instrumento Esca_la_ Eie
medicion
Conocimiento (Ranoliya, | Incremento de conocimiento (Ra-
2017, p.1525; Raghu- noliya, 2017, p.1525; Raghu- Ficha de regis- RazéN
wanshi, 2017, 1525; Singh, | wanshi, 2017, 1525; Singh, 2017, tro
2017, p.1525) p.1525)
Calidad de servicio (Lopez | Incremento de calidad de servicio
y Vasquez, 2018, p. 28; (Lépez y Vasquez, 2018, p. 28; Cuestionario Ordinal
Zuiiga et al, 2016, p. 10) Zuiiga et al, 2016, p. 10)
. L, Aumentar la satisfaccién de los
Satisfaccion (Kumar, 2018, |\ - ios (Kumar, 2018, p. 16134; . .
p. 16134; Hernandez y Hernandez v Renaifo. 2016 Cuestionario Ordinal
Rengifo, 2016, p. 111) y 1119 ' P
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Tabla 18 Matriz de consistencia

Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
General General General
. En qué medida el chatbot me- Determinar la influencia del El uso del chatbot influen-
c"orarg la orientacion en las so- | YS° del chatbot mejorarala | ciara positivamente en las
Ijuciones de incidentes informa- orientacion en las solucio- soluciones de incidentes in- - - -
ticos de servicios de internet? | M€S de incidentes informati- | formaticos de servicios de
" | cos de servicios de internet internet
Especificos Especificos Especificos Indicadores

¢En qué medida el chatbot in-

crementara el conocimiento del
usuario respecto a las solucio-

nes de incidentes informaticos

de servicios de internet?

Determinar la influencia del
uso del chatbot en el cono-
cimiento respecto a las so-
luciénes de incidentes infor-
maticos de servicios de in-
ternet

El chatbot incremento el ni-
vel de conocimiento res-
pecto a las soluciones de
incidentes informaticos de

servicios de internet

¢En qué medida el chatbot in-
crementara la calidad de servi-
cio del usuario respecto a las
soluciones de incidentes infor-
maticos de servicios de inter-
net?

Determinar la influencia del
uso del chatbot la calidad
de servicio del usuario res-
pecto a las soluciones de
incidentes informaticos de
servicios de internet

El chatbot incremento el
grado de la calidad de servi-
cio del usuario respecto a
las soluciones de incidentes
informaticos de servicios de
internet

¢En qué medida el chatbot in-
crementara la satisfaccion del
usuario respecto a las solucio-
nes de incidentes informéaticos
de servicios de internet?

Determinar la influencia de
uso del chatbot en la satis-
faccion del usuario respecto
a las soluciones de inciden-
tes informaticos de servicios
de internet

El chatbot incremento la sa-
tisfaccion del usuario res-
pecto a las soluciones de
incidentes informaticos de

servicios de internet

Efecto del uso del
chatbot en la orien-
tacion de solucio-
nes de servicio de
internet

Conocimiento (Ranoliya,
2017, p.1525; Raghu-
wanshi, 2017, 1525;
Singh, 2017, p.1525)

Incremento de conoci-
miento (Ranoliya, 2017,

p.1525; Raghuwanshi,
2017, 1525; Singh, 2017,

p.1525)

Calidad de servicio (Lopez
y Vasquez, 2018, p. 28;
Zufiiga et al, 2016, p. 10)

Incremento de calidad de
servicio (Lopez y Vas-

quez, 2018, p. 28; Zufiga
et al,

2016, p. 10)

Satisfaccion (Kumar,
2018, p. 161; Hernandez y
Rengifo, 2016, p. 111)

Aumentar la satisfaccion
de los usuarios (Kumar,
2018, p. 16134; Hernan-
dez y Rengifo, 2016, p.

111)
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Tabla 19 Comparacion de Metodologias

Anexo 3: Comparacién de Metodologias

CONCEPTO

VENTAJAS

CARACTERISTICAS

METODOLOGIA
MOBILE D
Amaya (2015)

Este método incluye préacticas

agiles como Extreme

Programming y  Crystal.

Un equipo de no mas de
diez desarrolladores debe

usarlo y entregar

DESVENTAJAS
No sirve para grupos de
desarrollos grandes y

segmentados (p. 119)

ROLES
Los desarrolladores, no
menos de 10

programadores senior y

Incluye cinco etapas:

exploraciéon del sistema,

puesta en marcha,

mas métodos agiles. (p. 475)

mejores préacticas de cada
método (p. 475)

de teclas y su disposicion
(p. 476)

2 a 3

personas, y el cliente: el

compuesto por

equipo suele estar
compuesto por 1 persona

(p. 481)

Practica lider de Mobile D | productos listos para usar los clientes brindan | produccién, estabilizacion
introducida en desarrollo | juntos en no mas de diez comentarios sobre las | y prueba. Cada etapa tiene
basado en pruebas, | semanas. (p. 119) funciones (p.20) muchas etapas, tareas y
programacién  de  pares, practicas relacionadas. (p.
integracion continua y 121)
refactorizacion. (P. 118)
HYBRID Su existencia se basa en las | Los métodos hibridos | Las limitaciones fisicas | Programador: El equipo | Algunas funciones agiles
METHODOLOGY debilidades de los métodos | intentan compensar las | directamente relacionadas | de desarrollo suele estar | sobresalientes  también
DESIGN antes mencionados para | ventajas de los métodos | con el factor de forma, | compuesto por 5 | satisfacen las necesidades
Leyva, Villalobos crear un método robusto, | mas famosos, | como el tamafio de la | personas, el disefiador, el | de las aplicaciones
(2015) pero a la vez flexible que | convirtiéndolos en wuna | pantalla o el teclado, | equipo de control de | moviles. -Desarrollo
combine las ventajas de dos o | combinacion de las | también limitan el nUmero | cambios  suele  estar | basado en testing. -

Involucramiento continuo
del cliente.

-Determina la prioridad en
los requisitos.
-Comunicacion efectiva.

-Seguro de calidad.

-Desarrolladores expertos.
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-Revisar todo el proceso y

cursos de aprendizaje

MOBILE
DEVELOPMENT
PROCESS SPIRAL
Amaya (2013)

Esta propuesta metodologica
se basa en el modelo de

desarrollo en espiral y se

incluye en la etapa de
evaluacion de usabilidad,
enfocandose en la

participacion del usuario en
todos los procesos del ciclo
de vida del disefio. (p. 86)

Realizar cambios en el
producto final segun los
resultados y se libera el
producto. (p. 88)

En este caso, su mayor
desventaja es el modelo
de proceso para proyectos
grandes y  costosos,
porque esta disefiado para
ser un modelo de
reduccion de riesgos. (p.

89)

El proceso de desarrollo
de aplicaciones moviles
en espiral consta de cinco

(5) iteraciones, cada una

con tres (3) tareas
(determinacion de
requisitos, disefio vy

prueba), y finaliza cada
iteracion con el siguiente
plan. (90)

Este proceso permite a los
desarrolladores de
aplicaciones moviles
especificar los estandares
de usabilidad de la
aplicacién. El primer paso
es determinar los usuarios,
las tareas y los contextos
en los que se utilizara la
aplicacion movil. El
siguiente paso es
determinar la prioridad de
los atributos de
disponibilidad, determinar
qué atributos son mas
importantes para la
aplicacién y definir un
conjunto de métricas para
cada atributo para verificar
su satisfaccion en la

aplicacion final. (p. 90)
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Anexo 4: Fases Mobile-=D

-

Exploracion Inicializacion Produccion Estabilizacion Pruebas
g ™) g 3 ' ™) g )
Establecer . . Dia de Dia de
- Configuracion ; ; - Pruebas
stakeholder planeacion planeacion
—_—
g ™) g 3 ' ™) g )
I~ Definir alcanse Dia d? — Dia de trabajo < Dia de trabajo Dia d?
planeacion planeacion
—
g ™) g 3 ' ™) g )
| | Establecerel - . Dia d_e - Dia d_e — Documentacion | Dia de trabajo
proyecto liberacion liberacion
—
Dia de | | Dia de
liberacion liberacion
Figura 8Fases Mdovil D

Mobile-D consta de cinco etapas: exploracién, inicializacion, produccion,

estabilizacion y pruebas del sistema. Cada una de estas etapas tiene muchas

tareas y practicas vinculadas entre si. Los detalles completos de este método se

proporcionan en la primera fase de "Exploracion”, y el grupo de desarrolladores

debe generar una idea y definir las propiedades del trabajo. Esto también se

realiza en 3 fases: identificar a los participantes, aclarar el alcance y establecer

el proyecto. Los trabajos relacionados con esta etapa integran a los clientes

(forman una parte activa del desarrollo del proyecto) (Amaya, 2015, p.118).
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Anexo 5: Examen de conocimiento

CONOCIMIENTOS SOBRE SOPORTE TECNICO DE INTERNET
I. Por favor ingrese sus datos:

Nombre:

Edad:
Il. Lee la pregunta y marca la respuesta que crees que es correcta.

1.- ¢Qué es lo primero que debes hacer si te sale el mensaje conectado,

pero sin acceso ainternet? Espinosa (2015)

a) Apagar el monitor por 10 segundos y volver a encenderlo
b) Apagar el CPU por 10 segundos y volver a encenderlo
c) Apagar el modem por espacio de 20 segundos y volver a encenderlo

d) Reiniciar su computadora

2.- ¢Sabes cual es la unidad con que se mide la velocidad de internet?
Espinosa (2015)

a) Kb
b) Mb
c) Mbps
d) N.A

3.- ¢Coémo detectas la baja velocidad en tu internet? Espinosa (2015)

a) Enciendes tu computadora y este se demora mucho.
b) Cuando abres un software y esta demora mucho
c) Descargas un archivo y esta demora o a veces no logra completarse.

d) Cuando los programas de tu pc no abren o se demoran mucho.

4.- ;Como se llama el aparato que entrega la empresa para que tengas

internet en tu hogar? Araujo (2017)

a) Decodificador
b) Modem
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c) Antena
d) Switch

5.- ¢Para qué sirve un modem? Araujo (2017)

a) Para que tengas mejor sefial en tu tv.

b) Para conectar dispositivos en red.

c) Es el que hace posible que Internet llegue a un hogar mediante la linea
del teléfono fijo.

d) N.A

6.- ¢, Qué es un Router? Tp-LINK (2020)

a) Dispositivo encargado de hacer que el resto de los dispositivos puedan
conectarse al médem.

b) b) Dispositivo que reparte la sefial a lugares donde no llega el internet.

c) Dispositivo para almacenar informacion

d) Aparato electrénico para compartir informacion
7.- ¢Qué es un acces point? Sterling (2014)

a) Un repetidor de sefial de internet.

b) Un dispositivo para crear accesos.

¢) Un dispositivo mévil para compartir internet.
d) N.A

8.- ¢ Qué pasaria si una direccidn ip se repite? Sterling (2014)

a) Ocasionara un problema de ip, No funcionara la PC

b) No prendera el router

c) No habra conexion al sistema

d) Provoca un problema llamado redundancia de IP y puede terminar la

conexion

9.- ¢Qué aparatos se puede conectar a un router? Sterling (2014)

a) Aquellos equipos que usan internet
b) Aquellos aparatos que miden el uso de internet.
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c) Aquellos aparatos que suministran internet.

d) Aparatos que usan energia eléctrica para su funcionamiento.

10.- ¢Coémo se ingresa al modo consola para verificar si perdiste la

conexion total de internet? Sterling (2014)

a) Win + R, escribir la palabra cmd y presiona ENTER, Escribe “ping
www.google.com” y presiona ENTER, luego si muestra las palabras
“Host de destino inaccesible” es porque se ha perdido toda conexion.

b) ctrl + C, escribir con esto ya se copia y con el ctrl V, ya se pega la
informacion.

c) En casos excepcionales, es necesario actualizar el firmware a la Ultima
version disponible, lo que puede resolver algunos problemas que
pueden ocurrir con el enrutador o el médem.

d NA

11.- ¢ Qué es el ancho de banda? GARIBAY, CANTU, GARCIA, (2015)

a) La velocidad de internet.

b) EIl rendimiento del internet.

c) Cantidad de Informacion que recibes cada segundo.
d N.A

12.- ¢ Es lo mismo la web con la www? Latorre (2018)

a) Si.
b) No.
c) Tal vez.
d N.A

13.- ¢ Qué son cookies? Cahn (2016)

a) Nueva marca de galletas.

b) son archivos que crean los sitios que visitas.
c) Un tipo de virus.

d N.A

14.- ¢ Qué es una URL? CAhn (2016)

a) Pagina web.

b) Documento online.

c) Una empresa.

d) Direccion especifica de un recurso de la red.

15.- ¢ Qué es un firewall? Urbina (2016)

a) Marca de chocolates.
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b) dispositivo de seguridad de la red que monitorea el trafico de red -en-
trante y saliente.

c) marca de pelotas para nifos.

d N.A

16.- ¢ Qué es un banner? Urbina (2016)

a) Un virus.
b) Una pagina web.
c) Publicidad digital de imagenes y texto.
d N.A
17.- ¢ Qué es el spam? Urbina (2016)
a) Una publicidad.
b) Un lenguaje de programacion.
¢) Un sitio web.
d) correo electronico no solicitado.

18.- ¢ Cudles son los principales peligros en internet? Urbina (2016)

a) malware
b) spam

c) ciberacoso
d T.A

19.- ¢Internet y unaintranet son lo mismo? San miguel (2015)
a) Si
b) No
c) Tal vez
d) N.A
20.- ¢, Qué es HTTP? Derwing (2015)

a) protocolo de transferencia de hipertexto que se usa en la Web.
b) Un virus

¢) Un documento de correo electrénico

d) Un antivirus



Anexo 6: Encuesta de satisfaccion

¢ Esta satisfecho con el uso chatbot con la orientacion de soluciones de

incidentes informaticos de servicios de internet?

Tabla 20 Escala satisfaccion

1

2

4

5

Muy insatisfecho

Insatisfecho

Neutral

Satisfecho

Muy satisfecho
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Anexo 7: Encuesta de nivel de servicio

¢ Qué tan dificil resultdé para usted resolver sus incidentes de internet con

nuestros servicios de chatbot?

1 2 3 4 5

Muy dificil Dificil Poco Dificil | Nada Dicil Facil
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Anexo 8: Proceso

DIALOGO ENTRE EL CHATBOT Y EL USUARIO

s0ludona su
problema?

entregar hacer

FIM

2 mf?ar;e;a encuesta
5
E :
= | INICIO
no ‘
esto es una wy v
pregunta? busca consulta encantra
»  enbasede respuesta?
datos
hi
na intenta con otras
] palabras
Q
2
"
£ ﬁ
o
detectado
comao spam

65



Anexo 9: Prototipo 1

BOT INTELIGENTE DE SOPORTE A INTERNET DOMESTICO
(B.1.S.1.D)- Facebook

()66 % =) 22:12

& ’j, B.LS.LD ¢ @0

Activo ahora

g

B.l.S.1.D

Son amigos en Facebook

Hola! Te saluda Bisid, tu

asesor virtual. Estoy listo para
ayudarte en lo que necesites.
Cuéntame, ;cual es tu duda?

Tengo problemas de Internet

Por favor, indicanos si
conoces la tecnologia de tu
Servicio :

1. Si, HFC//Fibra 6ptica

2. Si, ADSL

% 3. No se

Vive en lima

P~

¢Cual es el problema que
?‘ presentas con tu Internet?

4l 0 IR RURE O b
< O O
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Anexo 10: Prototipo 2

BOT INTELIGENTE DE SOPORTE A INTERNET DOMESTICO
(B.1.S.1.D)- WhatsApp

73 % [=122:41

Hola 5307

Hola! Te saluda Bisid, tu asesor
virtual. Estoy listo para ayudarte en lo
que necesites. Cuentame,;Cual es tu
duda?

Tengo problemas de internet ;55

Por favor, indicanos si conoces la
tecnologia de tu servicio:
1. Si, HFC // Fibra optica
2. Si, ADSL
3. No sé

2 2308 W/

¢Cual es el problema que presentas
con tu internet?

0! - @

67



Anexo 11: Resultados Calidad de servicio

Kevin Oyos

Dionisia Adarmes

Gian Flores

Omar Flores

Rafael Egoauvil
YAHAIRA Coba Caytuiro
Ezevith Merlin Adarmes Chavez
Karyna Quesada Torres
Katty cordero

10 |[Adarmes Chavez Nemecio Jhon
11|Gabriela Patricia Cusquillo Huanca
12 |Raul Chavez

13| Adrian flores

14 |Mily Aguirre

15|Ysela Avila

16 |Atencio Huarcaya

17 [Milena adarmes

18 |José Mallma

19|Victor palacios

20 |Yuri Limaylla

21|José Becerra

22 |Angie Ordaya

23 |Miluska Chuchon

24 |Diego Mezagil
25|Pedro Escobar

26 [Milagros Flored

27 |Alejandro Vasquez

28 |Daniel Calisaya
29|Jose Durand Compi
30|David Mendoza Meza
31|Jennifer Flores
32|Leonardo Yanac
33|Marco Zambrano

34 |Heber Gutiérrez
35|Meilyn Han

36 |Jesus herrera

37 |Antoni Ramirez

38 |Luis Vega Salas

39 |Hugo Montalvo
40|Alonso Rosadio

[N |WIN |-

AIN[W([(A[WFR|RIWINW[A|[P[WIW|A|W[(A[(PIPIPIWIW[RP[PIN|P]IRIW[AR[WININIWIN|IRP[P[N]|WWI|N
Wwoo|(h(jO|W|OI|A[W[(A[M]|dM|lO|WO[WIWIW|A|O|A[(A(WIWIW|A[W[O[W|M]|_A]|A|W[W[OI|W|OT|OT




Anexo 12: Resultados Satisfaccion

kevin oyos

Dionicia adarmes

Gian flores

Omar flores

Rafael Egoavil
YAHAIRA Coba Caytuiro
Ezevith Merlin Adarmes Chavez
Karyna quesada torres
Katty cordero
10|Adarmes Chavez Nemecio Jhon
11|Gabriela Patricia Cusquillo Huanca
12|Raul chavez

13|Adrian flores

14 |Mily aguirre

15|Ysela avila

16 |Atencio huarcaya

17 |Milena adarmes
18|Jose mallma

19|Victor palacios

20| Yuri limaylla

21 |Jose becerra

22| Angie ordaya

23 [Miluska chuchon

24 |Diego mezagil

25 |Pedro escobar

26 [Milagros flored

27 |Alejandro vasquez

28 |Daniel calisaya

29 |jose durand compi
30|david mendoza meza

31 |jennifer flores

32 |leonardo yanac

33 |marco zambrano

34 |heber gutierrez

35 |meilyn han

36 |jesus herrera

37 |antoni ramirez

38 |luis vega salas

39 [hugo montalvo

40 |alonso rosadio

[N (O|_|W[IN|F

RPWIARW[ARIRP[PINIWIN|IARIRPINIW(RP[WIFRIPIPIERINARININIAIR[(RIWOWINIFPINIFPIN(WIAINININ W
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Anexo 13: Resultados Conocimiento

1 [Kevin Oyos 11 13
2 |Dionisia Adarmes 11 10
3 |Gian Flores 7 15
4 |Omar Flores 9 11
5 |Rafael Egoavil 8 9
6 |YAHAIRA Coba Caytuiro 10 12
7 |Ezevith Merlin Adarmes Chavez 10 15
8 |Karyna Quesada Torres 11 16
9 |Katty cordero 6 9
10|Adarmes Chavez Nemecio Jhon 9 10
11|Gabriela Patricia Cusquillo Huanca 6 13
12|Raul Chavez 6 11
13| Adrian flores 9 15
14| Mily Aguirre 7 11
15|Ysela Avila 9 14
16 |Atencio Huarcaya 6 9
17 [Milena adarmes 5 12
18|José Mallma 7 16
19| Victor palacios 10 14
20| Yuri Limaylla 10 13
21|José Becerra 8 12
22|Angie Ordaya 11 10
23|Miluska Chuchon 10 16
24 |Diego Mezagil 11 16

25|Pedro Escobar
26|Milagros Flored 11
27|Alejandro Vasquez 16

6 11
8
I

28|Daniel Calisaya 9 12
9
7
7

29|Jose Durand Compi 15

30|David Mendoza Meza 12
31|Jennifer Flores 16
32|Leonardo Yanac 11 15
33|Marco Zambrano 7 11
34|Heber Gutiérrez 6 11
35|Meilyn Han 7 12
36|Jesus herrera 10 13
37|Antoni Ramirez 7 11
38|Luis Vega Salas 11 9
39|Hugo Montalvo 6 13

40|Alonso Rosadio 6 14




Anexo 14: Resultado WhatsApp

Hola Bienvenido, te saluda BISID, tu asesor virtual, estoy listo para ayudarte en
lo que necesites, ;Cudl es tu consulta?

1. Sin conexion (P-sin conexion)

2. Sin Wifi

3. Otras consultas

Me Describes el Problema con tu internet:
1. No tengo internet en mi pc 2149

Por favor indicanos si conoces la tecnologia de tu servicio
1. HFC - Fibra Optica

2. ADS

3.Nose
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Anexo 15: Cédigo Fuente WhatsApp

class whatsAppBotﬂ

var $APIurl = 'https://eul8l.chat-api.com/instance210217/";
var $token '38wr4s3kgktsthkl’;
var $test = @;

$counter = 8;

function __construct(){

$json = file_get_contents('php://input');

$decoded = json_decode($json,true);

ob_start();
var_dump($decoded) ;
$input = ob_get_contents();

ob_end_clean();

file put_contents('input_requests.log',$input.PHP_EOL,FILE_APPEND);
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(isset($decoded[ "messages'])){

($decoded[ 'messages”] $message){

$message -str_replace(' ", "', $message);

$text = explode(' ',trim($message['body']));

$mensaje = $this->sendRequest2($message['chatId'],$message[ "'messageNumber']);
$errorss false;
('$message['fromMe']){

$pos = strpos($mensaje[1]['body'], "Bienvenido');

($pos > @)

(mb_strtolower($text[@], "UTF-8")){
{#this->sinconexion($message[ ‘chatId"']);
{#this->sin2wifi($message['chatId']);

{#this->menuop3($message['chatId']);

($errorss

$pos = strpos($mensaje[1]['body'], 'Problema con tu internet');

(mb_strtolower($text[e], 'UTF-8"')){
1 {#this->ntenet($message['chatId']);

{$errorss

($errorss false)




$pos = strpos($mensaje[1]['caption’'], 'presiona por espacio de');

(mb_strtolower($text[0], 'UTF-8"')){
'si': {$this->naveweb($message['chatId']); o

{$errorss = true; 33

($errorss

$pos = strpos($mensaje[1]['body'], 'Problema con wifi');

($pos > @)

(mb_strtolower($text[@], "UTF-8")){
'1': {gthis->hfcw($message[ 'chatId']);

{$errorss = true; B

($errorss

¥

$pos = strpos($mensaje[1]['body'], 'encendido asi como en la imagen');

($pos > @)
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