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RESUMEN
Esta investigacion presenta el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia
artificial dentro de una entidad publica en la atencion del paciente del Instituto
Nacional de Salud Nifio, que se ubica en el area distrital de Brefia, en donde la
atencion en lo que respecta a las consultas de informacion por parte de los pacientes
son deficientes debido a la sobrecarga de consultas que saturan los pocos canales
de atencion.
El principal objetivo de esta investigacion es determinar en qué medida el desarrollo
de un asistente virtual con inteligencia artificial impacta en la atencion del paciente del
Instituto Nacional de Salud Nifio. Ello permitira automatizar el proceso de atencion a
consultas de informacion a través de soluciones tecnoldgicas, que permitan una
atencion fluida y dinamica, evitando la aglomeracion de consultas de informacion por
parte de los pacientes. El asistente virtual posibilita mejorar la calidad del servicio
reduciendo los reclamos y aumentando la satisfaccion de los pacientes.
Se utilizaron librerias gratuitas del lenguaje de programacion Python para desarrollar
el asistente virtual. El tipo de estudio fue aplicado, el enfoque fue cuantitativo y el
disefio fue experimental puro, el cual incluyéo como muestra a 28 personas para el
primer indicador que fue indice de satisfaccion y 28 registros para el segundo
indicador que fue indice de reclamos.
Los resultados obtenidos sugieren que el asistente virtual puede ser una herramienta
atil para aumentar la calidad en la atencion de los pacientes y reducir el tiempo de

espera, mejorando la satisfaccion.

Palabras clave: asistente virtual, inteligencia artificial, atencidn al paciente, librerias

Python, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT
The research presents the development of an artificial intelligence virtual assistant
within a public entity for patient care at the National Institute of Child Health, located
in the Brefa district. The attention regarding information inquiries from patients is
deficient due to the overload of inquiries that overwhelm the few available channels of
attention.
The objective of the research is to implement the use of an artificial intelligence virtual
assistant in the operational unit of the healthcare center. This will enable the provision
of adequate care supported by technology, avoiding overcrowding and providing
higher-quality information to patients. The assistant facilitates the use of tools and
technology to improve service quality, reduce complaints, and enhance user
satisfaction within the healthcare unit.
Free Python programming language libraries were used for the development of the
virtual assistant. The study type was applied, with a quantitative approach and a pure
experimental design, which included 28 individuals for the satisfaction index and 28
records for the complaint index as a sample.
The results obtained suggest that the virtual assistant can be a useful tool for
improving the quality of patient care, reducing waiting times, and enhancing

satisfaction.

Keywords: virtual assistant, artificial intelligence, patient care, Python libraries, user

satisfaction.
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Hoy en dia a nivel mundial la satisfaccion de los clientes es un elemento primordial
gue influye en el desarrollo de los proveedores de servicios, haciendo posible que los
gue logran ese objetivo se destaquen entre sus competidores. Los comentarios de los
usuarios siempre aseguran que la atencion del usuario se brinde de la mejor manera
posible. Gonzales y Huanca (2020) Actualmente, algunas empresas tienen mala
calidad de servicio y este es un tema muy importante. Porque esto sucede
regularmente y no debe ignorarse. Hay que tener en cuenta que los consumidores no
solo exigen que el producto sea de buena calidad, sino también esperan que el trato
en la atencién al adquirir productos y/o servicios sea de calidad. Campos (2022) indica
gue la satisfaccion del paciente se considera un indicador de atencibn médica que
utilizan los hospitales a nivel mundial, para tener la capacidad de mejorar de forma
continua la calidad del servicio de atencion a sus usuarios. Recientemente, los
investigadores han comenzado a considerar la satisfaccion del paciente como un
criterio para evaluar la efectividad en el proceso de atencion de los usuarios. Ademas,
una cultura que apoya la innovacion centrada en el usuario va mas alla de
simplemente usar las herramientas adecuadas, usar las metodologias correctas y

crear planes de accion.

A nivel internacional, Martinez (2019) indica que los conocimientos sobre calidad del
servicio son de vital importancia para la organizacion, respecto al derecho que tienen
los clientes a una mejor atencion. Anteriormente, los conceptos de organizacion eran
mas limitados. Sin embargo, a través de los afios, los mercados van evolucionando
sumado a que los avances tecnolégicos son constantes, todo esto ha derivado en un
ambiente muy competitivo entre las empresas que persiguen la satisfaccion del
usuario, creando ventajas competitivas basadas en el principio de las necesidades
del usuario, ampliando las oportunidades de desarrollo y compitiendo en desarrollo y

mercado.

En el ambito nacional Gonzales y Huanca (2020) sefialan que muchas entidades
publicas de alcances nacionales, regionales o locales aln no brindan servicios de
calidad a los clientes. Los servicios inadecuados e ineficaces no se prestan como se
esperaba y provocan malestar en las personas. Para muchos ciudadanos, interactuar
con las entidades publicas para obtener servicios es engorroso, especialmente debido

a las demoras e inadecuada atencién entre otros factores. Gonzales y Huanca (2018)
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mencionan que en Arequipa hay muchas empresas las cuales se encuentran inscritas
en SUNARP, que no son capaces de brindar calidad en sus servicios de atencion.
Muchos de ellos se preocupan solo en sus utilidades generadas, dejando de lado la
satisfaccion que tienen los clientes. Asi que considerando estos puntos podemos
centrarnos en la importancia que tiene la calidad de atencion que da una determinada

organizacion a un usuario, para poder obtener una mejor satisfaccion de sus clientes.

De acuerdo con Vela (2021) menciona que el Ministerio de Salud cuenta con un
Sistema (SGC), que le permite gestionar su Calidad, otorgando especial importancia
al acceso a una atencion de calidad como principio y derecho fundamental. Del mismo
modo identificar y establecer que todas las actividades asistenciales incluyen
preparaciones técnicas, cientificas, personales y fisicas que busquen satisfacer las
expectativas del usuario. Adicionalmente, se debe considerar brindar informacion de
manera simple y rapida con estudios de seguimiento y tratamientos basados en
evidencia que persigan mayor calidad posible. Por su parte, y en lo que respecta a la
atencion al usuario, el Ministerio de Salud (MINSA) se compromete a optimizar la
salud de sus ciudadanos, Humanizando la cultura, mejorando la calidad en todos sus
servicios médicos y de atencion, ademas también se compromete a gestionar los
riesgos en busca de mejorar del sistema y desarrollar herramientas para medir el

cumplimiento del objetivo de calidad (Ministerio de Salud, 2020)

Este estudio, presenta la situacion actual del Instituto Nacional de Salud del Nifio que
se ubica en Brefia, donde las organizaciones publicas de atencion médica deben
tener a sus empleados en horarios que sean rotativos para poder brindar la atencion
en cuanto a consultas de informacion, creando sobrecarga, ya que no hay suficiente
personal que atienda constantemente el servicio de atencion al paciente a tiempo
completo, por el tiempo limitado que tienen los empleados, puesto que su tiempo esta
regulado por el horario de trabajo establecido en la organizacion, todo ello viene
causando demoras e insatisfaccién con los pacientes que desean obtener todo tipo
de informacién, una solucién es contratar mas trabajadores para la atencién al
paciente pero esto ocasiona que los gastos se incrementen para la organizacion.

No hay un sistema de informacion que pueda presentar informacion sobre la
organizacion de manera dinamica, continua y actualizada. Si bien la informacion de

la organizacion sobre tramites y cronogramas esta disponible en su pagina web, no
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existe ningun sistema que pueda ser parametrizado de forma dinamica con
informacion de otras cadenas procesales, mediante el uso de un sistema basado en

inteligencia artificial que brinde atencion de forma automética

Debido a las deficiencias identificadas en la atencion al paciente en el Instituto
Nacional de Salud del Nifio de Brefia, como la posibilidad de errores y demoras por
el alto volumen de solicitudes de informacion por parte de los pacientes que recibe
diariamente el establecimiento, se considera necesario automatizar los procesos
manuales de atencion al paciente a través del proceso de desarrollo de un asistente
virtual para mejorar la situacién actual.

Los asistentes virtuales basados en inteligencia artificial, también conocidos como
Asistente Virtual, son sistemas de conversaciones virtuales multiples. Cazasola
(2021) menciona que su proposito es brindar servicio en igualdad de condiciones con
los empleados en todas las interacciones con los clientes, con la gran diferencia de
gue estos sistemas pueden operar las 24 horas del dia, sin importar si es un dia no
laborable. Habilitar el asistente virtual de atencion al usuario mejorara el tiempo de
entrega de la informacion brindando atencion inmediata al usuario, el cual obtendra

un buen nivel de satisfaccion mejorando el margen de atencion al usuario.

De igual forma, se presentan las justificaciones, para citar todas las razones

principales que llevaron a este estudio:

Justificacion Teodrica: Arana, Collantes y Mamani (2021) mencionan que se lleva a
cabo con el objetivo de brindar perspectivas clave sobre el uso de un Asistente Virtual
como una tendencia actual para atender a las consultas que los clientes
empresariales puedan hacer, con ello se busca informar y proporcionar una base de
conocimiento a investigaciones futuras y de esta manera contribuir a que la calidad
de la informacion se mejore en lo que respecta el desarrollo de un asistente virtual,
pudiendo estimular de manera mas efectiva su implementacion y desempefio en otras
tareas. Asi también Salcedo (2018) afirma que ayuda a validar si las
implementaciones de Asistente Virtual tienen un impacto positivo en las mejoras del

servicio de asistencia técnica en areas tecnolégicas que usan Asistentes Virtuales

12



Justificacion Metodoldgica: Segun Arana, Collantes y Mamani (2021) surge cuando
un proyecto en curso propone nuevos métodos o nuevas estrategias para generar
conocimiento valido y confiable. Se disefiay aplica un enfoque de gestidn de Asistente
Virtual para mejorar la eficacia y la fiabilidad. Sirve como una guia para ayudar a
aquellos que estén buscando informacion o algunas sugerencias sobre los problemas

encontrados.

Justificacion Practica: Ascencio (2019) menciona que el servicio de Asistente Virtual
permitird a los clientes preguntar qué operaciones o servicios desean realizar,
guiandonos en el camino para evitar desviarse hasta llegar a su objetivo, mejorando
asi el servicio de atencion, un asistente virtual permite automatizar el proceso de

atencion al cliente para mejorar los procesos y optimizar los tiempos de atencion

A partir de este contexto, se formulan las siguientes interrogantes: la problematica
general es ¢En qué medida el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia
artificial impacta en la atencion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio? y

los problemas especificos son:

PE1: ¢(De qué manera el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial

mejora en la satisfaccion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio?

PE2: ¢(De qué manera el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial
ayuda a la mejora en la reduccion de reclamos del paciente del Instituto Nacional de

Salud Nino?

También se planted el objetivo general que es: Determinar en qué medida el
desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial impacta en la atencion del
paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio, cuyos objetivos especificos son:

OEL: Determinar de qué manera el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia
artificial ayuda a la mejora en la satisfaccion del paciente del Instituto Nacional de
Salud Nifio.
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OEZ2: Determinar de qué manera el desarrollo de un asistente virtual con inteligencia
artificial ayuda a la mejora en la reduccidon de reclamos del paciente del Instituto

Nacional de Salud Nifo.

Asimismo, en base a estos objetivos se planted también la siguiente hipétesis general:
El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial impacta en la atencion
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio y las hipotesis especificas son:

HEL1: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial ayuda a la mejora

en la satisfaccién del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio.

HEZ2: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial ayuda a la mejora

en la reduccion de reclamos del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio.
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Este capitulo presenta investigaciones de mdltiples autores, internacionales y locales,
gue respaldan esta investigacion, asi como conceptos clave relacionados con las

variables dependiente: Atencion al paciente e independiente: Asistente virtual.

En el afio 2019, Martinez Garcia, Diana, et al., en su articulo de investigacion titulado:
“‘Avances de la Inteligencia Artificial en Salud”, publicado en la revista cientifica
dominio de las ciencias. mencionan que los éxitos en la exploracion de la IA y los
beneficios que aporta a la humanidad no tienen precedentes. El objetivo era justificar
tedricamente los avances en tecnologia basada en inteligencia artificial en el sector
salud. Dentro de los resultados encontramos que el superordenador propiedad de
IBM esta capacitado con una exactitud del 83% de dar diagnésticos de cancer
ademas es capaz de sugerir posibles tratamientos al médico encargado. Propone
utilizar métodos logicos de aprendizaje. En resumen, el cuidado de la salud se esta
impulsando a través del desarrollo de nuevas herramientas tecnoldgicas para

descubrir farmacos usando técnicas de ingenieria informatica e inteligencia artificial.

En el afio 2020, Manjarrés Betancur y Echeverri Torres, en su articulo de investigacion
titulado: “Asistente virtual académico utilizando tecnologia cognitiva de procesamiento
de lenguaje natural”, desarrollado en el Politécnico Colombiano Jaime Isaza Cadavid,
Colombia. El principal objetivo es implementar un prototipo de asistente virtual
académico utilizando un software de inteligencia artificial que realice un conjunto de
tareas sin asistencia humana. Propone utilizar metodologias agiles utilizando el
framework SCRUM. Se puede concluir que los resultados de las encuestas son
satisfactorios, con mas del 80% de la aprobacion de los usuarios. En resumen, los
asistentes virtuales permiten que los estudiantes resuelvan facilmente dudas sobre

los procesos institucionales mientras ahorran tiempo, dinero y recursos humanos.

En el afio 2019, Jiménez Flores, Oscar, et al., en su articulo de investigacion titulado:
“Asistente Virtual y la Calidad de Servicio Al Cliente en Entidades del Sistema
Financiero Peruano Ano 2019”, publicado en la revista ciencia y tecnologia
desarrollado en la Universidad José Carlos Mariategui - Moquegua. Este estudio tuvo
como obijetivo principal determinar la correlacidén entre los asistentes virtuales y la
calidad de atencion al cliente en las empresas del sistema financiero peruano en el
afio 2019. Propone un estudio de disefio aplicado, no experimental de cortes

transversales, de enfoque correlativo, cuantitativo, contdé con una muestra de 292
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clientes internos con un nivel de confianza de 95% y margen de error de 5%. El valor
resultante fue de 0,713, lo que significa que existe una asociacion directa significativa
entre las variables 'asistente virtual' y 'calidad de servicio', por lo que aceptando la
hipotesis de investigacion se obtiene un resultado estadistico. También se encontré
gue los determinantes de la calidad del servicio fueron la capacidad de respuesta y la
seguridad en un 70% y 65% respectivamente. En resumen, las tecnologias
informaticas emergentes representan superioridad respecto a la competencia de las

organizaciones publicas, asi como privadas.

En el aflo 2022, Varela Tapia, Eleanor, et al., en su articulo de investigacion titulado:
“Inteligencia Artificial Convencional para el disefio de un asistente virtual interactivo”,
desarrollado en la Universidad de Guayaquil, Instituto Superior Tecnolégico del Azuay
y la Universidad Técnica Luis Vargas Torres Esmeraldas, Ecuador. Su objetivo
principal fue desarrollar un asistente virtual con inteligencia artificial para mejorar la
atencion al cliente de la empresa JulsStore. Sugieren utilizar métodos de investigacion
exploratorios. Un modelo descriptivo e incremental para el desarrollo web. Entre los
métodos utilizados para recopilar los datos, se realizdé una entrevista con el duefio de
Juls Store para conocer el estado del establecimiento, por ejemplo, fecha de
fundacién y operaciones comerciales, asi como también para comprender el proceso
de la compra y venta. Los resultados de la encuesta realizada a 1182 compradores
en linea demostraron que el 90% agradece la llegada de la nueva tecnologia de
internet que les brinda la informacion que necesitan para resolver sus consultas. En
resumen, un asistente virtual inteligente puede analizar y comprender cada solicitud

ingresada por el usuario mientras continda la conversacion de forma natural.

En el afio 2022, De La Cruz, en su articulo de investigacion titulado: “Asistente virtual
basado en inteligencia artificial como herramienta de Tesis para estudiantes
universitarios de la carrera de Ingenieria”, desarrollado en la Universidad Privada del
Norte, Peru. Su objetivo es evaluar la efectividad de los asistentes virtuales basados
en inteligencia artificial para promover la coherencia en temas de investigacion para
estudiantes de tesis universitarios. Propone una investigacion de tipo aplicada
mediante un disefio preexperimental a nivel descriptivo a través de un enfoque
cuantitativo. Los resultados obtenidos tras realizar la prueba de confidencialidad alfa

de Cronbach en la primera y segunda medida de la muestra son muy altos sobre 40
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observaciones, con una confianza entre el 82,4% para la variable asistente virtual y
la variable gestion de asesoramiento. 83,3% Muy alto. Se concluyé que los
estudiantes de la facultad de ingenieria evaluados en su mayoria tenian
conocimientos parciales en los apartados de la matriz de coherencia como disefio

metodoldgico, variables, dimensiones e indicadores.

En el afio 2022, Rubio, Jose, et al., en su articulo de investigacion titulado: “Proyecto
UBOT: Asistente Virtual para entornos virtuales de aprendizaje”, desarrollado en la
Universidad Bernardo O Higgins, Santiago Chile. UBOT es un asistente virtual que
puede integrarse y adaptarse a cualquier entorno virtual para brindar informacion
renovada en aspectos administrativos y procesales. La metodologia utilizada es de
enfoque cuantitativo con un disefio transversal, no experimental. UBOT ha tenido
éxito con un total de 994 interacciones en la prueba piloto. En resumen, UBOT es una
solucion para mejorar la interaccion y comunicacion de los estudiantes con los
entornos virtuales y las aplicaciones web de las instituciones educativas. De los
resultados presentados se concluye que los asistentes virtuales son de gran utilidad
para agilizar las respuestas a las preguntas frecuentes de los usuarios para acceder

a la informacion y resolver dudas especificas de manera directa.

En el afio 2022 Ramallal, Merchan y Ruiz, en su articulo de investigacion titulado:
“Formadores virtuales con inteligencia artificial: grado de aceptacion entre estudiantes
universitarios”, publicado en la revista Educar, desarrollado en el Centro Universitario
San Isidoro, Universidad Pablo de Olavide y Escuela Universitaria de Osuna, Espafia.
El objetivo principal es verificar la hipotética implementacion y aceptacion de la FVIA
como unidad complementaria de educacion entre los estudiantes universitarios. Se
basa en una metodologia basada en la teoria del analisis de documentos y un
cuestionario tipo Likert estructurado completado por 662 estudiantes universitarios.
Los resultados confirman que, aunque este paradigma se percibe lejano, sera
evaluado para su implementacion como recurso en el futuro, estamos confirmando
gue se esta evaluando como un agente de incubacién con propiedades

potencialmente positivas por sus sintomas.

En el ano 2019 Jiménez Flores, et al. En su articulo cientifico titulado:” Asistente
Virtual empresarial para atencion a clientes de la Universidad José Carlos Mariategui”

publicado en la revista Neumann Business Review, Tuvo como propdsito principal
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explicar y comparar la utilidad de los asistentes virtuales para empresas con el fin de
llamar la atencion de los alumnos de la Universidad José Carlos Mariategui Filial
Tacna (2019-11). Este método utiliza un tipo de encuesta cuantitativa y un disefio de
correlacion con una poblacion de 650 hombres y mujeres, un tamafio de muestra de
242 y una tasa de error del 5%. La Escala de Usabilidad del Sistema (SUS) se utiliza
como herramienta para medir la usabilidad y el desempefio del Servicio de Asistente
Virtual Empresarial (SERVPERF) en relacion con la calidad de atencién percibida al
cliente por los estudiantes de pregrado y posgrado. Los resultados muestran que
existe un nivel significativo y alto de correlacién entre los asistentes virtuales
comerciales y la atencion al cliente. En resumen, los asistentes virtuales
empresariales estdn muy relacionados con la atencion al cliente, con un alto nivel de

correlacion directa entre las variables de la encuesta de 0,709.

En 2023 Y.-l. Liu et al. En su investigacidén bajo el titulo “; Pueden satisfacerse los
asistentes virtuales? Un estudio comparativo de métodos mixtos de satisfaccion con
asistentes virtuales orientados a tareas en China continental y Hong Kong”, articulo
publicado en ScienceDirect, y llevado a cabo en la Universidad de la Ciudad de Hong
Kong. El estudio es comparativo exploratorio basado en modelos que combinan el
modelo de éxito de los sistemas de informacion de Delone y McLean y las
consideraciones de privacidad. El modelo se desarrolla y prueba con un enfoque de
método mixto. Luego de entrevistas de grupos focales (N=15) en ambas regiones, se
realizaron encuestas en linea en China continental (N=637) y Hong Kong (N=647)
respectivamente. Basado en investigaciones cualitativas que identifican factores
importantes de calidad percibida y privacidad. Los resultados muestran que la
satisfaccion puede afectar positivamente la intencion de uso y la satisfaccion puede
mejorarse con la relevancia, la integridad, el disfrute y la seguridad en ambas
regiones. Sin embargo, la capacidad de respuesta y la empatia fueron los Unicos
factores que afectan la satisfaccion en China continental. Las preocupaciones de

privacidad no deberian influir en la satisfaccion en ninguna de las dos regiones.

Del mismo modo, en 2022 H. Jiang et al. Hicieron un estudio en la Universidad de
Nanjing en la provincia de Jiangsu, China, titulado "Comunicacién de asistentes
virtuales de IA con los clientes: interacciones de dialogo, satisfaccion, interacciones y

comportamiento del cliente". Esta investigacion se basa en la teoria del intercambio
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social y la teoria del intercambio de recursos. Al examinar la satisfaccion del cliente
con los servicios del asistente virtual y su participacion en las redes sociales. Se
estudié el impacto de la capacidad de respuesta y el tono conversacional de los
asistentes virtuales con los clientes. Para probar el modelo de mediacion propuesto,
se entrevistd a una muestra representativa de clientes (N=965) que residen en los
Estados Unidos. Después de verificar la validez y confiabilidad del modelo de
medicion, el modelo hipotético se prob6 utilizando el procedimiento Structural
Equation Modeling (SEM). Todas las hipdtesis propuestas fueron verificadas,
mostrando un impacto directo significativo de la respuesta y el tono conversacional
sobre la satisfaccion del cliente con los servicios del asistente virtual, la satisfaccion
del cliente con el uso de asistentes virtuales en redes sociales, el compromiso del
cliente en redes sociales con precios altos y la intencion de compra e intento de
compra y precio adicional. Ademas, se examind la satisfaccion, la interaccion en las
redes sociales y la intencién de compra como mediadores importantes en el modelo

propuesto.

En el afio 2019 Higuera Quispe en su articulo cientifico "Creacion de un Asistente
Virtual usando procesos de lenguaje natural y algoritmos de aprendizaje profundo
para interacciones humano-bot", realizado en la Universidad de Peruana Union,
propone crear un Asistente Virtual capaz de sostener una conversacion, basado en
un diccionario de aprendizaje para que aprenda con cada entrenamiento. Se tiene
como objetivo crear un asistente virtual capaz de hablar con los usuarios utilizando la
tecnologia del lenguaje natural. Considerando que este bot se puede implementar en
cualquier tipo de empresa para reducir los costos operativos en el proceso de
interaccién con los clientes, este asistente, fue creado a través del lenguaje de
proceso natural, incluidas las funciones de NLP e instancias de Python NLTK, con
inteligencia artificial. Se ha observado una precision positiva del 95% como conclusion
el bot creado puede optimizar los principales canales de atencién cuando el usuario
siempre esta haciendo las mismas preguntas una y otra vez si quiere saber
informacion de horarios de atencién, costes, de acuerdo con la empresa donde se
produce la interaccion optimiza el trabajo de las personas que trabajan en la atenciéon

al cliente.
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En el afio 2021 Maria do Patrocinio Afonso Folhento en su investigacion titulada “UOC
Assistant” realizada en la Universidad Oberta de Catalunya, El objetivo era crear un
servicio de asistente virtual, usando software gratuito, para que proporcione
informacion Gtil a los usuarios sobre preguntas frecuentes relacionadas con la UOC a
través de un entorno web. También incluye la arquitectura del asistente virtual
utilizando la biblioteca Python ChatterBot, spaCy como procesador de lenguaje
natural y Django para servicios web. Se concluyé que el desarrollo del proyecto cubrio
los requerimientos, sugiriendo que el uso de clases personalizadas ayudd a mejorar

los resultados obtenidos.

Rizomyliotis, loannis. et al. En el afio 2022 publicaron su investigacion en Journal of
Business Research el cual se titulé "¢Cémo puedo ayudarte hoy?" El uso de
asistentes virtuales de 1A en pequefias empresas familiares y el papel moderador del
compromiso afectivo del cliente. Esta investigacion investiga los antecedentes del uso
exitoso de asistentes virtuales en pequefias empresas familiares. Posteriormente,
determina el efecto de dos conjuntos distintivos de factores de comunicacién humano-
maquina (funcionales y humanoides) en la experiencia del cliente. Evaluando este
ultimo con respecto a su efecto sobre la satisfaccion del cliente. Los datos provienen
de 408 encuestados, y los resultados ofrecen un curso de accion explicito para que
las empresas familiares integren de manera efectiva los servicios de asistentes
virtuales en la comunicacién con sus clientes. El mercado objetivo de este estudio fue
Reino Unido, en el que la dinamica general de las empresas familiares es
considerable, ya que aproximadamente el 88 % de todas las empresas del Reino
Unido son de propiedad familiar Este estudio hace contribuciones tedricas
significativas al proporcionar nueva evidencia sobre el uso exitoso de asistentes
virtuales en pequefias empresas familiares. Los resultados indican que ciertos
factores funcionales y humanoides son buenos predictores de la experiencia del
cliente. Con respecto a los factores funcionales especificamente, la utilidad percibida,
la resolucion de problemas y la personalizacidén se relacionan positivamente con la

experiencia del cliente.

En 2022 M. Liy R. Wang. Publicaron su articulo cientifico en Journal of Retailing and
Consumer Services titulado “Asistentes virtuales en el comercio electrénico: el efecto

del estilo de lenguaje de los asistentes virtuales en la intencion de uso continuado de
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los clientes y la actitud hacia la marca”. Este estudio investiga el efecto del estilo de
lenguaje del asistente virtual en la intencion de uso continuo y la actitud de los clientes
hacia la marca. Se realizaron dos experimentos basados en escenarios para examinar
el mecanismo subyacente. Los resultados muestran que cuando los asistentes
virtuales adoptan un estilo de lenguaje informal (vs. formal), la intencién de uso
continuo de los clientes y la actitud de marca aumentan a través del papel mediador
de la interaccién social. Ademas, este estudio identifica la afiliacién a la marca como
un moderador pertinente, de modo que el efecto del estilo de lenguaje del asistente
virtual se atenla para las personas que no tienen una relacion previa con la marca.
Los hallazgos contribuyen a la literatura existente sobre asistentes virtuales y ofrecen
implicaciones practicas para que los gerentes de marca desarrollen estrategias

linguisticas optimas al implementar asistentes virtuales en el comercio electronico.

En 2021, Caballero Ramirez publico su articulo cuyo titulo es “Asistente Virtual: una
propuesta viable para la atencidn al cliente en el centro de soporte de la UCI” realizado
en la Universidad de Ciencias Informaticas de La Habana. El objetivo principal es
mejorar el servicio al cliente y evaluar su satisfaccion después de identificar y estudiar
los procesos de gestion de incidentes del centro, segun la investigacion. Tiene un
enfoque cualitativo, comenzando por investigar una serie de fuentes para determinar
la viabilidad del Asistente Virtual, en este caso, se aplico una investigacion de tipo
bibliografica donde se ha utilizado articulos cientificos, revistas entre otros
presentando Una contribucion significativa de los autores relevantes en el tema de la
investigacion para lograr posibles decisiones y conclusiones. Para el desarrollo, se ha
utilizado la plataforma RASA, que es una empresa que proporciona soluciones para
crear chats Bot en forma de cddigo abierto, RASA consta de dos partes: RASA NLU
gue es responsable del lenguaje natural para hacer el procesado del mensaje hasta
convertirlo en datos de estructuras concretas, y RASA Core que es responsable de
administrar los didlogos. Se llegé a la conclusion que el Asistente Virtual mejora la
atencion del usuario al interactuar con él para que siempre obtenga una respuesta
independientemente del tiempo de interaccion ya que la disponibilidad las 24 horas
del dia y los 7 dias de la semana ademas de que la velocidad de respuesta sera

instantanea, en caso de que se pueda dar una solucién a un problema reportado.
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Arone y Ticllahuanaco (2022) realizaron la investigacion” Asistente Virtual para la
atencion a los clientes en la asesoria legal en el Estudio Rodriguez Angobaldo”. Para
ello utilizaron la metodologia commonKADS y la herramienta DialogFlow cuyo objetivo
es apoyar el proceso de servicio al cliente mediante el uso de asistentes virtuales
como un medio mejor y mas eficaz que responda a las consultas de un determinado
cliente. El problema que se mostr6 fue la demora en responder a las quejas y dudas
sobre las asesorias que los usuarios tienen el tipo de muestreo fue no probabilistico
en un estudio realizado en el estudio Rodriguez Angobaldo, utilizando una muestra
de 21 registros de satisfaccién del cliente y 21 registros de indice de quejas, llegb a
una conclusién que los Asistentes virtuales aumentan la satisfaccion del cliente de

2,16 a 4,10 y redujeron las tasas de quejas de 0,62 a 0,22.

Arana, Collantes y Mamani (2021) en su tesis “Modelo de Asistente Virtual basado en
Inteligencia Artificial para incrementar la satisfaccion del Cliente en empresas de
venta de alimentos, Callao 2021” presentaron el objetivo general, Determinacién de
un modelo de asistente virtual basado en IAl para mejorar la satisfaccion del cliente
de una empresa de alimentos en el Callao 2021. El estudio aplicado se realizo en un
disefio experimental cuasiexperimental y la muestra utilizada fue un namero finito de
80 consultas en linea mediante encuestas. Se concluye que el desarrollo del asistente
virtual logra los objetivos y andlisis anteriores, permitiendo que cada area tome
decisiones en el camino. Conocer el estado del servicio al cliente no solo mejora los
controles internos, sino que también mejora la satisfaccion del cliente al reflejar
resultados positivos en otras areas, lo que lleva al 100% de satisfaccion del cliente y

al 100% de reduccion de quejas.

Huamani y Meneses (2021) en su tesis “Implementacién de un Asistente Virtual,
Utilizando Scrum y Xp, para el proceso de Atencion al Cliente en una Empresa
Financiera” el problema que se mostré fue que en el area de atencién al usuario
existen demora al momento de brindar una respuesta a los clientes, debido a que los
clientes realizan muchas consultas para obtener informacion del producto y este
espacio no cuenta con recursos que sean suficientes para albergar efectivamente a
todos los usuarios, conllevando a que la percepciéon del servicio sea negativa , se
presentd como objetivo general la implementacidon de Asistente Virtual utilizando XP

y SCRUM, para poder mejorar la atencién al cliente en una empresa financiera. Fue
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un estudio de tipo aplicada utilizando XP y SCRUM con un disefio experimental puro,
la muestra que se realiz6 estuvo conformada por 30 personas, el instrumento utilizado
fue los reportes en Excel. Los resultados muestran que existe un aumento en el
porcentaje de clientes atendidos dentro de 10 minutos, de 30.73% a 55.50% lo que
refleja un aumento considerable de mas de un 24% ademas se logré reducir los
tiempos promedios de atencion al cliente de 37 minutos a 25 minutos es decir se
redujo el tiempo de atencion un poco mas del 33% con todo ello se logré aumentar el

nivel de satisfaccion de los usuarios pasando de un nivel malo aun nivel bueno.

Asi también Zavala (2020) en su tesis “Asistente Virtual para la Atencién de Clientes
de la Empresa Deltron S.A. 2020” se presentaron como objetivo general, Determinar
la influencia de un Asistente Virtual para la atencion de la empresa Deltron S.A. Se
realizo un estudio de tipo aplicada con un disefio preexperimental, la muestra que se
utilizé estuvo integrada por 80 trabajadores, los instrumentos de analisis de datos
empleados fueron las fichas registrales. En resumen, se encontré que los Asistentes
Virtuales mejoran las métricas de satisfaccion del cliente en Deltron S.A. del 2,18% al
3,35%, es decir, el indice de satisfaccion aumento un 1,17%, mientras que el indice

de reclamos disminuy6 del 3,35 al 1,61.
Asistente virtual:

Segun la definicion de Cazasola (2021), los Asistente Virtual son aplicaciones
basadas en la inteligencia artificial, caracterizados principalmente por permitir simular
una conversacion con una persona, es decir, son sistemas de chat virtuales que
permiten automatizar la atencion de usuarios a la hora de proporcionar servicios, por
otro lado Asencio (2019) menciona que estos sistemas se estan desarrollando y
mejorando constantemente, lo que los hace mas atractivos, debido a su capacidad de
interaccién con los usuarios, logrando trabajar a la par de un empleado, permitiendo
informacion real y actualizada, también Gutiérrez (2019), afirma que, a diferencia de
otros sistemas , los Asistentes Virtuales permiten la conversacién basada en calculos
cognitivos que implementan sistemas de modelos que simulan el comportamiento
humano, lo que le permite reducir el tiempo de consulta y con ello reducen las
molestias de los usuarios al momento de requerir informacion. Esta tecnologia
también contribuye a una organizacion mas grande dentro de la empresa, ya que se

recopil6 la informacion mas adecuada para mantenerla actualizada.
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Ademas, Zarabia (2018) indica que los Asistentes Virtuales son asequibles, faciles de
usar y faciles de integrar en cualquier campo, citando aplicaciones para negocios,
personales, aprendizaje, soluciones y de entretenimiento, usar bots de chat, sin duda,
representan uno de los logros de la inteligencia artificial, que evidentemente ayudara
a gestionar muchos aspectos clave de la organizacion, como la atencién al cliente, la
fidelizacién, el comercio online, la comunicacion interna y la automatizacién en
general, con importantes ahorros de costes. Por su parte Garibay (2020) enfatiza que,
los asistentes virtuales se estan convirtiendo rapidamente en interfaces de
comunicacion, ya que ahora se pueden combinar con aplicaciones y otras
herramientas como Facebook y WhatsApp para mejorar la experiencia del cliente,
siendo utilizado por millones de usuarios. La implementacion de un asistente virtual
de Asistente Virtual puede funcionar de forma independiente sin la necesidad de un
moderador fisico, brindando el soporte suficiente para administrar las conversaciones
con los usuarios en un determinado canal de comunicacion, brindando a los clientes
la mejor experiencia de datos y capacidad de respuesta, con disponibilidad las 24

horas del dia.

Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial (IA), segun Arone y Ticllahuanaco (2022), es el uso de
tecnologia de la informacion que controla técnicas, mecanismos y metodos que imitan
al maximo el comportamiento humano utilizando herramientas informaticas a las que
se les aplican algoritmos, que puedan imitar, gestos, vocabulario, movimientos
corporales y formas de solucion de problemas, todo ello para su automatizacion.

Por su parte, Arana, Collantes y Mamani (2021) afirman que la IA es la simulacién de
procesos humanos inteligentes como el aprendizaje, el razonamiento y la
autocorreccion, realizados especialmente por sistemas informaticos. Las aplicaciones
especificas de la IA pueden ser variadas.

Martinez (2019), también menciona que la IA es una de las ramas de la informatica
gue tiene un fuerte arraigo en otros campos como la légica y las ciencias cognitivas.
La inteligencia artificial es la capacidad de interpretar datos externos, aprender de
ellos y utilizarlos dinamicamente para lograr cierto objetivo. Garibay, (2020). Este tipo
de software ofrece muchos mdédulos y buenas decisiones. Por ejemplo, proporciona
una buena forma de administrar listas una vez que el programa se esta ejecutando.

Esto se debe a que las listas son la estructura mas utilizada para representar el
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conocimiento en inteligencia artificial. Facilitan la ejecucion de varios tipos de
razonamiento automatizado, permitiendo que se creen bases de datos de hechos y
gue estos datos se recopilen para resolver problemas al recibirlos.

Atencion al Usuario

La atencion al usuario y la calidad del servicio son temas frecuentes en el mundo de
los negocios, pero existe una creciente demanda de servicios que ofrecen
confiabilidad y calidad insuperables. El servicio de atencién al cliente se recibe con
calidez y cortesia y muestra buen humor, haciéndote sentir feliz y comodo cuando
pides ayuda y/o apoyo. Nufiez y Juarez (2018). Los clientes son la razén de ser de un
negocio, por lo que mejorar la experiencia del usuario debe considerarse una parte
integral en los procesos del negocio, para lograr la satisfaccion del cliente o usuario.
Carrasco (2019) asegura que el principal motivo de un negocio son los clientes, sin
ellos no habria ventas y por ende tampoco fuente de ingresos, gracias a la opinion de
los clientes o usuarios, aunque no es la unica fuente se puede saber la direccion en
la que debe ir la empresa. Por su parte, Gil (2019) enfatiza que el servicio al cliente
se considera un valor agregado y la esencia de cualquier negocio de servicios.

Hay muchas razones por las cuales la calidad del servicio debe considerarse solo por
mencionar algunas de ellas como: la competencia es cada vez mayor, Los clientes
demandan cada vez mas una atencion personalizada y un servicio oportuno, y
demandan su fidelizacion, todo ello con el objetivo de producir resultados positivos
para las empresas u organizaciones que prestan los mencionados servicios, segun
Gil (2019), la calidad del servicio al cliente proporciona muchas ventajas, como la alta
lealtad de los consumidores, clientes y usuarios, aumento de las ventas y las
ganancias, compras repetidas, mas clientes nuevos por referencias de los clientes
satisfechos, reduccién de las quejas, aumento de la percepcidn positiva de laimagen
de la empresa, la diferencia de la empresa en relacion con sus competidores entre

otras.

NLP (Procesamiento de Lenguaje Natural)

Tal como lo define Ticllahuanaco (2020), es un modelo de inteligencia artificial que
apoya la comunicacion entre maquinas imitando la capacidad humana para
comprender el lenguaje. De manera similar, los autores Huamani y Meneses (2021)

definen el NLP como un elemento que permite a la IA interpretar, comprender y
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manipular el lenguaje utilizado en la comunicacion entre humanos. Usando un
conjunto de métodos de validacion, que incluyen semantica, linglistica vy
reconocimiento de maquinas, se generan coincidencias éptimas de una manera que
optimiza las habilidades de reconocimiento y comprension. Los adelantos en la
tecnologia, en especial en la inteligencia artificial y la blsqueda de maquinas capaces
de capturar la informacion transmitida por los humanos, comprender el lenguaje
humano y procesar ese lenguaje para interactuar entre si, crearon una rama de las

ciencias de la informética llamada procesamiento del lenguaje natural.

Arquitectura del Asistente virtual

Un Asistente Virtual que utiliza procesamiento de lenguaje natural NLP e inteligencia
artificial para analizar la entrada del usuario y responder adecuadamente.
Mayormente los sistemas de Asistente Virtual utilizan alguna forma de NLP que
compara, los datos ingresados por el usuario con una base de datos de palabras y
frases, mientras selecciona las respuestas adecuadas en funcién del contexto y la
entrada de la conversacion. El modelado de modelos, las maquinas de estados finitos
y el modelado basado en marcos son los principales métodos de disefio para los
asistentes virtuales.

Gutiérrez (2019) menciona que cada asistente necesita una base de conocimientos,
en forma de modelos, reglas y datos. Otro gran pilar es el motor de intervencion, que
analiza los mensajes de entrada de los usuarios y utiliza intérpretes y controladores
para recopilar y categorizar la intencién del mensaje y seleccionar respuestas en la
base de conocimientos. La combinacion de estos dos bloques crea una interfaz donde

el Asistente Virtual responde al usuario escribiendo un mensaje.

Scrum

El proyecto se desarrollara basandose en los procesos y fases que la metodologia
SCRUM ofrece, este es un método de desarrollo agil y flexible para proyectos que
requieren mayor velocidad, estructurada como un proceso iterativo e incremental de
cambios. Esta unidad de trabajo incluye practicas y roles que ayudaran a obtener los
mejores resultados posibles del proyecto, porque se basa en la ejecuciéon de un plan
y asi se asegura el progreso de lograr un mejor desarrollo del proyecto, el objetivo es

maximizar el retorno de la inversion para la empresa y crear funciones con mayor
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valor para el cliente, dentro de los principios de autogestidn e innovacion (Metodologia
Scrum para desarrollo de software 2019). Esta metodologia se utiliza en proyectos
gue cambian constantemente sus requisitos, adaptando los requisitos del cliente para
comprender la productividad y la innovacion empresarial. Este enfoque tiene dos
caracteristicas: el desarrollo de software se lleva a cabo en mdltiples iteraciones o
sprints durante 30 dias.

Satisfacciéon del usuario

Segun Diaz (2020), la satisfaccién del usuario se refleja cuando sus expectativas son
comparadas con un producto o servicio. Es decir, si el desempefio especifico
percibido supera sus expectativas, se convierte en un alto nivel de satisfaccion. Por
otro lado, la insatisfaccion ocurre cuando no se supera las expectativas del usuario
respecto a un producto o servicio. Existe una delgada linea que separa la
insatisfaccion y la satisfaccion, ya que se basa en la tolerancia mas que en el
desempeiio. Por lo tanto, si se comparan las experiencias, el rendimiento o las
expectativas percibidas de un producto o servicio y se encuentran dentro de las
expectativas establecidas, el usuario quedara satisfecho, ademas Zavala (2020)
menciona que el indice de satisfaccion del cliente esta determinado por la condicion
del cliente, ya sea que esté satisfecho o decepcionado con su compra o por como fue

tratado a lo largo de todo el proceso de compra o contratacion.

indice de reclamos

El propodsito de este indicador es mostrar cuantas veces no se han cumplido con las
expectativas del cliente. Ademas, entendemos que el cliente o usuario es muy
importante para la empresa, ya que, si recibe un servicio de alta calidad, no habra
ningun reclamo del cliente contra la empresa, y si esto sucede entonces habremos

superado sus expectativas.

I.R=Indice de reclamos
R=Total de reclamos
V=Total de visitas de usuarios

Figura 1 Formula de Niumero de reclamos. Fuente: (Zavala 2020 p.36)
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion serd de disefio experimental puro, Baena (2018) indica que el
disefio empleado en la investigacion experimental puro se introduce manipulando una
variable de prueba, no probada, bajo condiciones estrictamente controladas, con el
afan de responder al cobmo y por qué se produce una situacion especifica. Coémo
afirma el autor, este estudio manipula la variable independiente: Asistente virtual para
responder a las preguntas de los usuarios a fin de observar su efecto en la variable
dependiente: Atencion al paciente, teniendo en cuenta 2 indicadores: indice de
satisfaccion e indice de reclamos.

La investigacidn es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo. Segun Baena (2018)
menciona que la investigacion aplicada tiene como objetivo estudiar un problema
orientado a procesos. La busqueda aplicada puede aportar nueva informacion si
disefiamos lo suficientemente bien nuestra investigacion. La investigacion aplicada,
por otro lado, se centra en la atencion. Capacidad concreta para poner en practica la
teoria general y esforzarse por satisfacer las necesidades existentes en la sociedad

y las personas.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

Variable independiente: Asistente virtual

Segun indica Pinilla (2020) Un asistente virtual es un programa informatico con el que
podemos interactuar y establecer conversaciones con usuarios utilizando lenguaje
natural. Hoy en dia muchas empresas lo estan utilizando, logrando reconocer su
potencial y beneficios. Asi mismo Huerta (2019) menciona que en estos ultimos afios
el impacto del uso de Asistentes virtuales esta experimentando un crecimiento
acelerado y las empresas han descubierto que al usar esta tecnologia pueden ofrecer
facilmente sus productos y servicios a través del contacto directo con sus clientes.
Los Asistentes virtuales se comunican con los usuarios a través de SMS, usan

inteligencia artificial para brindar respuestas 6ptimas a las preguntas de los usuarios.
Variable dependiente: Atencion al Paciente

Segun Artica (2020) en su investigacién indica que es un método utilizado por varias
empresas para mantener el contacto con sus usuarios o clientes para asegurarse de

gue los productos y servicios que ellos ofrecen son los mas precisos. La atencion al
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usuario es un punto de contacto principal en caso de que un usuario tenga un
problema al interactuar con los productos o servicios de una determinada empresa.
Para Zavala (2020) la unicidad del cliente es mostrar que es intangible, exclusivo e
inmutable. Por ello las empresas cuentan con un registro de sus clientes y utilizan
esto para adecuarse a las expectativas de acuerdo con los productos o servicios que

la empresa ofrezca.

3.3 Poblacion, muestra'y muestreo

Poblacién: Segun Laura (2021), una poblacién es una coleccién que puede ser finita
o infinita de elementos con una o varias caracteristicas en comun, definidas por el
problema y el objetivo, sobre los cuales se extienden las conclusiones de la
investigacion. La suma de un todo de un conjunto de analisis es la poblacion, y que
ademas corresponde a las caracteristicas incluidas en la encuesta para que las
conclusiones puedan asociarse al objeto de andlisis. La poblacion para tener en

cuenta es de 985 pacientes del Instituto Nacional de Salud del Nifio.

Muestra: Segun Laura (2021) también define a la muestra como un subgrupo limitado
y representativo, calculado a partir de la poblacién disponible. De igual manera Suarez
(2018) para que una muestra sea confiable, se debe recolectar su tamafio utilizando
procedimientos matematicos y eliminar el margen de error. Para este proyecto se

utilizara un total de 28 pacientes.

Z*N

= 7Ty AN(EE)?

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para |a investigacion
N = Poblacion total del estudio

EE = Error estimado (al 5%)

Figura 2 Calcular el tamafio de la muestra Fuente: Laura (2021) p.22
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Aplicando la Férmula

_ (1.96)(1.96)(985)
~ (1.96)(1.96) + 4(985)(0.05)(0.05)
3783976

136916
n=27.63

n =28

n

n =

Muestreo: Segun Baena (2018) la técnica del muestreo probabilistico es un
procedimiento en el que ciertos miembros de una poblacién, persona o cosa son
seleccionados como representantes de la poblacién en su conjunto. La principal
ventaja del muestreo es que se puede aprender algo sobre grandes poblaciones de
forma mas barata, razonable y rapida. Para realizar el presente trabajo se hara uso

del muestreo aleatorio simple

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los métodos de recopilacion de datos son los registros de Observacion, respecto a
esto Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) hacen mencién de que este método
de observacion se basa en recolectar a través de indicadores, informacion
estructurada, actualizada y con un alto nivel de confiabilidad sobre el comportamiento
y/lo procesos observados, esto se logra mediante el registro de la informacion

obtenida del tiempo de observacion para su posterior analisis.

La técnica de la cual se hara uso para el desarrollo de la investigacion sera el

cuestionario para el indice de satisfaccion y el fichaje para el indice de reclamos.

3.4.1 Validez

Segun Santos (2018), la validez es mostrar que el instrumento mide realmente lo que
propone el investigador (p. 21). Este se basa en el analisis subjetivo de los miembros
del jurado en lo que creen que significa la herramienta desde su punto de vista. Esta
herramienta fue revisada por el tutor del curso, donde en base a sus conocimientos y
experiencias analiza la claridad y precision de las dimensiones utilizadas para brindar

sus comentarios al respecto. (ver Anexo 3).
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3.4.2 Confiabilidad

En el presente estudio, se aplicara un nivel de confianza del 95% en las pruebas
estadisticas. Un instrumento es confiable cuando no cambia significativamente las
mediciones, ni por el momento, ni por aplicarlo a diferentes personas Naupas,
Valdivia, Palacios y Romero (2018). Es decir, una prueba que se realiza hoy obtendra
el mismo resultado que si esta misma prueba se aplica pasado un mes, si en caso

esto no fuera asi significa que dicho instrumento no es confiable.

3.5 Procedimientos

En el estudio propuesto se utilizé el levantamiento de informacion de acuerdo con las
etapas dadas por Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), teniendo un orden de
seleccion del software, para que su andlisis estadistico lo describa de forma
apropiada, evaluando cada indicador y cada enunciado, para un analisis logico

estadistico de las hipotesis planteadas y por ultimo la presentacion de los resultados

3.6 Método de analisis de datos

Segun Arone y Ticllahuanaco (2022) Es el proceso donde se analizan todos los datos
recogidos para obtener el resultado al problema de la investigacion que se estudia.
Para hacer este estudio, necesitamos tener en cuenta los niveles de medicion de los
indicadores, para tomar decisiones y ver lo que es bueno para estimar los parametros
y justificar las hipotesis para asi ver si el método es adecuado para desarrollar
conclusiones lo cual determinara el punto en el cual encontrar la distribucion de la

muestra para todos los datos recogidos.

Se utilizaron tablas y figuras para el andlisis descriptivo. Se hizo uso del software IBM
SPSS STATISTICS V25 para este estudio ya que es muy util para analizar la
informacion. Dado que hay dos muestras correlacionadas, se utilizan pruebas
paramétricas y no parameétricas para tomar una decision si la hipotesis se acepta o

no se acepta.

3.7 Aspectos éticos

De acuerdo con Navas, Maria Francisca, et al. (2018) mencionan que un marco ético

para la investigacion consiste en una serie de pautas a considerar al momento del
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disefio, la realizacién y la publicaciéon de las investigaciones todo ello con respeto y
responsabilidad, con los hechos estudiados, con el objetivo de proteger a las
personas. Este trabajo se adhiere a los principios establecidos por la Universidad
César Vallejo, esta dedicado a la ética del investigador, respeta la veracidad de los
resultados y los datos utilizados por los siguientes investigadores quienes pueden
verificar de manera transparente esta investigacion: Esto garantiza la confiabilidad de
los resultados. También es nuestra intencion respetar toda la propiedad intelectual
citada en este estudio, de acuerdo con los estandares 1SO, para garantizar que los
datos sean confiables. Se utilizé la herramienta técnica Turnitin para cumplir con la

politica anti-plagio.
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IV. RESULTADOS
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En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en esta investigacion.
Teniendo en cuenta dos indicadores: indice de satisfaccidn e indice de reclamos. Los
datos se procesaran como parte de las pruebas previas y posteriores, incluido el uso
del software IBM SPSS Statistics 25.

Anélisis descriptivo

En el estudio actual, se llevaron a cabo dos pruebas para cada uno de los indicadores
analizados, la primera se llevé a cabo previamente a la implementacion del sistema,
mientras que la segunda se realizé después de su implementacion. El objetivo de
estas pruebas era comparar los resultados entre ambos periodos. A continuacion, se
presenta en detalle el analisis estadistico realizado.

Indicador 1: indice de Satisfaccién

En la siguiente tabla se presentan los resultados correspondientes al indicador

Tabla 1 Anélisis descriptivo del Pre-test y post-test del indicador indice de

Satisfaccion

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PRETEST 28 10 41 31,07 7,532
POSTTEST 28 40 50 43,68 2,681

N valido (por lista) 28

La conclusion que se establece del primer indicador indice de satisfaccion, en el Pre-
test, arrojo una media de 31 y en el post-Test una media de 44 de acuerdo a los

resultados, se puede afirmar que hubo una mejora en este indicador.

36



Indice de Satisfaccion

60.00
40.00
20.00 31.07
0.00
PRETEST POSTEST

Figura 3 Histograma del Pre-test y post-test del indice de

satisfaccion.

Indicador 2: indice de Reclamos

Tabla 2: Analisis descriptivo del Pre-test y post-test del indicador indice de

Reclamo

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
PRETEST 5 8 1,0 ,881 , 1147
POSTTEST 5 ,25 ,50 ,3917 ,10865

N valido (por lista) 5

En el caso del indice de reclamos generados por las atenciones que se realizaron a
los pacientes, en el Pre-test se obtuvo un valor de 0.88, mientras que en el post-test
fue de 0.392.

En cuanto a la dispersion del indice de reclamo, en el Pre-test se tuvo una variabilidad

de 0,114; sin embargo, en el post-test se tuvo un valor de 0.108
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Indice de Reclamos

1,000

0,881
0,500
0,3917

0,000
PRETEST POSTEST

Figura 4 Histograma del Pre-test y post-test del indice de

Reclamo

Analisis Inferencial
Prueba de Normalidad

Con el objetivo de evaluar la normalidad de nuestros indicadores se trabajara con
shapiro wilk porque se cuenta con una muestra de 28 pacientes del Instituto Nacional
de Salud del Nifio. Ya que los datos fueron obtenidos para que sean procesados y
descritos de forma estadistica en el programa IBM SPSS Statistics 25, para un nivel

de confiabilidad del 95% bajo las siguientes condiciones.

Si:

El nivel de significancia es < 0.05 es de distribucién no normal
El nivel de significancia es > 0.05 es de distribuciéon normal.
Donde:

El nivel de significancia: P-valor o nivel critico del contraste
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Indicador 1: indice de Satisfaccién

Se eligi6 el meétodo de Shapiro-Wilk para el andlisis porque el
estudio utiliz6 menos de 50 muestras. Este método fue elegido en base a su
reconocimiento en las estadisticas, ya que proporciona una

herramienta fiable y confiable para evaluar la normalidad de la distribucion de datos.

Tabla 3: Pruebas de Normalidad con respecto al indice de satisfacciéon (Pres-
test y Post-test)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRETEST , 178 28 ,023 ,912 28 ,022
POSTTEST ,168 28 ,041 ,907 28 ,017

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Después de realizar un analisis de normalidad, los resultados de la prueba muestran
gue Sig. El indice de satisfaccion en la prueba previa fue de 0,02, el valor esta por d
ebajo de 0,05. Esta evidencia estadistica sugiere que la distribucion de los datos no
sigue un patroén normal y lo mismo ocurre en el posttest. Estos conocimientos son fu
ndamentales para comprender la naturaleza de los datos y tomar las decisiones ade

cuadas en funcion de ellos.
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Frecuencia

Histograma

PRETEST

Medlia = 31 07
Degviacion estandar = 7 532

Figura 5 Histograma de prueba de Normalidad del indice de

Frecuencia

0

satisfaccion Pre-test

Histograma

40 42 44 46 48

S0

Media = 43 63
Desv;aacién estandar = 2 681

Figura 6 Histograma de prueba de Normalidad del indice de

satisfaccion Post-test

Indicador 2: indice de Reclamos

Se ha probado la distribucién de los datos del indice de reclamos, si su distribucién

es normal o no.

Tabla 4: Pruebas de Normalidad con respecto al indice de reclamos (Pre-test y

Post-test)
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Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EREIES]) ,249 5 ,200" ,874 5 ,283
POSTTEST ,241 5 ,200" ,902 5 421

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El resultado obtenido en la prueba de normalidad nos dice que la significancia del
indice de Reclamos en el Pretest fue de 0.28, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo
gue indica que la eficacia se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba del
Post-test indican que el Sig. Fue de 0.42 siendo mayor a 0.05 se distribuye

normalmente.

Histograma

20 Media = 88
Desviacion estandar = 115

Frecuencia

05

00

8 El

PRETEST

Figura 7 Histograma de prueba de Normalidad del indice de

reclamo Pre-test.
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Histograma

Figura 8 Histograma de prueba de Normalidad del indice de

20 Media = 39
Desviacion estandar = 109
M=5

Frecuencia

05

satisfaccion Post-test.

Prueba de Hipo6tesis

Se consideraron los siguientes aspectos para llevar a cabo las pruebas de hipétesis:

Nivel de Significancia
La significancia tedrica establecida fue a = 0.05, lo cual corresponde a un nivel de

confianza del 95%.

Regla de Decision
La hipdtesis nula se descarta cuando el nivel de significancia "sig" es inferior a 0.05

La hipétesis nula se acepta cuando el nivel de significancia "sig" es mayor a 0.05.
Prueba de Hipotesis General
HGo: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial no impacta en la

atencion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

HGa: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial impacta en la

atencion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio
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Se empled la prueba de Wilcoxon para realizar la prueba de hipétesis, ya que se
obtuvo un valor de significancia (sig) menor a 0.05. Esto indica que se asume una

distribucién no normal para el indice de satisfaccion utilizado como indicador.
Hipdtesis Especifica 1
HEZlo: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial no ayuda a la

mejora en la satisfaccion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio.

HEl«: El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial ayuda a la mejora

en la satisfaccién del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio.

Tabla 5: Pruebas de rangos sobre el indice de satisfaccion

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
POSTTEST - PRETEST  Rangos negativos 02 ,00 ,00
Rangos positivos 26° 13,50 351,00
Empates 2¢
Total 28
a. POSTTEST < PRETEST
b. POSTTEST > PRETEST
c. POSTTEST = PRETEST

Tabla 5: Estadisticos de prueba sobre el indice de satisfaccion.

Estadisticos de prueba®

POSTTEST -
PRETEST
Z -4,461°
Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Interpretacion

A partir de la tabla 6 se observa que el valor del indice de satisfaccion es menor que
0.05 de lo cual se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.
Concluyendo que, El desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial ayuda

a la mejora en la satisfaccion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio.
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V. DISCUSION
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En este capitulo del estudio de investigacion se abordaran las discusiones a partir de

los resultados obtenidos en la recoleccion de datos para cada indicador.

Para el indicador indice de satisfaccion: los resultados obtenidos en el Pre-test antes
de la implementacion del asistente virtual evidenciaron una media del 31.07% de
satisfaccion de los pacientes y una media de 43.68% luego de la implementacion del
asistente virtual en el post-test. Los resultados reflejaron un incremento del 12%
aproximadamente en el indice de satisfaccion. Esto indica que la implementacion del
asistente virtual mejoré la satisfaccién de los pacientes del instituto de salud nifio en
el distrito de Brefia. Estos resultados son respaldados por Arone y Ticllahuanaco
(2022) y Zavala (2020) quienes refieren en sus investigaciones que con la
implementacion de un asistente virtual lograron aumentar el indice de satisfaccion de
un 2,15% a un 4,10%. en el caso de Arone y Ticllahuanaco y de un 2.18% a un 3.35%
en el caso de Zavala. Huamani y Meneses (2021) y Echevarri y Manjarres (2020)
también mostraron incremento en el indice de satisfaccion, aunque sus resultados
fueron mas positivos ya que obtuvieron un incremento de 55.5% y 80%

respectivamente.

Por otro lado, Varela Tapia, Eleanor, et al, (2022). y Caballero Ramirez (2021) en sus
investigaciones afirman que la posibilidad que ofrecen los asistentes virtuales de una
atencion disponible las 24 horas del dia influye de forma positiva en la satisfaccion de
los clientes. Rizomyliotis, loannis. et al (2022) y H. Jiang et al (2022) coinciden en
afirmar que la utilidad percibida, la resolucion de problemas y la personalizacion se
relacionan también positivamente con la experiencia del cliente y por lo tanto con su

nivel de satisfaccion.

Para el indicador indice de reclamos: los resultados obtenidos en el Pre-test antes de
la implementacion del asistente virtual evidenciaron un valor 0.88 en el indice de

reclamos de los pacientes y un valor de 0.39 luego de la implementacién del asistente
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virtual en el post-test. Los resultados reflejaron una disminucion de 0.49
aproximadamente en el indice de reclamos lo que indica que la implementacion del
asistente virtual logro reducir el indice de reclamos de los pacientes del instituto de
salud nifilo en el distrito de Brefia. Arone y Ticllahuanaco (2022) y Zavala (2020)
mostraron resultados similares en sus investigaciones quienes refieren que con la
implementacion de un asistente virtual lograron reducir el indice de reclamos de un
0.62 aun 0.22 en el caso de Arone y Ticllahuanaco y de un 3.35 a un 1.61 en el caso
de Zavala. Ambos casos lograron reducir en poco mas del 50% los indices de
reclamos. Por otro lado, Arana, Collantes y Mamani (2021) mostraron mejores
resultados puesto que lograron reducir al 100% las quejas de los usuarios en una

empresa de alimentos en el Callao.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion se pudo comprobar
gue el asistente virtual con inteligencia artificial influye de manera positiva, asi como
evidencia mediante el andlisis de estudios previos que existe una mejora en la
satisfaccion y una mejora en la reduccion del indice de reclamos en el instituto

nacional de salud del nifio.

47



VI. CONCLUSIONES
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En la investigacion propuesta se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Se concluye que el desarrollo del asistente virtual basado en inteligencia artificial ha
tenido un impacto altamente positivo en la atencién al paciente del instituto nacional
de salud del nifio. Los resultados de nuestra investigacion muestran de manera

consistente una mejora significativa en todos los indicadores evaluados.

En dltima instancia, la implementacion del asistente virtual ha resultado en una
experiencia positiva y en una mejora en la atencion al paciente en el instituto nacional
de salud del nifio. Ademas, la conexién a base de datos actualizada ha garantizado

gue la informacién proporcionada sea confiable y esté al dia.

Se concluye con evidencia solida que el asistente virtual ha tenido un impacto
altamente positivo en el indice de satisfaccion de los pacientes en el instituto nacional
de salud del nifio. Los resultados muestran un notable incremento en el indice de
satisfaccion, pasando de 31,07 a 43,68, lo que representa un impresionante aumento
del 12.60. El hecho que el indice de satisfaccion haya aumentado en un 12.60
demuestra que el asistente virtual ha superado las expectativas y ha generado un

impacto positivo en la percepcion de los pacientes.

También podemos concluir que el asistente virtual reduce el indice de reclamo para
los pacientes en el instituto nacional de salud del nifio del valor de 0,88 a 0.39. En
consecuencia, podemos afirmar que el indice de reclamos disminuye con el asistente

virtual en un 0.49.

Uno de los aspectos destacados ha sido que se ha logrado disminuir la carga de
trabajo del personal administrativo. El asistente virtual ha asumido con éxito la tarea
de proporcionar informacion basica y manejar consultas rutinarias, permitiendo que el

personal se centre en cosas mas complejas en beneficio del paciente.
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El asistente virtual demostré ser una herramienta eficaz para brindar atencion
inmediata a los pacientes, al proporcionar respuestas precisas a preguntas comunes
y aclarar dudas. Ademas, su disponibilidad las 24 horas ha permitido a los pacientes
acceder a informacion relevante fuera del horario habitual de atencion, mejorando asi

la satisfaccion del paciente.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se recomienda realizar revisiones periddicas y exhaustivas de las interacciones del
asistente virtual con los pacientes. El objetivo es identificar posibles errores o
deficiencias en su funcionamiento y corregirlos de manera oportuna. Estas revisiones
no solo permitiran el entrenamiento efectivo del asistente, sino que también fomentan
una mejora continua en su desempefio y capacidad de proporcionar una informacién

asertiva.

Se recomienda ampliar la disponibilidad del asistente virtual a otras plataformas
tecnologicas de mensajeria instantanea, como Whatsapp o Telegram, con el fin de
alcanzar un mayor nimero de pacientes que puedan interactuar con el asistente y

puedan recibir respuestas rapidas a sus consultas y dudas.

Se recomienda seguir con el desarrollo del asistente virtual debido a los resultados
positivos que ha demostrado hasta ahora. se ha observado un aumento significativo
en el indice de satisfaccion de los pacientes, lo que refleja la efectividad y utilidad del

asistente virtual para brindar una atencion mas satisfactoria y eficiente

Finalmente, enfatizar que el uso de nuevas tecnologias es fundamental para la
atencion oportuna y precisa del paciente evitando que las demoras no sean un

problema para satisfacer las necesidades del paciente.
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Anexo 1 - Tabla 7 Operacionalizacion de Variables

Variable

Definiciéon Conceptual

Definiciéon Operacional

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Escala de Medicion

Independiente
Asistente

virtual

Son aplicaciones basadas en
la inteligencia artificial,
caracterizadas

principalmente por permitir
simular una conversacion
con una persona. Cazasola

(2021).

Son sistemas de chat virtuales
gue permiten automatizar la
atencion de usuarios a la hora

de proporcionar servicios.

Dependiente:
Atencion al

paciente

Es la realizacion de wun
determinado grupo de
actividades cuyo objetivo
principal es la satisfaccion.
Valdivieso

(2020).

La satisfaccion de los usuarios
es el principal motivo de una
institucion dedicada a dar
servicios, por lo que mejorar la
experiencia de sus usuarios
debe considerarse una parte
integral en los procesos del
negocio, para lograr la

satisfaccion.

D1 Atencion:

Es recibir con calidez y amabilidad, reflejando buen

Cuestionario

humor, para que el paciente se sienta feliz y indice de satisfaccién Likert
cémodo pidiendo ayuda. Nufiez y Juarez (2018).

D2 Capacidad de respuesta:

Es el tiempo que tarda la empresa en responder a indice de reclamos

un reclamo una vez que ha sido presentado. Un

tiempo de respuesta rapido y eficiente puede influir R Ficha de registro Razén

en la satisfaccion del cliente y en su percepcion de

la calidad del servicio. Zavala (2020)

I.LR =—

v
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Anexo 2 - Tabla 8 Matriz de consistencia

Titulo: Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atencion del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

Problema general:
¢En qué medida el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia
artificial impacta en la
atencion del paciente del
Instituto Nacional de Salud

Nifio?

Problema especifico 1:
¢cDe qué manera el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia
artificial mejora en la
satisfaccion del paciente
del Instituto Nacional de

Salud Nifio?

Problema especifico 2:

cDe qué manera el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia
artificial ayuda a la mejora
en la reduccion del indice
de reclamos del paciente
del Instituto Nacional de

Salud Nifio?

Objetivo general:

Determinar en qué medida el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia artificial
impacta en la atencion del
paciente del Instituto Nacional
de Salud Nifio.

Objetivo especifico 1:

Determinar de qué manera el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia artificial
ayuda a la mejora en la
satisfaccion del paciente del
Instituto Nacional de Salud

Nifio

Objetivo especifico 2:

Determinar de qué manera el
desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia artificial
ayuda a la mejora en la
reduccién del indice de
reclamos del paciente del
Instituto Nacional de Salud

Nifio

Hipétesis general:

El desarrollo de un asistente virtual
con inteligencia artificial impacta en
la atencion del paciente del Instituto
Nacional de Salud Nifio.

Hipotesis especifica 1:

El desarrollo de un asistente virtual
con inteligencia artificial ayuda a la
mejora en la satisfaccion del
paciente del Instituto Nacional de
Salud Nifo.

Hipotesis especifica 2:

El desarrollo de un asistente
virtual con inteligencia artificial
ayuda a la mejora en la reduccion
del indice de reclamos del paciente

del Instituto Nacional de Salud Nifio

Asistente virtual

Atencion al

Paciente

Atencion

indice de satisfaccion

Capacidad de

respuesta

indice de reclamos

Tipo de estudio:
Aplicada

Disefio metodolégico:

Experimental puro

Enfoque:

Cuantitativo

Poblacién: 985 pacientes

Muestra:

28 personas

Muestreo:

Aleatorio

Instrumento: Cuestionario y

Ficha de registro

64




Anexo 3 Cuestionario del indicador — indice de Satisfaccion Fuente: Elaboraciéon propia

Indique su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1. "Considera que el Instituto Nacional de Salud del Nifio es agil y conciso en la
gestion y resolucion de sus dudas”.

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

2. "Esté satisfecho con los canales de atencién a consultas con los que cuenta el
Instituto Nacional de Salud del Nifio".

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

3. "Considera que el Instituto Nacional de Salud del Nifio le ayuda a resolver sus

dudas si las presenta fuera del horario de atencion de consultas”.

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

4. "El Instituto Nacional de Salud del Nifio brinda informacidn clara sobre el proceso

de atencion.

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.
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5. "El Instituto Nacional de Salud del Nifio le brindé informacién clara sobre los

horarios de atencién"

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

6. "Esta satisfecho con lainformacién que brinda el Instituto Nacional de Salud del

Nifio respecto a la ubicacién de las diferentes areas asistenciales".

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

7. "El Instituto Nacional de Salud del Nifio le brind6 informaciéon clara sobre sus

servicios adicionales"

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

8. "Considera que el Instituto Nacional de Salud del Nifio brinda informacion

personalizada”.

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

9. "Los canales de informacion de ayuda del Instituto Nacional de Salud del Nifio no

presentan dificultad para comunicarse a través de ellos"

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.
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O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.

10. "En general esta satisfecho con el servicio de informacién de ayuda que brinda el
Instituto Nacional de Salud del Nifio".

O Totalmente en desacuerdo.

O En desacuerdo.

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
O De acuerdo.

O Totalmente de acuerdo.
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Anexo 4 Tabla 9 Ficha de registro del indicador indice de reclamos Pretest

Investigador

Tipo de prueba

Empresa de Estudio

Instituto Nacional de Salud Nifo

Proceso Atencidén al usuario
Pre-test
Indicador Descripcion Medida Técnica
indice de reclamos Falta de unidad Fichaje
asistencia
I.R=Indice de
s reclamos
Formul LR =~ R=Total de
a reclamos
V=Total de visitas
de usuarios
[tem fecha R \Y; I.R
1 15-05-2023 5 5 1
2 16-05-2023 3 4 0.75
3 17-05-2023 7 7 1
4 18-05-2023 6 7 0.85
5 19-05-2023 4 5 0.8
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Anexo 5 Tabla 8 Ficha de registro del indicador indice de reclamos post-test

Investigador

Tipo de prueba

Empresa de Estudio

Instituto Nacional de Salud Nifo

Proceso Atencidén al usuario
Post-test
Indicador Descripcion Medida Técnica
indice de reclamos Falta de unidad Fichaje
asistencia
I.R=Indice de
s reclamos
Formul LR =~ R=Total de
a reclamos
V=Total de visitas
de usuarios
[tem fecha R \Y; I.R
1 12-06-2023 2 4 0.5
2 13-06-2023 3 6 0.5
3 14-06-2023 1 4 0.25
4 15-06-2023 3 8 0.38
5 16-06-2023 2 6 0.3
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Anexo 6: Carta de Autorizacion

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo Tenicela Mejico Carlos Alberto, identificado con
DNI N° 25663576 y representante legal de UMSPyYP/RyCR - Instituto Nacional de Salud
del Nifio autorizo a Lozano Barrionuevo Kevin Harnold identificado con DNI N° 72610569
y Corales Flores Smith Harold con DNI N° 70608789 a realizar la investigacion titulada:
“Desarrollo de asistente virtual con inteligencia artificial para la atencion del paciente del
Instituto Nacional de Salud Nifio” y a difundir los resultados de la investigacion utilizando

el nombre de Instituto Nacional de Salud del Nifio.

Lima, 6 de Junio de 2023

MINISTERIO D
STITUTO NACIONAL D
%—'ON MAEDLE

"M CARLOA.

Dr. Tenicela Mejico Carlos Alberto

DNI N° 25663576
Jefe UMSPyP/RyCR

Instituto Nacional de Salud del Nifio
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Anexo 7: Carta de presentacion

CARTA DE PRESENTACION
Mg. Milner David Liendo Arevalo
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del taller de tesis de la carrera de Ingenieria de Sistemas de
la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requerimos validar los instrumentos con los cuales
recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Desarrollo de asistente virtual con inteligencia
artificial para la atencion del paciente del Instituto Nacional de Salud y siendo imprescindible contar
con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos de recoleccion
“Cuestionario y Ficha de Registro”, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumento de validacion de la metodologia de desarrollo.
- Instrumento de validacion de cada indicador.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
-------------------- Qﬁ‘m'{&{-%%{- mz==mmmmmmmmesomeoees /[['}),zﬂ ~o7Emmmmmmmmmmmmmm e
Apellidos y nombre: res Smith Harold Apellidos y nombre:1ozano Barrionuevo Kevin
D.N.l.: 70608789 Harnold

D.N.I.: 72610569
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Anexo 8 CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

_ R
I.R = —;

|.R=indice de reclamos
R=Total de reclamos
V=Total de visitas de usuarios

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia? Claridad® Sugerencias
INDICADOR: indice de Satisfaccion Si No Si No Si No

1
INDICADOR: indice de Reclamo Si No Si No Si No

2

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. LIENDO AREVALO MILNER DAVID

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 00792777

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: MASTER EN DIRECCION ESTRATEGICA EN TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Fecha 12/05/2023

Firma del Experto Informante.
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Milner David Liendo Arevalo

MASTER EN DIRECCION ESTRATEGICA EN
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Doctor () Magister (x ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ( )
Fecha: | 12/05/2023

Titulo y/o Grado Académico:

Titulo de Investigacion: Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atencion
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold
MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO (4) EXCELENTE(5)

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUP
¢, Qué metodologia es la mas adecuada para
este tipo de investigacion?

5 ¢, Qué metodologia es factible para el
desarrollo de un sistema y comprension?

¢, Qué metodologia de desarrollo impulsa a

3 comentar el codigo para una mayor 5
comprension?

¢, Qué metodologia analiza los procesos que
intervienen en la empresa?

5 ¢, Qué metodologia requiere menos costo? 5

6 ¢, Qué metodologia permite la

5

5

retroalimentacion? >

7 ¢, Qué metodologia permitira un mejor 5
resultado para la empresa?

PUNTUACION 35

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Satisfaccion

|. DATOS GENERALES

Doctor ()

Apellidos y Nombres del Experto:

Titulo y/o Grado Académico:

Magister ( x) Ingeniero ()
Universidad que labora:

Fecha:

Milner David Liendo Arévalo

MASTER EN DIRECCION ESTRATEGICA EN
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Licenciado ( )

1O 1 (o X (R PP

Universidad César Vallejo

12/05/2023

Titulo de Investigacion: Desarrollo de asistente virtual con inteligencia artificial para la atencién del
paciente del Instituto Nacional de Salud

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Excelente(81-100%)

l1l. PROMEDIO DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 60% 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 60%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia 'y 75%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 75%
SUEICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 60%

calidad.
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del

. P R 75%

D sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 75%

cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 60%
METODOLOGIA Responde al propdésito de investigacion. 75%

El instrumento es adecuado al tipo de 75%
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
( ) aplicado

\

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Reclamo

|. DATOS GENERALES

Doctor ()

Apellidos y Nombres del Experto:

Titulo y/o Grado Académico:

()

Universidad que labora:
Fecha:

Magister (X ) Ingeniero

Milner David Liendo Arévalo

MASTER EN DIRECCION ESTRAT’EGICA EN
TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Licenciado ( )

Universidad César Vallejo

12/05/2023

Titulo de Investigacion Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atenciéon
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Deficiente (0-20%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

Regular(21-50%) Bueno(51-70%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

VALORACION
71- 81-
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-70% | gooe 100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 60% 75%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 60%
observable.
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la cienciay 75%
tecnologia.
ORGANIZACION EXxiste una organizacion logica. 75%
SUFICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 60%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v,alprar Io§ as,p.ectos del 75%
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 75%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 60%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 75%
PERTENENCIA !EI |nst'rum¢,nto es adecuado al tipo de 75%
investigacion.
TOTAL
ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x)
()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser

aplicado

g |

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Ancleto Silva Harry Arnold
Titulo y/o Grado Académico: | MAGISTER |
Doctor () Magister (x ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ( )

Fecha: | 12/05/2023 |

Titulo de Investigacion: Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atencion
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold
MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO (4) EXCELENTE(5)

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUP
¢, Qué metodologia es la mas adecuada para
este tipo de investigacion?

¢ Qué metodologia es factible para el
desarrollo de un sistema y comprension?

¢ Qué metodologia de desarrollo impulsa a

3 comentar el codigo para una mayor 4
comprension?

¢, Qué metodologia analiza los procesos que
intervienen en la empresa?

5 ¢, Qué metodologia requiere menos costo? 4

¢, Qué metodologia permite la

4

4

6 retroalimentacién? S
7 ¢, Qué metodologia permitira un mejor 4
resultado para la empresa?
PUNTUACION
SUGERENCIAS 30

FIRMA DELVEIXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Satisfaccion

|. DATOS GENERALES

Doctor ()

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Magister ( x) Ingeniero ()

Universidad que labora:
Fecha:

Ancleto Silva Harry Arnold

MAGISTER

Licenciado ( )

1O 1 (o X (R PP

Universidad César Vallejo

12/05/2023

Titulo de Investigacion: Desarrollo de asistente virtual con inteligencia artificial para la atencién del
paciente del Instituto Nacional de Salud

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

Excelente(81-100%)

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 81%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 81%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia 'y 81%
] tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 81%
SUEICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 71%
calidad.
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del
. P R 71%
D sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 71%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 81%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 81%
El instrumento es adecuado al tipo de 81%
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL
ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x)
()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

aplicado

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Reclamo

|. DATOS GENERALES

Doctor ()

Apellidos y Nombres del Experto:

Titulo y/o Grado Académico:

Magister (x ) Ingeniero ( ) Licen
Universidad que labora:
Fecha:

Ancleto Silva Harry Arnold

MAGISTER

ciado ( )

Otro ()

Universidad César Vallejo

12/05/2023

del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Titulo de Investigacion Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atenciéon

Deficiente (0-20%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

Regular(21-50%) Bueno(51-70%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

l1l. PROMEDIO DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 71%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 81%
observable.
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la ciencia y 71%
tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 81%
SUEICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 71%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v,alprar Io§ as,p.ectos del 81%
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 81%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 81%
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 81%
PERTENENCIA !EI |nst'rum¢,nto es adecuado al tipo de 71%
investigacion.
TOTAL

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x)
()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

aplicado

LTI
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: Josue Joel Rios Herrera
Titulo y/o Grado Académico: | Doctor en Gestién Pblica y Gobernabilidad |
Doctor (x)  Magister ( ) Ingeniero ( ) Licenciado ( ) Otro ( )

Fecha: | 13/05/2023 |

Titulo de Investigacidon: Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atencion
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold
MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO (4) EXCELENTE(5)

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS XP SCRUM RUP
¢, Qué metodologia es la mas adecuada para
este tipo de investigacion?

¢, Qué metodologia es factible para el
desarrollo de un sistema y comprension?

¢ Qué metodologia de desarrollo impulsa a

3 comentar el cédigo para una mayor 5
comprension?

¢, Qué metodologia analiza los procesos que

5

5

4 { . 5
intervienen en la empresa?
5 ¢, Qué metodologia requiere menos costo? 5
6 ¢, Qué metodologia permite la 5
retroalimentacion?
7 ¢, Qué metodologia permitira un mejor 5
resultado para la empresa?
PUNTUACION 35
SUGERENCIAS 30
- i ] '
s | el
T :n_r:_'.-r_'l-‘:y-l-'

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Satisfaccion

|. DATOS GENERALES

Doctor (x)

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:

Magister () Ingeniero ()

Universidad que labora:
Fecha:

Josue Joel Rios Herrera

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

Licenciado ( )

Universidad César Vallejo

13/05/2023

paciente del Instituto Nacional de Salud

Titulo de Investigacion: Desarrollo de asistente virtual con inteligencia artificial para la atencién del

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Excelente(81-100%)

l1l. PROMEDIO DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% | 21-50% | 51-70% | 71-80% 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 71%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 71%
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la cienciay 71%

tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion ldgica. 71%
SUEICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 71%

calidad.
INTENCIONALIDA | Adecuado para valorar los aspectos del

. P R 71%

D sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 71%

cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 71%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 71%

El instrumento es adecuado al tipo de 71%
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x)
()

El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

aplicado

J_r

s | Ll
du
A I#%#

" e O SATE Al

N TP

FIRMA DEL EXPERTO
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: indice de Reclamo

|. DATOS GENERALES

Doctor (x)

Apellidos y Nombres del Experto:
Titulo y/o Grado Académico:
Magister ( ) Ingeniero

Universidad que labora:
Fecha:

Josue Joel Rios Herrera

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

( ) Licenciado ( )

Otro ( )eeeeeinieiiiiiieien,

Universidad César Vallejo

13/05/2023

Titulo de Investigacion Desarrollo de un asistente virtual con inteligencia artificial para la atenciéon
del paciente del Instituto Nacional de Salud Nifio

Deficiente (0-20%)

Autores:

Corales Flores Smith Harold, Lozano Barrionuevo Kevin Harnold

Regular(21-50%) Bueno(51-70%)

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Bueno(71-80%)

Excelente(81-100%)

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% | 51-70% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 71%
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta 75%
observable.
ACTUALIDAD Es adecqado el avance, la cienciay 71%
] tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica.
SUEICIENCIA Cqmprende los aspectos de cantidad y 71%
calidad.
INTENCIONALIDAD Adecuado para v,alprar Ios as'p.ectos del 81%
sistema metodolégico y cientifico.
CONSISTENCIA Esta ,b'asado en aspectos tedricos y 81%
cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 81%
METODOLOGIA Responde al propésito de investigacion. 81%
PERTENENCIA !EI |nst'rum¢,nto es adecuado al tipo de 71%
investigacion.
TOTAL
ll. PROMEDIO DE VALIDACION

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(x) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaboradt -
El instrumento debe ser mejorado antes de ser . AL &
( ) aplicado o P Ly
s Of ST kAl
Sag 8 B 1D

FIRMA DEL EXPERTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 9: Diagrama de flujo de los procesos de ChatterBotl fuente:
https://chatterbot.readthedocs.io/en/stable/

Get input
Get input from some source
(console, API, speech recognition, etc.)

.

Process input

The input statement is processed by each of the logic adapters.

Logic adapter 1
1. Select a known statement that most closely matches
the input statement.
2. Return a known response to the selected match and
a confidence value based on the matching.

Logic adapter 2
1. Select a known statement that most closely matches
the input statement.
2. Return a known response to the selected match and
a confidence value based on the matching.

Return the response from the logic adapter that generated
the highest confidence value for its result.

v

Return response
Return the response to the input
(console, API, speech synthesis, etc.)

82



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 10: Diagrama de flujo de los procesos de nuestro asistente virtual Fuente: Elaboracién propia

Usuario

Anexo 11: Diagrama caso de uso mantener conversacion

Usuario

Entrenamiento
Inicial

Inteligencia Artificial
Reglas

Base de

Interfaz

Sistema automatizado

RE‘S[:.'UE‘SI& mas

datos

exacta encontrada

N

\
‘\ include

Inicia nuevo chat en la pagina
del INSN

Aplicacion

O

Base de datos
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EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 12: Interfaz del asistente virtual

\5 7

Asistente virtual X

iHola! Soy un Asistente
virtual. ;En qué puedo

ayudarte?

jCuentamel. Estoy aqui
para ayudarte.

como puedo hacer para -

e tu mensaje

1. FUNCION BASICA

2. RELACIONES DEL CARGO

2.1. Relaciones Internas:

Relacion de dependencia con el carg:

o que lo supervisa directamente:

Salud del Nifo: Depende directame

Dgente

Anexo 13: Cédigo del asistente virtual

) File

@

Edit Selection View Go

EXPLORER

\ OPEN EDITORS
informacion.yml...
= perfilbot.txt
<> home.html temp...
layout.html tem...
instituto.html te...
servicios.yml
saludos.ym
despedida.yml c...
X main.py
vasisie. [ B2 O &
app-py
csvtrainer.py
= db.sqglite3
= db.sqlite3-shm
= db.sglite3-wal

B ejemplo.csv

= entrenamiento simple
feedbacker.py
index.py
main.py
> OUTLINE
> TIMELINE
®O0AO0

Run Terminal Help main.py - asistente virtual - Visual Studio Code

main.py ? ...
from chatterbot import ChatBot
from chatterbot.trainers import ChatterBotCorpusTrainer
from chatterbot.response_selection import get_most_frequent_response, get_random_response,

import nltk

from nltk.tokenize import word_tokenize
from nltk.corpus import stopwords
from nltk.stem import WordNetLemmatizer
dudas = [
‘Perddéname, pero no logro entenderte’,
'Podrias ser mas claro, no te entiendo’,
‘Lo siento, no puedo comprender lo que dices’
1
chatbot = ChatBot('asistente',
logic_adapters=[

'import_path':'chatterbot.logic.BestMatch',
‘maximum_similarity_threshold': 9.9,
‘default_response': dudas,
'response_selection_method’: get_random_response

1,
preprocessors=|
‘chatterbot.preprocessors.clean_whitespace’

1s

Ln 20, Col 39 Spaces:4 UTF-8 CRLF {§ Python 3.7.9 64-bit

g

@ Go Live
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Anexo 14: Cédigo para el preprocesamiento del texto con la libreria NLTK

) File Edit Selection View Go Run Terminal Help main.py - asistente virtual - Visual Studio Code DB 00, - X

@ EXPLORER > mainpy X D~ [D -

 OPEN EDITORS main.py > ...
informacion.yml...
= perfilbot.txt cor...
<> home.html temp... nltk.download('stopwords")
<> layouthtml tem... nltk.download( 'punkt')
nltk.download( 'wordnet")
nltk.download('omw-1.4")

<> instituto.html te...
servicios.yml cor...
saludos.yml cor.
despedidayml c.. stop_words_sp = set(stopwords.words('spanish") )l
X main.py
\/ ASISTENTE VIRTUAL
app-py
csvtrainer.py
= db.sqglite3
£ db.sglite3-shm preprocess_text(text):
£ db.sqlite3-wal tokens = word_tokenize(text.lower())
B ejemplo.csv tokens [lemmatizer.lemmatize(token) for token in tokens]

tokens [token for token in tokens if token.isalnum()]
tokens [token for token in tokens if token stopwords_es]

lemmatizer = WordNetlLemmatizer()
stopwords_es = set(stopwords.words('spanish’))

= entrenamiento simple

feedbacker.py

'

preprocessed_text = '.join(tokens)

index.py return preprocessed_text

main.py
> OUTLINE
> TIMELINE
®OAD D . o i Ln‘56, Cc_yl 48 lSpaces:‘4 UTF;8 VCIiLlF‘ {s Python 37964-bit @ Golive & L[

Anexo 15: Coédigo para lainterfaz del asistente virtual

) File Edit Selection View Go Run ‘- layout html - asistente virtual - Visual Studio Code DB [0 08

@ EXPLORER 200 <> layouthtml X <

/ OPEN EDITORS <> layouthtml > & html > & body > & div.container-fluid. > & div.chat-window > & div.chat-body > & ul.message-list > & li.bot-message
informacion.yml... {% block content %}

£ perfilbot.txt cor... {% endblock %}

<> home.html temp... . X
class="container-fluid "

X <
layouthtml tem... class="ondas"

<> instituto.html te...

servicios.yml co

saludos.yml ¢ class="chat-window" style="display:none;" role="chat-window"
class="chat-header"

Asistente virtual
type="button” class="btn-close btn-close-white" data-bs-dismiss="alert

despedida.yml c...
main.py .
v ASISTENTE VIRTUAL

v templates

> partials
<> about.html

class="chat-body"
class="message-list"

<> bot.html class="bot-message"
home.html
instituto.html

class="chat-footer"

layout.html
type="text" id="userText" placeholder="Escribe tu mensaje"” name="msg"

nosotros.html S . . . X
id="send" class="sendMessage">Enviar

app-py
csvtrainer.py
= dh enlita2
> OUTLINE
> TIMELINE
®OAO0 Ln 98, Col44 Spaces:2 UTF-8 CRLF HTML @ Golive & 0
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