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Resumen

En esta investigacion se enfocé en la realizacion de un asistente virtual como
herramienta tecnoldgica enfocado al aprendizaje. El problema del estudio se enfoco
en el aprendizaje de soporte técnico computacional a través de un chatbot para
poder permitir incrementar el conocimiento, motivacion y satisfaccion del usuario
interesado en la tecnologia y servicios basicos técnicos. Hay demasiadas personas
que al buscar una informacion se pasan buscando mucho tiempo por plataformas
virtuales, libros, paginas no protegidas, buscadores no licenciados, bots
considerando que la informacién puede ser modificado o alterada, confundiendo al
usuario por la masa de informacion. El objetivo del proyecto es determinar la
influencia de un Chatbot para la orientacién de soporte técnico computacional. Por
otro lado, el tipo de investigacibn es cuantitativa, aplicada. Seguidamente, el
enfoque cuantitativo midié la variable aprendizaje de soporte técnico computacional
para usuarios interesados en cuestiones técnicas de soporte técnico empleando
estadistica para la interpretacion de los resultados. Este informe de investigacion
obtuvo como resultado el incremento de conocimiento en un 85.71%, el incremento
de motivacién en un 29.05% y la satisfaccion de la mayoria de los usuarios se reflejo
en el incremento de la satisfaccion en un 28.97 % en el aprendizaje acerca de
soporte técnico computacional mediante la utilizacion de uso del Chatbot. Se
recomienda que el asistente virtual inteligente pueda ser desarrollado para mas
plataformas virtuales no solo Telegram permitiendo que muchas personas de
diferentes edades puedan incrementar su conocimiento sobre soporte técnico y sus

conceptualizaciones que va permitir conocer sobre el ambito tecnoldgico.

Palabras clave: Asistente virtual, Chatbot, aprendizaje, soporte técnico

computacional,



Abstract

This research focused on the realization of a virtual assistant as a technological tool
focused on learning. The problem of the study focused on the learning of computer
technical support through a chatbot in order to increase the knowledge, motivation
and satisfaction of the user interested in technology and basic technical services.
There are too many people that when looking for information spend a lot of time
searching through virtual platforms, books, unprotected pages, unlicensed search
engines, bots considering that the information can be modified or altered, confusing
the user by the mass of information. The objective of the project is to determine the
influence of a Chatbot for computer technical support orientation. On the other hand,
the type of research is quantitative, applied. Next, the quantitative approach
measured the computer support learning variable for users interested in technical
support issues using statistics for the interpretation of the results. This research
report resulted in 85.71% increase in knowledge, 29.05% increase in motivation and
satisfaction of the majority of users was reflected in 28.97% increase in satisfaction
in learning about computer technical support by using the Chatbot. It is
recommended that the intelligent virtual assistant can be developed for more virtual
platforms not only Telegram allowing many people of different ages to increase their
knowledge about technical support and their conceptualizations that will allow them

to learn about the technological field.

Keywords: Virtual assistant, Chatbot, learning, computer technical support
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l. INTRODUCCION



En este capitulo se muestra la realidad problemética en la que se detalla que no se
encontr6 sistemas inteligentes para el aprendizaje de soporte técnico
computacional usando un componente maovil. Esto ayudara como un aditamento
para el aprendizaje a estudiantes, profesionales técnicos, curiosos tecnoldgicos o
usuarios que deseen aprender en base a servicios técnicos computacionales
bésicos obteniendo conocimiento e informacion en base al desarrollo de la
investigacion. Asimismo, se detalla la situacion en falta de conocimiento en base a
soluciones de soporte técnico basico e incentivar a los jovenes a poder resolver
problemas bésicos desde casa sin complicaciones a través de un Chatbot
inteligente que estara en linea 100% disponible con el fin de poder resolver dudas
y/o consultas en base al tecnicismo computacional (soporte técnico) (Bodero y
Vargas, 2021; Acufia, 2021).

Los Chatbot son sistemas que pueden ser faciles de manipular por su
simplicidad al brindar respuestas exactas, de modo el usuario pueda no
complicarse con la facilidad que brinda el Chatbot (Navarro et al., 2022). Inclusive
al Chatbot el administrador puede brindar diferentes maneras de respuesta y con
el tiempo de respuesta inmediata el Chatbot es mas efectivo (Cérdoba y Montoya,
2021; Acufa, 2021). El desarrollo del Chatbot de la investigacion esta enfocado al
sector de usuarios curiosos 0 técnicos que desean ingresar al mundo
computacional de “soporte técnico” o derivados, con el fin de poder brindar ayuda
instructiva por medio de un Chatbot optimo, de calidad y facil de manipular que
pueda facilitar conceptos, respuestas precisas en base al conocimiento de
especialistas del rubro con el fin de poder incentivar, informar y satisfacer el

conocimiento de los usuarios (Salhuana, 2021; Rodriguez, 2021)

Los cambios tecnoldgicos que se ha logrado en el transcurso de la tecnologia
y sistemas son inmensos (Lépez y Vasquez, 2016; Ponce y Samaniego, 2015). Por
ello, Condori (2017) empleo desarrollar un Chatbot para reducir el tiempo de
atencion en la UPT debido a la ata presion de consultas de estudiantes permitiendo
gue al usuario poder tener una solucion inmediata y no tenga complicaciones con
admisién, administracién o areas de la universidad logrando respuestas positivas

frente a la universidad (Condori, 2017). Por otro lado, Piedra et al. (2019) definieron



el desarrollo de un Chatbot con el fin de automatizar las incidentes y problemas de
ofimética con el objetivo de reducir procesos laborales y poder reducir el tiempo de
respuesta a un usuario para brindar ayuda tecnologia al departamento de
tecnologia e informacion con un agente inteligente que pueda brindar efectividad,
disponibilidad y tiempo de repuesta (Piedra et al., 2019; Ponce y Samaniego, 2015).
El trabajo de investigacion se desarroll6 con el fin de proporcionar y contribuir
conocimiento sobre el uso de la herramienta Chatbot para evaluar el conocimiento,
satisfaccion y motivacion como complemento en el aprendizaje de soporte técnico

computacional basico.

Se ha evidenciado sitios webs, libros fisicos como virtuales, manuales,
tutoriales, bots o plataformas que requieren un costo adicional que no esta al
alcance de la mayoria que brinde capacitacion e informacion en base a soporte
técnico computacional, pero no se ha encontrado un Chatbot de libre acceso al
alcance de cualquier usuario con un Smartphone con informacion indexada e
informacion de especialistas e investigadores enfocados a la materia con el objetivo
de poder resolver las dudas/consultas de los usuarios o técnicos iniciantes en el
campo. con el fin de poder reducir la (a) optimizacion en tiempos de respuesta, (b)
recursos innecesarios, (c) procesos indefinidos o incompletos, (d) plataformas o
sitios webs pocos confiables y la (e) falta de calidad de informacién, frente a ello,

un asistente virtual (Chatbot) para resolver dicha causa.

Por ello, se ha constatado que no existe un registro de un Chatbot (agente
inteligente) que brinde ayuda y conocimiento en base a soporte técnico
computacional (Greuel, 2020). Ademas, desarrollar un sistema inteligente podra
resolver dichas causas, como brindar informacién conceptualizada en referencia a
dispositivos, componentes o circuitos de dichas herramientas tecnologicas,
procedimientos sobre configuraciones o implementacion en el armado de
componentes, mantenimiento a las herramientas, software y hardware para permitir
gue el usuario no pueda tener malentendidos y obtenga respuestas concisas y de
calidad de informacion desarrollada por un experto del area tecnolégico (Mejia,
2020). El asistente virtual busca conocer al usuario final y poder tomar decisiones
estratégicas de mejora continua para brindar informacién de calidad en base a la

experiencia del desarrollador tecnoldgico a través del ciberespacio para promover



e incentivar el conocimiento del soporte técnico computacional y poder disminuir
recursos, tiempo y obtener informacion de calidad, eliminando lo tradicional, como:
()cursos virtuales, (ii)libros, (iii)manuales, (iv)tutoriales y (v)bots que pueden brindar
informacion alterada o con informacion erronea o sin base de sustento técnico
profesional (Martinez, 2019; Uribe, 2020).

El chatbot inteligente podra resolver dudas o consultas tecnoldgicas béasicas,
técnicas o conceptualizadas para que el usuario final pueda conocer a fondo sobre
la facilidad de la herramienta y derivados de la tecnologia (Toala, 2019; Uribe,
2020). Por tal motivo, la realidad probleméatica detalla el problema general y los
especificos de la investigacion. El problema general del estudio fue: ¢ Cémo influye
un Chatbot para la orientacion de soporte técnico computacional? Los problemas
especificos del estudio fueron los siguientes: ¢Como influye un Chatbot en la
variacion del conocimiento para la orientacion de soporte técnico computacional?;
¢ Como influye un Chatbot en la variacion de la satisfaccion para la orientacion de
soporte técnico computacional?; ¢ Cémo influye un Chatbot en la variacion de la
motivacion para la orientacion de soporte técnico computacional? Por otro lado, hay

justificacion tedrica, tecnologia y practica, tales como:

La investigacion tiene justificacion tedrica de esta herramienta tecnolégica
dado que se obtendrd mayor informacion, conocimiento y aprendizaje a toda
condicion y rapidez, ya que se ha evidenciado que los nuevos componentes
tecnoldgicos impulsan la motivacion y satisfaccion de las personas interesadas por
la razén de ser un cambio moderno novedoso, creativo y la facilidad de utilizar estas
herramientas como el asistente virtual. Por ello, los sistemas inteligentes (Chatbots)
son componentes necesarios para el desarrollo de diferentes entidades
garantizando la satisfaccion del usuario y conduce a una nueva experiencia debido
que en el presente es parte de medio mundo por sus multidisciplinas que tienen por
las funciones implementadas para poder lograr comunicarse con fluidez con el
usuario (Jenneboer, Herrando y Constantinides, 2022). Hoy en dia los Chatbots son
esenciales para las entidades y toda organizacion pone en practica un Chatbot ya
sea desde interna o externa para realizar pequefos trabajos de atencion al cliente
0 asesorias para poder ver la efectividad del producto tecnoldgico (Caldarini, Jaf y
McGarry, 2022).



Ademas, la justificacion practica del estudio es entender que en esta época
moderna es necesario conocer sobre las diferentes herramientas tecnoldgicas,
debido a que las entidades lo requieren por el manejo de sus funciones y las
respuestas optimizadas que brinda el asistente virtual. De igual modo, las entidades
requieren a personal que puedan entender el manejo de soporte técnico
computacional para organizar, almacenar y mantener segura la informacion y
mejorar la calidad técnica de cada area (Cordero e Yunga, 2022). El sistema
inteligente denominado en el mundo tecnolégico como Chatbot esta desarrollado
con nuevas tecnologias, PLN, RNN para realizar analisis con enfoque de
sentimientos o emociones de las personas en areas como econdmica, tecnologia,
finanza, educacion etc, con el solo objetivo de reducir el tiempo laboral, mejorar la
satisfaccion del usuario y mejorar la calidad de atencion del cliente como usuario
(Del Barrio y Paternain, 2021).

Finalmente, este estudio tiene una justificacion tecnoldgica ya que el uso
de diferentes tecnoldgicas contribuye para motivar, aprender y generar interés en
estudiantes, personas técnicas iniciantes, trabajadores y publico en general, de
manera que puedan manipular estas herramientas o plataformas tecnoldgicas
permitiendo que amplien sus conocimientos y aprendiendo sobre nuevas
cuestiones tecnoldgicas para entender el porqué de los componentes y sus
multidisciplinas (Lopez, 2019). Ademas, el Chatbot es uno de los sistemas mas
inteligentes que facilitan las actividades del cliente ante la toma de decisiones o
consultas en base a un objetivo comun. Lopez (2019) detall6 que los agentes
inteligentes son una nueva ciencia que mantiene el interés de los usuarios y
demuestra sus multifunciones obteniendo beneficios para la entidad o el cliente
final. Por ello, Mendez y Flores (2020) mencionaron que los Chatbot se enfocan en
poder cumplir diferentes actividades a través de multiples funciones que pueden
mejorar la calidad laboral del area. Dicho lo anterior, los Chatbot se estan
adaptando a los cambios tecnoldgicos y cambios del ser humano por la facilidad de
comunicacién y atenciéon que se tiene con el usuario; la capacidad de poder
adaptarse a esos cambios es esenciales, empleando el lenguaje natural y poder
tener éxito ante consultas o dudas de informacion recurrentes (Huang, Hew y Fryer,
2022).



En sintesis, el Chatbot (agente inteligente) enfocado al “soporte técnico”
quiere poder ayudar a estudiantes, profesionales técnicos, curiosos tecnolégicos o
usuarios que deseen aprender en base a servicios técnicos computacionales
brindando conocimiento e informacion en base a lo dicho (Martinez, 2019), de igual
modo quiere poder responder consultas en base al servicio computacional y poco
a poco el sistema pueda brindar respuestas mas precisas con mas fluidez y sea
argumentaciones mas exactas para facilitar la ayuda enfocado al soporte técnico
computacional (Lépez, 2018). De igual modo, va ser validada en la plataforma
denominada Telegram que es una red social muy conocida y facil de emplear para
cualquier usuario. Por otro lado, con una base de datos Firebase no relacionada
que es 6ptima desde la nube que va guardar cada conversacion en tiempo real
(Ramirez y Carrizales, 2022; Muslih et al., 2018; Ahmady et al., 2020). La IDE de
desarrollo Node.js (entorno de ejecucion de JavaScript) para el desarrollo completo
del agente inteligente para cualquier consulta sobre soporte técnico computacional
(Samuel et al., 2020; Williams, 2018) y la facilidad de algoritmos inteligentes que
puedan permitir clasificar respuestas exactas.

Ademas, el objetivo general del estudio fue: Determinar la influencia de un
Chatbot para la orientacion de soporte técnico computacional. Asimismo, se
detallan los objetivos especificos de la investigacion: (a) Determinar la influencia de
un Chatbot en la variacion del conocimiento para la orientacion de soporte técnico
computacional, (b) Determinar la influencia de un Chatbot en la variacion de la
satisfaccion para la orientacion de soporte técnico computacional, (c) Determinar la
influencia de un Chatbot en la variacién de la motivacién para la orientacion de

soporte técnico computacional

Por otro lado, la hipotesis general del estudio fue: El Chatbot influye a la
orientacion de soporte técnico computacional. Las hipétesis especificas de la
investigacién fueron las siguientes: (i) EI Chatbot vario el nivel de conocimiento para
la orientacién de soporte técnico (Mendez y Flores, 2020), (ii) EI Chatbot vari6 el

grado de satisfaccion para la orientacion de soporte



técnico (Mendez y Flores, 2020, (iii) El Chatbot vario el grado de motivacién para la

orientacion de soporte técnico (Mendez y Flores, 2020).



Il. MARCO TEORICO



En este apartado se evidenciara investigaciones previas obtenidas en relacion la
matriz de operacionalizacion y el tema en concreto, se ha realizado una indagacion
profunda en diferente base de datos de revistas indexadas con el fin de obtener
estudios confiables para obtener terminologias que daran soporte y base al estudio
propuesto. Asimismo, se realizé con detalle conceptual cada teoria plasmada con

un enfoque tedrico por cada variable, dimension e indicador en la investigacion.

En el primer segmento se evalla los estudios previos enfocados a la investigacion,
considerando que se realizara una busqueda inductiva, en donde se determina los
estudios correspondientes en diversas palabras claves que estan seleccionado

obtenidos dentro de la investigacion.

Lima, Perd, Mendez y Flores (2020) desarrollaron un sistema de chatbot para
localizar soluciones a eventos informéticos en el sitio web. Por otro lado, se
selecciond la poblacion de San Juan de Lurigancho mayor de 18 afios de edad de
los cuales se seleccionaron 40. Del mismo modo, se encontré que los participantes
estaban fuertemente influenciados por las personas en el uso de Chatbots de la
muestra para aumentar la resolucién de problemas informaticos orientados al
conocimiento en el sitio, el 93% de ellos informaron usar Chatbots mientras usaban
Chatbots. Mas. De esta manera, se recomienda investigar para permitir nuevas
investigaciones sobre soluciones basadas en tecnologia que se utilizan hoy en dia
en el uso de Chatbots (por ejemplo, redes sociales Facebook, Telegram,

Whatsapp), hay formas de profundizar para mejorar el uso del servicio.

Lima, Peru, Flores y Vidal (2021) determinaron el impacto de un asistente
virtual inteligente en desarrollo con herramientas eficientes (MarlenStudio). De esta
forma, se tiene en cuenta la base de clientes que se comunica directamente con
encargados de la organizacion a través de correos instantaneos, sobre una
muestra: 40 clientes. Se discuten los tipos de investigacidén aplicada en un proyecto
de investigacion previa al juicio. Por lo tanto, existen métodos de investigacion
cuantitativos. Descubrié que el impacto de un chatbot basado en inteligencia se
incluyd en las reservas manuales a través de Facebook Messenger. Manténgase
positivo y mejore las métricas como la satisfaccién y la satisfaccién. Tiempo
promedio de reservay otras métricas, como la tasa de ejecucion de expresiones no

verificadas y la tasa de respuesta correcta con la capacitacion en interaccion con el



cliente. Proponiendo que los Chatbots emergentes tienen un gran potencial para

automatizar procesos web.

Lima, Perd, Condori (2017) desarrollo un sistema inteligente en una red
social con el objetivo de tener un mejor trato en la atencion de usuarios de una
universidad privada. Por otro lado, la poblacién de las investigaciones de 52
individuos de la universidad de la carrea de ingenieria. Por ello, en el estudio se
muestra el porcentaje de encuestados obteniendo un margen de 11.8% en
desacuerdo con el asistente virtual, en cambio un 41.2% estan conforme con el
nuevo sistema inteligente para la atencion conforme a dudas de la carrera y
proyectos. En sintesis, el estudio examina el papel en términos de su tamafo, lo

que va permitir evaluar la calidad del servicio virtual del asistente.

Lima, Perd, Gonzales (2018) evaluar los efectos del implemento de la
aplicacion maovil con el uso de un chatbot enfocado a los docentes de la UTP.
Herramientas como bot frameworks (multiplataforma), scripts de chat (lenguaje
natural y gestion de conversaciones), rebot.me (crear Chatbots), imperson (crear y
gestionar bots), Wi.ali, etc. (API) reutilizacion y una forma sencilla de crear Chatbots.
Como conclusion, se sefiala que el impacto de las aplicaciones mdviles en los
docentes de la UTP es beneficioso para el proceso de aprendizaje. Sugiere que
para llegar a todos los usuarios que quieran usarla, se debe crear la aplicacion con

un chatbot hibrido para que pueda usarse en plataformas como iOS y Android.

Lima, Perud, Guerrero (2018) determinara la influencia del desarrollo de un
asistente virtual enfoca a ventas para una empresa distribuidora del Peru. Ademas,
se tiene como poblacion 24 fichas de registro para cada indicador para una mejor
precision de ventas, es por ello que se consideré una muestra de 24 fichas que
corresponde al indicador determinado. De tal manera, se consideréo en la
investigacion con la metodologia agil y se utilizo el tipo de estudio pre-experimental.
En conclusién, se determind a través del desarrollo de un Chatbot en donde se
mejoré en las ventas de la empresa. De esta manera, se tiene el aporte a la
investigacion en desarrollar el asistente virtual para mejorar las ventas en la

organizacion distribuidores del Peru.
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Lima, Perq, Estela y Huerta (2018) desarrollar un asistente virtual para
mejorar el trato en consultas ante los tramites en la municipalidad. Este estudio
tiene el enfoque cuantitativo, la poblacion del estudio son los personales de la
municipalidad enfocados a la asistencia del publico en general. Como resultado
podemos determinar que la municipalidad tiene procesos vanguardistas ante los
diferentes usos de la tecnologia. Ademas, podemos objetar que de las entrevistas
obtenidas se sabe mas a detalles sobre las magnitudes y requerimientos de la
municipalidad. Eso nos dice que debemos mejorar las diferentes areas de
tecnologia que emplea la municipalidad para fines de mejora continua como
frameworks y diferentes métodos de buenas practica como ITIL, PMBOK. Por otro

lado, se detalla los antecedentes internacionales, tales como:

Guayaquil — Ecuador, Martinez (2019) disefiar asistentes virtuales (Chatbots) que
utilicen aprendizaje automéatico para conversaciones en lenguaje natural para
recopilar y procesar datos de clientes, automatizar estos servicios a traves de
canales de comunicacion, apuntar al &mbito empresarial. Se tuvo como poblacion
los clientes pertenecientes al registro informativo que se asignara con el asistente
virtual chatbot. Se obtuvo la magnitud de la muestra con 100 personas que se
realizara en las encuestas. Ademas, se utilizé la metodologia SCRUM. Se concluye,
esta investigacion nos muestra que el disefio y creacion de asistentes virtuales
(Chatbots) utilizan con éxito Facebook Messenger como canal de comunicacion en
el mundo empresarial para automatizar el proceso manual de atencion al cliente. El
aporte a la investigacion se considera que la implementacién del Chatbot en las

empresas comerciales ayudan a automatizar y mejorar los procesos de ventas.

Heredia - Costa Rica, Aguilar y Hernandez (2020) mejorar y facilitar la
comunicacion entre los estudiantes como persona administrativa en la escuela
informatica de la universidad nacional a través de un chatbot usando las
herramientas de software libre. Se elaboro la metodologia de SCRUM que permite
agilizar el proceso de investigacion y solucionar los problemas propuesto en dicho
estudio. Como resultado se tuvo el programa piloto que permiti6 comprender como
los estudiantes perciben la implementacion de Chatbots en las escuelas y como la
herramienta ayudara a la comunicacion. Ademas, en el contexto en que el pais

enfrenta la crisis del COVID-19, los Chatbots pueden ser un recurso muy util para
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los estudiantes y las escuelas, apoyando el modelo de aprendizaje a distancia
adoptado por las universidades para el uso escolar nacional. En conclusion, las
estrategias utilizadas en el proyecto son efectivas, la primera verificacion de las
herramientas de software libre que ayudan a recopilar conocimientos relacionados
con el tema de los Chatbots se puede aplicar durante la implementacion del
proyecto. Ademas, los estudiantes tienen una gran oportunidad de aprendizaje
usando estas herramientas, ya que son temas nuevos que necesitan aprender,
pueden cubrir Python y MongoDB, y su conocimiento es importante en el mercado
laboral. El aporte en este estudio es leer los manuales de un antes hacer la
utilizacion de las herramientas para poder sacar el mayor provecho al Chatbot.

Guayaquil — Ecuador, Lépez (2018) desarrollar, disefiar e implementar un
sistema de seguimiento de consultas de Chatbot empleando una red social a traveés
del area de sistemas de la UCSG. Esta investigacion tuvo como enfoque
cuantitativo, teniendo asi la poblacion en que se empled el estudio son 199
nombrados de la carrera de sistemas; de esta manera se tuvo el célculo de la
muestra 131. Se tuvo como resultado el nivel de validacién de los alumnados bajo
porcentajes referente a las consultas que se otorga al Chatbot, el totalmente de
acuerdo fue un 39.42%. Como sintesis, se desarrollo el asistente virtual en base a
una red social para la carrera de sistemas, validando que es una tecnologia que
permite reducir el tiempo de demora en atencion y satisfaccién del cliente por la

precision de la informacion.

En esta seccion se desarrolla cada punto importante acerca antecedentes
informativos para especificar la matriz de consistencia como de operacionalizacion
en base a una busqueda exhaustiva para mejorar la base teorica del proyecto de
estudio. Ademas, se emplea aportes necesarios para la funcionalidad del Chatbot
en esta investigacion dentro de su desarrollo e implementacion para elaborar el
chatbot.

Chatbot

El termino esencial de un Chatbot se define por Dahiya (2017) mencionando que
es un bot de conversacion o programa de simulacion que dialoga con el usuario.

Los chats con Chatbots son muy sencillos y su finalidad es responder a las dudas
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de los usuarios (p. 158). Por otro lado, Almurayh (2021) Enfatice que el chatbot
utiliza una variedad de enfoques de inteligencia artificial para comprender las
preguntas del usuario en funcion de archivos informativos, como una base de
informacién, y se capacita continuamente para determinar la respuesta mas
adecuada para los usuarios (p. 191). Sin embargo, dado que los esfuerzos de
investigacion actuales requieren mas funcionalidad que la que brindan los Chatbots
basados en reglas, se planea desarrollar Chatbots impulsados por IA que aprendan

iterativamente en funcion de la interaccion y la accion del usuario.
Caracteristicas del Chatbot

Existen muchos Chatbots y efectos de caracteristicas que se interactda un bot con
los humanos. Teniendo como base en la literatura encontrada, las caracteristicas
de los Chatbots: (a) apariencia humana, (b) estilo de lenguaje similar al humano y
(c) el uso de emojis se consideran caracteristicas esenciales para los Chatbots
similares a los humanos, lo que conduce a una mejor experiencia del cliente
(Araujo, 2018).

En el factor esencial de (a) la apariencia del chatbot. Proporcionar al chatbot
una imagen de nombre similar a la humana mejora la apariencia humana y
promueve el antropomorfismo del chatbot y podria hacer que los usuarios sientan

que estan conversando con un agente humano (Folstad et al., 2018).

Asimismo, en el factor del lenguaje (2) del estilo de lenguaje del chatbot sea
mas natural y personal, el chatbot se percibe como mas humano. Por lo tanto, el
estilo de lenguaje de un chatbot debe adaptarse a una conversacién mas natural
entre "humanos”, lo que influye positivamente en la experiencia del usuario (Elsholz
et al., 2019).

Por otro lado, Hoy en dia (c) los emojis son mensajes de texto diarios muy
utilizados por las personas. Los emojis son imagenes digitales que expresan
emociones e ideas (Beattie et al., 2020). Ademas, en los estudios anteriores
sugirieron que los Chatbots que usan emojis se perciben como mas humanos y
enriquecen la experiencia de conversacion para los clientes porque los emoijis crean

una sensacion mas natural y acogedora durante la conversacion (Liu et al., 2018)
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Tipos de Chatbot

Los asistentes virtuales se pueden dividir dependiendo los criterios: ambitos del
conocimiento, servicios prestados, objetivos, métodos de procesamiento de datos
de entrada y automatizada de respuestas, asistencia natural y ley de desarrollo de
meétodos (Adamopoulou y Moussiades, 2020). Por otro lado, los asistentes virtuales
son necesarios para estos problemas comunes del tipo comunicativo de manera
que pueda ser Util de emplear por sus funcionalidades factibles dentro del sistema
empleando dispositivos moviles y tablets para el uso del sistema. Esto conduce a
una mayor participacion del usuario a través del entendimiento comunicativo natural
y obtener una experiencia nueva ante el uso de la tecnologia (Fredriksson y
Hoppner, 2019, p. 3-4).

El propésito de usar la identificacion de Keywords es evaluar todo lo que
ingresan los multiples administrativos y/o persona natural. Por esta razén, se
comienza a buscar técnicas de PNL como si estuviera un Chatbot y extraer toda la
informacion (Guadalupe, 2021). De igual modo, se expresa de distintos tipos de
Chatbot que evalla el presente estudio tales como: (a) Los Chatbots de
revalidacion de Keywords (Word-spotting), (b) Dumb asistentes virtuales, (c) Los
sistemas inteligentes de ITR y (d) Los asistentes virtuales de aprendizaje
automatico (p. 10). Por otra parte, las opciones preferidas se observan en que se
interactla de las respuestas de los alumnos y detecta mediante el tipo de Word-
spotting. Asimismo, se clasifica los conflictos de la prediccién donde se toma el tipo

de Chatbot que rechaza y mantiene una validacion FSA (p. 10).
Arquitectura de los Asistentes virtuales

Los sistemas inteligentes basados en normativas con la clase de requerimiento en
la cual se desarrollar los diferentes tipos de Bots inteligentes, al igual que muchos
asistentes virtuales en linea. Seleccionan la solucién de acuerdo a un conjunto de
normativas establecidas y predefinidas basadas en reconocer las formas Iéxicas de
la informacion implementada y obtener respuestas a toma de decision
(Adamopoulou y Moussiades, 2020). De esta forma, la arquitectura permite el
desarrollo y mejora continua de los sistemas virtuales para que pueda establecer

una comunicacion fluida, adaptdndose a una comprension simple a través de
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algoritmos que permite ese cambio de informacion de sistema inteligente y usuario,
contemplado mantenimiento al sistema y el desarrollo de mejora continua por la
obtencién de pruebas y resultados de pruebas determinadas al desarrollo y
contemplacion del sistema (Matic et al., 2021). En sintesis, se referencia la
arquitectura realizada bajo un asistente virtual para indicar 3 caracteristicas de
criterios necesarios para su evaluacion, tales como: (a) Capa de Presentacion, (b)

Capa Légica y (c) Capa de Base de Datos (p. 6).
Ventajas del Chatbot

El principal beneficio de los Chatbots es que las empresas obtienen un registro
informativo de los resultados realizados por los usuarios y permite una evaluacion
profunda del consumo o evaluacion del producto o un fin practico. Por lo tanto, los
clientes emplean diferentes herramientas tecnologias de conversacién continua
como las redes sociales, por lo que asistentes virtuales funcionan a través de estas
redes de mensajeria virtual, siendo innecesario instalar ninguna transformacion
adicional. Simplemente inicie una conversacion y el asistente virtual respondera
(Mieles y Gualacio, 2019, p. 4). En sintesis, las ventajas en que se maneja mediante
los usuarios son los siguiente:(a) responder de manera eficaz y mas constante el
tiempo real de la interaccién del asistente inteligente y (b) es posible extraer simple

los datos de los usuarios en que el bot se interactte con el propio usuario (p. 21).
Desventajas del Chatbot

Los Chatbots no pueden interpretar los sentimientos reales de los usuarios en los
chats, por lo que es un poco frustrante tener informacion sobre los usuarios que
dificulta la interpretacion. Asi que esto es lo que destaca en la evolucién de sistemas
inteligentes autbnomos (Nieto, 2020, p .36). Por ello, existe posibles limitaciones de
esta herramienta son: (a) capacitacion requerida, (b) mantenimiento, (c)
personalizacion limitada, (d) implantacion en recursos y (e) posibles malentendidos
(Martinez, 2021).

Red social: Telegram

La red social en que se toma dentro estudio de investigacion es Telegram en la cual
se origina en la organizacién de usuarios humanos y no pretende organizar

directamente el intercambio programatico de respuestas automatizadas en
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procesos sistematicos. Por lo tanto, esta herramienta de red social es indicada para
el uso de asistentes virtuales por la interfaz simple y la utilizacion de sus
complementos (Domashnev, 2019, p. 68). Es necesario considerar que la
herramienta de Telegram (Bot Api) es necesario para el desarrollo del asistente
virtual por el entorno de respuesta que beneficia al usuario, considerando el
servidor seguro que tiene y el soporte que siempre se tiene en cuenta establecido
en navegador. Un criterio a considerar es que no S necesario un servidor de
aplicacion debido a que ya cuenta con uno que aborda el todo de la plataforma,
estos puntos a evaluar son necesarios para considerar la herramienta Telegram y
la facilidad de sus algoritmos descentralizaos distribuidos (Domashnev, 2019,
p.67).

Por otro lado, Soto (2020) explicé que Telegram es una herramienta para
smartphones y tabletas que es un servicio de mensajeria automatizado. Esta
aplicacion permite que dos o més usuarios realicen chat de texto, multimedia, video
y texto. También puedes chatear y formar un grupo de chat de 10 o mas personas
(Soto, 2020).

Entorno Node.js

El entorno que se utilizaron en los estudios fue Node.js en donde Tejada (2019) dijo
que Node.js es un entorno de tiempo de ejecucion de JavaScript gracias a Node,
JavaScript se puede ejecutar desde un navegador web utilizando V8, un motor
JavaScript de cédigo abierto, que puede ejecutar JavaScript muy bien y en este
Node. Integracién del nucleo (p. 40). Node.js tiene su propio administrador de
paquetes llamado NPM (Node Package Manager). Gracias a NPM, se puede
administrar facilmente las dependencias del proyecto, descargar bibliotecas y
programas de terceros, administrar dependencias y distribuir codigo (Carrillo,
2021).

Visual Studio Code

Visual Studio Code es un especialista para edicion de texto de cédigo abierto,
escrito integramente en Electron. Es un marco basado en conferencias Chromium
y Node.js como aplicacion de escritorio. Este editor de texto se utiliza para

programar de forma compatible con varios lenguajes de programacion (Velasco,
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2021). Asimismo, Microsoft Visual Studio es software de licencia propia, pues
también se puede obtener la Express Edition de manera gratuita. Por ello, el
desarrollo de Microsoft de la .NET Framework maneja de su propio software, la
especificacion y el cédigo fuente teniendo asi sus APIs donde esta distribuido por
licencias abiertas.

Base de datos SQL

La herramienta del SQL Server es un administrador de bases de datos sefialando
al desarrollo por Microsoft. Ademas, se utiliza para usar y recuperar datos (Palma
y Velasquez, 2019, p.27). Por otro lado, Clow (2018) explicé que SQL es un escritor
de texto que permite tener bajo una programacion que contiene herramientas
importantes para el desarrollo de aplicaciones. Del mismo modo, se basa en
electron, el marco para aplicaciones graficas de escritorio. Por eso utilizamos
tecnologias web como Chromium como motor gréafico y el entorno Node.js para
ejecutar JavaScript.

Firebase

Firebase es considerada como una plataforma de aplicaciones que ayuda a los
desarrolladores a crear aplicaciones de alta calidad (Pérez y Torres, 2020, p.23).
Por otro lado, mencion6 que la plataforma Firebase emplea otra estructura, incluida
una estructura de arbol, sin pasar por una base de datos relacional JSON para
almacenar informacion en la nube. [...] Los datos se pueden guardar en tiempo real.
La ventaja es que el almacenamiento esta directamente coordinado con las

capacidades de la nube de Google (Pérez y Torres, 2020, p. 94).
Algoritmo Naive Bayes

El algoritmo Naive Bayes es modelo probabilistico que asume de forma
independiente las condiciones de los atributos (Godoy, 2017, p.116). De esta
manera, el algoritmo tiene como objetivo de entrenar pasos especificos a través de
un grupo de datos para crear un modelo que pueda predecir una clase de valores

especificos (Pereira, Lopez y Quintero, 2017, p. 70).

Asimismo, el algoritmo se considera como una divisibn y un método

predictivo para construir posibles resultados. Por esta razén, este algoritmo
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requiere datos de historia para encontrar relevancia, relacion y predicciones
creativas (Quepuy, 2016, p. 21). Por esta parte, el algoritmo de Naive Bayes tiene
como parte de procesos importante para considerar a cuatro puntos en clasificacion
del algoritmo para verificar la clase mas alta a partir de la probabilidad de la clase

mas alta obtenida (Gonzales, 2019, p. 54).
Dimension de Conocimiento

Alonso et al. (2021) mencionaron actualmente se estan desarrollando nuevos
métodos y mecanismos de ensefianza, que son una nueva alternativa a los
métodos convencionales y se evalian como enseflanza constructiva. Por otra
parte, Garcia et al. (2018) detallaron que los Chatbots tienen un gran potencial
educativo precisamente porque se comunican a un alto nivel utilizando un lenguaje
natural (p. 12). Por otro lado, Sanchez, Santos y Senti (2019) describieron que el
conocimiento es la comprension de la informacion que se puede compartir,
intercambiar y crear nuevos conocimientos a través de los avances tecnolégicos o
procesos basados en las necesidades o situaciones actuales, ya que juegan un
papel muy importante en muchas posibles soluciones (p. 2). De esta manera,
Sanchez et al. (2019) explicaron que la tecnologia crea muchas oportunidades para
mejorar la forma en que las personas aprenden y ensefan, ya que ayuda a brindar

conocimiento y aprendizaje en el mundo académico (p. 2).
Variacién del conocimiento

Vanichvasin (2021) mencion6 que los Chatbots tienen un papel muy importante en
la ensefianza ya que pueden asumir facilmente el papel de un profesor, lo que les
permite profundizar y ampliar el conocimiento de sus alumnos, todo lo cual ayuda
a que su comprension del tema sea mas efectiva (p. 45). Esto quiere decir, con el
fin de evaluar y eventualmente determinar el conocimiento incremental del
aprendizaje fotosintético con Chatbots, se realizaron pruebas pre y post en base a
los datos obtenidos de la encuesta, conociendo la “escala, rango de 0 a 100,
dependiendo de qué pregunta se siga” (Martinez y Sanchez, 2018, p.67). En otra
parte, El nivel de conocimiento determina el porcentaje de respuestas correctas

(Garza et al., 2017, p. 51, Moreno, Fonseca y Interial, 2017).
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Dimension de Motivacion

Valdivia, Montes y Amayuela (2019) sefialan que, para crear motivacion de
aprendizaje, se deben identificar las necesidades individuales para que los
estudiantes se den cuenta del significado del contenido (p. 194). Ademas, Orozco
(2020) menciono que los Chatbots se utilizan hoy en dia en la educacion para
interactuar con los estudiantes y compartir informacion relevante con excelentes
resultados. Cachén (2019) menciond que la motivacién se expresa a través del
proceso de aprendizaje de los alumnos les permita lograr los objetivos del proceso
que les facilita en ayudar a los estudiantes realizan la tarea satisfactoriamente si el
nivel de motivacion es adecuado para ellos (p. 196). Asimismo, Ruan et al. (2019)
mencionaron que se establece un chat con una estructura que esta disefiada al
aumento de motivacion para los estudiantes y resultados para finalizar del

aprendizaje (p. 10).
Variacién de la Motivacion

Ni Chiarain y Ni Chasaide (2016) demostraron que la utilizacion dentro del estudio
del Chatbot permite manejar un aprendizaje muy adecuado en cuanto un idioma
irlandés donde incrementa significativamente en la motivacién de los usuarios, esto
se menciona que los Chatbots asumen varias funciones para poder interactuar, y
poseer un disefilo muy atractivo y generar mas interese mas similitud al tema (p.
3432). Por otro lado, Chiang, Yang y Hwang (2014) mencionaron un sistema de
aprendizaje basado en realidad aumentada en la motivacion a los alumnos a
desarrollar un estudio con un grupo de 57 alumnos que pueden obtener resultados
positivos al finalizar el proyecto (p. 352). De igual modo, Aquino, Lepage y Rivera
(2019) expresaron que existe un incentivo para que una entidad configure un
chatbot para un problema en particular en donde los Chatbots brindan suficiente
informacion a las personas y ayudan a prevenir ciertas situaciones, segun la

gravedad del problema (p. 1).
Dimension de Satisfaccion

Segun, Monzon (2021) menciono que los Chatbots se pueden utilizar para
aumentar la satisfaccion del usuario, el valor percibido del producto, el interés del

usuario en un producto y la participacién del usuario con un servicio de chatbot.
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Asimismo, Arras et al. (2017) mencionaron que, para aumentar la satisfaccion, no
solo obtienen resultados profesionales, sino también brindandoles la confianza para

elaborar sus propios proyectos (p. 123).
Variacion de la Satisfaccion

Kihnel et al (2020) demostraron que a diferencia de los sitios web tradicionales y
los Chatbots aumentan la satisfaccion de los compradores con la tarea de
notificarles sobre los productos que se exhiben en la tienda. Los Chatbots estan
destinados a proporcionar respuestas rapidas y precisas (p. 21). Ademas, Estrada
(2018) expreso que los Chatbots basados en inteligencia artificial para reclamos de
seguros y gestion de incidentes han logrado resultados positivos, incluida una
mayor satisfaccién del proyecto (p. 103). Asimismo, Lee (2020) mencion6 que un
chatbot que actia como tutor de cursos universitarios de un grupo de estudiantes
ha producido un nivel de satisfaccion positivo al final de un proyecto de
investigacion (p. 52).

Metodologia SCRUM

En la metodologia Scrum es utilizable de una manera agil que permite gestionar
proyectos de desarrollo y mantenimiento de productos de alta complejidad. Los
interesados estan involucrados en los cambios frecuentes que pueden ocurrir en el
proyecto. Por otro lado, proporciona un software de alta calidad que agrega valor,
es facil de entender y se mejora constantemente en cada etapa del ciclo de vida
(Altman, 2018). Por otro lado, SCRUMstudy (2017) menciono que el desarrollo de
Scrum incluye equipos de Scrum con roles apropiados que incluyen reglas, eventos
y artefactos; En cada componente que forma parte del desarrollo se logra un
proposito especifico y fundamental para el éxito de los métodos Agiles. Ademas,
los criterios que aplica la metodologia Scrum es un patrén basico que ayuda a
implementar en base proyecto de software que esto desglosa en seis partes (p. 81-
82).
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En este tercer capitulo esta definido el método, en la que se considera parte
transcendental del estudio propuesto. Asimismo, se mostrara los puntos
importantes que se enfatizara la parte de tipo, enfoque y disefio de investigacion,
ademas se definira la poblacion y muestra de la investigacion en la que se tomara
algo importante para ver los datos estadisticos. Por otro lado, se tomara en cuenta
el instrumento de recoleccion de datos, también se considerara el método de
andlisis datos, confiabilidad y validez. Por ultimo, se detallara la recoleccion de
datos en el proceso del aspecto ético que en la cual forma parte de esta

investigacion.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Se tiene como estudio de investigacion que tiene como tipo aplicado, ya que,
busca dar solucion en algo especifico mediante un fin de brindar mejor
resultado a los problemas obtenidos. De tal manera, en tipo de estudio es
aplicada segun Schwarz (2017) es dirigido mediante un estudio a una situacion
problematica que esta destinado a una acciéon (p. 11). Ademas, Baena (2017)
sefialo que el estudio pertenece o se referencia al tipo de investigacion
aplicada, donde es llamada utilitaria; una teoria antiguamente existente y
permite solucionar a los problemas practicos y especifico que se brindan en la

teoria seleccionada (p. 49).

Por lo tanto, este estudio tendra la finalidad de explorar los conocimientos
respaldado por teorias, técnicas y sobre todo las tecnologias de informacion
actualizados por esto se aporta un mejor valor asignado para dar una solucién
a respuestas de los problemas cotidianos y profesional. Sin embargo, al realizar
el tipo de estudio de investigacion aplicada; se tiene una implementacion de
Chatbot, que permite facilitar el problema que se presenta actualmente en

cuanto el aprendizaje de usuarios en el soporte técnico computacional.
Enfoque de Investigacion

Tiene como enfoque cuantitativo, asimismo, Saéz (2017) mencion6 que se
basa en medir, utilizar datos estadisticos y cuantificar aspectos observables,

analizar datos con herramientas estadisticas y utilizar procedimientos analiticos

22



empiricos (p. 17). Por otro lado, Hernandez y Mendoza (2018) detallaron que
en la investigacion se obtuvo un enfoque cuantitativo, donde estimo el efecto
de un fenbmeno en la prueba de una hipétesis, definida en problemas
generales y problemas especificos. Al recopilar datos de una muestra o

poblacion.

Asimismo, el desarrollo cuantitativo primero nos ayudaréa a medir y analizar las
estadisticas reales recopiladas para obtener resultados utiles que respalden
nuestras hipotesis de investigacion. Los métodos cuantitativos desarrollan un
problema analitico realista, especifico y predecible. Su pregunta de
investigacion es sobre un tema especifico. Los métodos cuantitativos buscan
obtener resultados confiables y tangibles para la prediccion utilizando una
vision general basica del tema de interés y conclusiones que nos brindan un

marco tedrico para llevar a cabo nuestra investigacion.

Disefio de Investigacion

Guerrero (2018) explico que la pre-experimental, ayuda a medir indicadores
dentro de un mismo grupo, permitiendo tener la preprueba como la post-prueba
(p. 47). De esta manera, Del Aguila y Sanchez (2018) desarrollaron el disefio
pre-experimental ejerciendo el tipo de método de un pre y un post para dar un
conjunto de agrupacion, para validar los datos obtenidos de una pre y post
prueba presentada (p. 32). Finalmente, en la investigacion se trabaj6é bajo un
grupo que ayudo a tener los datos apropiado para los andlisis correspondientes
y determinar una prueba de un antes y después del desarrollo propuesto dentro
del chatbot para poder asi dar mejor solucién y poder tener el fin de comparar

resultados de un pre y un post.

3.2 Variables y operacionalizacion

La variable analizada tiene el efecto del Chatbot para el aprendizaje de los usuarios

de soporte técnico computacional. Ademas, se muestra la matriz de

operacionalizacion de la variable en el anexo N°1. A continuacion, se detalla cada

punto:

A. Definicién conceptual:
Los usuarios se les pidi6 que exploraran el Chatbot donde se permite

interactuar de manera precisa como punto clave en que se maneja y
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generar la solucién apropiada al momento de hacer la pregunta
correspondiente al chatear con el bot (Asher, 2017).
B. Definicién operacional:
El efecto del Chatbot para el aprendizaje para los usuarios de soporte
técnico computacional incrementa el conocimiento, motivacion vy
satisfaccion de la mayoria de los asignados
C. Dimensiones:
- Conocimiento (Alonso et al., 2021, Garcia et al., 2018)
- Motivacién (Aberg, 2017, p. 47; Mellado et al, 2019, p. 6)
- Satisfaccion (Nguyen et al, 2020, p. 147)
D. Indicadores:
- Variacion del conocimiento en el aprendizaje para los usuarios de
soporte técnico computacional.
- Variacion de la motivacién en el aprendizaje para los usuarios de
soporte técnico computacional.
- Variacion de la satisfaccion en el aprendizaje para los usuarios de
soporte técnico computacional.
E. Instrumento:
- Ficha de registro (Espinoza, 2020; Baldwin y Wilson, 2017, p. 34)
- Cuestionario (Cruz y Zambrano, 2020)
F. Escala de medicion:
- Escala Razon
- Escala Ordinal
3.3 Poblacion, muestra y muestreo
En esta seccion se explicara las definiciones apropiadas para cada punto
asignado dentro de la investigacion que es la poblacion, muestra, muestreo y

unidad de analisis:
A. Poblacién

Robles (2019) cité a McClave, Benson y Sincich (2008) mencionaron que en la
poblacién es un conjunto de personas, transacciones, eventos u objetos de
interés particular (p. 245). Asimismo, Arias, Villasis y Miranda (2016) explicaron

gue la poblacion es un conjunto de casos bien definido, limitado y de facil acceso
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que sera la linea de base para el muestreo y debe cumplir con los criterios
establecidos en el estudio (p. 202). Segun el INEI los jovenes desde el rango de
17 a 39 afos de edad acceden al ciberespacio (internet); el 80.5% tienen un
dispositivo (Smartphone) accediendo a internet (Inei, 2022). De igual modo, el
mismo INEI mantiene el registro mas grande de habitantes en el distrito de San
Juan de Lurigancho con un margen de 1, 225, 92 personas (Inei, 2022). En ese
sentido, la poblacion es de la provincia de Lima del distrito de San Juan de
Lurigancho entre la edad de 17 afios a 39 afios correspondiente a la poblacién

de la investigacion.

e Criterios deinclusién: Ciudadanos peruanos entre 17 a 39 afios,
gue cuenten con un teléfono y acceso a los datos de red del distrito
de SJL.

e Criterios de exclusion: Usuarios que son parte de la

ineducacion, no cuentan con un teléfono o presentan ceguera.
B. Muestra

La muestra esta formada por un subgrupo de la poblacién, que es el conjunto
de personas interesadas en la evaluacion, de la que se recogeran los datos
necesarios, que deberdn ser representativos de la poblacion (Hernandez y
Mendoza, 2018). Por ello, se toma como muestra a los usuarios de nuestro
entorno social que utilizaron el uso del chatbot para que agilice la atencion a los
clientes. Ademas, se toma como tamafio de muestra en donde se puede
apreciar niameros de estimar o calcular usando una féormula matematica o un
programa de computadora (paquete de estadisticas) (Arias, Villasis y Miranda,
2016, p. 206). De esta manera, la muestra se puede seleccionar por
conveniencia facilmente en funcion de la proximidad del proyecto y la
disponibilidad del especialista (Otzen y Manterola, 2017, p. 230). Por ello, la
muestra esta conformado por 30 personas (hombres y mujeres) seleccionados

por conveniencia, tomando a consideracion los criterios del estudio.
Muestreo

Otzen y Manterola (2017) afirman que el enfoque del muestreo es examinar en

conjunto de grupo de distribucién de una variable en la poblacion y evaluar de
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la variable en la muestra del estudio (p. 227). Asimismo, la validacion de costos
de prueba tendra la ventaja de menores margenes de beneficio. Por ejemplo,
es mucho més econdmico medir una muestra representativa de 1.500 personas
en una poblacion que medir 250.000 cuando se realizan encuestas de hechos
interesantes (p. 230). Dicho esto, los autores enfatizan los beneficios de

recursos de usar este tipo de muestreo.

Por otro lado, encontraron que el muestreo no probabilistico se divide en: (a)
intencional: se utiliza en situaciones de alta volatilidad y muestras pequefias, y
(b) por conveniencia: permite la seleccion de quienes consienten en la inclusiéon
(esto se basa en Ultima instancia en los estudios de disponibilidad y proximidad
de las entidades) y (c Accidental o consecutivo: en funcion del reclutamiento de
entidades hasta que se complete el nimero de entidades requeridas para
completar el tamafio de muestra requerido (p. 230). Ademas, el muestreo es
una muestra no probabilistica o direccional, una muestra en la que los
elementos o elementos experimentales se seleccionan en funcién de criterios,
caracteristicas y otros puntos considerados por el investigador (Otzen y
Manterola, 2017, p. 228). De esta manera, la técnica de muestreo no
probabilistico esta utilizada en este estudio, es conveniente porque estara
formada por casos o temas preexistentes a los que se puede acceder y el
investigador tomara una decision de acuerdo a los criterios a considerar
(Hernandez, Mendoza, 2018).

Unidad de andlisis

Castro (2019) menciona que se nombran los objetos que contienen las
caracteristicas mas interesantes para medir u observar, como cortes de tejido,
personas, crecimiento de colonias, etc. (p. 52). En este sentido, en base a la
unidad de analisis se tiene un manejo de recoleccion de datos acerca de

articulos cientificos necesarios para desarrollar una tesis.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En este apartado se define acerca de las técnicas como el instrumento para el tipo

de recoleccion de datos, acompafiada con distintas teorias que se otorga dentro de

la investigacion. Espinoza (2019) afirma que la observacion experimental genera
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datos mediante la manipulacion de variable condicional controladas por el
investigador y se considera una poderosa técnica de investigacion en la que se
pueden utilizar las hojas como herramienta (p. 178). Pues, Lao y Takakuwa (2016)
afirmaron que esta técnica proporciona una visiobn general del contenido,
indicadores y factores para medir variables (p. 68). En este sentido, un estudio de
Martins et al. (2016) utilizaron observaciones y obtuvieron pruebas de la estabilidad

de la medicion a través de pruebas repetidas (p. 2).
Técnicas

A. Observacion
En este punto se tiene que el investigador se considera a personas u objetos
gue quiere conocer, interactuar con el desarrollo. En donde este tipo de
estudios generalmente se realizan en secreto, por lo que los sujetos no
saben que son parte del estudio (Rodriguez, 2019). Ademas, es un método
de recopilacién de informacion que puede detallar la confiabilidad precisa y
verdadera para un analisis posterior de los datos recopilados (Bermudez,
2020, p. 31).

B. Encuesta

Las encuestas son una de las herramientas de investigacién descriptiva mas
comunes donde se necesita recolectar una gran cantidad de muestras.
Asimismo, una encuesta esta desarrollada bajo una herramienta que permite
recopilar datos para poder brindar la poblacién estadistica que se obtiene
dentro de la investigacion y es asi donde se obtiene los métodos estadisticos
diferentes (Mejia, 2019). Por otra parte, en la investigacion de Pacori y
Dianderas (2019) mencionaron que esta técnica permite la recoleccion y
recopilacion de datos de encuestas, validacion de datos realizada por juicios
de expertos. Del mismo modo, la técnica de encuestas se utiliza para buscar

y/o recopilar informacion a través de cuestionarios.
Instrumento

A. Ficha de registro
Espinoza (2020) explico que la técnica de investigacion cientifica mas eficaz

gue se puede utilizar para recopilar informacion con un registrador de datos
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(p. 178). Ademas, la utilizacion de medicion se determina de durante el
tiempo de seleccion formativamente y evalla sumativa final del estudio
(Baldwin y Wilson, 2017, p. 34). De tal manera, se cabe resaltar en la
investigacion que se usa la ficha de registro y la recoleccion de datos
cientificos en los usuarios.

. Cuestionario

Un cuestionario tiene como programa para determinar los datos aplicados
de cada elemento propuesto con el fin de recopilar informacion de manera
eficiente, rapida y presentarla de manera estructurada y estructurada.
Ademas, se puede procesar monton de tipos de datos, hechos, opiniones,
motivos, emociones y actitudes cognitivas y proporciona informacion de
patrones para analizar e interpretar los datos en tiempo real (Cruz y
Zambrano, 2020). Por lo tanto, en el estudio se considera tener cuestionario,
ya que, esto representa una sola pregunta a través de la escala de Likert que

se identifica al instrumento.

Para este estudio de investigacion en los instrumentos nos permite utilizar la
ficha de registro y el cuestionario. Teniendo asi la ficha de recoleccion de
datos, permitiendo registrar lo obtenido acerca del conocimiento, en donde
se evidenciara en el anexo n° 3. Posteriormente los otros instrumentos, son
dos cuestionarios en la que se utiliza la escala del Likert teniendo con una
escala de 5 puntos, uno es para la motivacién y la otra satisfaccién en la que
se efectla el incremento de cada instrumento (Monzon, 2021).

Confiabilidad del instrumento

Hernandez (2018) indico que la confiabilidad del instrumento es el grado en que

se repite una aplicacién para una persona, para asi obtener el resultado de una

muestra (p. 228). Por ello, en la tasa de confiabilidad es del 95% en diferentes

pruebas. Ademas, los archivos basicos para el control del estudio, son los

archivos basicos para el registro de datos importantes de las fuentes estudiadas
(Zavala, 2020, p. 140; Amirrudin, Nasution y Supahar, 2021).

28



Validez del instrumento

Hernandez et al. (2014) afirmaron que la validez del contenido otorga en tener

una evaluaciéon subjetiva de la durabilidad en una escala. Por lo tanto, se

permitié a los investigadores revisar todos los disefios para capturar el tamafio

Optimo del dominio tectonico medido. Por otro lado, el término conceptualizacion

se utiliza para denotar la métrica medida. Asimismo, la validez de contenido del

instrumento resulta con criterios externos, sumiendo la misma medida asignada

(Hernandez y Mendoza, 2017). Por lo tanto, se cabe resaltar las caracteristicas

y rangos de variable que presenta en medicion extraida por el instrumento, ya

que el dominio se establece en la teoria y trabajos previos que se tiene la

investigacion (Cruz y Zambrano, 2020).

3.5 Procedimientos

1.
2.

6.

Se procedio a el desarrollo de las encuestas online.

Se procedio a realizar las pruebas del pre y post enfocado a informacién de
soporte técnico computacional.

A los usuarios se les permitird el acceso al Chatbot en base a la plataforma
Telegram.

Se realizara la prueba de conocimiento, motivacion y satisfaccion en base al
uso del asistente virtual enfocado a soporte técnico computacional.

Se va emplear la recoleccién de datos y pasar a la estadistica con el uso de
la herramienta del SPPS.

Finalmente, se pondra a la interpretacion y resultados.

3.6 Método de analisis de datos

Este apartado se menciona los métodos analiticos involucrados para nuestro

proyecto de investigacion de manera descriptiva. Se volvié a aplicar la prueba

estandar de Shapiro-Wilk para evaluar los datos que fueron de una distribucion

normal debido a que se utiliz6 para la variable cuantitativa y el tamafio de muestro

gue se visualizacion que fue menor a 50 en la muestra (Saldafia, 2016, p. 36; Pérez,

Casadd y Romani, 2018, p. 184). Ademas, el nivel de significacion es mayor a 0.05

(p > 0.05) significa que los datos estan normalmente distribuidos, entonces si la

muestra es mayor a 30 entonces se debe usar la prueba paramétrica Z (Luna et al.,

2018, p. 95), asimismo, la prueba t del estudiante paramétrico. finalmente, si el nivel

29



de significacion es inferior a 0,05, se utilizara la prueba de Wilcoxon. (Ontiveros,
Casique y De Jesus, 2018, p. 138).

Shapiro-Wilk

En la prueba de Shapiro-Wilk se analizan diferentes datos para recolectar una
muestra denominada p < 50 en donde brinda informacion para establecer
estadisticas paramétricas o no paramétricas (Bohérquez, Bohérquez y Espejo,
2021, p. 5). Asimismo, las estadisticas de Shapiro-Wilk son adecuadas para un
tamafo de muestra pequefia p>=50 casos, si es mayor, la prueba es exigente a un
elevado nivel, ya que se conduce en tener la prueba de rechazo de la hipotesis nula
(Rial y Valera, 2008, citado por Gonzales, 2018, p .46). Ademas, la prueba de
normalidad se analiz6 el uso de la variable para la prueba de Shapiro-Wilk, donde
se obtiene los datos normalmente distribuidos se determinaron en el nivel P = 25,
donde las estadisticas de las variables (Koenig, Luginbuehl y Radlinger, 2017, p.
384).

Prueba de Wilcoxon

La prueba de rango con signo de Wilcoxon se examina la informacion sobre los
signos de diferencia y tamafio que maneja. Teniendo asi la prueba de wilcoxon que
contiene mayor informacién de los datos, y contempla a manejar el mejor rango de
firma. Ademas, esta prueba permite medir la muestra del estudio de un pre y un
post en cuanto al uso del Chatbot (Vilalta, 2016, p. 30).

3.7 Aspectos éticos

Salazar, Icaza y Alejo (2018) explicaron la importancia del comportamiento ético en
la promocién de la cooperacion, la confianza y la colaboracion entre los cientificos
para lograr los objetivos de la investigacion y evitar o reducir el comportamiento no
ético o ilegal (p. 307). En este sentido, los especialistas en el desarrollo de
referencias estilo ISO 690 y 690-2 de la Universidad César Vallejo (2017) indicaron
que las referencias deben indicarse claramente en la bibliografia, por lo tanto,
indique el autor, el afio y la pagina como datos relevantes y mantenerlo en este

orden (p. 9).

El plagio se considera delito cuando se trata de proyectos, trabajos o aportes

de otros en forma parcial o total. Por lo tanto, para evitar esto, es necesario citar
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correctamente las fuentes utilizadas y hacer referencia a los estandares
internacionales de publicacion por tema vigentes o definidos por la Universidad

Cesar Vallejo.

Por otro lado, el Colegio de Ingenieros del Pert (2018) detallaron en el
articulo 43 del codigo ético del CIP, no aduefiarse de los documentos técnicos ni
estudios de tercero para ser uso en importancia del propio. Por otro lado, dentro de
la investigacion se adecua dentro de los aspectos éticos en donde se recomienda
por la universidad cesar vallejo, y el colegio de ingenieros del Pera tiene sus
principios de la bioética. De esta manera, se hace respetar la veracidad de los
resultados e informacion proporcionada para los usuarios. Por lo tanto, se visualiza
el codigo ético del marco legal en donde se tiene todo el desarrollo del proyecto del

estudio proporcionado.
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V. RESULTADOS
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En este capitulo se detallaran los resultados obtenidos a través de la investigacion
desarrollado. Sobre el procedimiento de datos se tiene por cada indicador el uso
indicado del software estadistico. Se evalta en tener los resultados de los
indicadores “incremento de conocimiento para la orientacién de soporte técnico
computacional”, “incremento de satisfaccion para la orientacion de soporte técnico
computacional” y “incremento de motivacion para la orientacion de soporte técnico
computacional’. La técnica estadistica que se desarrollo fue la prueba de

normalidad de Shapiro-Wilk y la prueba de Wilcoxon.

IV.1. Datos descriptivos

Para el analisis descriptivo se detalla los datos que se obtuvieron en la preprueba
y posprueba en la Tabla 1 Notas obtenidas por los usuarios en la preprueba y
posprueba donde se contiene las notas de los exdmenes de la preprueba (mayo) y
posprueba (junio) realizada por los usuarios.

Tabla 1 Notas obtenidas por los usuarios en la preprueba y post-prueba

N° DE CALIFICACION USUARIOS CALIFICACION USUARIOS
USUARIOS PREPRUEBA (MAYO) POSPRUEBA (JUNIO)
1 15 17
2 14 15.5
3 13 18
4 15 17
5 16 17
6 14 18
7 13 19
8 13 19
9 14 17
10 15 18
11 14 17
12 15 17
13 16 18
14 12 15
15 13 16
16 14 17
17 15 17
18 15 18
19 16 19
20 13 18
21 13 16
22 12 17
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NUMERO DE NOTAS USUARIOS PRE-PRUEBA | NOTAS USUARIOS POST-PRUEBA
USUARIOS (MAYO) (JUNIO)

23 13 15

24 105 15

25 14 17

26 15 19

27 13 16

28 10.5 19

29 14 16

30 15 175

La Tabla 2 contiene el nivel de motivacion de los usuarios agrupados por cada nivel

de columna mostrada. Se tiene en la primera columna el nivel de motivacion

detallado en cinco niveles: nada motivado (1), poco motivado (2), regularmente

motivado (3), muy motivado (4) y totalmente motivado (5). Sucesivamente, en la

segunda columna se muestra la cantidad de usuarios por cada nivel de motivacion

en que se tuvo acerca de la preprueba y la tercera columna con la posprueba de

evaluacion que se tiene en el manejo del chatbot en la que se desarroll6 en la

investigacion.
Tabla 2

Nivel de motivacién obtenido por los usuarios en la preprueba y posprueba

NIVEL DE CANTIDAD USUARIOS PRE- CANTIDAD USUARIOS POST-
MOTIVACION PRUEBA PRUEBA
1 4 0
2 5 0
3 10 7
4 15
5 8

En la tabla 3 contiene el nivel de satisfaccion de los usuarios se agrupa a

través de niveles. En la primera columna se describe el nivel correspondiente de

satisfaccion que estan asignado en cinco niveles: nada satisfecho (1), poco

satisfecho (2), regularmente satisfecho (3), muy satisfecho (4) y totalmente
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satisfecho (5). Sucesivamente, en la segunda columna se muestra la cantidad de
usuarios por cada nivel de satisfaccion en que se tuvo acerca de la preprueba y la
tercera columna con la posprueba de evaluacion que se tiene en el manejo del

chatbot en la que se desarroll6 en la investigacion.

Tabla 1
Nivel de satisfaccion obtenido por los usuarios en la preprueba y posprueba
NIVEL DE CANTIDAD USUARIOS CANTIDAD USUARIOS
SATISFACCION PREPRUEBA POSPRUEBA
1 5 0
2 6 0
3 8 5
4 7 13
5 4 12

Se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk por cada indicador que se otorga,
debido que la muestra es menor o igual a 50. En la tabla 4 se resalta en obtener los
resultados correspondientes a la prueba de normalidad de preprueba y post-prueba
para el indicador de conocimiento.

Tabla 2
Prueba de normalidad para conocimiento

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Notas antes del uso del Chatbot .860 30 .320
Notas después del uso del Chatbot .852 30 .198

En la tabla 5 de resultado se muestra después de aplicar la prueba de normalidad
a los datos de tabulacion de la preprueba y post-prueba del indicador de
conocimiento, se observa que la significancia es mayor a 0.05 comprobandose que
la muestra es normal. Posteriormente, se mostrara en la tabla 5 los resultados que
contiene la prueba de normalidad de la preprueba y post-prueba para el indicador
de motivacion.

Tabla 3
Prueba de normalidad para motivacion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
¢ Qué tan motivado se siente aprender sobre soporte técnico computacional a .728 30 .001
través de profesionales y contenidos de articulos?
¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte técnico 596 30 .000

computacional a través del uso del Chatbot?
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En el resultado visualizado se obtuvo después de aplicar la prueba de normalidad
a los datos de tabulaciones de la preprueba y post-prueba del indicador de
motivacion, se sostiene que la significacion es menor o igual a 0.05 teniendo asi la
comprobacion que la muestra no es normal. Asimismo, en la tabla 6 se tiene los
resultados de la prueba de normalidad de la preprueba y post-prueba para el

indicador de satisfaccion.

Tabla 4
Prueba de normalidad para satisfaccion
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
¢ Qué tan satisfecho se siente aprender sobre soporte técnico computacional a .868 30 .000
través de profesionales y contenidos de articulos?
¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre soporte técnico .739 30 .000

computacional a través del uso del Chatbot?

En el resultado visualizado en la tabla 6 se obtiene un resultado en donde se aplicd
la prueba de normalidad a los datos tabulados de pre-prueba y pos-prueba del
indicador de satisfaccion, de esta manera, se observa que la significancia es menor
o igual a 0.05 comprobandose que la muestra no es normal en dicho indicador

correspondiente a la investigacion desarrollada.
IV.2. Prueba de hipotesis

La prueba paramétrica Z fue usado para la prueba de hipétesis HE1
(indicador de conocimiento sobre soporte técnico computacional) y la prueba de
Wilcoxon fue usado para las pruebas de las hipotesis HE2 (indicador de motivacion
hacia el aprendizaje soporte técnico computacional) y HE3 (indicador de

satisfaccion con el uso del Chatbot).
IV.2.1. Hipotesis especifica HE1

En esta seccidon se realizara la prueba de hipotesis especifica HEL, la que se

mostrara a continuacion:

HElo: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional no incremento el conocimiento de los usuarios.

HE1:1: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional incremento el conocimiento de los usuarios.
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En la tabla 7 se muestra los promedios de las notas (media), de la preprueba
y post-prueba, obtenido mediante del analisis de comparacion de medias.

Tabla 5
Comparacion de las medias de las notas preprueba y posprueba para el
incremento de conocimiento

Notas antes del uso del Chatbot Notas después del uso del Chatbot
Media 10.50 19.50
N 30 30
Desv. Desviacién 2.6303 1.1188

IC= Incremento de conocimiento
RPR= Resultado pre-test
RPO= Resultado post-test

IC = |RPO - RPR| x 100%
RPR

IC=]19.50-10.5] x 100%
10.5

IC=85.71%

Considerando el incremento de conocimiento un 85.71 % como un resultado
significativo, se rechaza la hipotesis nula HE1o y se acepta la hipétesis alternativa
HE1:.

IV.2.2. Hipotesis especifica HE2

En esta seccién se realizara la prueba de la hipotesis especifica HE2, la que se

muestra a continuacion:

HE20: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional no incremento la motivacion de los usuarios.

HE2:1: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional incremento la motivacion de los usuarios.

A continuacion, se muestra en la tabla 8 donde los promedios del nivel de
motivacion, de la preprueba y posprueba, obtenidos a través del andlisis estadistico

descriptivo.
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Tabla 6
Estadistico descriptivo para incremento de motivacion

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion
¢ Qué tan motivado se siente aprender sobre soporte 30 1 5 3.05 1.139
técnico computacional a través de profesionales y
contenidos de articulos?
¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre 30 3 5 3.95 .624
soporte técnico computacional a través del uso del
Chatbot?
N valido (por lista) 30

IM= Incremento de motivacion
RPR= Resultado pre-test
RPO= Resultado post-test

IM = |RPO - RPR| x 100%
RPR

IM=]3.95-3.05] x 100%
3.05
IM =29.05%

En la Tabla 7 se visualizara los rangos negativos, rangos positivos y empates de
los 30 pares acerca del nivel de motivacion (preprueba y post-prueba).

Tabla 7
Rango de pruebas de signo para indicador motivacion

Rango Suma de
N promedio rangos
¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte Rangos 02 .00 .00
técnico computacional a través del uso del Chatbot? - 4 Qué negativos
tan motivado se siente aprender sobre soporte técnico Rangos 21b 11.05 231.00
computacional a través de especialistas, libros y contenidos  positivos
webs?

Empates 26¢
Total 30

a. ¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbot? <
¢, Qué tan motivado se siente aprender sobre soporte técnico computacional a través de especialistas, libros y
contenidos webs?

b. ¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbot? >
¢, Qué tan motivado se siente aprender sobre soporte técnico computacional a través de especialistas, libros y
contenidos webs?

c¢. ¢ Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbhot? =
¢, Qué tan motivado se siente aprender sobre soporte técnico computacional a través de especialistas, libros y
contenidos webs?

En la Tabla 8 se visualiza en los resultados de la prueba de Wilcoxon para el
indicador de motivacion. El primer resultado es el valor de Z y el segundo valor es

la significancia para contrastar la hipotesis.
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Tabla 8
Prueba de wilcoxon para indicador motivacion

¢Qué tan motivado se siente para aprender sobre soporte técnico
computacional a través del uso del Chatbot? - {,Qué tan motivado se
siente aprender sobre soporte técnico computacional a través de
especialistas, libros y contenidos webs?
VA -4.144°
Sig. asintética(bilateral) .000

Se le considera en tener el nivel de significancia menor a 0.05 que ha sido obtenido,

y se rechaza la hipétesis nula HE2, y se acepta la hipotesis alternativa HE2.

IV.2.3. Hipo6tesis especifica HE3

En esta seccién se realizard la prueba de la hipotesis especifica HE3, la que se

muestra a continuacion:

HE3o: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional no permitio la satisfaccion de la mayoria de los usuarios.

HE31: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico

computacional permitié la satisfaccién de la mayoria de los usuarios.

En la Tabla 9 se visualiza los promedios del nivel sobre satisfaccion, de la

preprueba y post-prueba, obtenidos mediante del andlisis estadistico descriptivo.

Tabla 9
Estadistico descriptivo para la satisfaccion

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion
¢ Qué tan satisfecho se siente aprender sobre soporte 30 1 5 3.21 .953
técnico computacional a través de profesionales y
contenidos de articulos?
¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre 30 3 5 4.14 .567
soporte técnico computacional a través del uso del
Chatbot?
N valido (por lista) 30

IS= Incremento de Satisfaccion
RPR= Resultado pre-test
RPO= Resultado post-test

IS= |RPO - RPR| x 100%
RPR

IS=]3.14-3.21| x 100%
3.21
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IS =28.97%

En la Tabla 10 se visualiza los rangos negativos, positivos y empates de los 30

pares de nivel de satisfaccion (preprueba y post-prueba).

Tabla 10
Rango de pruebas de signo para indicador satisfaccion
Rango Suma de
N promedio rangos
¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre Rangos 0 .00 .00
soporte técnico computacional a través del uso del negativos
Chatbot? - ¢ Qué tan satisfecho se siente aprender sobre  Rangos 200 10.50 210.00
soporte técnico computacional a través de profesionales positivos
y contenidos de articulos? Empates 27
Total 30

a. ¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbot? <
¢ Qué tan satisfecho se siente aprender de soporte técnico computacional a través de profesionales y contenidos de
articulos?
b. ¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbot? >
¢ Qué tan satisfecho se siente aprender de soporte técnico computacional a través de profesionales y contenidos de
articulos?
c. ¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre soporte técnico computacional a través del uso del Chatbot? =
¢ Qué tan satisfecho se siente aprender de soporte técnico computacional a través de profesionales y contenidos de
articulos?

Enla Tabla 11 se muestra los resultados de la prueba de Wilcoxon para el indicador
de satisfaccion. Donde el primer resultado del recuadro de la tabla 13 es el valor de
Z y el segundo valor es la significancia para contrastar la hipétesis.

Tabla 11
Prueba de wilcoxon para indicador satisfaccion

¢ Qué tan satisfecho se siente para aprender sobre soporte técnico
computacional a través del uso del Chatbot? - ¢ Qué tan satisfecho se siente
aprender sobre soporte técnico computacional a través de profesionales y
contenidos de articulos?

Z -4.130°
Sig. .000
asintética(bilateral)

Considerando al nivel de significancia se cabe de mostrar que es menor a
0.05 donde se ha sido obtenido, se rechazoé la hipétesis nula HE3, y se acepta la

hipétesis alternativa HE3..
IV.2.4. Hip6tesis general

En este apartado se desarrollara la prueba de la hipotesis general, la que se

muestra a continuacion:
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HGo: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico
computacional no incremento el conocimiento, la motivacion y no permitio la

satisfaccion de la mayoria de los usuarios.

HGi: El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico
computacional incremento el conocimiento, la motivacion y permitié la

satisfaccion de la mayoria de los usuarios.

Considerando que las hipétesis especificas HE1, HE2 y HE3 fueron

aceptadas, se rechaza la hipotesis nula HG. y se acepta la hipotesis alterna HG.

IV.2.5. Resumen

Este informe de investigacion obtuvo como resultado el incremento de conocimiento
en un 85.71%, el incremento de motivacién en un 29.05% y la satisfaccion de la
mayoria de los usuarios se reflejé en el incremento de la satisfaccion en un 28.97
% en el aprendizaje acerca de soporte técnico computacional mediante la utilizacion
de uso del Chatbot. A continuacion, se muestra una tabla resumen:

Tabla 12
Resumen de las pruebas de hipotesis

Cddigo Hipétesis Resultado

HE1 El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico computacional Aceptacion
incremento el conocimiento de los usuarios.

HE2 El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico computacional Aceptacion
incremento la motivacion de los usuarios.

HE3 El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico computacional permiti6  Aceptacion
la satisfaccion de la mayoria de los usuarios.

HG El uso del Chatbot para el aprendizaje sobre soporte técnico computacional Aceptacion
incremento el conocimiento, la motivacion y permitio la satisfaccién de la mayoria de
los usuarios.
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V. DISCUSION
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El Chatbot implementado en la investigacion propuesta se obtuvo como acto
positivo al incremento de conocimiento en un 85.71%, la motivacion en 29.05% y
asi también en el incremento de la satisfaccion de la mayoria de los usuarios se
mostré en el incremento de la satisfaccion en un 28.97 %. Teniendo asi una
demostracion que el Chatbot para el aprendizaje acerca de soporte técnico

computacional mediante la utilizacion de uso del Chatbot.

Se tuvo hallazgo en el incremento de conocimiento del 85.71% en donde el
grupo experimental, siendo mayor al resultado de la investigacion de Villegas, Arias
y Palacios quienes obtuvieron un 83% implementando un asistente virtual (Chatbot)
como un administrador que ayuda a mejorar el aprendizaje para los estudiantes
universitarios. Ademas, el 85.71% del incremento de conocimiento de este estudio
fue mayor a los resultados de la investigacion de Mendoza, donde se utilizd
Chatbots para ayudar a fortalecer el conocimiento a todos los profesores asignados
donde debe aprender a usar Canva para poder tener un mejor aprendizaje. Por otro
lado, se tiene un 85.71% en la que se desarroll6 en el Chatbot para el aprendizaje
de soporte técnico teniendo como menor resultado al estudio de (Mendez y Flores,
2020) en donde desarrollo un sistema de Chatbot para ubicar soluciones a eventos
informaticos en las paginas web que permite dar soluciones en base en la
tecnologia que se usa en las diferentes herramientas encontradas hoy en dia como
(Facebook, Telegram, Whatsapp) y es asi que ayuda a profundizar el mejor uso de

servicio.

Asimismo, se hallé un incremento de la motivacién de 29.05%, siendo asi
menor al resultado del estudio de Condori, quien obtuvo un 41.2% debido a que se
desarrolld un asistente inteligente en una red social con el objetivo de motivar un
mejor trato en la atencion de usuario. Ademas, el 29.05% de incremento de
motivacion del presente estudio fue menor a la investigacion de Dwitam y Rusli
donde se mostraron como resultado obtenido el grado de motivacion que usaria en
un Chatbot para la atenciéon y recopilacién de requisitos solicitados para los
usuarios; es asi que se tiene una evaluacion de 33 universitarios que fueron hallado
para el resultado de dicho estudio. Por otra parte, se mostré en el incremento de

motivacion en un 29.05% donde se tuvo un menor resultado a la investigacion de
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Chiang, Yan y Hwang, quienes manifestaron en tener un 29.9% de su resultado
que usaron un sistema de aprendizaje mévil que ayuda a mejorar el rendimiento y
motivacion para un conjunto de grupo de 37 estudiantes que se extrajeron en la

parte del desarrollo de la investigacion.

Por otro lado, se mostro el incremento de satisfaccion de 28.97% tiene un
resultado menor al estudio de Lopez quien obtuvo 39.42% en donde desarrollo un
sistema de seguimiento de consulta de Chatbot que permite reducir el tiempo de
demora al momento de atender y asi poder tener el grado de satisfaccion por parte
de los usuarios y asi tener un estudio adecuado. Por ello, se tiene el incremento de
satisfaccion 28.97% donde se obtiene el resultado menor diferente al estudio de
Estrada, quien obtuvo en su resultado de 94% que posee en tener el incremento de
satisfaccion en los usuarios permitiendo asi crear un Chatbot conversacional donde
se tiene la prueba de un pre y un post de su implementacion de los agentes
virtuales. Asimismo, se tiene en el grado de satisfaccion un 28.97% que posee en
tener un resultado menor inferior a la investigacion de Zumstein y Hundertmark
donde se obtuvieron como estudio de satisfaccion de los usuarios 80%, es asi que
se gestiond el Chatbot para la atencidn de viajes de transportes al publico de Suiza.
Esto quiere decir, que se otorgé un grado de satisfaccion adecuada para esta
investigacion, ya que, ayuda a tener un elevado porcentaje que favorece a la

investigacion.

De otro manera, el incremento de conocimiento, motivacién y satisfaccion de
este estudio de investigacion fue positivo en tener un grado adecuado en cuanto a
las pruebas estadistica del preprueba y post-prueba de las cuales demostraron que
el 85.71% de los participantes lograron en tener un conocimiento adecuado acerca
del Chatbot para el aprendizaje de soporte técnico computacional, también se tiene
el grado de motivacion en tener un 29.05% donde los participantes se sintieron
motivados en el aprendizaje de soporte técnico computacional del Chatbot y el
28.97 % de los usuarios se sintieron satisfechos de aprender acerca de soporte
técnico computacional gracias al asistente virtual que se implemento en el estudio

de investigacion. De esta manera, se demostré a las diferentes personas que

44



utilizaron el Chatbot tener la confianza adecuada en los tres puntos importantes

gue fueron conocimiento, motivacién y satisfaccion que se resultado exitoso.

Finalmente, se puede detallar que en las tablas de resultados podemos
comparar los resultados del pre y post en la evaluacién que pueda determinar
resultados 6ptimos que ayudan al estudio en base al desarrollo del Chatbot. Por
ello, se observa los diferentes promedios del nivel de conocimiento, satisfaccion y
motivacion en base a evaluaciones descriptivas. Para utilizar la formula fue
necesario el resultado tanto del pre y post obteniendo la aceptacién en los analisis
con un margen del 85.71%, el incremento de motivacion en un 29.05% vy en la
satisfaccion en un 28.97 % en el aprendizaje acerca de soporte técnico
computacional mediante la utilizacion de uso del Chatbot. Todo fue ejecutado en
base a la metodologia Scrum que permitié una segmentacion eficaz en el desarrollo
y andlisis del asistente virtual. Se empleo una arquitectura tecnologia que permitié
evaluar la maquetacion y funcionamiento del Chatbot en 4 niveles para gestionar

el orden sistematico del Chatbot.
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VI. CONCLUSIONES
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En este aspecto se presentara las conclusiones del estudio del chatbot (soporte

técnico), son los siguientes:

1. Al obtener un nivel alto de interaccion con el asistente virtual inteligente en-
tre 80 a 200 se pudo obtener una variacion de conocimiento sobre personas
gue tengan interés en base al soporte técnico y sus derivados (hardware y
software) en 85.71%, evidenciando que el incremento que se generd de ma-
nera inmediata en el Chatbot es por la facilidad de respuestas en tiempo real
y sobre la informacidén adecuada para el usuario teniendo la certeza que la
data es veridica de estudios indexados como la perspectiva de un mismo

especialista en el &mbito tecnoldgico.

2. Es permisible aceptar que se pudo obtener un nivel de variacion moderado
para el indicador de motivacion sobre personas que tengan interés en base
al soporte técnico y sus derivados (hardware y software) con un margen del
29.05% evidenciando que al usar el Chatbot inteligente y su informacion pri-
vilegiada los usuarios se sienten motivados por la facilidad de interaccion

con el asistente virtual y por el tiempo de respuesta sobre las consultas.

3. Se pudo obtener una variacion en el indicador de satisfaccion con un margen
de 28.97% a través de una escala de Likert para que el usuario tenga la
libertad de deliberar si el asistente virtual es 6ptimo para brindar informacion
sobre soporte técnico a personas que tengan interés en base al soporte téc-
nico y sus derivados, asi los mismos usuarios se encargaran de recomendar
la herramienta inteligente y logrando el incremento de los indicadores como

estrategia de conocimiento.

4. Laestructura l6gica del Naive Bayes ha permitido clasificar categorias dentro
del cédigo fuente para las funciones del Chatbot permitiendo que la progra-
macion como las Keywords sea mas funcional y multidisciplinario para el
asistente virtual inteligente. Asimismo, en el Chatbot se pudo registrar un
margen de 3856 diferentes consultas enfocadas al soporte técnicos permi-
tiendo obtener resultados 6ptimos y permisible para los datos necesarios en

el desarrollo y evaluacion de la herramienta.
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Vil. RECOMENDACIONES
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En este aspecto se presentard las recomendaciones del estudio del chatbot

(soporte técnico), son los siguientes:

1.

Emplear el asistente virtual como tecnologia informativa de interaccion ade-
cuada para aprender e incrementar el conocimiento sobre temas de hard-
ware y software de soporte técnico para iniciantes en el ambito tecnoldgico
es esencial para promover la facilidad de las herramientas inteligente y sus
funciones de ayuda a la comunidad, permitiendo que usuarios de diferentes
edades aprendan y puedan conocer a fondo sobre la herramienta y su infor-

macion privilegiada.

Recomendar utilizar un disefio puro con dos grupos con el objetivo de em-
plear un nivel de muestra a mayor de 60 personas para obtener un mayor
margen de resultados como datos permitiendo que la evaluacion estadistica
como las consultas sean de alto éxito como sus resultados de las variaciones
(conocimiento, motivacién y satisfaccion) para obtener un resultado con ma-

yor tasa de éxito.

Emplear diferentes algoritmos que permitan la efectividad positiva dentro del
chatbot, aparte de organizar o clasificar: palabras claves, preguntas e infor-
macion del chatbot pueda reducir funciones y obtener resultados mas exito-
sos con mas andlisis deductivo y restructurar los codigos para tener respues-

tas adecuadas en el ambito tecnoldgico

Realizar una investigacion de comparacion sobre las diferentes capacida-
des, cualidades o caracteristicas de los algoritmos empleados a diferentes
asistentes virtuales con el objetivo de poder ver la efectividad y el nivel de
tasa de éxito en los sistemas para poder implementar a futuras investigacio-

nes y mejorar la herramienta inteligente.

Para adelante se espera que el asistente virtual inteligente pueda ser desa-

rrollado para mas plataformas virtuales no solo Telegram permitiendo que
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muchas personas de diferentes edades puedan incrementar su conoci-
miento sobre soporte técnico y sus conceptualizaciones que va permitir co-

nocer sobre el @mbito tecnoldgico.
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Anexo 1 Tabla de operacionalizacion de variables

. L Definicién . o . . Escala de
Variable Definicion Conceptual X Dimension Indicador Instrumento Férmulas L
Operacional Medicion
El termino esencial de | EI chatbot inteligente
un Chatbot se define | podra resolver dudas o
por Dahiya (2017) | consultas tecnolédgicas
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Chatbot bot de conversacion o | conceptualizadas para
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usuario. (p. 158) sobre la facilidad.
Los usuarios se les Conocimiento | Variacion del Ficha de Cl=CD — CA /CA Ordinal
Chatbot donde se
permite - interactuar de El efecto del Chatbot
manera precisa como e
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correspondiente al Safisfaccit Variacion de
chatear con el Bot atistaccion la Cuestionario Raz6n

(Asher, 2017).

Satisfaccion
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Anexo 2 Tabla de categorizacion

técnico computacional?

orientacion de soporte téc-
nico computacional.

Flores, 2020)

¢Como influye un Chatbot
en la variacion de la satisfac-
cién para la orientacion de
soporte técnico computacio-
nal?,

Determinar la influencia de
un Chatbot en la variacién
de la satisfaccion para la
orientaciéon de soporte téc-
nico computacional.

El Chatbot vario el nivel de la
satisfaccion para la orienta-
cion de soporte técnico (Men-
dez y Flores, 2020)

c) Determinar la influencia
de un Chatbot en la varia-
cion de la motivacion para la
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nico computacional

Determinar la influencia de
un Chatbot en la variacién
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El Chatbot vari6 el nivel de
motivacién para la orientacion
de soporte técnico (Mendez y
Flores, 2020)
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soporte técnico
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General General General
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para la orientacion de|un Chatbot para la| _. - -
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¢Como influye un Chatbot ; ; ;
en la variacion  del Er?tgrgtnbaort Ignlqgusgﬁ:lcigﬁ El C_ha_ltbotvarié el ni\{el de co-
conocimiento para 12| gel conocimiento para la nocimiento para la orientacion
orientacibon de  soporte de soporte técnico (Mendez y

Motivacién

Variacion de la
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Variacion de la
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Anexo 3 Preprueba - evaluacion de conocimientos sobre soporte técnico
computacional
I. Ingrese los datos

Il. Preguntas sobre soporte técnico computacional en hardware
1. ¢, Qué es el hardware?

A. Son componentes virtuales de la PC

B. Son componentes fisicos de la PC

C. Es una unidad optica

D. Es un disco duro que contiene archivos guardados
WALKER, Matthew, et al. Hardware-validated CPU performance and energy modelling. En 2018

IEEE International Symposium on Performance Analysis of Systems and Software (ISPASS). IEEE,
2018. p. 44-53.

2. ¢Qué unidad del sistema esta compuesta por la maquina?

A. El disco duro y la memoria RAM

B. EI CPU

C. Memoria RAM y la impresora

D. El CPU y la memoria principal

LOZANO, Edgardo y BERROSPI, Erik. Disefio e implementacion de un sistema de control y

monitoreo del abastecimiento de insumos mediante un radioenlace desde la unidad fabrica para la
mina Cerro Verde-Arequipa. 2021.

3. ¢Qué unidén basica permite que el CPU funcione?
A. Memoria RAM, unidad de CD/DVD, disco duro

B. Motherboard, Disco duro, Memoria RAM y Monitor
C. Disco duro, Memoria RAM, Monitor y Mouse

D. Monitor, Motherboard, teclado y mouse

MEJIA, Victor; ROBLES, Miguel y LOPEZ, Pedro. Anélisis De Un Sistema De Enfriamiento Del CPU
De Una Computadora Embebida Por Medio De Una Celda Peltier. Pistas Educativas, 2018, vol. 39,
no 128.

4. ¢ Qué puertos otorga en dar permiso para la conexiéon de teclados, mouse,
parlante en el CPU actual?

A. PS2 Y VGA

B. USB Y PS2

C.PS2Y COM

D.USBY LPT
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MEJIA, Victor; ROBLES, Miguel y LOPEZ, Pedro. Anélisis De Un Sistema De Enfriamiento Del CPU
De Una Computadora Embebida Por Medio De Una Celda Peltier. Pistas Educativas, 2018, vol. 39,
no 128.

5. ¢ Cuénto equivale 1GB?

A. 123 MB

B. 1.048.000 KB

C. 10230 MB

D.10TB

ZUNIGA, Maria; DONADO, Siler y VILLALBA, Katerine. Servicio de navegacion anénima basada en

un Raspberry Pi. Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacédo, 2020, no E26, p. 587-
597.

6. ¢,De qué memoria el CPU recuperalos datos con mas rapidez?
A. Memoria RAM

B. Dispositivos de almacenamiento

C. Memoria ROM

D. Memoria caché

MEJIA, Victor; ROBLES, Miguel y LOPEZ, Pedro. Andlisis De Un Sistema De Enfriamiento Del CPU
De Una Computadora Embebida Por Medio De Una Celda Peltier. Pistas Educativas, 2018, vol. 39,
no 128.

7. Cuéles son los elementos de un sistema informatico?

A. Simbolos, Numeros, Letras

B. Hardware, Software, Datos, Personas

C. Tambores y procesamiento de entrada.

D. Entrada, Procesamiento de la informacion, Salida.

NIEVAS, Martin; PAZ, Claudio J.; ARAGUAS, Gaston. Paralelizacion del submuestreo de nube de

puntos para plataformas con memoria unificada. En 2020 IEEE Congreso Bienal de Argentina
(ARGENCON). IEEE, 2020. p. 1-7.

8. ¢Cbémo se le reconoce al procesador?

A. Software

B. Elementos de informacion

C. Cintas magnéticas

D. Unidad Central de Procesamiento

NIEVAS, Martin; PAZ, Claudio J.; ARAGUAS, Gaston. Paralelizacion del submuestreo de nube de

puntos para plataformas con memoria unificada. En 2020 IEEE Congreso Bienal de Argentina
(ARGENCON). IEEE, 2020. p. 1-7.
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9. ¢Qué componente de hardware interviene al procesamiento de los datos?
A. Memoria RAM

B. Dispositivo de almacenamiento

C. Dispositivo de entrada

D. El procesador y la memoria principal

NIEVAS, Martin; PAZ, Claudio J.; ARAGUAS, Gastén. Paralelizacion del submuestreo de nube de
puntos para plataformas con memoria unificada. En 2020 IEEE Congreso Bienal de Argentina
(ARGENCON). IEEE, 2020. p. 1-7.

10. ¢, Qué es un computador?

A. Es un programa

B. Conjunto de elementos o partes que se integran o relacionan para producir un
resultado.

C. Es un dispositivo fisico programable

D. Organizador de informacion
NIEVAS, Martin; PAZ, Claudio J.; ARAGUAS, Gaston. Paralelizacion del submuestreo de nube de

puntos para plataformas con memoria unificada. En 2020 IEEE Congreso Bienal de Argentina
(ARGENCON). IEEE, 2020. p. 1-7.
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I. Ingrese los datos

Il. Preguntas sobre soporte técnico computacional en software
1. ;Qué es el software?

A. Son los componentes naturales de un PC

B. Son los componentes fisicos del PC

C. Un arbol exético

D. Son los componentes virtuales del PC

COCK, David, et al. Enzian: an open, general, CPU/FPGA platform for systems software research.
En Proceedings of the 27th ACM International Conference on Architectural Support for Programming
Languages and Operating Systems. 2022. p. 434-451.

2. ¢Cual de los siguientes programas es un Sistema Operativo?
A. Word

B. Windows 10

C. SlimPortable

D. MovieMaker

COCK, David, et al. Enzian: an open, general, CPU/FPGA platform for systems software research.
En Proceedings of the 27th ACM International Conference on Architectural Support for Programming
Languages and Operating Systems. 2022. p. 434-451.

3. ¢Cuales son las categorias en las que se parte el software?
A. Software de sistema y comunicacion.

B. Software de sistema y aplicacion.

C. Software de aplicacién y comunicacion.

D. Software de sistema y programas.

COCK, David, et al. Enzian: an open, general, CPU/FPGA platform for systems software research.
En Proceedings of the 27th ACM International Conference on Architectural Support for Programming

Languages and Operating Systems. 2022. p. 434-451.

4. En la categoria del software el sistema pertenece los programas de:
A. Sistema matemaético.

B. Sistema operativo.

C. Sistema aplicativo.

D. Sistema comunicativo.
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MATQOS, Fabricio, et al. Andlise comparativa do uso de testes automatizados de software em um
ambiente com Integracdo Continua: estudo de caso do aplicativo e-SUS AB Atividade Coletiva.
20109.

5. ¢,Qué es un sistema operativo?

A. Es un sistema que almacena y procesa informacion.

B. Es el programa de control general del computador.

C. Es el sistema de unidad que permite tratar a los datos.
D. Es el programa que permite hacer calculos matematicos.

CASTRO, Edwin Geovanny Flores. Implementacion de una base de datos heterogénea distribuida
entre los SGBDs ORACLE, MySQL y PostgreSQL con replicacion, mediante un script bash
implementado en el sistema operativo CentOS usando software libre. INNOVA Research Journal,
2018, vol. 3, no 2.1, p. 59-66.

6. ¢ Cual es el dibujo representativo que tiene el recurso del computador?
A. Ventanas.

B. Mends.

C. Gréficos.

D. iconos.

CASTRO, Edwin Geovanny Flores. Implementacién de una base de datos heterogénea distribuida
entre los SGBDs ORACLE, MySQL y PostgreSQL con replicacion, mediante un script bash
implementado en el sistema operativo CentOS usando software libre. INNOVA Research Journal,
2018, vol. 3, no 2.1, p. 59-66.

7. ¢Cual es el marco grafico que representa los programas de los archivos?
A. Ventanas.

B. Menus.

C. Gréficos.

D. iconos.

CASTRO, Edwin Geovanny Flores. Implementacién de una base de datos heterogénea distribuida
entre los SGBDs ORACLE, MySQL y PostgreSQL con replicacion, mediante un script bash
implementado en el sistema operativo CentOS usando software libre. INNOVA Research Journal,
2018, vol. 3, no 2.1, p. 59-66.

8. ¢ Cuédl es la pieza fundamental del software que controla un dispositivo en
particular?

A. IRQ

B. BIOS

C. DRAM
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D. DRIVER
KOLOS, Serguei; CRONE, Gordon; VAZQUEZ, William P. New Software-Based Readout Driver for
the ATLAS Experiment. IEEE Transactions on Nuclear Science, 2021, vol. 68, no 8, p. 1811-1817.

9. ¢,Como se les denomina a las personas que desarrollan en el lenguaje de
programacion?

A. Disefadores

B. Programadores

C. Técnicos

D. Procesadores.

KOLOS, Serguei; CRONE, Gordon; VAZQUEZ, William P. New Software-Based Readout Driver for
the ATLAS Experiment. IEEE Transactions on Nuclear Science, 2021, vol. 68, no 8, p. 1811-1817.

10. ¢Cual es el ejemplo correcto de sistema operativo Multiusuario?
A. Supercomputador.

B. Estacion de trabajo.

C. Mainframe.

D. Minicomputador.
KOLOS, Serguei; CRONE, Gordon; VAZQUEZ, William P. New Software-Based Readout Driver for
the ATLAS Experiment. IEEE Transactions on Nuclear Science, 2021, vol. 68, no 8, p. 1811-1817.
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Anexo 4 Preprueba - cuestionario de motivacion

Motivacion hacia el aprendizaje
1 = Nada motivado
2 = Poco motivado
3 = Regularmente motivado
4 = Muy motivado
5 = Totalmente motivado

Pregunta 1 2 3 4 5

¢,Qué tan motivado se
siente aprender sobre
soporte técnico
computacional a través
de tutoriales, libros vy

contenidos webs?

CHIANG, T. H. C.; YANG, S. J. H. y HWANG, G-J. An augmented realitybased

mobile learning system to improve students’ learning achievements and motivations

in natural science inquiry activities. Journal of Educational Technology & Society,

2014, vol. 17, N° 4, p. 352-365.
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Anexo 51 Preprueba - cuestionario de satisfaccion

Satisfaccion con el uso de la aplicacion
1 = Nada satisfecho
2 = Poco satisfecho
3 = Regularmente satisfecho
4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente satisfecho

Pregunta 1 2 3 4 5

¢, Qué tan satisfecho se
siente aprender sobre
soporte técnico
computacional a través
de tutoriales, libros vy

contenidos webs?

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

Journal of Engineering Science and Computing, 2018.

75



Anexo 4 Post-prueba - evaluacion de conocimientos sobre soporte técnico
computacional
I. Ingrese los datos

Il. Preguntas sobre soporte técnico computacional en hardware
. ¢, Qué es el hardware?

. Son componentes virtuales de la PC

. Son componentes fisicos de la PC

. Es una unidad oéptica

. Es un disco duro que contiene archivos guardados

¢ Qué union béasica permite que el CPU funcione?
. Memoria RAM, unidad de CD/DVD, disco duro
. Motherboard, Disco duro, Memoria RAM y Monitor
. Disco duro, Memoria RAM, Monitor y Mouse
. Monitor, Motherboard, teclado y mouse
. ¢,Cuéanto equivale 1GB?
. 123 MB
. 1.048.000 KB
. 10230 MB
.10TB
Cuales son los elementos de un sistema informatico?
. Simbolos, Numeros, Letras
. Hardware, Software, Datos, Personas
. Tambores y procesamiento de entrada.
. Entrada, Procesamiento de la informacion, Salida.
¢ Qué componente de hardware interviene al procesamiento de los datos?
. Memoria RAM
. Dispositivo de almacenamiento
. Dispositivo de entrada
. El procesador y la memoria principal

¢,Qué es un computador?

> o o O ® >» 00U O ®®>» 0O ®>» ®WOoOO >N OO TP -

. Es un programa
B. Conjunto de elementos o partes que se integran o relacionan para producir un
resultado.

C. Es un dispositivo fisico programable
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D. Organizador de informacion
¢,Como se le reconoce al procesador?
. Software
. Elementos de informacion
. Cintas magnéticas
. Unidad Central de Procesamiento
¢,De qué memoria el CPU recupera los datos con mas rapidez?
. Memoria RAM
. Dispositivos de almacenamiento
. Memoria ROM

. Memoria caché

© OO0 WP © 00 WP N

¢, Qué puertos otorga en dar permiso para la conexion de teclados y mouse
en el CPU actual?

A.PS2 Y VGA

B.USBY PS2

C.PS2Y COM

D.USBY LPT

10. ¢, Qué unidad del sistema estd compuesta por la maquina?

A. El disco duro y la memoria RAM

B. EI CPU

C. Memoria RAM y la impresora

D. El CPU y la memoria principal
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I. Ingrese los datos

. ¢, Qué es el software?

o000 ®>»r 00 > WOO®2>>D>DDOOO>EF

Preguntas sobre soporte técnico computacional en software

. Son los componentes naturales de un PC
. Son los componentes fisicos del PC
. Un arbol exotico

. Son los componentes virtuales del PC

¢, Cudles son las categorias en las que se parte el software?

. Software de sistema y comunicacion.
. Software de sistema y aplicacion.
. Software de aplicacién y comunicacion.

. Software de sistema y programas.

¢, Qué es un sistema operativo?

. Es un sistema que almacena y procesa informacion.
. Es el programa de control general del computador.
. Es el sistema de unidad que permite tratar a los datos.

. Es el programa que permite hacer calculos matematicos.

¢,Cudl es el marco grafico que representa los programas de los archivos?

. Ventanas.
. Menus.
. Gréficos.

. Iconos.

¢,Como se les denomina a las personas que desarrollan en el lenguaje de

programacion?

OO0 o >» © 00 ©m >

. Disefiadores
. Programadores
. Técnicos

. Procesadores.

¢, Cual es el ejemplo correcto de sistema operativo Multiusuario?

. Supercomputador.
. Estacion de trabajo.
. Mainframe.

. Minicomputador.
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7. ¢ Cuédl es la pieza fundamental del software que controla un dispositivo en
particular?

. IRQ

. BIOS

. DRAM

. DRIVER

¢, Cudl es el dibujo representativo que tiene el recurso del computador?
. Ventanas.

. Menus.

. Gréficos.

. Iconos.

En la categoria del software el sistema pertenece los programas de:

. Sistema matematico.

. Sistema operativo.

. Sistema aplicativo.

O 0O W >» © U0 W > 0o 0O WP

. Sistema comunicativo.

10. ¢Cual de los siguientes programas es un Sistema Operativo?
A. Word

B. Windows 10

C. SlimPortable

D. MovieMaker
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Anexo 6 Post-prueba - cuestionario de motivacion

Motivacion hacia el aprendizaje
1 = Nada motivado
2 = Poco motivado
3 = Regularmente motivado
4 = Muy motivado
5 = Totalmente motivado

Pregunta 1 2 3 4 5

¢,Qué tan motivado se
siente para aprender
sobre soporte técnico
computacional a través
del uso del Chatbot?

CHIANG, T. H. C.; YANG, S. J. H. y HWANG, G-J. An augmented realitybased

mobile learning system to improve students’ learning achievements and motivations

in natural science inquiry activities. Journal of Educational Technology & Society,

2014, vol. 17, N° 4, p. 352-365.
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Anexo 7 Preprueba - cuestionario de satisfaccion

Satisfaccion con el uso de la aplicacion
1 = Nada satisfecho
2 = Poco satisfecho
3 = Regularmente satisfecho
4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente satisfecho

Pregunta 1 2 3 4

¢, Qué tan satisfecho se siente para
aprender sobre soporte técnico
computacional a través del uso del
Chatbot?

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

Journal of Engineering Science and Computing, 2018.
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Anexo 8 Ficha de registro de conocimiento

Ficha de registro del indicador: incremento conocimiento

Cl=CD-CA/CA
Cl = Conocimiento incrementado
Formula: CD = Conocimiento después
CA = Conocimiento antes
Periodo:
Area
o Conocimiento Conocimiento Conocimiento
N Fecha , )
antes después incrementado
1 dd-mm- CA cD cl
aaaa
2 dd-mm- CA cD cl
aaaa
N dd-mm- CA cD cl
aaaa

CASTILLO ROBLES, A. A. y SOTO CASTANEDA, J. C. (2020). Chatbot para el aprendizaje de la
prevencion de infecciones respiratorias agudas y enfermedades diarreicas agudas. Universidad
César Vallejo.
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Anexo 9 Arquitectura Tecnoldgica

ACCESO CHATBOT

PLATAFORMA DE
DESARROLLO

BASE DE DATOS

ALMACENAMIENTO
EN LA NUBE

b

NODEJS - VISUAL
STUDIO CODE

Q Telegram

ADMINISTRADORES
DEL CHATBOT

us
s 888

daaaé "
8 & v b |

a a 8 .IE INTERNET

USUARIOS LENGUAJES DE

PROGRAMACION BUSCADORE§ DE
NAVEGACION

Firebase Realtime
Databse

PLATAFORMA
FIREBASE EN TIEMPO
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Anexo 10 Metodologia SCRUM

Development:
macenamiento geo
Isls geo
i rrollo geo
Product s
= ‘ Planning
bﬂC“O‘ 0— Meeting

liax

Sprint
introspectie

Becerra, J. C. A, & Vanegas, C. E. D. (2018). Propuesta de un método para desarrollar Sistemas de Informacion Geogréfica a
partir de la metodologia de desarrollo agil-SCRUM. Cuaderno activa, 10, 29-41.
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