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Resumen
Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar el impacto del Chatbot en
la satisfaccion del servicio de atencion en delitos de Violencia Familiar del Ministerio
Publico, Lima 2022. La metodologia utilizada fue de tipo basica, enfoque
cuantitativo y de disefio no experimental. El alcance fue explicativo — correlacional,
de corte transversal. Se aplicé la técnica de encuesta y mediante cuestionarios se
obtuvieron los resultados del total de la poblacién, conformado por 290 victimas de

violencia familiar de la competencia territorial de Lima centro.

Los resultados obtenidos a nivel descriptivo evidenciaron en relacion al
andlisis inferencial, que existe correlacion entre las dimensiones calidad del
sistema, calidad de la informacion, y la calidad del servicio con respecto a la
variable dependiente. Por otro lado, para los resultados inferenciales se utilizo el
coeficiente de correlacion Rho de spearman, debido a que fueron datos no
paramétricos, lo cual demostré la aceptacion de las hipétesis alternas,
concluyendo que el chatbot impacta positivamente en la satisfaccion del servicio

de atencion en delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.

Palabras clave: Chatbot, Satisfaccion del servicio, calidad del sistema,

calidad de la informacién y calidad del servicio.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the impact of the Chatbot
on the satisfaction of the attention service in Family Violence crimes of the Public
Ministry, Lima 2022. The methodology used was of a basic type, a quantitative
approach and a non-experimental design. The scope was explanatory -
correlational, cross-sectional. The survey technique was applied and through
questionnaires the results of the total population were obtained, made up of 290

victims of family violence from the territorial jurisdiction of downtown Lima.

The results obtained at the descriptive level showed, in relation to the
inferential analysis, that there is a correlation between the dimensions of system
quality, information quality, and service quality with respect to the dependent
variable. On the other hand, for the inferential results, Spearman’'s Rho correlation
coefficient was used, since they were non-parametric data, which demonstrated the
acceptance of the alternative hypotheses, concluding that the chatbot has a positive
impact on the satisfaction of the attention service in crimes of Family Violence of the
Public Ministry, Lima 2022.

Keywords: Chatbot, Service satisfaction, system quality, information quality

and service quality



l.  INTRODUCCION

En el ambito internacional Asbjorn y Cameron (2021), establecio el lenguaje Lisp
como objetivo de procesar datos simbolicos en el contexto del desarrollo de
programas para la inteligencia artificial, y la solucion de problemas complejos, entre
los lenguajes de la inteligencia artificial, un chatbot es un robot digital que dialoga
con los clientes a través de mensajes instantaneos, utilizando el conocimiento
virtual, un producto digital se incorpora en las aplicaciones, sitios de paginas web,
para establecer las soluciones de las consultas de los clientes, en cualquier
momento del dia, sin necesidad de que esté presente un ser de forma fisica, de
hecho, segun los resultados de la encuesta global de The Digital Transformation
PACT de Fujitsu el 20% de los lideres empresariales del sector retail encuestados
afirma haber experimentado al menos respuestas de digitalizacion fallido en los
altimos afios. Como consecuencia, el miedo al fracaso es uno de los principales

stoppers en los proyectos de transformacion digital.

Kohei et al. (2019), sobre la inteligencia artificial (IA) menciona que es una
rama de la ciencia conocida como ciencia cognitiva, puede completar instrucciones
especificas simulando situaciones, conciencia humana, y patrones de
pensamiento. En ciencia cognitiva, la inteligencia artificial se define como: “una
codificacion de conocimiento que finalmente explica la inteligencia, haciendo que la
conversacion artificial sea mas realista”, y mas conectados emocionalmente. Un
robot conversacional que utiliza algoritmos de inteligencia artificial, para el
procesamiento del lenguaje natural y utiliza el andlisis de los resultados del

procesamiento para generar eventualmente una respuesta inteligente.

Por otro lado, Garcia (2018) en américa latina, en su trabajo de investigacion
Asistente virtual Tipo Chatbot, refiere " Son muchos los retrasos y muchas
ineficiencias por parte de los agentes virtuales en la gestion de consultas, quejas,
reclamaciones o sugerencias”, el investigador sefialé que, al recibir las solicitudes
de los usuarios reporté un gran volumen de bloqueos y colas en los PQR. Esta
problematica provoca un alto indice de quejas de los usuarios por la falta de un
servicio mas rapido y efectivo en todos los canales de recepcion: linea telefonica,

chat de asesores y correo electronico.



A nivel nacional Condori (2017), ha optado por usar un asistente virtual en el
"Grupo RPP", la empresa reconoce que la forma en que se entregan las noticias ha
cambiado en los ultimos afios, ya que ha dominado, uso de las redes sociales como
medio de comunicacion. Sin embargo, la mayoria de estos navegantes web, no
tienen acceso al contenido que necesitan, por lo que la empresa decidié montar un
bot en su pagina de Facebook para dar un servicio personalizado de noticias en
base a lo que los usuarios quieren saber sobre veracidad y cercania, el tiempo de
respuesta instantaneo, hace que RPP Bot sea una herramienta excelente e

interesante que otras compaiiias elegiran usar en un futuro mas adelante.

Segun Auqui (2021), el fin principal es que toda organizacién obedezca de
alguna u otra forma a las TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion),
gue abordan una ayuda extraordinaria para la variacion rapida de los cambios y la
transmision del valor. Ademas, en la época de la Inteligencia Artificial, el mercado
de los Chatbot ha ido adquiriendo notoriedad en algunas areas, en la presente
encuesta deliberada se evalla la conformidad de la utilizacién del Chatbot aplicada
en el sector educativo, asi como para darse cuenta de los factores de emision que
impactan la recepcion de esta innovacion para mejorar la experiencia educativa en
el clima universitario. Entre los fines primordiales los Chatbots tienen una
ocurrencia mas prominente en el area de bienestar; de igual manera, se determiné
gue las etapas mas involucradas para la mejora de un Chatbot es Amazon Lex; de
igual manera, se indic6 que las naciones donde los Chatbots son generalmente
utilizados para la experiencia en el sector de educativo, tienen un lugar con el

continente asiatico y europeo.

La oficina de Racionalizacion y Estadistica (ORACE) del Ministerio Publico
(2022), ha publicado un reporte estadistico de 21 distritos fiscales, en lo
concerniente a todos los delitos registrados en el sistema de las fiscalias
especializadas en violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar,
segun informacién proporcionada son cifras alarmantes, en el distrito fiscal de
Amazonas se han registrado 725 casos, distrito fiscal de Ancash 1409 casos,
distrito fiscal de Arequipa 10334 casos, distrito fiscal de Cajamarca 1493, distrito



fiscal del Callao 5533, distrito fiscal del Cusco 7281 casos, distrito fiscal de
Huancavelica 379 casos, distrito fiscal de Huaura 1952 casos, distrito fiscal La
Libertad 3694 casos, distrito fiscal de Lambayeque 3497 casos, distrito fiscal de
Lima Centro 1180 casos, distrito fiscal de Lima Este 12868 casos, distrito fiscal de
Lima Noroeste 186 casos, distrito fiscal de Lima Norte 14620 casos, distrito fiscal
de Lima Sur 15474 casos, distrito fiscal de Loreto 779 casos, distrito fiscal de
Moquegua 1353, distrito fiscal de Piura 5902 casos, distrito fiscal de Tacna 805
casos, distrito fiscal de Tumbes 843 casos, con un total de 90307 casos registrados
en los 21 distritos fiscales en el periodo de enero a junio del 2022, es importante
sefalar que los delitos de la competencia de las fiscalias especializadas en
violencia contra las mujeres y los integrantes del grupo familiar son los delitos de
feminicidio del articulo 108°-B del codigo penal, lesiones y agresiones del articulo
121°-A y 122°-B del codigo penal, violacién sexual del articulo 170° al 175° del
cbdigo penal, tocamientos indebidos del articulo 176° del cédigo penal, actos contra
el pudor del articulo 176°-A del cédigo penal, acoso sexual del articulo 176°-B del
codigo penal, chantaje sexual del articulo 176°-C del cédigo penal y formas
agravadas del articulo 177° del codigo penal. En Arequipa, Lima centro, Lima Este,
Lima Norte, Lima Sur, Cusco y Piura, son los distritos fiscales donde se han
registrado mas casos de violencia familiar en lo que va del afio 2022. Tal como se

evidencia en la tabla 1.

Tabla 1
Reporte estadistico de los registros de violencia familiar.

DELITOS REGISTRADOS POR LAS FISCALIAS ESPECIALIZADAS DE VIOLENCIA CONTRA LAS MUJERES Y LOS INTEGRANTES DEL GRUPO FAMILIAR POR

ART. DEL CONDIGO PENAL, SEGUN DISTRITO FISCAL, ENERO — JUNIO 2022

LESIONES Y VIOLACION TOCAMIENTOS ACTOS ¢/ ACOSO CHANTAIJE FORMAS
DIST.FISCAL FEMINICIDIO TOTAL
AGRESIONES SEXUAL INDEBIDOS PUDOR SEXUAL SEXUAL AGRAVADAS
640 50 17 11 7 725

AMAZONAS

ANCASH 3 1238 89 24 33 20 2 1,409
AREQUIPA 17 9309 577 144 190 80 14 3 10,334
CAJAMARCA 5 1369 33 37 15 33 1 1,493
CALLAO 8 5072 170 52 148 74 8 1 5,533
cusco 23 6412 128 110 45 4 6 7,281
HUANCAVELICA 379 379
HUAURA 1952 1,952
LA LIBERTAD 3694 3,694
LAMBAYEQUE 3497 3,497
LIMA CENTRO 8 957 75 58 59 19 4 1,180
LIMA ESTE 31 11467 616 300 296 139 16 3 12,868




LIMA NOROESTE 160 11 3 8 3 1 186

LIMA NORTE 24 13318 533 207 383 124 30 1 14,620

LIMA SUR 26 14223 588 212 331 81 11 2 15,474

LORETO 3 491 154 112 2 15 2 779

MOQUEGUA 1353 1,353

PIURA 5 5373 213 89 144 69 8 1 5,902

TACNA 805 805

TUMBES 843 843

Fuente: Oficina de racionalizacion y estadistica del ministerio publico

El Ministerio Publico tiene implementado el servicio de chatbot, sin embargo,
se ha detectado insatisfaccion por parte de las y los usuarios del servicio. Una
primera causa que se ha identificado es no contar con capacidad de respuesta para
identificar el tipo de violencia que sufre la persona victima. Como segunda causa
del problema no dispone de un modulo de ayuda juridica para recibir asesoria de
forma répida, accesible y canalizada de acuerdo a la especialidad. Una tercera
causa probable es no contar con un modulo de ayuda psicoldgica para dar a la
victima respaldo y proteccion. Como efecto de este mal servicio, las personas
victimas no denuncian, sufren, a menudo tienen una sensacion de miedo y
verguenza, lo que lleva a un alto porcentaje de casos no denunciados, se ha
utilizado el diagrama de Ishikawa, para identificar las causas que existe detras de
la problemética, tal como se evidencia en la figura 1.

Figura 1
Diagrama de Ishikawa

FALTA DE CAPACIDAD
DEL CHATBOT
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El estudio se justifica a través de los siguientes ambitos: Segun Gonzalez
(2017), la justificacion epistemolégica parte de los conceptos de la parafrasis que
es la voluntad del saber y la voluntad de poder, a partir de estos conceptos el
investigador coincide en el logro de superar las expectativas del usuario luego del

uso del chatbot y con el cual coincide el investigador.

Villalobos y Melo (2019), dentro de la justificacion teorica de una
investigacion estd relacionada a la busqueda de conocimiento que tiene el
investigador para cubrir el vacio que se detecta en el entorno cientifico y
académico, en esa linea el estudio permite demostrar el proceso de mejora en la

atencién al usuario y respuestas inmediatas a preguntas frecuentes.

Zanon (2012), en su teoria plantea implementar un sistema con inteligencia
artificial, con base tedrica para su uso: (1) la teoria cognitiva del aprendizaje, (2) la
teoria de la doble codificacion y (3) la teoria del procesamiento de la informacion,
con el fin de garantizar la atencion de las victimas de violencia familiar y que brinde
respuestas de forma inmediata, y con fluidez a los casos delicados de violencia

familiar como solucién para el Ministerio Publico.

Soto (2018), desde su punto de vista, la justificacibn metodolégica de Finnis
se define como una teoria moral objetivista, que permite extraer todos los hechos
registrados en los sistemas de violencia familiar de la base de datos del Ministerio

Publico, con el fin de implementar soluciones en el proceso de mejora.

Garcia y Pérez (2018), planteo el estudio de la relacion entre el miedo al
crimeny el consumo general de las noticias televisivas; ello desde el enfoque social,
el chatbot por tanto es una de las opciones que deben tener todas las personas que

sufren victimas de violencia familiar para tomar la decision de denunciar.

Sastre y Inglada (2018) sustentan que, la justificacion econdémica, se obtiene
como resultado, el ahorro de recursos humanos, la atencién a varios usuarios en
simultaneo, permitiendo alcanzar una calidad de atencion, tiempo de respuesta,

reflejando beneficios y ahorros publicos.



El presente estudio responde a la pregunta formulada como problema
general: ¢ Cudl es el impacto del Chatbot en la satisfaccion del servicio de atencion
en delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 20227?; asimismo, como
problemas especificos tenemos: (i) ¢ Cual es el impacto de la calidad del sistema
en la satisfaccion del servicio?; (ii) ¢Cuél es el impacto de la calidad de la
informacion en la satisfaccion del servicio? y (iii) ¢, Cual es el impacto de la calidad

del servicio en la satisfacciéon?

De acuerdo al objetivo general es determinar el impacto del chatbot en la
satisfaccion del servicio de atencion en delitos de Violencia Familiar del Ministerio
Publico, Lima 2022; a continuacion, se detallan los objetivos especificos: (i)
determinar el impacto de la calidad del sistema en la satisfaccion del servicio; (ii)
determinar el impacto de la calidad de la informacion en la satisfaccion del servicio;

y (iii) determinar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion.

Respecto a las hipdtesis, se definio como hipétesis general la siguiente: El
Chatbot impacta significativamente en la satisfaccion del servicio de atencion en
delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022. Con respecto a las
hipotesis especificas, se establecio que: (i) La calidad del sistema impacta
significativamente en la satisfaccién del servicio; (ii) la calidad de la informacién
impacta significativamente en la satisfaccion del servicio; y (iii) la calidad del servicio

impacta significativamente en la satisfaccion.



ll.  MARCO TEORICO

En el presente estudio se ha considerado citar ciertas referenciales de estudios
previos nacionales e internacionales que son similares y semejantes, los cuales han
servido para orientar nuestra investigacion. Asimismo, se ha utilizado algunas

antecedentes, teorias y conceptos, relacionados con la investigacion.

De acuerdo a investigaciones de ambito nacional, se cita a Villon (2020), en
su investigacion “Inteligencia Atrtificial aplicada al marketing: Impacto del uso de
Chatbots Cognitivos en la satisfaccidn del cliente del sector bancario”, quien plante6
como objetivo analizar la relacion entre la satisfaccion del cliente y el uso de
chatbots de Facebook Messenger en el sector bancario, mediante el uso de la
metodologia no experimental, enfoque cuantitativo, de alcance correlacional, y
explicativo. Se us6 una poblacion de 250 encuestados, a través del uso de la
Entrevista como instrumento de recopilacion de la informacion. Hallo una existente
correlacion positiva considerable entre la variable satisfaccion y calidad de
informacion, proporcionando una vision al rubro de la banca y finanzas sobre el uso

de los chatbots para poder fortalecer la satisfaccion de sus clientes.

Quispe y Terrones (2021), investigaron la “Calidad de servicio y satisfacciéon
del cliente del Banco BBVA — Oficina Central, Lima 2020”, la investigacion tuvo el
objetivo de determinar la relacion de la satisfaccion del cliente y la calidad de
servicio del Banco BBVA — Oficina central. La muestra estuvo conformada por 384
personas clientes del banco, todos ellos mayores 18 afios en adelante. Se utilizé el
cuestionario SERVQUAL para la recoleccion de los datos de ambas variables:
calidad de servicio como para la satisfaccion del cliente. Este instrumento consta

de 33 items y su escala de medicion es de Likert.

Aguirre et al. (2021), llevo a cabo el estudio denominado “Impacto de la
adopcion de Inteligencia Artificial como estrategia de Negocio en las Empresas del
sector servicios durante la época de pandemia en el Perd”, el cual tuvo por objetivo
analizar la adopcion de la IA, en las organizaciones del sector de servicios en su
modelo de negocio. La investigacion es de disefio no experimental, de enfoque

cuantitativo, Se conformé por una poblacion de 45 empresas, usando la plataforma



Bloomberg para el filtro de organizaciones top a nivel nacional correspondientes al
sector servicio (banca, retail, seguros y telecomunicaciones). Los resultados
demuestran que el uso de IA mejora los procesos de la estrategia de negocios,
aumenta el nivel de productividad, mayor proximidad a sus clientes, mejora el
tiempo de respuesta, reduccion de gastos, mejora la capacidad de analisis y la

reduccion de gastos.

Jimenez (2019), llevo a cabo el estudio “Entidad Conversacional de
Inteligencia Artificial y Calidad del Servicio Percibido por Estudiantes de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna, 2018-11”, teniendo como objetivo,
conocer el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la calidad del servicio percibido por los estudiantes de Ciencias
Administrativas y Marketing Estratégico. El disefio de la investigacion fue
descriptivo correlacional, con una muestra de 62 estudiantes de sexo masculino y
femenino matriculados en 2018-II. Se hallé un nivel alto de correlacién significativa
siendo esta de 0,631, demostrando la existencia de correlacion entre inteligencia
artificial y la calidad del servicio de atencion a los estudiantes. Una de las
conclusiones a las que arribé fue la de mejorar las caracteristicas de la entidad
conversacional, contribuye a mejorar la percepcion de los estudiantes sobre la

calidad del servicio.

Por dltimo, se cita a Enco y Gonzales (2021), quienes en la investigacion
“Chatbot para el aprendizaje de configuracion de radio enlaces ALFO PLUS Y PTP
450i”, tuvieron el objetivo de determinar el efecto de un chatbot para el aprendizaje
de la configuracion de radio enlaces ALFOPLUS Y PTP450i. Tuvieron una muestra
de 26 personas. Usaron un enfoque cuantitativo, estimandose el efecto para
verificar las hipotesis. Dentro de los resultados se hallé que el nivel de satisfacciéon
se incrementd en un 38.5%, asimismo en la dimension de asertividad de respuesta
se obtuvo un 100%, la respuesta chatbot responde asertivamente en un 80.8%.
Entre las conclusiones se tuvo resultados positivos e incremento en la motivacion,
satisfaccion, conocimiento, asertividad de respuesta y tiempo de respuesta; debido
al uso del chatbot para el aprendizaje de la configuracion de radio enlaces ALFO
PLUS Y PTP 450i.



En las investigaciones de acuerdo al ambito internacional, se cita a Loaiza
y Guatumillo (2020), desarrollaron el proyecto de investigacion titulado “Impacto de
un chat conversacional en la atencion al cliente de las empresas de servicios de la
provincia de Tungurahua”, tuvo como objetivo de investigacién implementar un chat
conversacional para el mejoramiento de la atencion al cliente de las empresas de
servicios de la provincia de Tungurahua, se caracterizé por utilizar una metodologia
descriptiva con un analisis de literatura, enfocada en resultados cualitativos. La
poblacion se conformé por 2027 empresas y una muestra de 323 empresas a las
cuales se aplico una encuesta. Ilgualmente se tuvo una poblacion de 150 clientes
para diagnosticar la atencion y servicio; de los cuales se utilizo el 25 por ciento de
dicha muestra que corresponde a 38 clientes para evaluar el impacto del chatbot
en la atencion al cliente. Para el analisis de la fiabilidad de los instrumentos se utilizd
la herramienta del alfa de Cronbach y el coeficiente de correlacion de Pearson para
determinar el nivel de relacion entre las variables. Se encontro entre los resultados
gue el uso del chatbot conversacional genera un acercamiento con el cliente final,

facilitando la interaccion entre empresa y usuario.

Espinoza y Mufoz (2018), desarrollaron la investigacion “Satisfaccion
Laboral y Justicia Organizacional en una Institucion de Funcionarios Publicos de la
ciudad de Los Angeles, Chile”, con el fin de hallar la relacién entre los distintos tipos
de Justicia Organizacional con la Satisfaccibn Laboral en una Instituciéon de
Funcionarios Publicos. La investigacion fue no experimental y transversal. La
muestra fue de 175 personas. Como resultados generales encontrados se obtuvo
que las hipétesis del proyecto de investigacion son aprobadas, debido a una
relacion positiva entre las variables de Justicia Procedimental e Interpersonal con

la Satisfaccion Laboral.

Hendriks (2019), en su proyecto de investigacion “The Effect of Chatbot
Introduction on User Satisfaction”, tuvo como principal objetivo determinar cual
Chatbot produce la satisfacciéon mas alta en el usuario. La muestra fue de 159
personas. Los indicadores que utiliz6 son métricas de presencia social, la
percepcion de los usuarios con respecto a la humanidad del Chatbot y la

satisfaccion de los usuarios con respecto al Chatbot. Concluyé que los usuarios



prefieren hablar con una persona real todo el tiempo, es decir, que demuestre

humanidad y no se presente como un Chatbot.

En lo referido a las teorias que se tomaron en consideracion como respaldo
durante esta investigacion, estas seran descritas a continuacion. Para empezar,
tenemos a la Teoria General de Sistemas, donde Lépez (2018), refiere de qué
manera la sociedad interviene en la emergencia de los sentimientos humanos a
través de la habilitacién social, esta interpenetracion da lugar a la convergencia
simultanea y diferenciada entre sentimientos y comunicaciones; asimismo, se halla
en la identificacion de las operaciones de los sistemas sociales interactivos que
funcionan como irritaciones recurrentes, con la finalidad de que los sistemas con

inteligencia artificial puedan experimentar sentimientos.

En lo concerniente a la teoria de la contingencia segun Cézares (2013), la
define como una tecnologia que se aplica en los chatbots y que sea determinante
en los centros de atencidn, es lo que crea una experiencia a los usuarios finales, la
inteligencia artificial permitird que todos sean tratados como seres humanos. Aldn
mas ahora, que se esta atravesando por tiempos dificiles y las personas deben

saber que pueden confiar en quién los apoya y los escucha del otro lado.

De acuerdo con Corvalan (2018), la teoria general de un agente con
inteligencia artificial al servicio de la justicia, tiene el objetivo de brindar respuesta,
impartir justicia, y actuar con inteligencia al tomar decisiones, teniendo la capacidad
del razonamiento, y aprendizaje, mediante un sistema de interfaz optimizado, y
puede ser pensando como el portavoz de una inteligencia artificial, estas
conversaciones se pueden expresar via texto, de forma oral o incluso una
conversacion no verbal. Los agentes conversacionales pueden encontrarse en
pantallas y mundos virtuales, de lo expuesto por el autor, el chatbot consistira en
un servicio informatico que entable una conversacion con el usuario, aparentando
una conversacion con una persona real, su funcién consistira en recolectar datos
provenientes de las conversaciones artificiales que mantendra con los usuarios,
una vez terminada la conversacion almacenara, y procesara mediante inteligencia

artificial, luego en las siguientes conversaciones contesta con un mensaje
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coherente, relevante y preciso relacionado con la peticion o tarea que solicita el

usuario.

Por su parte Mendez y Flores (2020) refiere que, un chatbot es un software
con inteligencia artificial que interactda con los usuarios a través de una interfaz de
didlogo, disefiado para simular un dialogo inteligente donde nadie esta presente.
Asimismo, el uso de chatbot didactico, puedan cambiar la forma de ensefianza

mediante el manejo de la tecnologia en la orientacion de las personas.

Segun Prakash et al. (2021), define a un Chatbot como un programa
informético el cual usando inteligencia artificial imita la conversacion humana
pudiendo darse en texto o audio, al estar integrado para brindar servicio al cliente
como un asistente en linea para compras, desde 1966 se han creado muchos
chatbots algunos conocidos como Alexa de Amazon y Google home convirtiéndose
en el uso mas humano de la inteligencia artificial y teniendo un gran impacto en las

empresas actualmente a nivel global.

Con relacion a las dimensiones de la variable independiente del Chatbot, se
describe como primera dimension, la calidad del sistema, segun Jaramillo, y
Chernichovsky (2015) describe que, la recoleccion de los datos se refiere a un
enfoque sistematico para medir las variables de la informacion a fin de obtener una
informacion basada en exactitud, solidez, congruencia e integridad, dando

cumplimiento a las expectativas del usuario.

Por otro lado, Faundez et al. (2020) sefalan que, los programadores y
desarrolladores del chatbot tienen que adaptar las tecnologias para satisfacer las
expectativas de los usuarios en el desarrollo, considerando dos teorias de la
inteligencia artificial, la caracterizacion del riesgo y la robotizacién de las acciones.
Es asi que la adaptabilidad se refiere a la capacidad que tiene el servicio para

contribuir en lo requerido por las partes interesadas.

En cuanto a la segunda dimension, la calidad de la informacion, segun Garza

et al. (2017) menciona que, los datos de informacion se capturan, se almacenan,
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se procesan, y se presenta el resultado como informacion, con la finalidad de que
el chatbot procese conversaciones humanas y pueda responder con una calidad de

informacion esperada.

Por ultimo, la tercera dimension de la variable independiente, segun Sierra
et al. (2017) afirman que, la calidad del servicio en relacion a la atencion del usuario,
es un conjunto de estrategias, y acciones que buscan mejorar el servicio al usuario,
y se puede medir en base a la capacidad de respuesta, empatia, transparencia,
trato personalizado, y comprension al usuario, con la finalidad de que se pueda

fortalecer la relaciéon entre el usuario y el servicio ofrecido.

Ibarra y Casas (2015) seinalan que, el chatbot debe ofrecer un sistema de
calidad de atencion prestada en los servicios, conocer el nivel de satisfaccion,
permitira mejorar falencias y reafirmar fortalezas a fin de desarrollar un sistema que
brinde la atencién de calidad que los usuarios demandan. Es decir fortalecer la

calidad del servicio es una parte importante en la satisfaccién del usuario.

Por otro lado, en lo concerniente a la teoria de la variable dependiente, segun
Silva et al. (2021) sefiala que, los indices de satisfaccion deben tener altos niveles
de calidad de la informacién entregada y como resultado se tendra las expectativas
del usuario si fueron alcanzadas o superadas por el servicio brindado y tendra un

alto indice de porcentaje en el nivel satisfaccion.

Por otro lado, se encuentra la insatisfaccion, segun Kriger (2016) sefala
que, existe un limite entre la insatisfaccion y la satisfaccion, donde se basa en una
zona de tolerancia y no en un puntaje. Por ello, si se realiza una comparacién entre
la experiencia, rendimiento o expectativas que se percibe de un producto o servicio

y esta dentro del rango de dichas expectativas, los usuarios estaran satisfechos.

Finalmente, cuando un producto o servicio no supera las expectativas del

usuario se considera la insatisfaccion.
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Quezada et al. (2020) sefnala que, la satisfaccion del usuario puede cambiar
en el tiempo por los componentes emocionales y cognitivos, es decir, existe el factor
tiempo cuando el estudio sobre ello revela que el componente cognitivo es el que
aumenta en el tiempo, por otro lado, el componente emocional se redujo. Con ello,
se da una primera vista de que la satisfaccion se podria volver mas cognitiva que

emocional tras el paso del tiempo.

Figura 2

Modelo conceptual de la variable dependiente

[ Calidad de la
informacion

Calidad del Satisfaccion del
L servicio cliente
Calidad del
sistema

Con relacién a las dimensiones de la variable dependiente, se describe como
primera dimension, la capacidad de respuesta, segun Castillo (2021) define que, el
usuario debe solucionar sus dudas e inconvenientes en el tiempo esperado con
informacion solicitada, al mismo tiempo se evalla el nivel de respuesta que el
chatbot ha prestado en relacion a las solitudes de los usuarios, dando como

resultado una respuesta correcta en el momento oportuno.

Ademas, como segunda dimensién se tiene el valor percibido, segun la
definicion de Mejia (2016) lo define, como uno de los principios por las cuales el
usuario te prefiere, y, asimismo, te recomienda a otras personas, ese valor que
percibe el usuario en relacion al valor informativo, permitira obtener un grado de

satisfaccion que se intenta conseguir durante el servicio esperado.

Continuando en el contexto, la tercera dimensién segun la teoria de Delgado

(2017) sefiala que, la fiabilidad se traduce en la confiabilidad y en la validez de las
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fuentes de informacion que recibe el usuario con respecto al grado de efectividad o
de cumplimiento con el servicio prestado o recibido y hace referencia al grado de

confianza cuando el usuario recibe la informacion.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Esta investigacion que se utilizo es de tipo basico, lo que se busca es generar un
conocimiento, segun Hernandez y Mendoza (2018), realizaron un analisis
estadistico cuantitativo de las variables a través de procedimientos estadisticos de

fiabilidad y correlacién, bajo un enfoque o paradigma cuantitativo.

3.1.2 Disefio de la investigacion

Hernandez et al. (2014), la investigacion es de tipo correlacional, tendra un disefio
no experimental ya que no se manipulara ninguna variable. También, es de corte
transversal ya que sera realizado y, desarrollado en un periodo determinado de
tiempo y, con un enfoque cuantitativo donde se utilizara la recoleccion y, el andlisis
de datos para contestar el cuestionario de investigacion y, probar las hipétesis
establecidas previamente. Por tal motivo, usaré este enfoque como parte de la

investigacion.

Variable independiente ) Variable dependiente

3.2 Variables y Operacionalizacién

En esta investigacion se considerd informacion importante para la variable chatbot
con sus dimensiones e indicadores sefialados como: calidad del sistema, calidad
de la informacién y calidad del servicio; asi como también, para la variable
dependiente capacidad de respuesta, valor percibido y fiabilidad para el uso del

chatbot en la satisfaccion del servicio, tal como se evidencia en el anexo 1.
Variable Independiente: Chatbot
La definicion conceptual del chatbot segun Prakash et al. (2021) afirma
que, un Chatbot es un programa informatico que usa inteligencia artificial, y entabla

conversaciones humanas que son de texto o de voz y, por lo general, se integran

para proporcionar servicios al usuario como un asistente en linea para la atencién.
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La definicion operacional de la variable chatbot, consiste en un asistente
que tiene inteligencia artificial, y esta inteligencia le permite comprender el lenguaje
de las personas y desencadena reacciones al comprender el significado de sus
respuestas relevantes, para los casos relacionados a un delito familiar, se mide en
base a las siguientes dimensiones: (a) calidad del sistema, (b) calidad de la

informacion, y (c) calidad del servicio, tal como se evidencia en la tabla 2.

Tabla 2

Matriz de operacionalizacién — chatbot

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento ltems
Usabilidad
Calidad del :
_ Obtencion Encuesta 6
sistema __
Rendimiento
Proveer
Calidad de la _
chatbot _ . Autosuficiencia  Encuesta 6
informacion
Resultado
Satisfaccion
Calidad del :
o Monitoreo Encuesta 6
servicio
Confiabilidad

Nota. Valor a registrar basado en encuesta.

Los indicadores utilizados de la variable independiente Chatbot son:
Usabilidad, obtencién, rendimiento, proveer, autosuficiencia, resultado,

satisfaccidon, monitoreo, asi como también el indicador confiabilidad.

La escala de medicion se uso los items de escala psicométrica de Likert
donde el encuestado respondié a las preguntas planteadas con el nivel de escala
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo y totalmente de

acuerdo.
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Variable Dependiente: Satisfaccion

Segun Aguirre (2017), la definiciébn conceptual, se mide a través de los
niveles de satisfaccion, y todos los aspectos dependen de cuan satisfecho esté el
usuario con los servicios recibidos en relacién con los servicios esperados o
prometidos, bajo ese contexto, la satisfaccion es primordial e importante, ya que los
usuarios que reciben una atencion adecuada, representan un indice alto de

satisfaccion.

La definicion operacional de la variable satisfaccion, consiste en
determinar a través de una encuesta compuesta por 36 preguntas, evaluadas
mediante una escala Likert ordinal de las siguientes dimensiones: (a) capacidad de
respuesta, (b) valor percibido, y (c) fiabilidad, ayudo a facilitar encuestas donde las
respuestas se almacenan como datos ingresados en el programa SPSS, tal como

se evidencia en la tabla 3.

Tabla 3

Matriz de operacionalizacién — Satisfaccion

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento items
_ Respuesta
Capacidad de i
Capacidad Encuesta 6
respuesta __
Analisis
Evaluacion
Satisfaccion Valor percibido Validez Encuesta 6
Estimacion
Fuentes
Fiabilidad Monitoreo Encuesta 6

Salida de datos

Nota. Valor a registrar basado en encuesta.
Los indicadores utilizados de la variable dependiente satisfaccion son:

Respuesta, capacidad, andlisis, evaluacién, validez, estimacion, fuentes,

monitoreo, asi como también el indicador salida de datos.
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La escala de medicion se uso los items de escala psicométrica de Likert
donde el encuestado respondi6 a las preguntas planteadas con el nivel de escala
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indeciso, de acuerdo y totalmente de

acuerdo.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Como muestran Hernandez y Mendoza (2018), la poblacién es el conjunto de casos
qgue coinciden con el conjunto de hallazgos que se estudian y para los cuales se
planean ampliaciones de los resultados. En este estudio de la prueba se considero

una poblacién de 1180 victimas de violencia familiar y una muestra de 290.

De acuerdo con lo afirmado por Hernandez y Mendoza (2018), la poblacion
es el grupo de variantes que coincide con el conjunto de especificaciones, que
seran analizados con la finalidad de extraer los resultados. Para esta investigacion
se consider6 una poblacion de 1180 victimas y una muestra de 290 victimas de
violencia familiar registrados en el periodo 2022, en la base de datos del ministerio

publico, tal como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4

Poblacién de la investigacion

Poblacion Cantidad
Encuestados 290

Margen 5%

Nivel de confianza 95%

Tamafio de la muestra 290

Unidad de analisis Victimas de Violencia Familiar

Nota. Se detalla la poblacion de la investigacion.

Criterios de inclusion: para esta investigacién se incluyen un total de 290

agraviadas, registradas en la base de datos del ministerio publico, son personas
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gue necesitan que el chatbot tenga la capacidad de responder, por lo que se

considera importante realizar el estudio con los mismos.

Criterios de exclusién: Para esta investigacion se excluy6 a una parte de
la poblacion esto debido, en lo que va del afio 2022, en las fiscalias especializadas
del sub sistema de violencia, han registrado en lima centro, un total de 1180 casos
de violencia familiar, se consideré una parte del total de la poblacién con el fin de

que sea mucho mas representativa el estudio de esta investigacion.

3.3.2 Muestra

Para Hernandez y Mendoza (2018), refieren que, la muestra “es una parte de la
poblacion sobre el cual se recolectan los datos del estudio y se caracteriza por ser
representativa”, bajo ese contexto, para analizar la muestra de estudio se utilizé la

siguiente formula:

_ Nx*Z,_,2*p*q
Cd2x(N—=1)4+Zi_p2*p*q

n

Donde:

Marco muestral: N = 1180

Error Alfa: « = 0.050

Nivel de Confianza: 1 — a = nr20.975
Zde(1—a) (1—a)1.960

Prevalencia de la Enf. / Prob. p = 0.500
Complemento de p g = 0.500

Precision d = 0.050

Por consiguiente, aplicando la formula muestral, con una poblacién de 1180
victimas de violencia familiar registrados en lima centro, tal como se evidencia en
el reporte estadistico emitido por la oficina de ORACE (ver tabla 1). Es asi como,
se realizé el ingreso de los parametros anteriormente mencionados, dando como
resultado la muestra de 290 victimas de violencia familiar, en la toma de decisiones

para fortalecer el servicio del chatbot.
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3.3.3 Muestreo

Hernandez y Mendoza (2018) argumentan que, el muestreo fue probabilistico,

porque empleo la formula estadistica para determinar la muestra, todos los

elementos de la muestra en su conjunto, tienen la posibilidad de ser escogidos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2018) argumenta que, la técnica de

observacion consiste en

recabar informacién valida, y confiable del

comportamiento, los procesos observables a través de los indicadores, se realizo

registrando indicadores mediante encuestas, almacenando la informacion en el

banco de datos para su andlisis estadistico, tal como se evidencia en la tabla 5.

Tabla 5

Ficha técnica de la guia de observacion

Nombre del instrumento:

Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio
de Atencion en Delitos de Violencia Familiar del

Ministerio Publico.

Autor:

Afo:

Tipo de instrumento:
Objetivo:

Normas de aplicacion:

Poblacion:

Lépez Hualpa, José Luis.

2022

Encuesta

Determinar el impacto del chatbot en la satisfaccién
del servicio de atencion en delitos de Violencia
Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022

El encuestado, marcara una casilla del instrumento
de acuerdo con su opinion.

1180 agraviadas por el delito de violencia familiar
registrados en los sistemas informaticos del

ministerio publico.
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Muestra: 290 victimas de la poblacion registrada en los
sistemas de violencia familiar
Tipo de preguntas: Cerradas en escala Likert, con las sub siguientes
opciones:
(1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Indeciso
(4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo
Numero de items: 18 items para cuestionario de la variable chatbot
18 items para cuestionario de la variable satisfaccion
Descripcion: Multiples preguntas

Escala de medicion: Escala de Likert

Nota. Ficha técnica de la guia de observacion.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion para el acopio de datos, se realiza a través de
un cuestionario, se obtendrd un punto de vista con relaciébn del trabajo de
investigacion, por otro lado, el cuestionario se realiza a través de preguntas
agrupadas por dimensiones, el cual debe tener orden y esta enfocada a lo que se
quiere investigar, debe ser facil de interpretar evitando tecnicismos para poder
facilitar la obtencion de informacion, y contrastar asi las hipotesis de la

investigacion.

Validez

Segun Cabero y Llorente (2013), la validez es “la evaluacion mediante el
juicio de expertos que consiste en solicitar a una serie de personas la demanda de
un juicio hacia un instrumento o su opinion respecto a un aspecto concreto”. En ese
sentido, los datos obtenidos fueron a través del uso de instrumentos, los mismos
gue fueron aprobados por tres especialistas en el tema (ver tabla 6). Los items de
los cuestionarios fueron evaluados en base a tres criterios: pertinencia, relevancia

y claridad.
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Tabla 6

Expertos que validaron el instrumento de recojo de datos

Grado Académico o o
DNI ' Institucion donde labora Calificacion
Apellidos y Nombres

09340727  Cardeina Pefa, Jorge  Universidad Cesar Vallejo  Aplicable

Manuel
41541647 Flores Zafra, David Universidad Cesar Vallejo  Aplicable
42865059 Rodriguez Zarate, Universidad Privada del Aplicable
Ruth Damaris Norte

Nota. Validacién de la claridad, pertinencia y relevancia.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento, segun Herndndez y Mendoza (2018)
definiéndola, como la consistencia a las respuestas de las victimas de violencia
familiar en los items multiples, donde el puntaje de los usuarios se logre medir y
deben correlacionarse entre si. Se hizo uso de la aplicacién IBM SPSS Statistics

version 25, para lograr determinar el valor de coeficiente Alfa de Cronbach.

3.5 Procedimientos

Se procedio en realizar los tramites de solicitud de permiso a la fiscal superior y
coordinadora nacional de las fiscalias especializadas en violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar, para realizar la investigacion,
presentando una carta emitida por la Universidad César Vallejo (escuela de
posgrado). De acuerdo a ello, como resultado fue la carta aceptada con la
posibilidad de encuestar a las personas agraviadas por dicho delito, donde se
hicieron los cuestionarios, se han tomado desde un inicio la elaboracion de
instrumentos, por el cual, se obtuvieron las recolecciones de datos, los mismos
datos fueron validados por tres especialistas en materia de la investigacion, a través
del método de juicios de expertos. Por el cual, se procedi6 mediante los
cuestionarios a efectuar el analisis cuantitativo de las mismas, aplicando el software
estadistico SPSS 25, y asi obtener los resultados estadisticos para realizar el

analisis descriptivo e inferencial.
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3.6 Método de anélisis de datos

El método que se empled fue de un software estadistico IBM SPSS 25 y Microsoft
Excel, lo cual sirvi6 para el estudio de los resultados de los cuestionarios aplicados
a las 290 afectadas por el delito de violencia en el distrito fiscal de lima centro
durante el periodo 2022. Se tuvo en cuenta dos tipos de andlisis: descriptivo e

inferencial.

En el caso del primer andlisis se muestran tablas de frecuencia, para exponer
medidas de tendencia central y obtener una interpretacion de mejor entendimiento
por cada dimension. En cuanto, al andlisis inferencial, se realiz6 la prueba de
normalidad para aprobar o rechazar la hipétesis nula o alternativa; y para el
contraste de las hipotesis debido a que es una investigacion explicativa
correlacional se aplicd pruebas de correlacion de variables apoyado en el uso del
programa estadistico IBM SPSS 25.

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio dio cumplimiento a los estandares de ética plasmado por la
universidad, siendo enmarcOé en su normativo interna de la Universidad Cesar
Vallejo-Resolucion Jefatural N° 0262-2020UCV, asi mismo se empled
codificaciones que estan regidas bajo las normas APA 7. Tomando en cuenta la
veracidad del presente trabajo de investigacion, se asume la responsabilidad y el
cumplimiento de las politicas de uso juridico y ético, el respeto y la reserva de la
informacion sensible. Ademas, de la autenticidad de la informacion y para respetar
las politicas anti-plagio, se hizo uso del software Turnitin, que garantizard que

nuestra similitud indice no supera el 25%.
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IV. RESULTADOS

Segun Hernandez y Mendoza (2018), el analisis de confiabilidad puede ser definido
como el promedio de las correlaciones entre las variables que forman la escala,
aplicando la herramienta de recoleccion de datos, a 290 victimas de violencia

familiar.

4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Analisis de frecuencias y porcentajes

Analisis explicativo de la variable chatbot
Se trabajo con las puntuaciones directas de cada item de las dimensiones: calidad

del sistema, calidad de la informacion, y calidad del servicio.

Calidad del sistema del indicador de usabilidad

Podemos validar la primera dimensién calidad del sistema, donde se realizé
los resultados descriptivos del primer indicador de usabilidad que contiene item 1 e
item 2. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 7 y tabla 8, los datos de los
encuestados, encuestadas, afectados por violencia familiar, que nos refleja en la
tabla el rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel

medio) e indeciso (nivel bajo).

Tabla 7

Frecuencia y porcentaje del indicador de usabilidad — item 1

., Coémo victima de violencia familiar te resulta facil el uso del chatbot?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
En desacuerdo 1 3 3 3
Indeciso 83 27,7 28,6 29,0
De acuerdo 140 46,7 48,3 77,2
Valido

Totalmente de

66 22,0 22,8 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4
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Interpretacion

De acuerdo con la tabla 7, existe un 22% con porcentaje valido de un total de 290
personas afectadas; es decir, se evidencié que 66 encuestados indican que estan
en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado que
se ha mejorado el grado de fiabilidad en el uso facil del chatbot. Por otro lado, existe
un 46.7% con porcentaje valido de un total de 290 personas afectadas por violencia
familiar; es decir, se evidencio que 140 encuestados indican que estan en un nivel
medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el
grado de fiabilidad en el uso facil del chatbot. Al respecto; existe un 27.7% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es
decir, evidencio que 83 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo
llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en

el uso facil del chatbot.

Tabla 8
Frecuencia y porcentaje del indicador de usabilidad — item 2

¢, Consideras que la calidad de las respuestas que te brinda el chatbot en cuanto

a las victimas de violencia familiar sean las correctas?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 103 34,3 35,5 35,5
De acuerdo 104 34,7 35,9 71,4
Vélido Totalmente de
83 27,7 28,6 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 8, existe un 27.7% con porcentaje valido de un total de 290
agraviadas por el delito de violencia; es decir, se evidencié que 83 encuestados
indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando
como resultado que se mejoro la calidad de las respuestas que brinda el chatbot.
Por otro lado, existe un 34.7% con porcentaje valido de un total de 290 afectadas

por el delito antes mencionado; es decir, se evidencio que 104 encuestados indican

25



gue estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado
gue se mejoro la calidad de las respuestas que brinda el chatbot. Al respecto; existe
un 34.3% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar
indagados; es decir, evidencio que 103 encuestados indican que estan en un nivel
bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no entienden el grado de

fiabilidad en relacion a las respuestas que brinda el chatbot.

Calidad del sistema del indicador de obtencion

Podemos validar la primera dimensién calidad del sistema, donde se realizd
los resultados descriptivos del segundo indicador de obtencion que contiene item 3
e item 4. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 9 y tabla 10, los datos de los
encuestados en relacion a los afectados por violencia familiar, que nos refleja en la
tabla el rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel

medio) e indeciso (nivel bajo).

Tabla 9

Frecuencia y porcentaje del indicador de obtencion — item 3

¢ Consideras que las respuestas del chatbot con respecto a las victimas de

violencia familiar ofrecen respuestas emocionales?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 56 18,7 19,3 19,3
De acuerdo 159 53,0 54,8 74,1
Valido Totalmente de
75 25,0 25,9 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 9, existe un 25% con porcentaje valido de un total de 290
afectados por violencia familiar; es decir, se evidencié que 75 encuestados indican
qgue estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como
resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en las respuestas emocionales

gue ofrece el chatbot. Por otro lado, existe un 53% con porcentaje valido de un total
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de 290 victimas; es decir, se evidencié que 159 encuestados indican que estan en
un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad en las respuestas emocionales que ofrece el
chatbot. Al respecto; existe un 18.7% con porcentaje valido de un total de 290
victimas de violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 56 encuestados
indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado
gue no entiende el grado de fiabilidad en las respuestas emocionales que ofrece el
chatbot.

Tabla 10
Frecuencia y porcentaje del indicador de obtencion — item 4

¢ Consideras que el chatbot demuestra la capacidad de ser confiable en el

momento de narrar los hechos que sufren las victimas de violencia familiar?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 51 17,0 17,6 17,6
De acuerdo 135 45,0 46,6 64,1
Valido Totalmente de
104 34,7 35,9 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 10, existe un 34.7% con porcentaje valido de un total de
290 agraviadas por el delito de violencia familiar; es decir, se evidenci6é que 104
encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de
acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en la
capacidad de ser confiable en el momento de la narracion de los hechos que sufren
las personas perjudicadas por el delito de violencia familiar. Por otro lado, existe un
45% con porcentaje valido de un total de 290 personas agraviadas; es decir, se
evidencié que 135 encuestados indican que estan en un nivel medio, siendo
llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en la capacidad de ser confiable en el momento de la narracion de los

hechos que sufren las personas agraviadas. Al respecto; existe un 17% con
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porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es
decir, evidencio que 51 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo
llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en
la capacidad de ser confiable en el momento de la narracion de los hechos que

sufren las agraviadas por el delito de violencia familiar.

Calidad del sistema del indicador de rendimiento

Podemos validar la primera dimensién calidad del sistema, donde se realiz
los resultados descriptivos del tercer indicador de rendimiento que contiene item 5
e item 6. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 11 y tabla 12, los datos de los
encuestados en relacién a las personas agraviadas, que nos refleja en la tabla el
rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio)

e indeciso (nivel bajo).

Tabla 11
Frecuencia y porcentaje del indicador de rendimiento — item 5

¢, Consideras que el rendimiento obtenido del chatbot referente a los hechos de

violencia familiar, es el adecuado?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 40 13,3 13,8 13,8
De acuerdo 145 48,3 50,0 63,8
Vélido Totalmente de
105 35,0 36,2 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 11, existe un 35% con porcentaje valido de un total de 290
agraviados por el delito de violencia familiar en todas sus modalidades; es decir, se
evidencio que 105 encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado
totalmente de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en el rendimiento obtenido del chatbot. Por otro lado, existe un 48.3% con

porcentaje valido de un total de 290 victimas en relacién a violencia familiar; es
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decir, se evidencio que 145 encuestados indican que estan en un nivel medio,
siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en el rendimiento obtenido del chatbot. Al respecto; existe un 13.3% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es
decir, evidencio que 40 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo
llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en

el rendimiento obtenido del chatbot.

Tabla 12

Frecuencia y porcentaje del indicador de rendimiento — item 6

¢Consideras que el chatbot es amigable al interactuar con las victimas de

violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 36 12,0 12,4 12,4
De acuerdo 108 36,0 37,2 49,7
Valido Totalmente de
146 48,7 50,3 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 12, existe un 48.7% con porcentaje valido de un total de
290 de la muestra investigada por el delito de violencia familiar; es decir, se
evidencié que 105 encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado
totalmente de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en relacion al chatbot si es amigable al interactuar. Por otro lado, existe
un 36% con porcentaje valido de un total de 290 personas agredidas; es decir, se
evidencio que 108 encuestados indican que estan en un nivel medio, siendo
llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en relacion al chatbot si es amigable al interactuar. Al respecto; existe un
12% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar

indagados; es decir, evidencio que 36 encuestados indican que estan en un nivel
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bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de

fiabilidad en relacion al chatbot si es amigable al interactuar.

Calidad de la informacion del indicador de proveer

Podemos validar la segunda dimension calidad de la informacion, donde se
realizo los resultados descriptivos del primer indicador de proveer que contiene item
7 e item 8. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 13 y tabla 14, los datos de
los encuestados en relacion a las victimas agredidas, que nos refleja en la tabla el
rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio)

e indeciso (nivel bajo).

Tabla 13

Frecuencia y porcentaje del indicador de proveer — item 7

¢El chatbot te provee lainformacion necesaria en relacion a los derechos de las

victimas que sufren los delitos de violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 39 13,0 13,4 13,4
De acuerdo 175 58,3 60,3 73,8
Valido Totalmente de
76 25,3 26,2 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 13, existe un 25.3% con porcentaje valido de un total de
290 en relacion a los afectados por dicho delito; es decir, se evidencié que 76
encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de
acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en
relacion si provee el chatbot la informacién necesaria en relacion a los derechos de
las victimas violencia familiar. Por otro lado, existe un 58.3% con porcentaje valido
de un total de 290 personas agredidas; es decir, se evidencio que 175 encuestados
indican que estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como

resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en relacién si provee el chatbot
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la informacion necesaria en relacion a los derechos de las victimas violencia
familiar. Al respecto; existe un 13% con porcentaje valido de un total de 290 victimas
de violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 39 encuestados indican que
estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no
entiende el grado de fiabilidad en relacion si provee el chatbot la informacion

necesaria en relacion a los derechos de las victimas violencia familiar.

Tabla 14

Frecuencia y porcentaje del indicador de proveer — item 8

¢El chatbot te brinda la respuesta que esperabas recibir en relacién a la Ley
303647

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 47 15,7 16,2 16,2
De acuerdo 161 53,7 55,5 71,7
Valido Totalmente de
82 27,3 28,3 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 14, existe un 27.3% con porcentaje valido de un total de
290 personas agraviadas; es decir, se evidencié que 82 encuestados indican que
estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado
gue se ha mejorado el grado de fiabilidad acerca si el chatbot brinda respuesta que
esperaba recibir en relacion a la ley 30364. Por otro lado, existe un 53.7% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas; es decir, se evidencié que 161
encuestados indican que estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo;
dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad acerca si el chatbot
brinda respuesta que esperaba recibir en relacién a la ley 30364. Al respecto; existe
un 15.7% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar
indagados; es decir, evidencio que 47 encuestados indican que estan en un nivel

bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de
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fiabilidad acerca si el chatbot brinda respuesta que esperaba recibir en relacion a
la ley 30364.

Calidad de lainformacion del indicador de autosuficiencia

Podemos validar la segunda dimension calidad de la informacion, donde se
realizo los resultados descriptivos del segundo indicador de autosuficiencia que
contiene item 9 e item 10. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 15 y tabla 16,
los datos de los encuestados de las personas agraviadas, que nos refleja en la tabla
el rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio)

e indeciso (nivel bajo).

Tabla 15

Frecuencia y porcentaje del indicador de autosuficiencia — item 9

¢El chatbot te provee suficiente informacién acerca de quienes pueden ser

victimas de violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 24 8,0 8,3 8,3
De acuerdo 160 53,3 55,2 63,4
Valido Totalmente de
106 35,3 36,6 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 15, existe un 35.3% con porcentaje valido de un total de
290 victimas; es decir, se evidencié que 106 encuestados indican que estan en un
nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad acerca si el chatbot provee suficiente informacion.
Por otro lado, existe un 53.3% con porcentaje valido de un total de 290 personas
agraviadas; es decir, se evidencié que 160 encuestados indican que estan en un
nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado
el grado de fiabilidad acerca si el chatbot provee suficiente informacion. Al respecto;

existe un 8% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar
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indagados; es decir, evidencio que 24 encuestados indican que estan en un nivel
bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de

fiabilidad acerca si el chatbot provee suficiente informacion.

Tabla 16

Frecuencia y porcentaje del indicador de autosuficiencia — item 10

¢En lineas generales est4 satisfecho con la exactitud de la informacion que te
brinda el chatbot referente a todos los delitos que contempla violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 35 11,7 12,1 12,1
De acuerdo 98 32,7 33,8 45,9
Valido Totalmente de
157 52,3 54,1 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 16, existe un 52.3% con porcentaje valido de un total de
290 victimas en los delitos de violencia; es decir, se evidencié que 157 encuestados
indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando
como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en relacién a la
satisfaccion de la informacién proporcionada por el chatbot. Por otro lado, existe un
32.7% con porcentaje valido de un total de 290 personas afectadas por el delito
antes mencionado; es decir, se evidencidé que 98 encuestados indican que estan
en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad en relacion a la satisfaccidén con la de la informacion
brindada por el chatbot. Al respecto; existe un 11.7% con porcentaje valido de un
total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 35
encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando
como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en relacion a la satisfaccion

con la objetividad de la informacion brindada por el chatbot.
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Calidad de la informacion del indicador de resultado

Podemos validar la segunda dimensién calidad del sistema, donde se realizo
los resultados descriptivos del tercer indicador de resultado que contiene item 11 e
item 12. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 17 y tabla 18, los datos de los
encuestados a las victimas de agresion, que nos refleja en la tabla el rendimiento
de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio) e indeciso

(nivel bajo).

Tabla 17

Frecuencia y porcentaje del indicador de resultado — item 11

¢La asistencia brindada por el chatbot es util con respecto a tus preguntas o

problemas relacionado a la violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 52 17,3 17,9 17,9
De acuerdo 110 36,7 37,9 55,9
Valido Totalmente de
128 42,7 441 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 17, existe un 42.7% con porcentaje valido de un total de
290 personas afectadas por el delito de violencia; es decir, se evidencio que 128
encuestados indican que estdn en un nivel alto, siendo llamado totalmente de
acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en
relacion a la asistencia brindada por el chatbot. Por otro lado, existe un 36.7% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas; es decir, se evidencié que 110
encuestados indican que estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo;
dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en relacién a la
asistencia brindada por el chatbot. Al respecto; existe un 17.3% con porcentaje
valido de un total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es decir,

evidencio que 52 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado
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indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en relacion

a la asistencia brindada por el chatbot.

Tabla 18

Frecuencia y porcentaje del indicador de resultado — item 12

¢En el marco juridico, consideras que lainformacion brindada por el chatbot al

usuario que son victimas de violencia familiar, esta libre de errores?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 34 11,3 11,7 11,7
De acuerdo 174 58,0 60,0 71,7
Valido Totalmente de
82 27,3 28,3 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

De acuerdo con la tabla 18, existe un 27.3% con porcentaje valido de un total de
290 personas con respecto al delito de violencia; es decir, se evidencié que 82
encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de
acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en
relacion si el chatbot esté libre de errores. Por otro lado, existe un 58% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas; es decir, se evidenciéo que 174
encuestados indican que estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo;
dando como resultado que se ha mejorado el grado de en relacién si el chatbot esta
libre de errores. Al respecto; existe un 11.3% con porcentaje valido de un total de
290 victimas de violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 34
encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando
como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en relacion si el chatbot esta

libre de errores.

Calidad del servicio del indicador de satisfacciéon
Podemos validar la tercera dimension calidad del servicio, donde se realiz6
los resultados descriptivos del primer indicador de satisfaccion que contiene item

13 e item 14. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 19 y tabla 20, los datos
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de los encuestados a las personas agraviadas y agraviados, que nos refleja en la
tabla el rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel

medio) e indeciso (nivel bajo).

Tabla 19

Frecuencia y porcentaje del indicador de satisfaccion — item 13

¢ Estas satisfecho con la atencidon brindada del chatbot en relacién a los

procesos y denuncias penales contra el agresor?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 35 11,7 12,1 12,1
De acuerdo 139 46,3 47,9 60,0
Valido Totalmente de
116 38,7 40,0 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 19, existe un 38.7% con porcentaje valido de un total de
290 victimas indagadas; es decir, se evidencié que 116 encuestados indican que
estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado
gue se ha mejorado el grado de fiabilidad referente a la satisfaccion con la atencion
brindada del chatbot en relacion a los procesos y denuncias penales contra el
agresor. Por otro lado, existe un 46.3% con porcentaje valido de un total de 290
personas indagadas; es decir, se evidencié que 139 encuestados indican que estan
en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad referente a la satisfaccién con la atencion brindada
del chatbot en relacién a los procesos y denuncias penales contra el agresor. Al
respecto; existe un 11.7% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de
violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 35 encuestados indican que
estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no
entiende el grado de fiabilidad referente a la satisfaccion con la atencion brindada
del chatbot en relacién a los procesos y denuncias penales contra el agresor.
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Tabla 20

Frecuencia y porcentaje del indicador de satisfaccion — item 14

¢ Estas satisfecho con el servicio que te ofrece el chatbot en atencion a las

victimas de violencia familiar?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 34 11,3 11,7 11,7
De acuerdo 146 48,7 50,3 62,1
Valido Totalmente de
110 36,7 37,9 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 20, existe un 36.7% con porcentaje valido de un total de
290 personas afectadas; es decir, se evidencié que 110 encuestados indican que
estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado
gue se ha mejorado el grado de fiabilidad con respecto si el usuario esta satisfecho
con el servicio que ofrece el chatbot en atencion a las victimas. Por otro lado, existe
un 48.7% con porcentaje valido de un total de 290 personas agredidas; es decir, se
evidencié que 146 encuestados indican que estdn en un nivel medio, siendo
llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad con respecto si el usuario esta satisfecho con el servicio que ofrece el
chatbot en atencion a las victimas. Al respecto; existe un 11.3% con porcentaje
valido de un total de 290 agraviadas y agraviados; es decir, evidencio que 34
encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando
como resultado que no entiende el grado de fiabilidad con respecto si el usuario
esta satisfecho con el servicio que ofrece el chatbot en atencion a las agraviadas

por el delito de violencia.

Calidad del servicio del indicador de monitoreo
Podemos validar la tercera dimension calidad del servicio, donde se realiz6
los resultados descriptivos del segundo indicador de monitoreo que contiene item

15 e item 16. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 21 y tabla 22, los datos
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de los encuestados a las afectadas por dicho delito, que nos refleja en la tabla el
rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio)

e indeciso (nivel bajo).

Tabla 21

Frecuencia y porcentaje del indicador de monitoreo — item 15

¢Consideras que el servicio ofrecido del chatbot, demuestra el respaldo a las

victimas de violencia familiar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 45 15,0 15,5 15,5
De acuerdo 138 46,0 47,6 63,1
Valido Totalmente de
107 35,7 36,9 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 21, existe un 35.7% con porcentaje valido de un total de
290 personas en relacion al delito de violencia familiar; es decir, se evidencié que
107 encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de
acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad con
respecto al servicio ofrecido del chatbot, si demuestra el respaldo a las agraviadas
o agraviados. Por otro lado, existe un 46% con porcentaje valido de un total de 290
victimas indagados; es decir, se evidencié que 138 encuestados indican que estan
en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad con respecto al servicio ofrecido del chatbot, si
demuestra el respaldo a las personas agredidas. Al respecto; existe un 15% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas; es decir, evidencio que 45
encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando
como resultado que no entiende el grado de fiabilidad con respecto al servicio
ofrecido del chatbot, si demuestra el respaldo a las personas afectadas por el delito

seflalado lineas arriba.
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Tabla 22

Frecuencia y porcentaje del indicador de monitoreo— item 16

¢Consideras que las victimas de violencia familiar al usar el chatbot responden a

las preguntas con profesionalismo?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 36 12,0 12,4 12,4
De acuerdo 148 49,3 51,0 63,4
Valido Totalmente de
106 35,3 36,6 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 22, existe un 35.3% con porcentaje valido de un total de
290 victimas; es decir, se evidencié que 106 encuestados indican que estan en un
nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad en relacion si el chatbot responde a las preguntas
con profesionalismo. Por otro lado, existe un 49.3% con porcentaje valido de un
total de 290 personas afectadas; es decir, se evidencié que 148 encuestados
indican que estan en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como
resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en relacion si el chatbot
responde a las preguntas con profesionalismo. Al respecto; existe un 12% con
porcentaje valido de un total de 290 victimas de violencia familiar indagados; es
decir, evidencio que 36 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo
llamado indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en

relacion si el chatbot responde a las preguntas con profesionalismo.

Calidad del servicio del indicador de confiabilidad

Podemos validar la tercera dimension calidad del servicio, donde se realizo
los resultados descriptivos del tercer indicador de confiabilidad que contiene item
17 e item 18. Por ello, se procede a visualizar en la tabla 23 y tabla 24, los datos

de los encuestados a las victimas de violencia, que nos refleja en la tabla el
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rendimiento de items: totalmente de acuerdo (nivel alto), de acuerdo (nivel medio)

e indeciso (nivel bajo).

Tabla 23

Frecuencia y porcentaje del indicador de confiabilidad — item 17

¢ Consideras que el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas de

violencia familiar?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 48 16,0 16,6 16,6
De acuerdo 127 42,3 43,8 60,3
Valido Totalmente de
115 38,3 39,7 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 23, existe un 38.3% con porcentaje valido de un total de
290 personas en relacidon al delito materia de investigacion; es decir, se evidencié
que 115 encuestados indican que estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente
de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de fiabilidad en
relacion si el chatbot trasmite confianza en el servicio a las agraviadas. Por otro
lado, existe un 42.3% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de agresion;
es decir, se evidencié que 127 encuestados indican que estan en un nivel medio,
siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha mejorado el grado de
fiabilidad en relacion si el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas. Al
respecto; existe un 16% con porcentaje valido de un total de 290 victimas; es decir,
evidencio que 48 encuestados indican que estan en un nivel bajo, siendo llamado
indeciso; dando como resultado que no entiende el grado de fiabilidad en relacion
si el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas en relacion al delito de

violencia.
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Tabla 24

Frecuencia y porcentaje del indicador de confiabilidad — item 18

¢Consideras que el chatbot tiene los conocimientos suficientes y trasmite
seguridad en el momento de contestar a sus preguntas?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Indeciso 28 9,3 9,7 9,7
De acuerdo 156 52,0 53,8 63,4
Valido Totalmente de
106 35,3 36,6 100,0
acuerdo
Total 290 96,7 100,0

Nota. Tabla de datos del anexo N° 4

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 24, existe un 35.3% con porcentaje valido de un total de
290 victimas de agresion; es decir, se evidencié que 106 encuestados indican que
estan en un nivel alto, siendo llamado totalmente de acuerdo; dando como resultado
gque se ha mejorado el grado de fiabilidad en relacién si el chatbot tiene los
conocimientos suficientes y trasmite seguridad en el momento de contestar las
preguntas. Por otro lado, existe un 52% con porcentaje valido de un total de 290
personas afectadas; es decir, se evidencié que 156 encuestados indican que estan
en un nivel medio, siendo llamado de acuerdo; dando como resultado que se ha
mejorado el grado de fiabilidad en relacion si el chatbot tiene los conocimientos
suficientes y trasmite seguridad en el momento de contestar las preguntas. Al
respecto; existe un 9.3% con porcentaje valido de un total de 290 victimas de
violencia familiar indagados; es decir, evidencio que 28 encuestados indican que
estan en un nivel bajo, siendo llamado indeciso; dando como resultado que no
entiende el grado de fiabilidad en relacion si el chatbot tiene los conocimientos

suficientes y trasmite seguridad en el momento de contestar las preguntas.
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Resumen del Analisis explicativo de la variable chatbot

Tabla 25
Frecuencia y porcentaje de la variable chatbot y sus dimensiones
Calidad del  Calidad de la Calidad del

Variable Chatbot

Niveles Sistema Informacion servicio

F % F % F % F %
Bajo 40 14 88 30 104 36 41 14
Medio 97 33 125 43 168 58 148 51
Alto 153 53 77 27 18 6 101 35
Total 290 100 290 100 290 100 290 100

Interpretacion:

Al respecto con la tabla 25, se describe que mas de 30% del total de las victimas
de violencia de la muestra, han presentado nivel medio del chatbot, asi también,
mas del 12% representa a las personas agraviadas que confirmarian el bajo nivel
de esta variable. Asi mismo la dimensiéon de la calidad del sistema, se sabe que
mas del 70% es desarrollada en alto nivel. Por otro lado, casi un tercio poco menos
del total de la muestra (30%), presenta bajo nivel. Es decir, que presenta poco no
confian mucho con la calidad del sistema y sus preocupaciones pasan por las
fiscalias especializadas en violencia. En cuanto a la dimensién calidad de la
informacion, se describe a més del 50% con nivel medio, mas del 5% con nivel alto
y mas de 30% en bajo nivel. Este Ultimo grupo son las victimas de violencia familiar
gue mencionan que el chatbot no tiene capacidad en responder y es probable que
el chatbot no tenga los recursos para responder temas muy delicados que pasan

las victimas de violencia.
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Analisis explicativo de la variable satisfaccidon del servicio

Tabla 26
Frecuencia y porcentaje de la variable satisfaccion

Variable Satisfaccion

Niveles
F %
Bajo 58 20
Medio 150 52
Alto 82 28
Total 290 100

Nota. SPSS Statics v25

Interpretacion:

En efecto, la tabla 26, describe que mas de 50% del total de las personas afectadas,
han presentado nivel medio de la variable satisfaccion, asi también, mas del 25%
con nivel alto y mas del 18% demuestran un bajo nivel en esta variable. En relacion
al ultimo grupo formado por las agraviadas en los delitos de violencia, son aquellos
que definen que la satisfaccion del servicio no responde a sus necesidades y surge
como consecuencia de sensaciones desagradables que experimenta cuando su

experiencia no ocurre segun sus expectativas.

4.2 Prueba de confiabilidad

Segun Hernadndez y Mendoza (2018), es definida como el promedio de las
correlaciones entre las variables que forman la escala. Habiéndose utilizado en el
presente trabajo de investigacion, el coeficiente del alfa de Cronbach para tener la
validacion del instrumento respectivo de la encuesta realizada por cada una de las

variables

Prueba de fiabilidad de la variable chatbot

El andlisis de fiabilidad general de las variables independiente, aunado con
las dimensiones: calidad del sistema, calidad de la informacion, y calidad del
servicio, tiene el valor de 0.813, lo que significa que la escala es muy aceptable,

tiene una consistencia viable a nivel interno, del mismo modo los items utilizados
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con la escala de Likert son viables para la investigacion, ello nos indica que el
instrumento es confiable, por lo tanto, es aplicable para esta investigacion, tal como

se representa en la tabla 27.

Tabla 27

Analisis de la fiabilidad en relacién a la variable chatbot.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach . N de elementos
elementos estandarizados
812 813 18

Nota. Resultados obtenidos del SPSS Statistics 25, de la encuesta realizada por el

investigador

Prueba de fiabilidad de la variable satisfaccion

El andlisis de fiabilidad general de las variables dependiente, aunado con las
dimensiones: capacidad de respuesta, valor percibido, y fiabilidad, tiene el valor de
0.898, lo que significa que la escala es muy aceptable, tiene una consistencia
viable, los items utilizados con la escala de Likert son viables para la investigacion,
ello nos indica que el instrumento es confiable, por lo tanto, es aplicable para esta

investigacion, tal como se muestra en la tabla 28.

Tabla 28
Anédlisis de la fiabilidad en relacién a la variable satisfaccion.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach _ N de elementos
elementos estandarizados
,898 ,.898 18

Nota. Resultados obtenidos del SPSS Statistics 25, de la encuesta realizada por el

investigador
Prueba de fiabilidad de la variable chatbot y satisfaccién
El andlisis de la variable chatbot y satisfaccion, nos indica una buena

consistencia interna, los items usados en la escala de Likert son fiables para la
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investigacion, esto aplicada para ambas variables, donde indica que tiene un valor

aceptable de 0,834. Tal como se precisa en la tabla 29.

Tabla 29
Andlisis de la fiabilidad en relacion a la variable chatbot y satisfaccion.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach . N de elementos
elementos estandarizados
,925 925 36

Nota. Resultados obtenidos del SPSS Statistics 25, de la encuesta realizada por el

investigador

4.3 Pruebade normalidad

En esta investigacién se utilizd la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov, cuando la
poblacion a estudiar es >50 se aplica esta prueba que nos permite realizar la
medida del grado de concordancia de nuestra distribucién normal de la informacion
recolectada, en ese sentido para esta investigacion contamos con una poblacion
de 1180 victimas de violencia familiar, con una muestra de 290, asi mismo, esta
informacion nos ayuda para contrastar las hipétesis, tras observar los datos de la
tabla 29, asi mismo se observa que las variables no siguen una distribucion normal
ya que p-valor es menos a 0,005, a partir de ello se empleara la prueba de rho de

spearman para medir la correlacion de la variable.

Tabla 30

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Chatbot ,152 290 ,000 ,940 290 ,000
Satisfaccion ,126 290 ,000 ,967 290 ,000
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Interpretacion

De acuerdo con la tabla 30, Si p-valor es menor que 0,05 se rechaza la hipoétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, en relacion a lo mencionado, los datos no
tienen una distribucion normal, entonces se empleara pruebas no paramétricas, si
p-valor es mayor que 0,05 se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis
alterna, en relacion a lo descrito los datos tienen una distribuciéon normal, entonces

se empleara las pruebas paramétricas.

Hipotesis:
Hi = Los datos no tienen una distribuciéon normal

Ho = Los datos tienen una distribucién normal

Regla de decision:
P-valor < 0,05: elegir hipotesis alterna.

p-valor > 0,05: elegir hipotesis nula.

Tabla 31

Normalidad Kolmogoérov-Smirnov

Prueba de Kolmogérov-Smirnov

Chatbot Satisfaccion

N 290 290
Parametros normales®® Media . 755931 750414

Desv. Desviacion 5,98209 7,52010

Absoluto 127 , 119
Maéaximas diferencias extremas Positivo ,087 ,085

Negativo -,127 -,119
Estadistico de prueba 127 ,119
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000°

Nota. SPSS Statics v25

Interpretacion
En latabla 31, se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con la muestra de incluir
a 290 victimas de violencia, en el marco muestral de la presente investigacion (n >

100), se analizan los resultados decisivos demostrando el ajuste de los datos en
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las variables y dimensiones de analisis. En la presente investigacion, se ha tenido
en encueta las variables chatbot y satisfaccion del servicio que representarian
significancias menores al p-valor establecido en cada caso (p <0,05), de ello se
puede deducir que los datos no se ajustan a la normalidad establecida como
hipotesis alterna (hi), por lo que se corrobord que los datos debian analizarse con
una prueba no paramétrica para datos ordinales, siendo esta la regresion logistica

ordinal.

Correlaciones de la variable chatbot y satisfaccion
Hi = No hay asociacion entre las variables del chatbot y la variable satisfaccion

Ho = Si hay asociacion entre la variable del chatbot y la variable satisfaccion

El valor de p es 0.000 donde el Hi se va a rechazar la correlacion de las
variables y el Ho concluye que existe correlacion entre la variable chatbot y

satisfaccion. Tal como se precisa en la tabla 32.

Tabla 32

Correlacién entre las variables chatbot y satisfaccion

Correlaciones

Chatbot  Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 1,000 ,868™
Chatbot Sig. (bilateral) . ,000
N 290 290
Rho de Spearman _ : -
Coeficiente de correlacion ,868 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
N 290 290

4.4 Resultados Inferenciales: Contrastacion de las hipoétesis
Contrastacion de la prueba de hipétesis 1: correlaciones entre la

dimensién calidad del sistema y la variable satisfaccion del servicio de atencion en

los delitos de violencia del ministerio publico.
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El presente objetivo demostraria que la dimension calidad del sistema tiene
relacion con la variable satisfaccion del servicio de atencidén en delitos de violencia
familiar del ministerio publico, se utilizé la correlacion de rho spearman,

planteandose las siguientes hipotesis:

Hi = No existe relacion entre la dimension calidad del sistema y la variable

satisfaccion del servicio de atencidon en los delitos de violencia familiar.

Ho = Existe una relaciéon entre la dimension calidad del sistema y la variable

satisfaccion del servicio de atencion en los delitos de violencia familiar.

Tabla 33

Correlacion entre la dimension calidad del sistema y la variable satisfaccion

Correlaciones
V1.D1 = calidad del V2 = satisfaccion

sistema

V1.D1 = calidad del Coeficiente de 1,000 ,(14%*
sistema correlacion Rho

de spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290
V2 = satisfaccion Correlacion de , (14%* 1,000

rho spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Adaptado de los resultados obtenidos de la encuesta realizada por el

investigador
Interpretacion

De acuerdo a la tabla 33, el P valor, tiene como resultado 0.000, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis de esta investigacion, lo que significa que
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existe una relacion entre la calidad del sistema con la variable satisfaccion del
servicio de atencion en delitos de violencia familia. Al respecto, la correlacién de
rho spearman es de un indice de 1,000. Lo que significa que existe una correlacion

positiva muy alta.

Contrastacion de la prueba de hipoétesis 2: correlaciones entre la calidad
de la informacion y la satisfaccién del servicio de atencion en delitos de violencia

familiar del ministerio publico.

El presente objetivo demostraria que la dimension calidad de la informacion
tienen relacion con la variable satisfaccion del servicio de atencién en los delitos de
violencia familiar del ministerio publico, se utilizo la correlacion de rho spearman,

planteandose las siguientes hipotesis:

Hi = No existe relacién entre la dimension calidad de la informacion y la variable

satisfaccion del servicio de atenciéon en delitos de violencia familiar.

Ho = Existe una relacion entre la dimensién calidad de la informacion y la

satisfaccion del servicio de atencion en los delitos de violencia familiar.

Tabla 34

Correlacién entre la dimensién calidad de la informacion y la variable satisfaccion

Correlaciones
V1.D2 = calidad de V2 = satisfaccion

la informacion
V1.D2 = calidad de Coeficiente de 1,000 ,833**

la informacioén correlacion Rho

de spearman

Sig. (bilateral) ,000
N 290 290
V2 = satisfaccion Correlacion de ,833** 1,000

rho spearman
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Sig. (bilateral) ,000
N 290 290

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Adaptado de los resultados obtenidos de la encuesta realizada por el

investigador

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 34, el resultado del P valor es 0.000, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis de la investigacion, demostrando que existe una
relacion entre la dimension de la calidad de la informacién con la satisfaccion del
servicio de atencion en delitos de violencia familiar. Aunado a ello, la correlacion de
rho spearman es de un indice de 0,833; significando que existe una correlacion

positiva muy alta.

Contrastacion de la prueba de hipotesis 3: correlaciones entre la
dimensién calidad del servicio y la variable satisfaccidon del servicio de atencion en

delitos de violencia familiar del ministerio publico.

El presente objetivo demostraria que la dimensién calidad del servicio tienen
relacion con la variable satisfaccion del servicio de atencion en los delitos de
violencia familiar del ministerio publico, se utilizé la correlacién de rho spearman,

planteandose las siguientes hipétesis:

Hi = No existe relacion entre la dimensién calidad del servicio y la satisfaccion del

servicio de atencién en los delitos de violencia familiar

Ho = Existe una relacion entre la dimension calidad del servicio y la satisfaccion del

servicio de atencién en los delitos de violencia familiar

Tabla 35

Correlacion entre la dimension calidad del servicio y la variable satisfaccion

Correlaciones
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V1.D3 =calidad del V2 = satisfaccion

servicio

V1.D3 = calidad del Coeficiente de 1,000 ,613**
servicio correlacion Rho

de spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290
V2 = satisfaccion Correlacion de ,613** 1,000

rho spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Adaptado de los resultados obtenidos de la encuesta realizada por el

investigador

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 35, el resultado del P valor es 0.000, rechazando la
hipétesis nula y aceptando la hipétesis de la investigacién, significando que existe
una relacién entre la dimension de la calidad del servicio con la variable
satisfaccion. Asimismo, los resultados de la correlacion de rho spearman es de un

indice de 0,613. Significando la existencia de una correlacion positiva moderada.

Contrastacion de la prueba de hipotesis 4: correlaciones entre la variable
chatbot y la variable satisfaccion del servicio de atencién en delitos de violencia

familiar del ministerio publico.

El presente objetivo demostraria que la variable chatbot tienen relacion con
la variable satisfaccidén del servicio de atencion en los delitos de violencia familiar
del ministerio publico, se utilizd la correlacion de rho spearman, planteandose las

siguientes hipotesis:

Hi = No existe relacion entre la variable chatbot y la satisfaccion del servicio de

atencion en los delitos de violencia familiar
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Ho = Existe una relacion entre la variable chatbot y la satisfaccion del servicio de

atenciéon en los delitos de violencia familiar

Tabla 36

Correlacion entre la variable chatbot y la variable satisfaccion

Correlaciones

V1 = chatbot V2 = satisfaccion

V1 = chatbot Coeficiente de 1,000 ,868**

correlacion Rho

de spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290
V2 = satisfaccion Correlacion de ,868** 1,000

rho spearman

Sig. (bilateral) ,000

N 290 290

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Adaptado de los resultados obtenidos de la encuesta realizada por el

investigador

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 36, el resultado de P valor es 0.000, rechazando la hipétesis
nula y aceptando la hipotesis de la investigacion, significando que existe una
relacion entre la variable chatbot y la variable satisfaccion del servicio de atencion
en los delitos de violencia familiar. Asimismo, los resultados de la correlacion de
rho spearman es de un indice de 0,868. Significando la existencia de una

correlacion positiva moderada.

Por lo expuesto, segun analisis inferencial se afirma la existencia de una
correlacion entre las dimensiones calidad del sistema, calidad de la informacion, y
la calidad del servicio, con la variable satisfaccion, afirmando que al utilizar el

chatbot generaria una satisfaccion en el servicio ofrecido. En ese sentido, se
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concluye que el chatbot impactaria positivamente en la satisfaccion del servicio
ofrecido en la atencion de los delitos de violencia familiar del ministerio publico,
Lima 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos del estudio fueron enfocados en base al objetivo
planteado que busca Determinar el impacto del chatbot en la satisfaccion del
servicio ofrecido para los delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima
2022; esto en comparacion con la problematica que se ha observado, es la
capacidad de respuesta para determinar el delito de violencia que padece la
persona como victima, como segunda causa del problema, no dispone de un
moédulo de ayuda juridica para recibir asesoria de forma rapida, accesible y
canalizada de acuerdo a la especialidad, otras de las causas es no contar, con un
modulo de ayuda psicologica para dar a la victima respaldo y proteccion. Como
efecto de este mal servicio de las causas que se mencionan, las victimas no
denuncian a su agresor, por un sentimiento del miedo y de verguenza, lo que
provocaria un alto indice de porcentaje de los casos que no se denuncien, debido
a que el chatbot no dispone de una informacion de calidad y capacidad en el

momento de responder.

Las fiscalias especializadas del sub sistema de violencia del Ministerio
Publico, en donde se realizé el estudio, no es indiferente a la problematica
mencionada; por ello se necesita mejorar la calidad del chatbot para la satisfaccion
del servicio en atencion a las agraviadas de agresion. De acuerdo con lo observado,
se evidencia que el chatbot a pesar de apoyarse en un sistema web, donde se
registra los incidentes y requerimientos solicitados por los usuarios; la informacion
generada no se encuentra estructurada y disponible para el analisis en tiempo real.
Actualmente, los analistas informaticos procesan, consolidan la informacién y los
deriva a las mesas de partes mediante ejecucion de scripts, y los reportes obtenidos
no cumplen con informacion confiable, oportuna y pertinente para tomar decisiones

tan delicadas como son los delitos de violencia familiar.
En referencia a la hipotesis general, se sefala lo siguiente: ElI Chatbot

impacta significativamente en la satisfaccion del servicio de atencion en delitos de

Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.
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Segun Mendez y Flores (2020) sefiala que, un chatbot con inteligencia
artificial es un software que interactda con los usuarios a través de una interfaz de
dialogo, disefiado para simular una conversacion inteligente donde nadie esta
presente, luego del dialogo el chatbot contesta con un mensaje eficiente, relevante

y claro, coordinado con la peticion o tarea que solicita el usuario.

Por otro lado, con respecto a la satisfaccion del servicio Silva et al. (2021)
sefialan que, los indices de satisfaccion deben tener altos niveles de calidad de la
informacion entregada y como resultado se tendra las expectativas del usuario, si
fueron alcanzadas o superadas por el servicio brindado y tendra un alto indice de

porcentaje en el nivel satisfaccion.

De acuerdo con los resultados del analisis explicativo de la variable chatbot
se evidencié que un poco mas del 30% del total de las victimas de violencia familiar
de la muestra de la poblacion, estan representados por categorias, nivel medio del
chatbot, asi también, mas del 12% representa a las victimas agredidas que
representan un bajo nivel en esta variable. En cuanto a la dimensién calidad del
sistema, se sabe que mas del 70% la desarrolla en alto nivel. Por otro lado, casi un
tercio poco menos del total de la muestra (30%), presenta bajo nivel. En cuanto a
la dimension calidad de la informacion, se describe a més del 50% con nivel medio,
mas del 5% con nivel alto y mas de 30% un nivel bajo. Este altimo grupo son las
victimas de violencia familiar que mencionan que el chatbot no tiene capacidad en
responder y es probable que el chatbot no tenga los recursos para responder temas
muy delicados que pasan las victimas de violencia familiar, con respecto a la
variable satisfaccién, se describe que mas del 50% del total de las victimas de
violencia familiar de la muestra, han presentado nivel medio de la variable
satisfaccion, asi también, mas del 25% con nivel alto y mas del 18% demuestran
un bajo nivel en esta variable, determinando que existe evidencia estadistica que
indica que hay una relacion directa entre las variables; por tanto, se concluye que
el chatbot impacta significativamente en la satisfaccion del servicio de atencién en

delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.
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Los resultados anteriormente descritos tienen semejanza a los resultados de
la investigacion de Villon (2020), la investigacion fue tipo basica, alcance descriptivo
y correlacional, con un enfoque cuantitativo, quien planteo como objetivo analizar
la relacion entre el chatbots de Facebook y la satisfaccion del cliente en el sector
bancario, se demostré el efecto que tiene la calidad de servicio, calidad de
informacion, y facilidad de uso, a través del estudio de los resultados,
proporcionando una vision a los bancos para poder fortalecer la satisfaccion de sus
clientes a través de los chatbots, lo que significa que existe una correlacion positiva

considerable entre la variable satisfaccion y calidad de informacion.

En relacion a la hipotesis especifica 1, se planteé lo siguiente: La calidad del
sistema impacta significativamente en la satisfaccién del servicio de atencion en

delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.

Asbjorn y Cameron (2021) sefialan que, establecieron el lenguaje Lisp como
objetivo de procesar datos simbdlicos en el contexto del desarrollo de programas
para la inteligencia artificial, y la solucion de problemas complejos, entre los
lenguajes de la inteligencia artificial, un chatbot es un robot digital que dialoga con
los clientes a través de mensajes instantdneos, utilizando el conocimiento virtual,
para establecer las soluciones de las consultas de los clientes, en cualquier

momento del dia, sin necesidad de que esté presente un ser de forma fisica.

Respecto a la tabla 33, se evidencia que el valor del Coeficiente de
correlacion Rho de spearman es 0.714, lo que significa que la correlacion es
positiva moderada y el valor de significancia es 0.000, lo cual es menor 0.05, por
tanto, se demuestra un alto indice de confianza en el ambito de estudio, hay una
“correlacion positiva muy alta”; lo cual demuestra que existe correlacion directa
entre la dimension calidad de la informacion y la variable satisfaccion del servicio;
por tanto, se aprueba la hipdtesis alterna donde sefala que la calidad de la
informacion impactan positivamente en la satisfaccién del servicio de atencion en

delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.
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Cabe mencionar, que los resultados coincidieron con la investigacion de
Aguirre et al. (2021), donde el tipo de estudio fue béasico, de enfoque cuantitativo,
si bien no utilizé la misma prueba estadistica, pero llegé al mismo resultado, utilizo
la metodologia no experimental, el enfoque le permitié utilizar recoleccion de datos
en base a medicion numérica y andlisis estadisticos para encontrar un
comportamiento y tendencias sobre el uso de IA, por tanto, se aprobo la hipétesis
alterna. Obteniendo el siguiente resultado donde concluye que el Impacto de la
adopcién de Inteligencia Artificial afecta positivamente en la estrategia de Negocio

en las Empresas del sector servicios durante la época de pandemia en el Pera.

Con respecto a la hipétesis especifica 2, se planteé lo siguiente: La calidad
de la informacion impacta significativamente en la satisfaccion del servicio de

atencion en delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.

En el estudio de Loaiza y Guatumillo (2020) afirman que, el objetivo de la
investigacion es un chat que dialoga para la satisfaccion en la atencién a los cliente
de las empresas de servicios de la provincia de Tungurahua, segun los resultados,
se utilizé la herramienta del alfa de Cronbach para el andlisis de la fiabilidad de los
instrumentos y el coeficiente de correlacién de Pearson para determinar el nivel de
relacion entre las variables. Como conclusiones, se reflejé un acercamiento con el
cliente final, contribuyéndose a la interaccion entre empresa y usuario, con un
programa informéatico disefiado exclusivamente para imitar una conversacion con

un empleado.

Respecto a la tabla 34, se evidencia que el valor del Coeficiente de
correlacion Rho de spearman es 0.833, lo que significa que la correlacion es
positiva moderada y el valor de significancia es 0.000, lo cual es menor 0.05, por
tanto, se demuestra que con un 60% de confianza en el ambito de estudio hay una
“correlacion positiva muy alta”; lo cual demuestra que existe correlacion directa
entre la dimension calidad de la informacion y la variable satisfaccién del servicio;
por tanto, se aprueba la hipétesis alterna donde sefiala que la calidad de la
informacion impactan positivamente en la satisfaccion del servicio de atencion en

delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.
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Con relacion a la hipotesis especifica 3, se planted lo siguiente: La calidad
del servicio impacta significativamente en la satisfaccion del servicio de atencion en

delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.

El estudio de Hendriks (2019), tuvo como principal objetivo que Chatbot
produce un indice alto en la satisfaccion del usuario. la investigacion tiene una
metodologia descriptiva. Los indicadores que utilizaron fueron métricas de
presencia social, la percepcion de los usuarios con respecto a la humanidad del
Chatbot y la satisfaccion de los usuarios con respecto al Chatbot. Lo cual ayuda a
los usuarios hablar todo el tiempo con un robot que tenga la capacidad de demostrar
una calidad de informacion, con la finalidad de que se pueda aplicar a la presente
investigacion, de que el usuario pueda tener la confianza de poder contar los

hechos en relacién a la violencia familiar.

Respecto a la tabla 35, se evidencia que el valor del Coeficiente de
correlacion Rho de spearman es 0.613, lo que significa que la correlacion es
positiva moderada y el valor de significancia es 0.000, lo cual es menor 0.05, por
tanto, se demuestra un indice alto de confianza en el &mbito de estudio; lo cual
demuestra que existe correlacion directa entre la dimension calidad del servicio y
la variable satisfaccion; por tanto, se aprueba la hipétesis alterna donde sefiala que
la calidad del servicio impactan positivamente en la satisfaccion del servicio de
atencién en delitos de violencia familiar del Ministerio Publico, Lima 2022.

Quispe y Terrones (2021) afirman que, la investigacién es una fuente de
conocimiento relevante en relacion a la validez de constructo por medio del analisis
factorial de los items que componen la variable, por tal motivo, se recurrié al
coeficiente KMO y la Prueba de esfericidad de Bartlett. lo cual debe ser tratado con
estricta responsabilidad y ética, se establece que las personas estan influenciadas
por dos factores, los cuales son: La satisfaccion, es principalmente el resultado de
los factores de motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del

individuo, pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion
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Por lo expuesto, segun analisis inferencial se puede afirmar que existe
correlacion entre las dimensiones calidad del sistema, calidad de la informacion, y
la calidad del servicio con la variable satisfaccion del servicio, esto refiere que al
utilizar el chatbot genera una satisfaccion en el servicio ofrecido. En ese sentido, se
concluye que el chatbot impactan positivamente en la satisfaccion del servicio de

atencion en los delitos de violencia familiar del ministerio publico, Lima 2022.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

A partir del objetivo general, se cumplio con determinar el impacto del
Chatbot en la satisfaccion del servicio de atencion en delitos de
Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022. Se sustenta con
los resultados de Rho de spearman, lo cual concluye en la aceptacion
de la hipotesis general. Por tanto, beneficia a las victimas de violencia

familiar.

Respecto al objetivo especifico 1, se cumpli6 con determinar el
impacto de la calidad del sistema en la satisfaccion del servicio de
atencion en delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima
2022. Se sustenta en la prueba estadisticas Rho de spearman con un
valor de 0,714. Lo cual concluye en la aceptacién de la hipotesis
especifica 1. Por lo tanto, se beneficia las victimas de violencia
familiar ya que al contar con una calidad del sistema en el chatbot se

incrementa el indice de satisfaccion en el servicio.

Respecto al objetivo especifico 2, se cumpli6 con determinar el
impacto de la calidad de la informacion en la satisfaccion del servicio
de atencion en delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico,
Lima 2022. Se sustenta en la prueba estadisticas Rho de spearman
con un valor de 0,833. Lo cual concluye en la aceptacién de la
hipotesis especifica 2. Por lo tanto, se beneficia las victimas de
violencia familiar ya que al contar con una calidad de informacion en

el chatbot se incrementa el indice de satisfacciéon en el servicio.

Respecto al objetivo especifico 3, se cumplio con determinar el
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de atencion en los
delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico, Lima 2022. Se
sustenta en la prueba estadisticas Rho de spearman con un valor de
0,613. Lo cual concluye en la aceptacion de la hipotesis especifica 3.

Por lo tanto, se beneficia las victimas de violencia familiar ya que al
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contar con una calidad del servicio en el chatbot se incrementa el

indice de satisfaccion en el servicio.

61



VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Se recomienda a las fiscalias especializadas en violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar del ministerio publico,
fortalecer la capacidad de respuesta para identificar el tipo de
violencia que sufre la victima, la disponibilidad de un modulo de ayuda
juridica para recibir asesoria legal, un modulo de ayuda psicolédgica
para que la victima tenga el respaldo y la proteccion por parte de las

fiscalias especializadas en violencia.

Se recomienda a las fiscalias especializadas en violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar del ministerio puablico, la
recoleccion de datos en temas de género, para medir las variables de
la informacion, a fin de obtener una informacion basada en exactitud,
solidez, congruencia e integridad, dando cumplimiento la satisfaccion

de servicio por parte de las victimas de violencia familiar.

Se recomienda a las fiscalias especializadas en violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar del ministerio publico, que
la informacién registrada en el chatbot se procese, y se presenta el
resultado como informacion final, con la finalidad de que el chatbot
procese conversaciones humanas y pueda responder con una calidad

de informacion esperada.

Se recomienda a las fiscalias especializadas en violencia contra las
mujeres y los integrantes del grupo familiar del ministerio publico,
mejorar la calidad del servicio, a través de la capacidad de respuesta,
empatia, transparencia, trato personalizado, y comprension al
usuario, con la finalidad de que se pueda fortalecer la relacion entre

el usuario y el servicio ofrecido.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio de Atencién en Delitos de Violencia Familiar del Ministerio

Publico, Lima 2022.

AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Problema principal: Objetivo principal: | Hipoétesis principal: | Variable Independiente: Chatbot
¢,Cual es el impacto del | Determinar el | EI Chatbot impacta | Dimensiones Indicadores Niveles
Chatbot en la | impacto del Chatbot | significativamente en Usabilidad Totalmente
. Calidad del
satisfaccion del servicio | en la satisfaccion del | la satisfaccion del Obtencién en
. ., | Sistema
de atencién en delitos de | servicio de atencion | servicio de atencion Rendimiento desacuerdo
Violencia Familiar del | en delitos de | en delitos de Proveer En
o : . . . . . . - Calidad de la N

Ministerio Publico, Lima | Violencia  Familiar | Violencia Familiar del Autosuficiencia | desacuerdo
20227 del Ministerio | Ministerio  Publico, Informacion Resultado Indeciso

PUbliCO, Lima 2022. Lima 2022. Satisfaccion De acuerdo

Calidad del
Problemas Monitoreo Totalmente
e ) L P Servicio

especificos: Objetivos Hipotesis Confiabilidad de acuerdo
PE1l: ¢Cual es el | especificos: especificas: Variable Dependiente: Satisfaccion
impacto de la calidad del | OE1: Determinar el | HE1: La calidad del Dimensiones indicadores Niveles
sistema en la | impacto  de la | sistema impacta Respuesta

71



TITULO: Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio de Atencion en Delitos de Violencia Familiar del Ministerio

Publico, Lima 2022.

AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
satisfaccion del | calidad del sistema | significativamente en | Capacidad de Capacidad Totalmente
servicio? en la satisfaccion del | la satisfaccion del | respuesta Andlisis en
PE2: ¢Cudl es el]| servicio. servicio. Evaluacion desacuerdo
impacto de la calidad de | OE2: Determinar el | HE2: La calidad de la | Valor percibido Validez En
la informacibn en la | impacto de la | informacion impacta Estimacion desacuerdo
satisfaccion del | calidad de la | significativamente en Fuentes Indeciso
servicio? informacion en la|la satisfaccion del Monitoreo De acuerdo

satisfaccion del | servicio Fiabilidad Totalmente
PE3: ¢Cuadl es el ]| servicio. Salida de datos de acuerdo

impacto de la calidad del
servicio en la

satisfaccion?

OE3: Determinar el
impacto  de la
calidad del servicio

en la satisfaccion.

HES3: La calidad del
servicio impacta
significativamente en

la satisfaccion.
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Metodologia

< POBLACION Y TECNICAS E -
TIPO Y DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Poblacion: Técnicas: Descriptiva:
- Basica 1180 victimas de Encuesta Para el andlisis descriptivo se utilizara Microsoft Excel
violencia familiar y el paquete estadistico SPSS, para poder recolectar
Disefio: Instrumentos: la data y se pueda analizar e interpretar los resultados.

- No Experimental

Enfoque:
- Cuantitativo

Tamarfo de
muestra:

290 victimas de
violencia familiar

Muestreo:
No probabilistico

Cuestionario

Inferencial:
Para el andlisis inferencial y contrastar las hipétesis se
empled rho spearman y Kolmogorov-Smirnov
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

TITULO: Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio de Atencién en Delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico,
Lima 2022.
AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
Variable 1: Chatbot Calidad del sistema 1 | (Cbémo victima de violencia familiar
Mendez y Flores (2020) | Jaramillo, y te resulta facil el uso del chatbot?
refiere que, un chatbot | Chernichovsky (2015) Usabilidad 2 | ¢Consideras que la calidad de las
es un software con | describe que, la respuestas que t,e _bnnda el _Chatb‘_)t
o _ - » en cuanto a las victimas de violencia
inteligencia artificial | recoleccion de los datos familiar sean las correctas?
gue interactia con los | se refiere a un enfoque ,
3 | ¢Consideras que las respuestas del
usuarios a través de | sistematico para medir chatbot con respecto a las victimas
una interfaz de dialogo, | las variables de Ila de violencia familiar  ofrecen
. . . ., . i ?
disefiado para simular | informacion a fin de respuestas emocionales?
un didlogo inteligente | obtener una informacion Obtencion 4 | (Consideras que el chatbot
donde nadie estd | basada en exactitud, demyestra la capacidad de ser
confiable en el momento de narrar
presente. Asimismo, el | solidez, congruencia e los hechos que sufren las victimas Totalmen
uso de chatbot | integridad, dando de violencia familiar? te en
didactico, uedan . ; i imi
p Rendimiento 5 C,Congderas que el rendimiento
obtenido del chatbot referente a los
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TITULO: Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio de Atencion en Delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico,

Lima 2022.

AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis

Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
cambiar la forma de | cumplimiento a las hechos de violencia familiar, es el | desacuer
~ . . . 2
ensefianza mediante el | expectativas del usuario. adecuado* do
manejo de la 6 | ¢Consideras que el chatbot es En
tecnologia en la amigable al interactuar con las desacuer
. y victimas de violencia familiar?
orientacion de las do
Calidad de la 7 | ¢El chatbot te provee la informacion ,
personas. _ ., Indeciso
informacién necesaria en relacion a los derechos
G ; | 2017 de las victimas que sufren los delitos De
arza et al. ) Proveer de violencia familiar? acuerdo
menciona que, los datos 8 | ¢El chatbot te brinda respuesta que | Totaimen
de informacion se esperabas recibir en relacion ala Ley
303647 te de
capturan, se almacenan, —
9 | ¢El chatbot te provee suficiente | acuerdo
seé procesan, y Se informacion acerca de quienes
presenta el resultado pueden ser victimas de violencia
como informacion, con la | Autosuficiencia familiar?
finalidad de que el chatbot 10 | ¢Enlineas generales esta satisfecho

procese conve rsaciones

con la exactitud de la informacion
gue te brinda el chatbot referente a
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AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis

Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
humanas y pueda todos los delitos que contempla
. : o
responder con una wolenmq famlll_ar. |
idad de inf . 11 | ¢La asistencia brindada por el
calida e informacion fe
chatbot es util con respecto a tus
esperada. preguntas o problemas relacionado
a la violencia familiar?

Resultado 12 | ¢En el marco juridico, consideras
que la informacion brindada por el
chatbot al usuario que son victimas
de violencia familiar, esta libre de
errores?

Calidad del servicio 13 | ¢Estas satisfecho con la atencion
Sierra et al. (2017) brindada del chatboten.relamonalos
" I iidad del procesos Yy denuncias penales
afirman que, la calidad de o
N - Satisfaccién contra el agresor
servicio en relacién a la : _
14 | ¢ Estas satisfecho con el servicio que

atencion del usuario, es

un conjunto de

te ofrece el chatbot en atencién a las
victimas de violencia familiar?

76



TITULO: Impacto del Chatbot en la Satisfaccion del Servicio de Atencion en Delitos de Violencia Familiar del Ministerio Publico,

Lima 2022.
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Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
estrategias, y acciones 15 | ¢Consideras que el servicio ofrecido
que buscan mejorar el del cpqtbot, dem_uestrq el res_paldo a
o _ las victimas de violencia familiar?
servicio al usuario, y se
: Monitoreo ; i icti
puede medir en base a la 16 ¢.Con3|_deras .gue las victimas de
. violencia familiar al usar el chatbot
capacidad de respuesta, responde a las preguntas con
empatia, transparencia, profesionalismo?
trato  personalizado, 17 | ¢Consideras que el chatbot trasmite
comprension al usuario, confianza en el servicio a las
con la finalidad de que se victimas de violencia familiar~
pueda fortalecer la| Confiabilidad | 18 | ;Consideras que el chatbot tiene los
. . conocimientos suficientes y trasmite
relacion entre el usuario y .
o . seguridad en el momento de
el servicio ofrecido. contestar a sus preguntas?
Variable 19 | ¢ Como victimas de violencia familiar
Satisfaccién Capacidad de respuesta Respuesta consideran que el chatbot le ofrece

un servicio segun el tipo de delito?
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Lima 2022.
AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
Silva et al. (2021), | segun Castillo (2021) 20 | ¢Considera que el chatbot tiene el
sefiala que los indices | define que, el usuario conocimiento para atender '?S casos
_ » _ delicados con enfoque de género?
de satisfaccion deben | debe  solucionar  sus
tener altos niveles de | dudas e inconvenientes 21 ¢Con§|deras que el chatbot t|.ene la
_ . capacidad de darle la seguridad a
calidad de la | en el tiempo esperado una victima de violencia familiar? Totalmen
informacion se | con informacion Capacidad . te en
_ y N _ 22 | ¢Considera que el chatbot es
rendimiento de las | tiempo se evalta el nivel de violencia familiar? do
expectativas del | de respuesta que el 23 | ¢ El chatbot responde de inmediato a En
servicio brindado y se | chatbot ha prestado en las preguntas solicitadas por el | desacuer
. : usuario que sufren de violencia
transforma en una | relacion a las solitudes de i do
familiar?
elevada satisfaccion. los usuarios, dando como Anélisis Indeciso
24 | ;Como victimas de violencia
resultado una respuesta : De
consideran que el chatbot responde
correcta en el momento con la veracidad a los hechos | acuerdo
oportuno. suscitados?
Valor percibido Evaluacion 25 | ¢Considera que el valor percibido
gque ofrece el chatbot afecta
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AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
Mejia (2016) lo define, emocionalmente a los usuarios que | Totalmen
como uno de los sufren de violencia familiar? te de
L | | 26 | ¢Considera que las respuestas del q
rincipios por las cuales . : . acuerdo
P plos p chatbot influye en la satisfaccion a
el usuario te prefiere, v, los usuarios?
asimismo, te recomienda 27 | ¢Considera que el chatbot es
eficiente para resolver los problemas
a otras personas, ese .
_ de casos muy delicados?
valor que percibe el _ _
. g Validez 28 | ¢Considera que el chatbot es
usuario en relacion al . .
efectivo para solucionar el problema
valor informativo, gue viene acarreando una victima de
permitirdA  obtener  un violencia familiar?
grado de satisfaccion que 29 | ¢ Coémo victimas de violencia familiar
se intenta  conseguir consideras haber recibido un valor
durante ol servicio agregado durante todo el proceso
Estimacion que usas el chatbot?
esperado. _
30 | ¢Consideras que el chatbot se

preocupa por el bienestar de los
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Lima 2022.
AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
usuarios que son victimas de
violencia familiar?
Fiabilidad 31 | ¢Considera que el chatbot responde
Delgado (2017) sefiala con crlterlos a _un hec.:r.m tan delicado
S gue es violencia familiar?
que, la fiabilidad se Fuentes
traduce en la 32 | ¢Considera | ‘q‘ue el chatbot
o demuestra fiabilidad para consultar
confiabilidad 'y en la hechos muy delicados?
validez de las fuentes de ~ —
_ y _ 33 | ¢Esta conforme con el servicio
informacion que recibe el brindado del chatbot en lo referente
usuario con respecto al a delitos de violencia familiar?
grado de efectividad o de Monitoreo 34 | ¢Considera que el chatbot no debe
cumplimiento con el divulgar informacion sensible con
- respecto a las victimas de violencia
servicio prestado o -
familiar?
recibido y hace referencia
35 | ¢Considera que el chatbot debe

al grado de confianza

Salida de datos

proteger la identidad de los usuarios
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AUTOR: Lopez Hualpa, Jose Luis
Variables Dimensiones Indicadores No items (Preguntas) Niveles
cuando el usuario recibe gue registran sus casos de
la informacién. violencia?
36 | ¢Considera que el chatbot debe

comunicarse constantemente con
los usuarios que registran sus casos
indicando ser victimas de violencia
familiar?
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario para los usuarios que son victimas de violencia familiar.
Sexo Femenino ( ) | Masculino ()
Edad
Estado civil Soltero () Casado ( ) Conviviente ()
Condicion laboral | T. Parcial T. Completo () Desempleado ( )

Instrucciones:

Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo en consideracion
el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo: Totalmente en
desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo (4) y Totalmente de
acuerdo (5).

NO

Sobre la variable chatbot

Valoracioén

11213 |45

1

¢, Como victima de violencia familiar te resulta facil el uso
del chatbot?

¢, Consideras que la calidad de las respuestas que te brinda
el chatbot en cuanto a las victimas de violencia familiar
sean las correctas?

¢ Consideras que las respuestas del chatbot con respecto
a las victimas de violencia familiar ofrecen respuestas
emocionales?

¢, Consideras que el chatbot demuestra la capacidad de ser
confiable en el momento de narrar los hechos que sufren
las victimas de violencia familiar?

¢ Consideras que el rendimiento obtenido del chatbot
referente a los hechos de violencia familiar, es el
adecuado?

¢, Consideras que el chatbot es amigable al interactuar con
las victimas de violencia familiar?

¢ El chatbot te provee la informacién necesaria en relacion
a los derechos de las victimas que sufren los delitos de
violencia familiar?

8 | ¢El chatbot te brinda respuesta que esperabas recibir en
relacion a la Ley 303647

9 | ¢El chatbot te provee suficiente informacién acerca de
quienes pueden ser victimas de violencia familiar?

10 | ¢En lineas generales esta satisfecho con la exactitud de la
informacion que te brinda el chatbot referente a todos los
delitos que contempla violencia familiar?

11 | ¢La asistencia brindada por el chatbot es Gtil con respecto

a tus preguntas o problemas relacionado a la violencia
familiar?
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12 | ¢En el marco juridico, consideras que la informacion
brindada por el chatbot al usuario que son victimas de
violencia familiar, esta libre de errores?

13 | ¢ Estas satisfecho con la atencidn brindada del chatbot en
relacion a los procesos y denuncias penales contra el
agresor?

14 | ¢ Estas satisfecho con el servicio que te ofrece el chatbot
en atencién a las victimas de violencia familiar?

15 | ¢Consideras que el servicio ofrecido del chatbot,
demuestra el respaldo a las victimas de violencia familiar?

16 | ¢ Consideras que las victimas de violencia familiar al usar
el chatbot responde a las preguntas con profesionalismo?

17 | ¢Consideras que el chatbot trasmite confianza en el
servicio a las victimas de violencia familiar?

18 | ¢Consideras que el chatbot tiene los conocimientos
suficientes y trasmite seguridad en el momento de
contestar a sus preguntas?

Sobre la variable satisfaccion a los usuarios que son victimas de violencia
familiar.

19 | ¢Como victimas de violencia familiar consideran que el
chatbot le ofrece un servicio segun el tipo de delito?

20 | ¢Considera que el chatbot tiene el conocimiento para
atender los casos delicados con enfoque de género?

21 | ¢ Consideras que el chatbot tiene la capacidad de darle la
seguridad a una victima de violencia familiar?

22 | ¢ Considera que el chatbot es eficiente para atender a las
victimas de violencia familiar?

23 | ¢ElI chatbot responde de inmediato a las preguntas
solicitadas por el usuario que sufren de violencia familiar?

24 | ¢ Como victimas de violencia consideran que el chatbot
responde con la veracidad a los hechos suscitados?

25 | ¢Considera que el valor percibido que ofrece el chatbot
afecta emocionalmente a los usuarios que sufren de
violencia familiar?

26 | ¢ Considera que las respuestas del chatbot influye en la
satisfaccion a los usuarios?

27 | ¢ Considera que el chatbot es eficiente para resolver los
problemas de casos muy delicados?

28 | ¢ Considera que el chatbot es efectivo para solucionar el
problema que viene acarreando una victima de violencia
familiar?

29 | ¢Como victimas de violencia familiar consideras haber
recibido un valor agregado durante todo el proceso que
usas el chatbot?

30 | ¢Consideras que el chatbot se preocupa por el bienestar
de los usuarios que son victimas de violencia familiar?

31 | ¢(Considera que el chatbot responde con criterios a un
hecho tan delicado que es violencia familiar?

83




32

¢, Considera que el chatbot demuestra fiabilidad para
consultar hechos muy delicados?

33

¢ Esta conforme con el servicio brindado del chatbot en lo
referente a delitos de violencia familiar?

34

¢, Considera que el chatbot no debe divulgar informacion
sensible con respecto a las victimas de violencia familiar?

35

¢, Considera que el chatbot debe proteger la identidad de
los usuarios que registran sus casos de violencia?

36

¢Considera que el chatbot debe comunicarse
constantemente con los usuarios que registran sus casos
indicando ser victimas de violencia familiar?

jGracias por su tiempo!
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Anexo 4: Base de datos

D3: Calidad del servicio

P18

P17

P16

P15

P14

P13

Variable: Chatbot

D2: Calidad de la informaciéon

P12

P11

P10

P9

P8

P7

D1: Calidad del sistema

P4 |P5| P6

P3

P2

P1

Datos personales

Condicion
laboral

Estado
civil

Edad

27
34
23
30
33

27
19
34
19
21
34
29
35

25

24
25

26
37

20
24
24
26

Sexo

Muestra

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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37
23

18
27
33

29
23

20
32

21

30
23

22
19
23
23
22

19
27
23

18
29
31

21

27
38
21

34

23

24
25

26

27
28
29
30
31

32

33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

a7

48

49

50
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20
35

27
23
35

18
20
27
24
19
27
34
23
30
33

27
19
34
19
21
34
29
35
25

24
25

26
37

51

52
53

54
55
56
57
58
59
60

61

62
63

64
65

66
67

68
69
70
71

72

73

74
75

76

77
78

87



20
24
24
26

37
23

18
27
33

29
23

20
32

21

30
23
22

19
23
23

22
19
27
23

18
29
31

21

79
80
81

82

83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
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27
38
21

34
20
35

27
23
35

18
20
27
24
19
27
34
23
30
33

27
19
34
19
21

34
29
35

25

107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
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24
25

26
37
20
24
24
26
37
23
18
27
33

29
23

20
32

21
30
23

22
19
23
23

22
19
27
23

135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
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18
29
31

21

27
38
21

34
20
35

27
23
35

18
20
27
24
19
27
34
23
30
33

27
19
34
19
21

163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
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34
29
35
25

24
25

26

37
20
24
24
26
37
23

18
27
33

29
23

20
32

21
30
23

22
19
23
23

191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203

204
205

206
207

208
209

210
211
212
213

214
215

216
217

218
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22
19
27
23

18
29
31

21

27
38
21

34
20
35

27
23
35

18
20
27
24
19
27
34
23
30
33

27

219
220
221
222
223

224
225

226
227

228
229

230
231
232
233

234
235

236
237

238
239

240
241
242
243

244
245

246
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19
34
19
21

34
29
35

25
24
25
26
37
20
24
24
26
37

23
18
27
33

29
23

20
32

21

30
23

247
248
249
250
251
252
253

254
255

256
257

258
259

260
261
262
263

264
265

266
267

268
269

270
271
272
273

274

94



22
19
23
23

22
19
27
23

18
29
31

21

27
38
21

34

275
276
277
278
279
280
281
282
283
284
285
286
287
288
289
290
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Anexo 5: Certificado de autorizacién de la Fiscal Superior y coordinadora
nacional de las fiscalias especializadas en violencia contra las mujeres y los

integrantes del grupo familiar del ministerio publico.

W UMNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Mombrs de i Crganlzackin: RLEC: 201 21370301

Minisierio Pubiico

Mombre del Tihular o Representars legal:

Mombres ¥ Apsllidos Dskl:
Ima Hilda Diazr Livagques Ja4as1ar

Consenfimiento:
D= conformidad con lo sstabiscido en el articulo 77, eral °F del Codigo o= Ebca &n
Investigacion de la Universidad César Vallejo I, autorizo [ % | o awiorizo [ ] publicar L&

IDENTIDAD OE L& OREAMIZACION, &n la cual 52 lleva a cabo | investigacion:

Mombre del Trabalo de vestgacion

Impacio del Chafibol &n la Eatlisfaccidn del Servicio de Alencitn en Delitos de Violencia
Familiar del Minisierio Fublico, Lima 3022

Mombre del Programa Académico:

Ma=stria &n Ingenieria de Sistemas con mancion sn Teonologizs de & informacian

dubor: Mombres v Apellidos DIl
José Luls Lopez Hualpa 4337802

En caso e autorizasss, oy consclents gue la investipacion sera alojada =n &l Reposionio
Insbucional de la UCV, a misma gus Sara de acceso ablerio para los uswearios y podrd ser
referenciada en fulvmas invesiipacionss, dejando &sn claro que los derechos de propledad

intelectual corresponden exclusivaments al aulor (a) del eshudio,

Lima, 235 de pullo de 2022

Feoa Superior y Coordinadora Nacional de las Fscalizs Especialfzadas an WTokenoly
covrra las Mujeres  los integrantes del Grups Familar

] Cadign de Chice en I nemdSpecon de ln Unieem idsd e Vallsjo-#rticeio 79 Feml © 77 Fars diferdir o publiosr s easiesdes de un

rabisgs de e dpEcion es e ara masmree Bajs arsaniman ol nembre de b inmvucice dosde e a8 oebe el evsdia . e plcaeg

[ L] un Euwrds harrl con el o dirsrar da s N, 13 dPunds b i idsd os bs inirsisn Per alls,
l=u proey d lay imfzrreas = mm . no e debars ireluir b dencminsdon de b argesbsdcn, para U ETE
ik v
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Anexo 6: Certificado de Validacién del Instrumento de Recoleccion de DatosValidacion del Experto N°1

cv

UmivEnsinAn
Shman VALLEID

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CHATBOT

N°® DIMENSIONES / items VALORACION
DIMENSION 1: CALIDAD DEL SISTEMA 1 2 3 4 5 Sugerencias

1 ¢ Como victima de violencia familiar te resulta facil el uso del chatbot? X
& Consideras que la calidad de las respuestas que te brinda el chatbot en cuanto a las victimas de X
violencia familiar sean las correctas?

3 ¢ Consideras que las respuestas del chatbot con respecto a las victimas de violencia familiar X
ofrecen respuestas emocionales?

4 ¢ Consideras que el chatbot demuestra la capacidad de ser confiable en el momento de narrar los X
hechos que sufren las victimas de violencia familiar?

5 ¢ Consideras que el rendimiento obtenido del chatbot referente a los hechos de viclencia familiar, es X
el adecuado?

6 ¢ Consideras que el chatbot es amigable al interactuar con las victimas de violencia familiar? X

DIMENSION 2: CALIDAD DE LA INFORMACION 1 2 3 4 5 | Sugerencias

7 .El chatbot te provee la informaciéon necesaria en relacion a los derechos de las victimas que
sufren los delitos de violencia familiar?

8 ¢ El chatbot te brinda respuesta que esperabas recibir en relacion a la Ley 303647

9 ¢El chatbot te provee suficiente informacion acerca de quienes pueden ser victimas de violencia
familiar?

10 ¢En lineas generales esta satisfecho con la exactitud de la informacion que te brinda el chatbot
referente a todos los delitos que contempla viclencia familiar?

11 iLa asistencia brindada por el chatbot es (til con respecto a tus preguntas o problemas relacionado
a la violencia familiar?

x| X X| X[ %X X

12 ¢En el marco juridico, consideras que la informacion brindada por el chatbot al usuario que son
victimas de violencia familiar, esta libre de errores?

DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO 1 < 3 4 S Sugerencias

13 ¢ Estas satisfecho con la atencion brindada del chatbot en relacion a los procesos y denuncias X
penales contra el agresor?

14 i Estas satisfecho con el servicio que te ofrece el chatbot en atencion a las victimas de violencia X
familiar?

15 ¢ Consideras que el servicio ofrecido del chatbot, demuestra el respaldo a las victimas de violencia X
familiar?

16 ¢ Consideras que las victimas de violencia familiar al usar el chatbot responde a las preguntas con X
profesionalismo?

17 ¢ Consideras que el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas de violencia familiar? X

18 i Consideras que el chatbot tiene los conocimientos suficientes y trasmite seguridad en el momento X

de contestar a sus preguntas?




ﬁ LRIV K5 IDAD
CESAT VALLESC

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION

N° DIMENSIONES |/ items VALORACION
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 | Sugerencias

19 | ;Cémo victimas de violencia familiar consideran que el chatbot le ofrece un servicio segun el tipo de X
delito?

20 | ;Considera que el chatbot tiene el conocimiento para atender los casos delicados con enfoque de X
género?

21 ¢ Consideras que el chatbot tiene la capacidad de darle la seguridad a una victima de violencia X
familiar?

22 | ;Considera que el chatbot es eficiente para atender a las victimas de violencia familiar? X

23 | ;El chatbot responde de inmediato a las preguntas solicitadas por el usuario que sufren de violencia X
familiar?

24 | ;Como victimas de violencia consideran que el chatbot responde con la veracidad a los hechos X
suscitados?
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO 1 2 |13 4 5 | Sugerencias

25 | ;Considera que el valor percibido que ofrece el chatbot afecta emocionalmente a los usuarios que X
sufren de violencia familiar?

26 | ;Considera que las respuestas del chatbot influye en la satisfaccion a los usuarios? X

27 | ;Considera gue el chatbot es eficiente para resolver los problemas de casos muy delicados? X

28 | ;Considera que el chatbot es efectivo para solucionar el problema que viene acarreando una victima X
de violencia familiar?

29 | ;Como victimas de violencia familiar consideras haber recibido un valor agregado durante todo el X
proceso que usas el chatbot?

30 | ;Consideras que el chatbot se preocupa por el bienestar de los usuarios que son victimas de violencia X
familiar?
DIMENSION 3: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 | Sugerencias

31 ¢ Considera que el chatbot responde con criterios a un hecho tan delicado que es violencia familiar? X

32 | ;Considera que el chatbot demuestra fiabilidad para consultar hechos muy delicados? X

33 | ;Esta conforme con el servicio brindado del chatbot en lo referente a delitos de violencia familiar? X

34 | ;Considera que el chatbot no debe divulgar informacion sensible con respecto a las victimas de X
violencia familiar?

35 | ;Considera que el chatbot debe proteger la identidad de los usuarios que registran sus casos de X
violencia?

36 | ;Considera que el chatbot debe comunicarse constantemente con los usuarios que registran sus X
casos indicando ser victimas de violencia familiar?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: Mg. Cardeiia Pefia, Jorge Manuel
Especialidad del validador: Metodélogo[ ] Tematico[X]

Grado: Maestro[ X] Doctor[ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable [ ]

30 de Julio del 2022
DNI: 09340727

Firma del Experto Informante

Especialidad
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Validacién del experto 1 en la SUNEDU

REGISTRO MACIONAL DE

G Aplicativo

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

i= Cuis o

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

CARDENA PENA, JORGE
MANUEL
DNI 09340727

CARDENA PENA, JORGE
MANUEL
DNI 09340727

CARDENA PENA, JORGE
MANUEL
DNI 09340727

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 12/07/1995
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (=)

BACHILLER EN CIENCIAS MARITIMO NAVALES
Fecha de diploma: 07/02/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 06/03/1975
Fecha egreso: 151271930

LICENCIADO EN CIENCIAS MARITIMAS NAVALES CON MENCION
EN COMANDO GENERAL

Fecha de diploma: 30/04/18

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD DE LIMA
PERU

ESCUELA MAVAL DEL
PERU
PERU

ESCUELA MAVAL DEL
PERU
PERU

(*=*) Ante la falta de informacion, puede presentar su consulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace

hitps:Nenlinea.zunedu.gob.pel
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Validacion del Experto N°2

S

CIRER L

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CHATBOT

N DIMENSIOMNES / items VALORACION
DIMENSION 1: CALIDAD DEL SISTEMA 3 4 3 Sugerencias
1 4 Como victima de violencia familiar te resulta facil el uso del chatbot? x
2 L Consideras que la calidad de las respuestas que te brinda el chatbot en cuanto a las victimas de x
violencia familiar sean las correctas?
3 JConsideras que las respuestas del chatbot con respecto a las victimas de wviolencia familiar X
ofrecen respuestas emocionales?
4 4 Consideras que el chatbot demuestra la capacidad de ser confiable en el momento de narrar los X
hechos que sufren las victimas de violencia familiar?
5 LConsideras que el rendimiento obtenido del chatbot referente a los hechos de violencia familiar, es
el adecuado?
[ i Consideras que el chatbot es amigable al interactuar con las victimas de violencia familiar? x
DIMENSION 2: CALIDAD DE LA INFORMACION 3 4 5 | Sugerencias
T LEl chatbot te provee la informacién necesaria en relacion con los derechos de las victimas que X
sufren los delitos de violencia familiar?
8 LEI chatbot te brinda respuesta que esperabas recibir en relacion con la Ley 303647 X
9 LEI chatbot te provee suficiente informacion acerca de quienes pueden ser victimas de vioclencia X
familiar?
10 LEnN lineas generales esta satisfecho con la exactitud de la informacion que te brinda el chatbot x
referenie a todos los delitos gque contempla viclencia familiar?
1" JLa asistencia brindada por el chatbot es Gtil con respecto a tus preguntas o problemas relacionado x
a la violencia familiar?
12 LEn el marco juridico, consideras que la informacion brindada por el chatbot al usuario que son x
victimas de violencia familiar esta libre de errores?
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO 3 4 5 Sugerencias
13 LEstas satisfecho con la atencion brindada del chatbot en relacién con los procesos y denuncias x
penales contra el agresor?
14 LEstas satisfecho con el servicio que te ofrece el chatbot en atencion a las victimas de viclencia X
familiar?
13 L Consideras que el servicio ofrecido del chatbot, demuestira el respaldo a las victimas de violencia x
familiar?
16 JConsideras que las victimas de violencia familiar al usar el chatbot responde a las preguntas con x
profesionalismo?
17 iConsideras que el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas de violencia familiar? x
18 4Consideras que el chatbot tiene los conocimientos suficientes y trasmite seguridad en el momento x
de contestar a sus preguntas?
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ﬁ ucv

HHive
D388 WL

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION

N® DIMENSIONES [ items VALORACION
DIMENSION 1: cAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 Sugerencias

19 LComo victimas de violencia familiar consideran que el chatbot le ofrece un servicio seguan el tipo de x
delito?

20 | ;Considera que el chatbot tiene el conocimiento para atender los casos delicados con enfogue de X
género?

21 iConsideras que el chatbot tiene |a capacidad de darle la seguridad a una victima de violencia X
familiar?

22 | ;Considera gque el chatbot es eficiente para atender a las victimas de violencia familiar? X

23 £El chatbot responde de inmediato a las preguntas solicitadas por el usuario que sufren de violencia X
familiar?

24 | ;Como victimas de violencia consideran que el chatbot responde con la veracidad a los hechos X
suscitados?
DIMENSION 2: vALOR PERCIBIDO 1 . 3 4 3 | Sugerencias

25 JConsidera que el valor percibido que ofrece el chatbot afecta emocionalmente a los usuarios que X
sufren de violencia familiar?

26 | ;Considera que las respuestas del chatbot influye en |la satisfaccion a los usuarios? X

2T | ;Considera gque el chatbot es eficiente para resolver los problemas de casos muy delicados? X

28 | jConsidera que el chatbot es efectivo para solucionar el problema gue viene acarreando una victima X
de viclencia familiar?

29 | yComo victimas de violencia familiar consideras haber recibido un valor agregado durante todo el X
proceso gue usas el chatbot?

30 J Consideras que el chatbot se preocupa por el bienestar de los usuarios que son victimas de violencia X
familiar?
DIMENSION 3: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 Sugerencias

31 {Considera que el chatbot responde con criterios a un hecho tan delicado que es violencia familiar? X

32 | ;Considera que el chatbot demuestra fiabilidad para consultar hechos muy delicados? X

33 | ;Esta conforme con el servicio brindado del chatbot en lo referente a delitos de violencia familiar? X

34 JConsidera que el chatbot no debe divulgar informacion sensible con respecto a las victimas de X
violencia familiar?

35 | jConsidera que el chatbot debe proteger la identidad de los usuarios gue registran sus casos de X
violencia?

36 | ;Considera que el chatbot debe comunicarse constantemente con los usuarios que registran sus X
casos indicando ser victimas de violencia familiar?

Observaclones (precisar si hay suficiencia):

)2



Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: Dr. David Flores Zafra
Especialidad del validador: Metodélogo [ X ] Tematico[ ]

Grado: Maestro[ ] Doctor[ X ]

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construcio

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direcio

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

Mo aplicable [ ]
30 de Julio del 2022
DNI: 41541647

]
Firma del Experto Informante
Especialidad
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Validacién del experto 2 en la SUNEDU

REGISTRO NACIOMNAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

FLORES ZAFRA, DAVID
DNI 41541647

FLORES ZAFRA, DAVID
DNI 41541647

FLORES ZAFRA, DAVID
DNI 41541647

FLORES ZAFRA, DAVID
DNI 41541647

BACHILLER EN INGENIERIA DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 17/09/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (*=*)

INGENIERO DE SISTEMAS
Fecha de diploma: 03/12/2013
Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN GESTION DE TECNOLOGIA S DE INFORMACION
Fecha de diploma: 22/11/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/04/2014
Fecha egreso: 31/08/2016

DOCTOR EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 20/07/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2017
Fecha egreso: 19/01/2020

G Aplicativo = Guis

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.AC.
PERU

(=**) Ante la falta de informacion, puede presentar su consgulta formalmente a través de la mesa de partes virtual en el siguiente enlace https:/fenlinea.sunedu.gob.pe/
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Validacion del Experto N°3

[t

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CHATBOT

N® DIMENSIONES | items VALORACION
DIMENSION 1: CALIDAD DEL SISTEMA 3 4 5 | Sugerencias
1 i Como victima de violencia familiar te resulta facil el uso del chatbot? X
2 ¢ Consideras que la calidad de las respuestas que te brinda el chatbot en cuanto a las victimas de X
violencia familiar sean las correctas?
3 iConsideras que las respuestas del chatbot con respecto a las victimas de violencia familiar X
ofrecen respuestas emocionales?
4 i Consideras gque el chatbot demuestra la capacidad de ser confiable en el momento de narrar los X
hechos que sufren las victimas de violencia familiar?
5 ¢ Consideras gue el rendimiento obtenido del chatbot referente a los hechos de violencia familiar, es
el adecuado?
] i Consideras gue el chatbot es amigable al interactuar con las victimas de violencia familiar? X
DIMENSION 2: CALIDAD DE LA INFORMACION 3 4 5 | Sugerencias
T +El chatbot te provee la informacion necesaria en relacion a los derechos de las victimas que X
sufren los delitos de violencia familiar?
8 i El chatbot te brinda respuesta que esperabas recibir en relacion a la Ley 303647 X
9 LEl chatbot te provee suficiente informacion acerca de quienes pueden ser victimas de violencia X
familiar?
10 LEn lineas generales esta satisfecho con la exactitud de la informacién que te brinda el chatbot X
referente a todos los delitos que contempla violencia familiar?
11 iLa asistencia brindada por el chatbot es dtil con respecto a tus preguntas o problemas relacionado X
a la violencia familiar?
12 LEn el marco juridico, consideras que la informacién brindada por el chatbot al usuario que son X
victimas de violencia familiar, esta libre de errores?
DIMENSION 3: CALIDAD DEL SERVICIO 3 4 5 Sugerencias
13 i Estas satisfecho con la atencidén brindada del chatbot en relacion a los procesos vy denuncias X
penales conira el agresor?
14 ¢ Estas satisfecho con el servicio que te ofrece el chatbot en atencion a las victimas de violencia X
familiar?
15 JConsideras que el servicio ofrecido del chatbot, demuestra el respaldo a las victimas de violencia X
familiar?
16 ¢ Consideras que las victimas de violencia familiar al usar el chatbot responde a las preguntas con X
profesionalismo?
17 i Consideras gue el chatbot trasmite confianza en el servicio a las victimas de violencia familiar? X
18 i Consideras gue el chatbot tiene los conocimientos suficientes y trasmite seguridad en el momento X
de contestar a sus preguntas?
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N Ucy

CESAR VALLE

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: SATISFACCION

N° DIMENSIONES | items VALORACION
DIMENSION 1: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5 Sugerencias
19 ¢ Como victimas de violencia familiar consideran que el chatbot le ofrece un servicio segun el tipo de X
delito?
20 ¢ Considera que el chatbot tiene el conocimiento para atender los casos delicados con enfoque de X
género?
21 ¢ Consideras que el chatbot tiene la capacidad de darle la seguridad a una victima de violencia X
familiar?
22 ¢ Considera que el chatbot es eficiente para atender a las victimas de violencia familiar? X
23 ¢ El chatbot responde de inmediato a las preguntas solicitadas por el usuario que sufren de violencia X
familiar?
24 ¢ Como victimas de violencia consideran que el chatbot responde con la veracidad a los hechos X
suscitados?
DIMENSION 2: VALOR PERCIBIDO 1 2 3 4 5 | Sugerencias
25 ¢ Considera que el valor percibido que ofrece el chatbot afecta emocionalmente a los usuarios que X
sufren de violencia familiar?
26 ¢ Considera que las respuestas del chatbot influye en la satisfaccion a los usuarios? X
27 ¢ Considera que el chatbot es eficiente para resolver los problemas de casos muy delicados? X
28 ¢ Considera que el chatbot es efectivo para solucionar el problema que viene acarreando una victima X
de violencia familiar?
29 ¢ Como victimas de violencia familiar consideras haber recibido un valor agregado durante todo el
proceso que usas el chatbot?
30 ¢ Consideras que el chatbot se preocupa por el bienestar de los usuarios que son victimas de violencia X
familiar?
DIMENSION 3: FIABILIDAD 1 2 3 4 5 | Sugerencias
31 ¢ Considera que el chatbot responde con criterios a un hecho tan delicado que es violencia familiar? X
32 ¢ Considera que el chatbot demuestra fiabilidad para consultar hechos muy delicados? X
33 ¢ Esta conforme con el servicio brindado del chatbot en lo referente a delitos de violencia familiar? X
34 ¢ Considera que el chatbot no debe divulgar informacion sensible con respecto a las victimas de X
violencia familiar?
35 ¢/ Considera que el chatbot debe proteger la identidad de los usuarios gue registran sus casos de X
violencia?
36 ¢ Considera que el chatbot debe comunicarse constantemente con los usuarios que registran sus
casos indicando ser victimas de vioclencia familiar?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: Mg. Rodriguez Zarate, Ruth Damaris
Especialidad del validador: Metodélogo[ ] Tematico[X]

Grado: Maestro[ X ] Doctor[ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

No aplicable[ ]
03 de Agosto del 2022
DNI: 42865059

Firma del Experto Informante

Especialidad
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Validacién del experto 3 en la SUNEDU

7 A Tesy = Guia
REGISTRO NACIONAL DE B ==k °

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

.5 1 | -

(**) 5i existe alguna observacion en tu nombre o DNI haz clic aqui.

Resultado

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN INGENIERIA DE ALIMENTOS
Fecha de diploma: 17/03/2009
RODRIGUEZ ZARATE, RUTH DAMARIS Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PERUAMA UNION

DNI 42865059 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (**)
RODRIGUEZ ZARATE, RUTH DAMARIS INGENIERC_’ DE ALIMENTOS UNIVERSIDAD PERUANA UNION
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