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Resumen 

 

El presente proyecto de investigación se basó en implementar un ChatBot para el 

aprendizaje de los usuarios con respecto a las enfermedades Covid – 19 y Viruela 

del Mono. Se utilizó la herramienta Power Virtual Agents para el desarrollo del 

ChatBot, de igual manera se hizo uso de la metodología SCRUM para el desarrollo 

del mismo. La investigación fue de tipo aplicada, con un diseño Pre – Experimental, 

utilizando un enfoque cuantitativo. Las variables de estudio fueron el ChatBot, y el 

aprendizaje sobre la Covid - 19 y Viruela del Mono. Las dimensiones estudiadas 

fueron: La Motivación al Aprendizaje del usuario y la Satisfacción de usuario. La 

muestra se basó en un total de 35 personas. Se hizo uso de la escala de Likert 

usando encuestas, para el respectivo análisis de datos. Se utilizó el Software IBM 

SPSS para el análisis estadístico de los resultados obtenidos en las encuestas, en 

el PreTest y PostTest. Finalmente, como resultados se obtuvo un gran porcentaje 

de diferencia respecto ambas dimensiones de estudio. Lo cual evidencia que el 

ChatBot cumple con los requerido por los usuarios, y cumple a su vez con las 

hipótesis y objetivos planteados. 

 

Palabras clave: ChatBot, Inteligencia Artificial, Covid – 19, Viruela  
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Abstract 

 

This research project was based on determining how the use of a ChatBot impacts 

the learning of users regarding Covid-19 and Monkeypox diseases. The Power 

Virtual Agents tool was introduced for the development of the ChatBot, in the same 

way the SCRUM methodology was used for its development. The research was of 

the applied type, with a pre-Experimental design, using a quantitative approach. The 

study variables were the ChatBot, and learning about Covid-19 and Monkeypox. 

The dimensions studied were: User Learning Motivation and User Satisfaction. The 

sample was based on a total of 35 people. The Likert scale was used using surveys, 

for the respective data analysis. The IBM SPSS Software was extracted for the 

statistical analysis of the results obtained in the surveys, in the PreTest and 

PostTest. Finally, as results, a large percentage of difference was obtained with 

respect to both dimensions of the study. Which shows that the ChatBot complies 

with those required by the users, and in turn complies with the hypotheses and 

objectives set. 

 

Keywords: ChatBot, artificial intelligence, Covid – 19, Monkeypox diseases. 
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I. INTRODUCCIÓN
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El 7 de enero del 2020, en China, se reportó el virus Covid – 19, del cual había 

surgido cierta cantidad de casos. Después de unos meses se incrementó el número 

de infectados, hasta que sucedió la primera muerte a causa de este virus. El mundo 

no estaba preparado para una enfermedad de dicha magnitud. El 30 de enero del 

2020 la OMS anunció al COVID – 19 como una emergencia de salud pública de 

importancia internacional (ESPII). Se registraron un número abismal de muertes 

alrededor de todo el mundo, teniendo a Estados Unidos con el mayor número de 

fallecidos a causa del coronavirus, con una cifra de 1.062.343 muertes hasta la 

fecha.  

Uno de los primeros países en imponer medidas de confinamiento fue el Perú, 

cerrando fronteras e implementando el toque de queda. Asimismo, se crearon 

vacunas las cuales mostraron cierto porcentaje de efectividad al combatir los 

síntomas del coronavirus. Muchas personas se sometieron a estas vacunas y el 

índice se logró reducir con el paso del tiempo. 

No obstante, a pesar de que actualmente en el país, la situación de la pandemia se 

ha “relajado” un poco; el número de contagios aún se mantiene vigente. Linde 

(2022) menciona que muchos médicos han denominado al surgimiento de nuevos 

casos Covid, como la ola silenciosa, por desgracia hay menos atención sobre esto 

a diferencia de años anteriores”. Y esto se debe a que la gente se ha 

despreocupado sobre esta enfermedad. Anexo 29. 

Por desgracia, al igual que el Covid; una nueva enfermedad ha salido a flote a mitad 

del 2022. Recientemente la OMS anunció la Viruela del mono como una 

emergencia de salud pública de importancia internacional (ESPII). Nos comenta 

Oriol G. (2022) que este brote ya dio cerca de 16,500 casos alrededor del mundo, 

el conocimiento que se tiene sobre este virus, sin embargo, tomando en cuenta la 

cantidad de casos, cumple con la categoría de emergencia pública. En el Perú se 

han registrado hasta la fecha un total de 1207 casos confirmados de Viruela del 

mono. Teniendo en cuenta todo esto, se podría decir que estamos ante dos de las 

enfermedades que más están alertando a la población en la actualidad. Sin 

embargo, existe algo más peligroso que estas enfermedades, y es la falta de 

conocimiento respecto a estas.  

Así como aumentan los contagios, aumentan la falta de información y datos falsos, 

tal como lo expresó Tedros G. (2021): “La lucha no es solamente contra la epidemia, 
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sino también contra la infodemia”, refiriéndose a que vivimos en una sociedad en la 

que las noticias falsas se propagan aún más rápido que el propio virus. Esto trae 

consigo preocupación en las personas que no están del todo informadas del origen 

o los síntomas de estas enfermedades. Si bien es cierto, para ello existen los 

centros de salud en los cuales se pueden reservar citas médicas y pruebas para 

descartar algunos síntomas. Sin embargo, la tasa de mortalidad del COVID – 19; si 

bien no es tan alta como antes, aún permanece vigente, es por ello que, incluso 

acudiendo a un centro de salud, se pone en riesgo la salud de los miembros del 

hospital. Ya que es por este motivo que se ordenó en un inicio ciertas medidas para 

mantener distancia entre las personas.  

Por suerte hoy en día, gracias a esta era tecnológica, la comunicación entre 

paciente y doctor se da sin necesidad de entrar en contacto directo, evitando así el 

riesgo de contagio. Existen variedad de aplicativos para el apoyo en el sector de 

salud, que facilitan muchas tareas, desde reservas de citas médicas, hasta 

diagnósticos respecto a síntomas presentes. Uno de estos aplicativos es el 

ChatBot; tal como lo explica Bautista J. (2022): “Actualmente gracias a las 

tecnologías revolucionarias como el ChatBot, es que los clientes pueden tener un 

rápido acceso a la información médica, de tal modo que la entidad que ocupe estas 

tecnologías, mejora la calidad del servicio al cliente.  

La investigación buscó demostrar la utilidad de los ChatBots en el sector de salud, 

enfocándose en las enfermedades más relevantes de este 2022. Por lo tanto, se 

considera como problema general: ¿Qué efecto causará la implementación de un 

ChatBot para el aprendizaje sobre el Covid – 19 y Viruela del Mono? Asimismo, se 

plantea como problemas específicos. ¿Cuál será el efecto de satisfacción al usar el 

ChatBot? ¿Cuál será el efecto de motivación al usar el ChatBot? 

Este proyecto se justificó en el ámbito social, teórica y tecnológica. La justificación 

social es que mediante el uso de un ChatBot se puede llegar de forma segura hasta 

el paciente, ya que por este medio se puede hacer seguimientos e incluso 

consultas, sin necesidad de acudir a un centro de salud. Asimismo, esta 

investigación podrá servir para incrementar el conocimiento de las personas sobre 

los bots y para futuras investigaciones relacionadas al tema. Esta investigación 

también demuestra la importancia de la Inteligencia artificial orientada a la rama de 

medicina. Mientras tanto, los beneficios de la inteligencia artificial no pueden ser 
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ignorados, es más probable que las empresas promuevan esta nueva tecnología 

porque les permite ahorrar costes, esto es posible gracias a la inteligencia artificial 

que tiene la capacidad de resolver dudas reales de una persona. (Garibay, 2020, 

p.10)  

La justificación teórica consistió en que los clientes puedan obtener información 

verídica y al instante en casos de emergencia. Y así de este modo puedan realizar 

pequeñas consultas de modo que puedan prevenir y/o descartar alguna de las 

enfermedades como el Covid – 19 y la Viruela del Mono. Teniendo en cuenta que 

gran parte de la población está desinformada tanto de los síntomas como de los 

métodos de prevención ante estas enfermedades, sobre todo la población más 

vulnerable, la cual la conforman las personas de la tercera edad o personas con 

bajas defensas o problemas respiratorios.  

Finalmente, como justificación tecnológica se planteó que la demostración de la 

gran utilidad de las tecnologías de información. El ChatBot brindará información útil 

por medio de mensajes personalizados, de manera eficaz. Además, se tiene en 

cuenta que los ChatBots se encuentran implementados en móviles o 

computadoras, siempre y cuando haya acceso a Internet. Por esta razón, esta 

tecnología se puede considerar atractiva e interesante para el público. 

(Vijayalakshmi y PandiMeena, 2019, p.186). 

El principal objetivo fue: Implementar un ChatBot para el aprendizaje sobre la Covid 

– 19 y Viruela del Mono. Se consideró los siguientes objetivos específicos: 

Determinar el impacto de satisfacción que tendrá el uso del ChatBot. Y determinar 

el impacto de motivación que tendrá el uso del ChatBot. Asimismo, se planteó como 

hipótesis general: La implementación del ChatBot incrementará el aprendizaje 

sobre el Covid - 19 y Viruela del Mono. Y se planteó como hipótesis específicas: La 

implementación del ChatBot incrementará el efecto de satisfacción de los clientes. 

Y la implementación del ChatBot incrementará el efecto de motivación al 

aprendizaje de los clientes.
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Para respaldo de esta investigación, se procede a detallar los siguientes 

antecedentes que guardan relación con la misma.  

Como antecedente nacional; Iquiño y Valerio (2021) en su tesis titulada: “ChatBot 

para el aprendizaje sobre los procesos para la vacunación para prevenir la Covid-

19” se centró en analizar cómo influye el ChatBot en el aprendizaje sobre la 

vacunación contra la Covid - 19. Su estilo de investigación fue aplicada, basado en 

un estudio cuantitativo y con un diseño pre - experimental. Realizó pruebas como 

métodos de recolección de datos, mediante las cuales pudo medir las variables 

planteadas. Para la fase de instrumentos de recolección de datos recomendaron 

hacer uso del cuestionario ya que ofrece muchas ventajas para el estudio de las 

variables en este estudio. Como resultados se obtuvo un incremento de 

conocimiento de un 99%, en conjunto con un 76% de nivel de motivación, y un 69% 

a 89% de asertividad respecto a las preguntas planteadas en las pruebas de 

conocimiento sobre la Covid - 19.  

Como antecedente nacional; Rojas y Guerra (2020) en su tesis: “ChatBot para el 

aprendizaje de la prevención y tratamiento de la COVID-19”, se plantearon como 

objetivo analizar la influencia del uso de un ChatBot en el aprendizaje sobre el Covid 

– 19, y de tal manera combatir la falta de conocimientos en las personas sobre esta 

enfermedad. El tipo de investigación de esta tesis fue aplicada, con un enfoque de 

estudio cuantitativo basándose en un diseño pre- experimental. Explican en su 

investigación como el buen uso de las nuevas tecnologías, logran mejorar y 

optimizar muchos procesos. Como resultados se obtuvo que mediante el uso del 

ChatBot se logró un incremento del 57% sobre el conocimiento y prevención del 

Covid -19. Asimismo, logró también un 35% de incremento en el nivel de motivación 

de su población acerca de esta enfermedad. 

Como antecedente internacional; Garibay Ornelas (2020) en su proyecto de 

investigación titulado: “Diseño e Implementación de un Asistente virtual (ChatBot) 

para ofrecer atención a los clientes de una Aerolínea Mexicana por medio de sus 

canales conversacionales”, planteó como objetivo reforzar la interacción y 

comunicación de empresas con sus clientes, a través de un asistente virtual que 

pueda atender sus consultas. Como población se utilizó a los clientes de dichas 

empresas. La investigación fue aplicada, utilizó un enfoque cuantitativo y un diseño 
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de tipo pre-experimental ya que se hizo uso de dos formularios para registro de 

datos. Finalmente, como resultados se obtuvo que el ChatBot logró mejorar el 

proceso de atención al cliente, de modo que logró incrementarse el número de 

clientes.  

Como antecedente nacional; Bernaldo y Raymundo (2020) respecto a su trabajo de 

investigación titulado: “Propuesta de implementación de la tecnología emergente 

basada en inteligencia artificial (AI) en diagnóstico médico en Hospital Cayetano 

Heredia”, se plantearon como objetivo proponer el uso de nuevas tecnologías para 

la optimización de los diagnósticos que se llevan a cabo en el hospital. El tipo de 

investigación fue aplicada. Explican cómo gracias a las tecnologías hechas por 

Inteligencia Artificial puede apoyar los diagnósticos médicos en gran medida. Se 

hizo uso de un diseño pre – experimental, con un enfoque cuantitativo. Como 

resultado se obtuvo que la implementación de la IA facilitó la toma de decisiones 

en los diagnósticos, así como también ayudó a brindar atención a más pacientes.  

Como antecedente internacional; Mora Medina (2020) en su proyecto de 

investigación: “ChatBot para resolver dudas frecuentes de los estudiantes 

referentes a una materia.”, planteó como objetivo utilizar la lógica del ChatBot para 

la resolución de dudas de estudiantes. Su investigación fue aplicada de enfoque 

cuantitativa y diseño pre experimental ya que hizo uso de cuestionarios para 

calcular la satisfacción de los estudiantes y así comprobar la utilidad del ChatBot. 

Como resultados obtuvo que el ChatBot logró entender las dudas de los estudiantes 

en un 82.5% y brindar respuestas lógicas representado por un porcentaje de 

91.25%. Asimismo, concuerdan en que los ChatBots son esenciales en cualquier 

entorno u proceso de enseñanza y aprendizaje.  

Como antecedente nacional; Guerra Diaz (2019) en su tesis titulada: “ChatBot para 

el aprendizaje de la prevención de cáncer de mama”, planteó como objetivo general 

analizar el impacto del uso del ChatBot para el conocimiento sobre la prevención 

del cáncer de mama. Su tipo de investigación fue aplicada - experimental. Utilizando 

un enfoque de tipo cuantitativo, en conjunto con un diseño de tipo pre - 

experimental. Su investigación contribuye a aumentar el conocimiento sobre esta 

tecnología para un uso más orientado al sector de salud, justificando a su vez que 

debería aumentar el conocimiento sobre la inteligencia artificial. Como resultados 
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obtuvo un incremento del 70% respecto al conocimiento de las personas sobre el 

cáncer de mama. Asimismo, también logró un 76% en el índice de motivación de 

las personas y un 81% de satisfacción.  

Como antecedente internacional; López Garcia (2019) en su Trabajo de 

investigación titulado: “Propuesta de diseño de un ChatBot informativo para la 

población sobre la gripe”, se planteó como objetivo explorar el uso de los ChatBots 

como recursos para el sector de educación y salud para promover las medidas de 

autocuidado y salud. Fue una investigación aplicada debido a que se basó en la 

solución a una problemática planteada. Como población considero a personas entre 

15 y 30 años, asimismo su diseño de investigación fue pre experimental y su estudio 

fue de enfoque cuantitativo ya que hizo uso de estadísticas. Para los resultados se 

realizó un análisis de la intensidad y frecuencia del uso del ChatBot mediante la 

interacción que tenía con los usuarios, asimismo se midió la percepción del mismo 

mediante cuestionarios. En sus resultados evidenció un gran nivel de aceptación 

del ChatBot como ayuda para temas de salud. Asimismo, obtuvo un incremento en 

las medidas de autocuidado en las personas.  

A continuación, se redactan las siguientes bases teóricas relacionadas al presente 

tema de investigación: 

De una manera fácil de entender, un ChatBot puede definirse de manera sencilla 

como un asistente que se encarga de comunicarse con usuarios mediante 

mensajes predefinidos. Pueden ser desde un amigo virtual hasta un asistente para 

muchos procesos. Si bien es cierto es una tecnología novedosa, pero en sí la 

ventaja más notable de un ChatBot es su disponibilidad para resolver las dudas y/o 

consultas de usuarios en cualquier momento. (Peris, 2022). Agrega Cartagena 

(2022), que los ChatBots son de gran importancia ya que formamos parte de un 

mundo donde las personas utilizan el móvil o la computadora a diario. Por otro lado, 

Guerrero (2017); lo definió como una aplicación de software que permite crear un 

hilo conversacional mediante la interacción con algún servicio web, logrando así 

una comunicación con el usuario. Seguidamente los ChatBot son fáciles de usar, 

por ejemplo, visualmente proporcionan un control de archivos solicitados con 

frecuencia, asimismo ayudan con la comunicación y el aclaramiento de respuestas 

sin problemas. (Adamopoulou y Moussiades, 2020, p.1). 
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Gráfico 1: ChatBot y su interacción con usuarios. 

 

Fuente: ¿Cómo pueden los ChatBots mejorar el servicio al cliente? 

https://www.commbox.io/es/how-can-chatbots-improve-customer-service/  

La inteligencia artificial (I.A) es una combinación compleja de algoritmos inteligentes 

los cuales permiten aprender una gran cantidad de datos y al mismo tiempo hacer 

uso de esos datos para apoyar en los procesos de toma de decisiones, emulando 

el comportamiento del ser humano. Su utilidad es esencial para muchos procesos 

en cualquier ámbito, ya sea salud, educación, etc. Asimismo, Rouhiainen (2018) 

explicó que la idea de que muchos programas basados en Inteligencia Artificial 

puedan aprender a tomar decisiones, nos hace ser conscientes de que pronto estos 

sistemas podrán realizar aquellas tareas que sólo los humanos podían.  

Mesa y Yate (2021) explicaron que el sector en el que se está haciendo más uso 

de los ChatBots es en el sector de salud, ya que su objetivo es otorgar información 

acerca de los servicios que brinda la entidad de salud. También comenta Darlington 

(2018): Según un informe de 2016 de CB Insights [1], cerca del 86% de las 

organizaciones que brindan asistencia sanitaria hacen uso actualmente de 

Inteligencia Artificial de algún modo”. Agregan Expósito y Ávila (2008): “si se aplican 

algunas tecnologías basadas en inteligencia artificial a la medicina, se podría lograr 

una reducción de costos, tiempo y errores médicos”.  

 

 

 

 

https://www.commbox.io/es/how-can-chatbots-improve-customer-service/
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Gráfico 2: Inteligencia artificial en la actualidad 

 

Fuente: Inteligencia Artificial: el futuro es ahora. 
https://www.elmundodemapfre.com/2021/03/23/inteligencia-artificial-el-futuro-es-

ahora/  
 

Teniendo en cuenta todos estos datos se puede deducir que el uso de inteligencia 

artificial, en este caso, del ChatBot. Es esencial para la mejora de diversos procesos 

en diferentes rubros. Además, la inteligencia artificial cubre industrias como las 

máquinas, con la capacidad de aprender significativamente proporcionan 

oportunidades y productos de aprendizaje con datos del mundo real. (BINNS et al., 

2018, p.1). Puede traer beneficios en el ámbito de salud ya que es una tecnología 

novedosa la cual puede estar a disposición del paciente en cualquier momento. De 

manera similar; Bonales, Martínez y Pradilla (2021), al combinar el conocimiento de 

la IA en máquinas y humanos, argumentan el nivel de interés de la IA en las 

relaciones humanas. Los avances tecnológicos, hoy en día como los ChatBot son 

parte de la inteligencia artificial, Esta a su vez cuenta con una habilidad que nos ha 

permitido usarla, por ejemplo, en el sector salud es muy utilizado ya mejora la 

comunicación con los pacientes y médico. (Nadarzynski et al., 2019, p. 1-12). 

Para el desarrollo de esta investigación se hizo uso de la metodología SCRUM, la 

cual se basa en un conjunto de tareas las cuales se realiza en equipo, también 

cuenta con iteraciones o Sprints. El objetivo principal de esta metodología es tener 

un control y una vista general sobre el proyecto en el que se trabaja. Agregaron 

Rodríguez y Dorado (2015): “lo que hace especial a esta metodología es que 

involucra al propio cliente en todo el proceso de desarrollo, otorgándole la facilidad 

de inspeccionar cada iteración con el fin de aportar ideas en el proceso ayudando 

así al equipo de desarrollo para finalmente entregar un resultado que satisfaga los 

https://www.elmundodemapfre.com/2021/03/23/inteligencia-artificial-el-futuro-es-ahora/
https://www.elmundodemapfre.com/2021/03/23/inteligencia-artificial-el-futuro-es-ahora/
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requisitos del cliente. Para Kuz, Falco y Giandini (2018): “Scrum se originó no como 

un estilo de visualización de un trabajo, sino como una alternativa para lograr una 

buena organización entre esfuerzo del equipo y el trabajo del mismo”. 

Gráfico 3: Metodología SCRUM 

 

Fuente: Ventajas y desventajas de la metodología Scrum. 
https://blog.wearedrew.co/productividad/-ventajas-y-desventajas-de-la-

metodologia-scrum  

 

Asimismo, se muestra el concepto de los roles conforman la metodología Scrum: 

El Product Owner, es quien decide que se realizará. Se encarga de recopilar los 

requisitos del cliente y otorga las tareas que debe realizar cada miembro del equipo. 

El Scrum Master, que es la cabeza del equipo, ayuda al equipo y lidera la 

organización del mismo. Y finalmente el Equipo de Desarrollo, que son las personas 

capacitadas para la construcción del producto. En el presente estudio, se realizó la 

asignación de roles respectivo, y luego se realizaron historias de usuario, las cuales 

son los requerimientos recibidos por parte del usuario.  

Para la creación del ChatBot se hizo uso del software Power Virtual Agents, el cual 

es un software en el cual se pueden crear bots muy sofisticados utilizando 

tecnología de inteligencia artificial para realizar diversas solicitudes. Lo definió 

Temes (2021) como una plataforma para el desarrollo de asistentes virtuales con 

una interfaz muy intuitiva, la cual cuenta con una basta extensibilidad, ya que este 

programa está basado en Azure Bot Framework. Santos et al. (2022), Debido a que 

https://blog.wearedrew.co/productividad/-ventajas-y-desventajas-de-la-metodologia-scrum
https://blog.wearedrew.co/productividad/-ventajas-y-desventajas-de-la-metodologia-scrum
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se utilizó nueva tecnología, la mayoría de los cambios están relacionados con la 

comunicación de los ChatBot existentes que permiten simular el hablar con las 

personas. Entre algunas de las ventajas de Power Virtual Agents, se tiene una 

interfaz intuitiva, mejor gestión de ChatBot y reducción de costos operativos.  

Gráfico 4: Software Power Virtual Agents 

 

Fuente: Microsoft Virtual Agents 

https://powervirtualagents.microsoft.com/es-es/  

 

Según IBM (2021), el software IBM SPSS brinda una visualización de variables 

avanzada, sirviendo así para realizar un análisis estadístico complejo. Asimismo, 

es muy intuitivo y accesible para cualquier usuario. También, según IBM (2021), 

SPSS es un software que proporciona una buena presentación de texto y figuras, 

con el objetivo de facilitar su uso y accesibilidad para los usuarios. 

Haciendo uso del software SPSS se realizó la prueba piloto, en la cual se observó 

detalladamente si los ítems propuestos en el instrumento utilizado, arrojaban un 

valor de confiabilidad aceptable para la aplicación de este, en la muestra. 

De igual forma se procede a explicar algunos de los conceptos que guardan 

relación con la presente investigación: 

Para Martínez (2021) el conocimiento es la forma en la que nos relacionamos, 

interpretamos y explicamos la realidad, esto a su vez nos da la facultad de poder 

describir y explicar como ocurre un hecho. También se podría decir que se refiere 

https://powervirtualagents.microsoft.com/es-es/
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a tener información sobre un tema específico o general, o, en otras palabras, es un 

conjunto de ideas que existen sobre un tema específico.  

La motivación al aprendizaje es propia de cada ser humano, es aquella motivación 

por adquirir nuevos conocimientos los cuales pueden conllevar a un cambio sobre 

nuestra forma de pensar o de nuestras acciones. También argumentaron Larico y 

Reyes (2020) que la motivación logra influir de manera consistente en el 

comportamiento de los humanos al tiempo que resalta las características propias 

de su persona. Sellan (2017), nos muestra que el propósito del aprendizaje se 

relaciona principalmente con el deseo de saber o no saber a su vez de aprender un 

nuevo tema. 

La satisfacción fue definida por Zarraga (2018) como el estado mental o estado de 

ánimo de una persona que resulta de comparar el desempeño recibido de un 

servicio o producto, con su perspectiva. De igual forma Gonzales y Brea (2006) 

agregan que la satisfacción de una persona es el resultado final del nivel de calidad 

del servicio que se le brinda, esto constituye un factor clave en la retención de la 

persona como un cliente.   

Para la realización del ChatBot se hizo uso del software Power Virtual Agents, el 

cual es una herramienta libre para realizar desde cero cualquier bot ya sea para 

trabajo, estudios, servicio, entre otros. Se optó por empezar con el saludo para 

entablar confianza con el usuario. Asimismo, se procedió a la creación de Temas, 

los cuales en Power Virtual Agents, son canales los cuales van a estar conectados 

para seguir un flujo de conversación. La idea principal es brindar información 

confiable acerca de las dudas que tengan los usuarios sobre COVID – 19 Y 

VIRUELA DEL MONO.  

Existen las frases desencadenadoras, las cuales son frases predeterminadas las 

cuales el asistente virtual, puede entender para procedes con la respuesta a la 

consulta. Sin embargo, cada persona tiene una manera distinta de escribir, esto 

podría dificultar un poco la forma en la que el ChatBot entiende la consulta realizada 

por el usuario. Por esa razón se optó por utilizar opciones de interacción, las cuales 

el usuario pueda seleccionar dependiendo de cuál es su consulta, y así se le pueda 

brindar una respuesta directa a la duda que presenta. Anexos 19, 20, y 21. 



 

14 
 

III. METODOLOGÍA
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3.1 Tipo de Investigación y diseño de investigación 
 

Tipo de Investigación: La investigación fue aplicada, ya que se planeó dar 

solución a una problemática basándose en conocimientos científicos previos. 

Asimismo, Nicomedes (2018) compartió que el propósito de una investigación 

aplicada es resolver problemas ocurridos en procesos que conciernen a bienes y 

servicios.  Esto se debe a que, sobre la base de hechos formales o investigación 

básica, surgen problemas prácticos o hipótesis para solventar las dificultades de la 

vida útil de las personas. Por otro lado, Lozada (2017) agregó que la investigación 

aplicada examina el resto de la generación de conocimiento a través de cuestiones 

sociales. Se basa en los resultados técnicos del estudio original, que se refiere al 

proceso de conexión entre la teoría y el producto. 

Diseño de Investigación: Se implementó un diseño de tipo pre – experimental ya 

que se toma en cuenta un Pre-Test con la técnica de observación y posteriormente 

un Post-Test para realizar un análisis de los resultados obtenidos. Expresó Saíz 

(2018) que este diseño de investigación se lleva a cabo cuando un investigador 

intenta aproximarse a una investigación de tipo experimental. Se analiza el mismo 

grupo de sujetos antes y después de la aplicación de la variable independiente.  

 Gráfico 5: Representación de Pre-Test y Post-Test 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 1 : Diseño Pre-Experimental 

 Descripción 

O1 Datos Pre – Prueba Pre-Test (Antes de usar el ChatBot)  

X ChatBot 

O2 Datos Post – Prueba Post-Test (Después de usar el ChatBot) 

Fuente: Elaboración propia 

Enfoque: Se hizo uso de un enfoque de tipo cuantitativo, ya que se empleó una 

adquisición de datos relevantes haciendo uso de métodos estadísticos. Ortega 

(2018), expresó que este tipo de enfoque de investigación es aquel estudio que se 

O1----------X---------O2 
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enfoca en medir estadísticas, haciendo uso de recursos de observación para un 

posterior proceso de recolectar datos. 

3.2 Variables y Operacionalización 

 

Variable Independiente: ChatBot  

Un ChatBot o también llamado asistente virtual o conversacional; es un software 

que imita y procesa conversaciones humanas (ya sean habladas o escritas) 

permitiendo que los humanos logren una interacción con dispositivos digitales como 

si fuera una persona real. Para Santos (2022) es una interfaz que se desarrolla con 

frases definidas y palabras clave, a fin de lograr una interacción entre usuario y 

web. Explicó García (2019) que esta tecnología es capaz de evolucionar por medio 

de las conversaciones que tiene con el usuario. Ampliando de esa forma su 

vocabulario y su tiempo de respuesta. Por último, agregó Van den B. et. al (2019); 

que se ha comprobado que los asistentes conversacionales brindan una mejor 

experiencia al usuario ya que dan esa sensación de estar recibiendo la atención 

que necesitan en ese preciso momento. 

 

Variable Dependiente: Aprendizaje sobre la Covid - 19 y Viruela del mono 

El aprendizaje fue definido por Morales (2019) como un proceso que, mediante la 

observación, el estudio, el razonamiento y diversos factores; suele cambiar la 

conducta del ser humano, sus habilidades, sus actitudes, sus hábitos, y valores.  

García (2018) en su trabajo de investigación, citó a Feldman (2005) el cual explica 

que este proceso se basa en un cambio en la conducta de la persona. Por otro lado, 

cita también a Riva (2009) el cual indica que, mediante el aprendizaje, el ser 

humano adquiere conocimientos tanto informativos como formativos.  

Asimismo, se propone un asistente conversacional el cual logre empatizar con los 

usuarios de tal forma que puedan adquirir más conocimiento sobre la Covid – 19 y 

la Viruela del mono, y de esa forma lograr también concientizar a los mismos, para 

incentivarlos a prevenir estas enfermedades aplicando las medidas adecuadas.  

Dimensiones: Motivación de Aprendizaje - Satisfacción de usuario 

Escala de Medición: Para el presente estudio se optó por una escala ordinal. 
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3.3 Población (criterios de selección), muestra, muestreo y unidad de 

análisis  

 

Población: Pastor (2019) definió como población al grupo total de elementos de 

interés que participan de un fenómeno definido en el análisis de la investigación.  

Asimismo, también lo definió Carrillo (2015) como un grupo de individuos o 

elementos los cuales comparten ciertas características en común las cuales pueden 

ser estudiadas.  

La población tomada en este proyecto fueron aquellas personas que se encuentren 

entre los grupos de riesgo, personas que haya tenido o tengan alguna de estas 

enfermedades o personas interesadas en conocer un poco más sobre las mismas. 

En este estudio se tomó como población a aquellos que acuden al Centro Médico 

Belén. 

Muestra y muestreo: Según Condori (2020) una muestra es una fracción extraída 

de nuestra población total, con las mismas características. Asimismo, se hizo uso 

de una muestra por conveniencia, la cual explica Westreicher (2022) como una 

técnica del muestreo no probabilístico, en la cual el investigador realiza la elección 

de sujetos de acuerdo a la facilidad de acceso que tenga a ellos. Permitiendo así 

una recolección de datos en un tiempo menor a comparación de otros tipos de 

muestreo. Un muestro no probabilístico es aquel en los que los objetos de estudio 

se seleccionan en base a criterios específicos. Agregó Salgado (2019) que es una 

técnica en la que el investigador selecciona bajo su juicio propio y subjetivo. Este 

muestreo resulta útil en estudios donde se aplican encuestas. 

Tabla 2: Muestreo 

Fuente: Elaboración propia 

Unidad de análisis Cantidad 

Personas seleccionadas para evaluar el ChatBot 35 

Total 35 

https://economipedia.com/author/G.westreicher
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

Se utilizó la encuesta para recolectar datos; se realizó en un formulario de Google, 

el cual resultó bastante sencillo y didáctico a la hora de aplicarlo para las personas 

que apoyaron para la investigación. Salas (2020) hizo referencia a una cita de 

Hernández (2012) en la que se explica que, en las investigaciones por muestreo, la 

encuesta es esencial y muy utilizada, ya que da fácil acceso a información de las 

personas, como: Opiniones, características, expectativas, conocimientos, hábitos, 

comportamiento, etc. 

Como instrumento seleccionado para el proceso de recolección de datos, se hizo 

uso del cuestionario, ya que consta de una cantidad determinada de preguntas 

mediante las cuales se pueda obtener información vital para alcanzar los objetivos 

planteados del presente proyecto. Un cuestionario logra una consolidación facilita 

el proceso de recolectar datos útiles para la investigación. Explicó Meneses (2016) 

que un cuestionario es aquella herramienta la cual usa el investigador para formular 

un conjunto de interrogantes para recolectar información de una muestra de 

personas, la cual sea relevante para la investigación.  

 

Para realizar un buen un análisis si hizo uso de la escala de Likert. La cual definió 

Da Silva (2020) como un método basado en una escala la cual permite conocer la 

conformidad de un usuario sobre un tema en particular, lo que destaca en esta 

Criterios de Inclusión:  

- Personas que quieran colaborar 

con la investigación. 

- Personas que tengan o hayan 

tenido Covid – 19 o Viruela del 

Mono.  

- Personas que cuenten con un 

móvil, laptop o PC. 

- Personas que cuenten con 

acceso a internet.  

Criterios de Exclusión: 

- Personas que no quieran 

colaborar con la investigación. 

- Personas que no cuenten con 

un móvil, laptop o PC. 

- Personas que no cuenten con 

acceso a internet.  
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escala es que se encarga de no limitar a las personas a respuestas dicotómicas de 

“Si” o “No”.   

Tabla 3: Escala de Likert 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, se plantea la siguiente tabla de ítems sobre la satisfacción del usuario. 

Tabla 4: Ítems de satisfacción del usuario 

Ítems Técnica Instrumentos 

Atención  

Encuesta 

 

Cuestionario 

Comprensión 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, para la motivación al aprendizaje del usuario se consideraron los 

siguientes ítems: 

Tabla 5: Ítems de motivación al aprendizaje del usuario 

Ítems Técnica Instrumentos 

Enseñanzas estratégicas 
 

Encuesta 

 

Cuestionario 

Nivel de conocimiento 

Fuente: Elaboración propia 

Validez del instrumento 

Validez de Constructo 

Explicó Martínez (2020) mediante la validez de constructo puedes deducir que tan 

exitoso es un instrumento relacionado con su propio concepto teórico y que tanto 

aporta a las dimensiones planteadas. 

 

 

Siempre Casi siempre 
Algunas 
veces 

Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 
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Validez de Contenido 

Definieron Puerta y Marín (2015) a la validez de contenido como aquel instrumento 

que representa el dominio sobre un contenido en específico, el cual se estudió 

previamente. 

Validez de Criterio 

Benites (2021) explicó que esta validez mide como los resultados de una medida 

pueden predecir los resultados de otra. Se podría entender también como la 

diferencia entre los resultados obtenidos con los resultados de un instrumento 

diferente que se haya probado antes. Aquí predominan dos tipos: Validez 

concurrente y validez predictiva.  

Se utilizó la validez de constructo, ya que permite realizar un análisis general para 

conocer que tan bien diseñada está la investigación y si es que cumple con lo que 

se espera. Tal y como mencionó Martínez (2020) mediante la validez de constructo 

puedes deducir que tan exitoso es un instrumento relacionado con su propio 

concepto teórico y que tanto aporta a las dimensiones planteadas.  

El instrumento utilizado en este estudio, fue validado por los siguientes expertos: 

Tabla 6: Validez de instrumento para medir la satisfacción del usuario 

No Experto Grado Académico Puntaje 

1 
Tavara Ramos Anthony 

Paul 
Magister en Ing. de Sistemas 73 

2 Matute Calderón Julio Magister en Ing. de Sistemas 85 

3 
Altuna Tocto Gerardo 

Arturo 
Magister en Ing. de Sistemas 77.5 

 PROMEDIO 78.5 

Fuente: Elaboración propia 

Como se puede observar en la tabla 6, respecto al instrumento de medición de la 

dimensión de satisfacción del usuario, se envió tabla de validación, la cual fue 

respondida por los expertos tal y como se aprecia en los anexos 6 y 7. Se obtuvo 

en promedio un 78.5% de nivel de confianza, lo cual indica que el instrumento 

cumple lo necesario para la medición de la dimensión planteada.  
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Tabla 7: Validez de instrumento para medir la motivación al aprendizaje del 
usuario 

No Experto Grado Académico Puntaje 

1 
Tavara Ramos Anthony 

Paul 
Magister en Ing. de Sistemas 73 

2 Matute Calderón Julio Magister en Ing. de Sistemas 86 

3 
Altuna Tocto Gerardo 

Arturo 
Magister en Ing. de Sistemas 77.5 

 PROMEDIO 78.8 

Fuente: Elaboración propia 

Como se aprecia en la tabla 7, respecto al instrumento de medición de la dimensión 

de motivación al aprendizaje del usuario, se envió tabla de validación, la cual fue 

respondida por los expertos tal y como se aprecia en los anexos 9 y 10. Se obtuvo 

en promedio un 78.8% de nivel de confianza, lo cual indica que el instrumento 

cumple lo necesario para la medición de la dimensión planteada.  

Posteriormente, se aplicó la prueba piloto, la cual fue definida por Díaz (2020) como 

un pequeño estudio que sirve para comprobar la fiabilidad de un instrumento de 

recolección de datos y de ese modo tener un aproximado del tamaño total de la 

muestra. Por otro lado, Ponce (2020) indicó que una prueba piloto se aplica a una 

investigación con el propósito de reducir posibles errores en el proceso de 

recolección de datos y a la vez conocer la validez de los instrumentos utilizados.  

Técnica 

Se hizo uso del Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento, de 

modo que se pudo medir la magnitud de los ítems planteados. La confiabilidad fue 

definida por Mata (2020) como el grado en el que un instrumento brinda confianza 

al mostrar una estabilidad en los datos obtenidos por el investigador, reduciendo 

riesgos de variación al momento de la aplicación. El indicador de la técnica del 

Alpha de Cronbach siempre se encuentra entre los valores 0 y 1. Mencionó Padilla 

(2021): “entre más cerca esté al valor 1, más consistentes serán los ítems. El valor 

más aceptable siempre oscila entre 0.70 y 0.80. Asimismo, el valor del alfa puede 

aumentar entre más correlacionados estén los ítems y las respuestas a estos”.  
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Así se obtuvieron los siguientes resultados del Alpha de Cronbach respecto a 

ambas dimensiones planteadas en el cuestionario:  

Gráfico 6: Alpha de Cronbach de la dimensión Satisfacción de usuario 

 

Fuente: Software IBM SPSS 

Gráfico 7: Alpha de Cronbach de la dimensión Motivación al aprendizaje del 
usuario 

 

Fuente: Software IBM SPSS 

Gráfico 8: Análisis de consistencia de un instrumento 

 

Fuente: Revista Ensayos Pedagógicos UNA 

https://www.revistas.una.ac.cr/index.php/ensayospedagogicos/article/view/10645/

13202  

 

 

 

https://www.revistas.una.ac.cr/index.php/ensayospedagogicos/article/view/10645/13202
https://www.revistas.una.ac.cr/index.php/ensayospedagogicos/article/view/10645/13202


 

23 
 

3.5 Procedimientos 
 

Se reunió información que guardara relación con el tema del proyecto de 

investigación utilizando la base de datos del repositorio UCV, así como también de 

otras fuentes. Se realizó el ChatBot utilizando el software Power Virtual Agents, se 

creó los flujos de conversación con el objetivo de que el ChatBot mantenga la 

conversación con el usuario, se agregó información relevante sobre Covid – 19 y 

Viruela del Mono. Y se realizaron pruebas para probar que el lenguaje del ChatBot 

sea comprensible y responda a las necesidades del usuario. Por otro lado, se 

codificó la página web en la cual se alojaría el ChatBot. Para ello se utilizó un simple 

editor de código. 

Para la recolección de datos se utilizó Google Forms, para crear un cuestionario 

con un número determinado de preguntas de acuerdo a las dimensiones que se 

plantearon. Luego se contactó a las personas seleccionadas para aplicar el 

cuestionario. Para el Pre-Test, se envió el link del cuestionario a los usuarios, para 

que respondan las interrogantes antes de haber utilizado el ChatBot. 

Teniendo los resultados, se realizó el análisis de datos respectivo. Posteriormente, 

se les brindó la dirección de la página web en la cual estaba alojado el ChatBot, 

para que puedan hacer uso de él. Así de este modo lo pusieran a prueba. 

Luego de haber hecho uso del ChatBot, se les envió nuevamente el link del 

cuestionario para que brinden sus respuestas. A esto se le denomina el Post-Test. 

Finalmente se realizó el análisis de datos comparando los resultados logrados del 

antes y después. 

3.6 Método de Análisis de datos 

 

Escala de Likert 

Utilizando la escala de Likert se pudo evaluar las respuestas a las preguntas que 

indicaban en el cuestionario, mediante una valoración de respuestas. Tal y como 

se muestra en los anexos 14 y 15.
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En la siguiente tabla se puede apreciar las 5 alternativas para responder las 

preguntas, según la escala de Likert. 

Tabla 8: Escala de medición. 

Escala 1=Nunca 2=Casi 

nunca 

3=Algunas 

veces 

4=Casi 

siempre 

5=Siempre 

Fuente: Elaboración propia 

Pruebas con Software IBM SPSS  

Haciendo uso del software SPSS se realizó la prueba piloto, en la cual se observó 

detalladamente si los ítems propuestos en el instrumento, arrojaban un valor de 

confiabilidad aceptable para la aplicación de este, en la muestra. Teniendo en 

cuenta esto, se pudo realizar la evaluación de los cuestionarios para medir la 

fiabilidad de los mismos de acuerdo a cada indicador:  

- Fiabilidad para la dimensión de satisfacción del usuario. 

Se llevó a cabo la prueba de fiabilidad haciendo uso del software SPSS para 

la prueba piloto, utilizando los datos extraídos del cuestionario, este arrojó 

un resultado de fiabilidad de 0,810, el cual indicó que el instrumento 

propuesto para el estudio de la dimensión de Satisfacción del usuario es 

aplicable. Anexo 14. 

 

- Fiabilidad para la dimensión de Motivación al aprendizaje del usuario. 

Se llevó a cabo la prueba de fiabilidad haciendo uso del software SPSS para 

la prueba piloto, utilizando los datos extraídos del cuestionario, este arrojó 

un resultado de fiabilidad del 0,775, el cual indicó que el instrumento 

propuesto para el estudio de la dimensión de Motivación de aprendizaje es 

aplicable. Anexo 15. 
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Prueba de Normalidad  

Indicó Molina (2022), una prueba de normalidad o también llamado análisis de 

normalidad, te da la facilidad de deducir si la muestra de estudio representa una 

distribución normal. En este punto se formula la hipótesis nula e hipótesis 

alternativa, es así como mediante esta prueba se determina si se rechaza la 

hipótesis nula dependiendo de los datos obtenidos. Existen dos métodos para 

realizar una prueba de normalidad: Método de Shapiro – Wilk y Método de 

Kolmogorov – Smimrnov.  

Prueba de Shapiro-Wilk 

El método de Shapiro – Wilk para la aplicación de una prueba de normalidad, nos 

ayuda a determinar si nuestro conjunto de datos (muestra) representa una 

distribución normal. Se destaca que esta prueba es aplicable siempre y cuando la 

muestra sea menor a 50. (Benites, 2022) 

Gráfico 9: Muestra de Shapiro-Wilk 

 

Fuente: Elaboración propia 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov 

Este método pertenece al grupo de Pruebas no Paramétricas. Aplica la estadística 

inferencial, asimismo permite determinar si los datos que se obtienen, siguen una 

distribución normal. A esto se le denomina “prueba de bondad de ajuste”. A 

diferencia de Shapiro-Wilk, para la prueba de Kolmogorov-Smirnov es mejor tener 

una muestra que supere los 50 elementos. (Mitjana, 2019) 

Gráfico 10: Muestra de Kolmogorov-Smirnov 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

https://psicologiaymente.com/autores/laura-ruiz-mitjana
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3.7 Aspectos Éticos  
 

Esta investigación fue de carácter propio siguiendo la ética del investigador. Se 

sustenta que la investigación se realizó con total responsabilidad en base a los 

principios del código de ética de la UCV. La investigación se basó en las normas 

éticas, siguiendo el Artículo 4o: “Investigación con seres humanos”; el cual indica 

que el investigador debe informar a las personas acerca de los fines de la 

investigación para los cuales se requiere su participación. Bajo este artículo se 

solicitó el consentimiento libre e informado de las personas seleccionadas para la 

aplicación del instrumento de recolección de datos. Asimismo, también se hace 

mención del Artículo 7o: “Publicación de investigadores”; siguiendo este artículo, se 

respetó los derechos y legalidad de los autores utilizados para la presente 

investigación, referenciándolos utilizando las normas ISO. Finalmente se recalca la 

originalidad propia de la investigación citando el Artículo 11o el cual hace referencia 

al autor principal de una investigación. (Código de Ética en la Investigación, 2020). 

Se hizo uso del principio de beneficencia, el cual explica que la investigación debe 

asegurar el bienestar y beneficio de el o los sujetos participes de esta. Asimismo, 

el ChatBot influye en el conocimiento de cada persona, asegurando así su bienestar 

frente a las enfermedades planteadas, gracias a la información brindada por el 

ChatBot. Se hizo uso del principio de autonomía, ya que se respetó en todo 

momento la decisión de los participantes, de igual manera se agrega que el ChatBot 

brinda conocimientos con el propósito de fomentar la conciencia de las personas, 

sin necesidad de acudir directamente a un centro médico.   
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IV. RESULTADOS
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En este capítulo se describen los resultados obtenidos por parte del análisis del 

Pre-Test y Post-Test, de acuerdo a las dimensiones planteadas. Se realizó un 

cuestionario, el cual fue creado usando la herramienta Google Forms. El método 

de evaluación de las respuestas fue la Escala de Likert, lo cual facilitó el traslado 

de los datos al software IBM SPSS para su respectivo análisis.  

Resultados Descriptivos  

Teniendo los datos del Post-Test y Pre-Test, se pasaron al software SPSS, luego 

se realizó un análisis de estadísticos descriptivos de ambas dimensiones.  

 

Dimensión Satisfacción de Usuario 

Tabla 9: Estadísticos Descriptivos 

 
 

Fuente: Software IBM SPSS 
 
 

Gráfico 11: Grafica Estadísticos Descriptivos  
 

 

Fuente: Microsoft Excel 
 

Se obtuvo un promedio de 28,5143 en el Pre-Test, por otro lado; en el Post-Test se 

obtuvo un promedio de 42,0286, esto demuestra un incremento en los resultados.  
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Dimensión Motivación al aprendizaje del Usuario 

 

Tabla 10: Estadísticos Descriptivos 

 

Fuente: Software IBM SPSS 
 
 

Gráfico 12: Grafica Estadísticos Descriptivos 
 

 
Fuente: Microsoft Excel 

 
Se obtuvo un promedio de 25,6857 en el Pre-Test, por otro lado; en el Post-Test se 

obtuvo un promedio de 43,2571, esto demuestra un incremento en los resultados. 
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Dimensiones: Satisfacción de Usuario y Motivación al aprendizaje del 

Usuario  

 

Tabla 11: Estadístico Descriptivo General 

 
Fuente: Software IBM SPSS 

 
Gráfico 13: Grafica Estadístico Descriptivo General 

 

 
Fuente: Microsoft Excel 

 
Para observar la diferencia obtenida entre la fase del PreTest y la fase del PostTest, 

luego de la implementación del ChatBot, se procedió a hacer una suma de los 

resultados obtenidos de ambas dimensiones en ambas fases. De esta forma se 

obtuvo un cuadro general el cual indica que en el PreTest se obtuvo un porcentaje 

de 54,2%, mientras que en PostTest se observa que hubo un incremento del 31%, 

dando así un porcentaje del 85,29% después de la implementación del asistente 

virtual.  
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Prueba de Normalidad 

Se planteó la hipótesis de normalidad: 

Gráfico 14: Hipótesis de Normalidad 

 

Fuente: Elaboración propia 

H0: La implementación del ChatBot no necesariamente incrementará el aprendizaje 

sobre el Covid - 19 y Viruela del Mono. 

Ha: La implementación del ChatBot incrementará el aprendizaje sobre el Covid - 19 

y Viruela del Mono. 

Se llevó a cabo la prueba de normalidad teniendo en cuenta el método de Shapiro-

Wilk debido a que la muestra cumplía con la cantidad especificada por este.  

Tabla 12: Prueba de normalidad  

 

Fuente: Software IBM SPSS 

Se realizó la prueba de normalidad en base a la diferencia obtenida por los 

resultados de ambas dimensiones. Observando los datos obtenidos por el método 

de Shapiro – Wilk se puede determinar que los datos son menores al valor 0.05, lo 

cual representa que estos no muestran una distribución normal. Entorno a esto se 

acepta la hipótesis alternativa (Ha), rechazando así la Hipótesis Nula (H0). La tabla 

de diferencias se puede apreciar en el Anexo 18. 
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Contrastación de Resultados 

Se realizó pruebas de contrastación de datos para ambas dimensiones con la 

finalidad de observar a mayor detalle la diferencia entre los resultados obtenidos en 

el PreTest y los resultados obtenidos en el PostTest. 

Tabla 13: Resultados PreTest por Niveles – Satisfacción del usuario  

 
Fuente: Software IBM SPSS 

Se realizó una suma de todos los resultados en general de la fase del PreTest de 

la primera dimensión. Como se puede observar en la tabla 14, un 71,4% de los 

resultados de la muestra entra en la categoría de “Regular”. Asimismo, se tiene el 

17,1% de la categoría “Malo”, y un 11,4% de la categoría “Bueno”.  

Tabla 14: Resultados PostTest por Niveles – Satisfacción del usuario

 
Fuente: Software IBM SPSS 

Posteriormente, se realizó una suma de todos los resultados en general de la fase 

del PostTest de la primera dimensión. Como se puede observar en la tabla 15, un 

94,3% de los resultados de la muestra entra en la categoría de “Bueno”. Y se tiene 

un 5,7% que entra en la categoría de Regular. Esto a su vez demuestra que la 

influencia del uso del ChatBot en las respuestas de los usuarios, asimismo se 

puede deducir que, según la dimensión 1; el uso del mismo, si mejora la satisfacción 

del usuario.  
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Gráfico 15: Niveles de Satisfacción del usuario en Pre y PostTest 

 

Fuente: Microsoft Excel 
 

Tabla 15: Resultados PreTest por Niveles – Motivación al Aprendizaje del usuario 

 
Fuente: Software IBM SPSS 

Se realizó una suma de todos los resultados en general de la fase del PreTest de 

la segunda dimensión. Como se puede observar en la tabla 16, un 51,4% de los 

resultados de la muestra entra en la categoría de “Regular”. Asimismo, se tiene el 

40% de la categoría “Malo” y un 8,6% de la categoría “Bueno”. 

Tabla 16: Resultados PostTest por Niveles – Motivación al Aprendizaje del 
usuario 

 
Fuente: Software IBM SPSS 

Posteriormente, se realizó una suma de todos los resultados en general de la fase 

del PostTest. Como se puede observar en la tabla 17, un 97,1% de los resultados 

de la muestra entra en la categoría de “Bueno”. Y se tiene un 2,9% que entra en la 
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categoría de Regular. Esto a su vez demuestra que la influencia del uso del ChatBot 

en las respuestas de los usuarios, asimismo se puede deducir que, según la 

dimensión 2; el uso del mismo, si incrementa la motivación al aprendizaje. 
 

Gráfico 16: Niveles de Motivación al Aprendizaje del usuario en Pre y PostTest 

 
Fuente: Microsoft Excel 

 
Prueba de Coeficiente de Correlación de Pearson 

El coeficiente de correlación de Pearson se basa en el estudio de la relación o 

correlación entre las variables de estudio propuestas en una investigación, de tal 

forma que mide la variación de las mismas. Se mide entre los valore -1 y +1 

(Mitjana, 2019). 

Tabla 17: Niveles de confiabilidad de Pearson 

Escala Nivel 

0.00 < sig. < 0.20 Muy bajo 

0.20 < sig. < 0.40 Bajo 

0.40 < sig. < 0.60 Regular 

0.60 < sig. < 0.80 Aceptable 

0.80 < sig. < 1.00 Elevado 

Fuente: Definición de Correlación de Pearson y Alfa Cronbach 
http://unach-tic-aperez-7a.blogspot.com/2017/10/definicion-de-correlacion-de-

pearson-y.html  
 

Se procedió a realizar la prueba de correlación de Pearson de ambas dimensiones 

de la investigación. Para ello se tomó las variables obtenidas de la suma de los 

http://unach-tic-aperez-7a.blogspot.com/2017/10/definicion-de-correlacion-de-pearson-y.html
http://unach-tic-aperez-7a.blogspot.com/2017/10/definicion-de-correlacion-de-pearson-y.html
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resultados del PreTest y PostTest, por cada dimensión. (PreSumItems – 

PostSumItems).  

Tabla 18: Correlación de Pearson - Satisfacción del usuario 

Correlaciones 

 PreSumItems PostSumItems 

PreSumItems Correlación de Pearson 1 ,063 

Sig. (bilateral)  ,719 

N 35 35 

PostSumItems Correlación de Pearson ,063 1 

Sig. (bilateral) ,719  

N 35 35 

Fuente: Software IBM SPSS 

Según la tabla 19; con respecto a la dimensión 1, se puede observar una correlación 

positiva aceptable, con un índice de significancia bilateral del 0,719. Se puede 

interpretar que el ChatBot logra incrementar el efecto de satisfacción de los clientes.   

 

Tabla 19: Correlación de Pearson - Motivación al aprendizaje del usuario 
 

Correlaciones 

 PreSumItems PostSumItems 

PreSumItems Correlación de Pearson 1 ,169 

Sig. (bilateral)  ,433 

N 35 35 

PostSumItems Correlación de Pearson ,169 1 

Sig. (bilateral) ,433  

N 35 35 

Fuente: Software IBM SPSS 

Según la tabla 20; con respecto a la dimensión 2, se puede observar una correlación 

regular, con un índice de significancia bilateral del 0,433. Se puede interpretar que 

el ChatBot logra incrementar la motivación al aprendizaje de los clientes.  
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V. DISCUSIÓN
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En este capítulo se trata la discusión, la cual se basa en la comparación objetiva de 

los resultados obtenidos en la presente investigación, de tal modo que se pueda 

comprobar las hipótesis planteadas. Se realizará la comparación con las 

investigaciones las cuales guarden relevancia con el estudio hecho en esta 

investigación. 

 

En general, el ChatBot para el aprendizaje de la Covid – 19 y Viruela del Mono 

mostró un efecto positivo en su aplicación a la muestra utilizada para la 

investigación, la cual consistió de 35 personas, según los criterios de inclusión que 

se consideraron. 

 

Primero se realizó una prueba de Alpha de Cronbach mediante la cual se midió la 

confiabilidad de los instrumentos propuestos para la investigación. Esto se puede 

apreciar en los gráficos 6 y 7. Para la dimensión "Satisfacción de usuario" se obtuvo 

un Alpha de 0,810, mientras que, para la dimensión de motivación al aprendizaje 

del usuario, se obtuvo un Alpha de 0,775. Teniendo en cuenta que, según la teoría, 

los valores más aceptables en Alpha de Cronbach oscilan entre 0,70 y 0,80; se 

determinó que los instrumentos efectivamente mostraban un nivel muy aceptable 

de confiabilidad, esto a su vez indicó que si podían ser aplicados 

 

Partiendo de los resultados obtenidos; habiendo realizado la prueba de normalidad 

en la tabla 13, se logró un valor menor a 0,05. Esto determina que no hay una 

distribución normal en los datos, así se acepta la hipótesis alternativa, rechazando 

así la hipótesis nula de normalidad. Estos resultados se asemejan a los resultados 

logrados por Rojas y Guerra (2020) quienes en su prueba de normalidad obtuvieron 

valores de significancia menores a 0,05; con la diferencia en que ellos aplicaron el 

método de Kolmogorov – Smirnov, debido a que contaron con una muestra de 70 

personas, por lo cual este método era el más apropiado para su investigación. 

 

Se realizó una prueba de estadísticos descriptivos para ambas dimensiones de 

estudio, tanto para el PreTest como para el PostTest. En la fase de PreTest de la 

dimensión Satisfacción del Usuario, se obtuvo una media de 28,5; mientras que en 

la fase del PostTest, se logró una media de 42,0; tal y como se aprecia hubo un 
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incremento de 13,5, esto representa un mayor porcentaje de satisfacción de los 

usuarios respecto al uso del ChatBot, ya que cumple con las exigencias de los 

mismos. Esto se aprecia en la tabla 10. Demostrando así que los usuarios muestran 

conformidad con la atención recibida por el ChatBot. Asimismo, respecto a la 

dimensión de Motivación al Aprendizaje del Usuario, en la fase del PreTest se 

obtuvo una media de 25,7; mientras que en la fase del PostTest se logró una media 

de 43,3; tal y como se aprecia en la tabla 11, hubo un incremento de 17,6, esto 

representa un mayor porcentaje de Motivación al Aprendizaje del Usuario, ya que 

se el usuario logra adquirir conocimientos sobre estas enfermedades como Covid 

– 19 y Viruela del Mono; lo cual también conlleva a un cambio sobre las acciones 

del mismo respecto a su salud y la de su familia. 

 

En relación a la hipótesis general planteada en la presente investigación, acerca 

del aprendizaje sobre el Covid – 19 y la Viruela del Mono. La implementación del 

ChatBot logró incrementar el aprendizaje sobre el Covid – 19 y Viruela del Mono, 

de un 54,2% a un nivel de aprendizaje del 85,29%; tal y como se aprecia en la tabla 

12. Asimismo, Rojas y Guerra (2020) obtuvieron un porcentaje de incremento del 

aprendizaje, del 57,14% sobre el uso de su ChatBot ya que sus resultados fueron 

positivos en su mayoría, sin mencionar que tuvo una muestra de 70 personas. De 

esta forma también demuestra el incremento de la motivación y satisfacción de su 

grupo de estudio. No obstante, el porcentaje logrado en esta investigación, da a 

entender que el uso del ChatBot aumentó el aprendizaje de los clientes ya que se 

evidencia en los resultados la gran diferencia entre el PreTest y PostTest, lo cual 

indica también que los usuarios realmente aumentaron su conocimiento respecto 

al Covid – 19 y Viruela del Mono. Por otro lado, esto también quiere decir que antes 

la atención, si bien era buena, no cumplía con las exigencias de las personas, y 

más en el sentido de la disponibilidad de un asistente el cual pueda brindarles 

atención en todo momento, sin necesidad de hacerlos esperar, y aún mejor del cual 

puedan hacer uso desde cualquier lugar sólo con el uso de un dispositivo. 

 

Respecto a la hipótesis especifica acerca del efecto de satisfacción de los clientes. 

La implementación del ChatBot; según la tabla 10, logró incrementar el índice de 

satisfacción del usuario, de un 28,5% a un nivel de satisfacción del 42%, menos 
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que los resultados de Iquiño y Valerio (2021), quienes obtuvieron un nivel de 

satisfacción del 69,52% ya que en su investigación emplearon una muestra por 

conveniencia de 50 sujetos, así como también una prueba de conocimientos para 

comprobar la confiabilidad de los datos, a diferencia de este estudio. No obstante, 

el porcentaje logrado en esta investigación, da a entender que gracias al ChatBot, 

aumentó el efecto de satisfacción de los clientes ya que cumple con sus 

expectativas, validando de esta manera la hipótesis especifica.  

 

Por otro lado, respecto a la hipótesis especifica acerca del efecto de motivación al 

aprendizaje de los clientes. La implementación del ChatBot; según la tabla 11, logró 

incrementar el índice de motivación del usuario, de un 25,7% a un nivel de 

motivación del 43,3%, menos que los resultados obtenidos en la investigación de 

Guerra Díaz (2019) quien logró un nivel de 76% ya que realizó su ChatBot en una 

aplicación móvil, haciendo más fácil que los usuarios usen el ChatBot, y las 

preguntas planteadas son más abiertas y numerosas, a diferencia de esta 

investigación, en la cual las preguntas que se pueden realizar, son ciertamente 

limitadas. No obstante, el porcentaje logrado en esta investigación, da a entender 

que el uso del ChatBot aumenta el efecto de motivación al aprendizaje del usuario 

ya que brinda información útil para el cuidado de la salud y aumenta los 

conocimientos del usuario. Validando de esta forma la hipótesis especifica. 

 

Respecto a la metodología escogida para la investigación, se consideró Scrum, ya 

que es una metodología ágil muy usada en diversos proyectos, se basa en la 

organización de tareas para un buen desarrollo y ejecución de un proyecto. Las 

características más destacables de esta metodología son la participación del 

usuario en el desarrollo del proyecto, y su flexibilidad, ya que se pueden apreciar 

resultados en cada iteración realizada. De este modo el usuario puede sugerir 

cambios en el proceso para finalmente entregar el resultado esperado, así como 

también el usuario puede tener una vista general de todos los avances. 

 

Finalmente se determina que el uso del ChatBot logra influenciar positivamente en 

el aprendizaje de las personas gracias a que puede resolver las dudas principales 

acerca de las enfermedades como el Covid – 19 y Viruela del Mono, preservando 



 

40 
 

así su salud y logrando concientizar a los mismos acerca de estas enfermedades. 

De tal modo que también se evidencia el uso de las tecnologías de información e 

Inteligencia Artificial demostrando su efectivo uso en sectores de salud. Tal y como 

expresó Garibay Ornelas (2020) en su investigación, argumenta que una de las 

mayores ventajas que ofrece un asistente virtual es su capacidad de otorgar un 

servicio rápido y fácil a los usuarios en cualquier momento. Asimismo, el ChatBot 

constituye una gran reducción de costos, así como también es útil para realizar 

distintas tareas que requieran una buena relación con el usuario. 

 

En esta investigación se evidenció el uso de inteligencia artificial, ya que hoy en día 

varias empresas de Perú y del mundo ya usan inteligencia artificial, logrando de 

esta forma, automatizar muchas actividades y procesos. Esta investigación se basó 

en trabajar con inteligencia artificial, implementada en una herramienta web que 

pertenece a Microsoft, el cual brinda el servicio de Power Virtual Agents, así como 

otros servicios más. Asimismo, se realizaron diversas pruebas para examinar el 

funcionamiento del ChatBot. En este caso se mostró la utilidad de la inteligencia 

artificial en el área de salud. 
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VI. CONCLUSIONES 
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Se tienen las siguientes conclusiones: 

 

1. El objetivo principal de la investigación fue implementar un ChatBot para el 

aprendizaje de los usuarios sobre la Covid – 19 y la Viruela del Mono. De 

acuerdo a los resultados obtenidos, se pudo evidenciar que la implementación 

ChatBot mostró un impacto positivo en los usuarios ya que se pudo apreciar un 

gran incremento tanto de la motivación al aprendizaje del usuario, así como 

también de la satisfacción del usuario. Más específicamente se pasó de un nivel 

de aprendizaje del 54,2% a un 85,29%. Asimismo, esta investigación ha 

demostrado la importancia del conocimiento acerca de las diversas 

enfermedades que atentan contra la salud de las personas, y demuestra 

también lo importante que es estar siempre informado, así como también 

genera concientización sobre las personas.  

 

2. Uno de los objetivos específicos que se planteó fue el análisis del impacto de 

satisfacción de las personas al hacer uso del ChatBot. En torno a esto, según 

los resultados obtenidos, la satisfacción de los usuarios, respecto al uso del 

ChatBot, aumentó en un 42%. Esto refleja que hubo un impacto positivo sobre 

la satisfacción del usuario. Esto a su vez indica que los usuarios muestran 

conformidad con el servicio brindado por el ChatBot, debido a la rápida 

resolución de sus consultas y/o dudas, como también a la disponibilidad del 

asistente virtual. 

 

3. Asimismo, otro de los objetivos que se planteó en esta investigación, fue 

analizar el impacto de motivación de las personas al utilizar el ChatBot. 

Respecto a esto, según los resultados, la motivación al aprendizaje de los 

usuarios aumentó en un 43,3%. Esto refleja que hubo un impacto positivo sobre 

la motivación al aprendizaje de las personas. Esto gracias a que el ChatBot 

muestra información muy útil y a su vez verídica la cual sirve para aumentar el 

nivel de conocimiento de los usuarios respecto al Covid – 19 y Viruela del Mono, 

de tal forma que también se crea una conciencia sobre los mismo, ya que este 

asistente virtual también brinda los métodos para prevenir estas enfermedades 

y como cuidar la salud. 
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VII. RECOMENDACIONES 
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Respecto a la presente investigación, se consideraron las siguientes 

recomendaciones: 

 

1. Se propone la implementación del ChatBot en aplicaciones móviles, ya que de 

esta forma se puede llegar a más personas de tal forma que tendrían mayor 

accesibilidad al asistente virtual. Asimismo. Se propone la evaluación del 

ChatBot en plataformas de uso diario como Facebook Messenger, WhatsApp, 

Telegram, etc. 

 

2. Entrenar al ChatBot con una cantidad más amplia de preguntas, de modo que 

no sean tan limitadas y puedan resolver las dudas de las personas en su total 

mayoría. De igual manera se propone complementar el ChatBot con una base 

de datos mediante la cual se registren las consultas y datos obtenidos 

mediante el uso de este. 

 

3. Realizar pruebas de conocimiento mediante las cuales se pueda comprobar 

que los usuarios aumentan su conocimiento y medir cuanto han aprendido, 

después de hacer uso del ChatBot. De tal forma que también se puedan seguir 

mejorando los niveles de satisfacción y aprendizaje.  

 

4. Se propone para futuras investigaciones evaluar otros programas para la 

creación del asistente virtual, como, por ejemplo: Azure Bot Framework, Dialog 

Flow, entre otros. 

 

5. Para la presente investigación, el estudio se basó solo en las dimensiones 

propuestas, se recomienda para futuras investigaciones abarcar dimensiones 

e indicadores para obtener resultados más concisos.   
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Anexo 1 

Matriz de Operacionalización 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador 
Escala de 

medición 

 

ChatBot 

Santos (2022): es una 

interfaz que se desarrolla con 

frases definidas y palabras 

clave, a fin de lograr una 

interacción entre usuario y 

web. 

Es una tecnología novedosa 

que permite la interacción y 

comunicación con el usuario. 

 

--- 

 

--- 

O 

R 

D 

I 

N 

A 

L 

Aprendizaje de la 

Covid - 19 

y Viruela 

del Mono. 

 

Morales (2019): es un 

proceso que, mediante la 

observación, el estudio, el 

razonamiento y diversos 

factores; suele cambiar la 

conducta del ser humano, 

sus actitudes, sus hábitos, y 

valores. 

 

 

El aprendizaje es la 

capacidad de un humano de 

adquirir conocimientos los 

cuales influyan en sus valores 

y conducta. 

 

Motivación de 

Aprendizaje 

Enseñanzas 
estratégicas 

Nivel de conocimiento 

 

Satisfacción de 

usuario 

 

Atención 

Comprensión 
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Anexo 2 

Matriz de Consistencia  

 

 

Título 
Pregunta 
General 

Objetivo 
General 

Preguntas 
específicas 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
General 

Hipótesis 
Especifica

s 
VARIABLE 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

“ChatBot 
para el 

aprendizaje 
sobre la 

Covid - 19 y 
Viruela del 
Mono para 
clientes del 

Centro 
Médico 

Belén - El 
Alto 2022” 

¿Qué efecto 
causará la 

implementaci
ón de un 

ChatBot para 
el aprendizaje 

sobre el 
Covid – 19 y 
Viruela del 

Mono? 

Implementar 
un ChatBot 

para el 
aprendizaje 

sobre la 
Covid – 19 y 
Viruela del 

Mono 

 
 
 

¿Cuál será el 
efecto de 

satisfacción al 
usar el 

ChatBot? 
 
 

¿Cuál será el 
efecto de 

motivación al 
usar el 

ChatBot? 
 
 
 

D             Determinar 

el impacto 

de 

satisfacción 

que tendrá 

el uso del 

ChatBot. 

 

. 

 

 

               Determinar 

el impacto 

de 

motivación 

que tendrá 

el uso del 

ChatBot. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La 

implemen

tación del 

ChatBot 

increment

ará el 

aprendizaj

e sobre el 

Covid - 19 

y Viruela 

del Mono 

La 

implemen

tación del 

ChatBot 

increment

ará el 

efecto de 

satisfacció

n de los 

clientes 

 
 
 
 
 
 
 
 

ChatBot 
 
 
 
 

Para Santos 
(2022) es una 
interfaz que se 
desarrolla con 
frases definidas 
y palabras clave, 
a fin de lograr 
una interacción 
entre usuario y 
web.  

Es una 
tecnología 
novedosa 

que permite 
la 

interacción y 
comunicació

n con el 
usuario. 

 
Disponibilida

d 

Atención 
 

 

 
 
 

Tiempo 
 
 

Tiempo de 
Respuesta 

 

la 
implemen
tación del 
ChatBot 

increment
ará el 

efecto de 
motivació

n al 
aprendizaj

e de los 
clientes 

 
 
 

Aprendiza
je sobre la 
Covid - 19 
y Viruela 
del mono 

El aprendizaje 
definido por 
Morales (2019) 
como un 
proceso que, 
mediante la 
observación, el 
estudio, el 
razonamiento y 
diversos 
factores; suele 
cambiar la 
conducta del ser 
humano, sus 
habilidades, sus 
actitudes, sus 
hábitos, y 
valores. 

El 
aprendizaje 

es la 
capacidad 

de un 
humano de 

adquirir 
conocimient
os los cuales 
influyan en 

sus valores y 
conducta. 

Motivación 
de 

Aprendizaje 

Enseñanzas 
estratégicas 

 
Nivel de 

conocimiento 

Ordinal 

Satisfacción 
de usuario 

Atención 
 

Comprensión 
Ordinal 
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Anexo 3 

Validación de Metodología 1er experto. 
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Anexo 4 

Validación de Metodología 2do experto. 
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Anexo 5 

Validación de Metodología 3er Experto 
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Anexo 6 

Validación de Instrumento 1er Experto: Satisfacción del Usuario 
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Anexo 7 

Validación de Instrumento 2do Experto: Satisfacción del usuario 
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Anexo 8 

Validación de Instrumento 3er Experto: Satisfacción del usuario 
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Anexo 9 

Validación de Instrumento 1er Experto: Motivación al aprendizaje del usuario 
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Anexo 10 

Validación de Instrumento 2do Experto: Motivación al aprendizaje del usuario 
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Anexo 11 

Validación de Instrumento 3er Experto: Motivación al aprendizaje del usuario 
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Anexo 12 

Cuestionario sobre la satisfacción del Usuario  
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Anexo 13 

Cuestionario sobre la Motivación al Aprendizaje del Usuario 
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Anexo 14 

Índice de fiabilidad de la dimensión: Satisfacción del usuario 
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Anexo 15 

Índice de fiabilidad de la dimensión: Motivación al aprendizaje 
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Anexo 16 

Estadísticos Descriptivos de la dimensión: Satisfacción de usuario 
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Anexo 17 

Estadísticos Descriptivos de la dimensión: Motivación al Aprendizaje del Usuario 
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Anexo 18 

Tabla de Diferencias de resultados PreTest y PostTest 

 

Anexo 19 

Flujo de Usuario: Interacción entre Usuario y ChatBot 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

NUBE USUARIO 

 

 

USUARIO 

 

 

PVA 

PAGINA WEB 

INFORMATIVA 

POWER VIRTUAL 

AGENTS 
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Anexo 20 

Canales mediante los cuales se puede publicar el ChatBot 

 

Anexo 21 

Flujo de conversación 

 

 

 

 

 



 

75 
 

 

 

Opciones para elegir información sobre COVID – 19 O Viruela del Mono 
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Enlaces directos de MINSA 
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Anexo 22 

Comprobación del funcionamiento del ChatBot 
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Anexo 23 

Proceso de Consultas al ChatBot 
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Anexo 24 

Beneficios de la atención de un Asistente Virtual 

 

Anexo 25 

Metodología Scrum 

 

 

 

 

 

 

 

Product Backlog: Conjunto de requisitos brindados por el usuario para la 

realización del proyecto (costos, inversión, tiempo, etc.) 

Product Backlog 

Sprint Planning Sprint (Iteración) 

Sprint Backlog 

Resultado 

(Demostración) 

Daily sprint 

meeting 
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Sprint Planning: Reunión donde se presentan las historias del usuario y se 

determinan los plazos para realizar las tareas. 

Sprint: Duración de cada tarea propuesta. 

Sprint Backlog: Lista de tareas para llevar a cabo las historias de usuario. 

Daily sprint meeting: Reunión frecuente que se realiza para ver avances y 

coordinar al equipo.  

Demostración: Reunión en la cual se muestra el producto ya realizado, también 

se realiza una retrospectiva para analizar cómo mejorar el producto. 

Se hizo uso de la metodología Scrum para el desarrollo del ChatBot.  

Especificaciones  

En esta sección, se detallaron las especificaciones necesarias acordados por los 

integrantes del proyecto: 

• Equipo Scrum y Roles 

• Backlog 

• Historias de usuario 

 

 

 

EQUIPO SCRUM Y ROLES 

ROLES EQUIPO 

PRODUCT OWNER Dr. Juan Coloma Pinillos 

SCRUM MASTER Dr. Juan Coloma Pinillos 

DEVELOPMENT TEAM Lujan Briceño Adrian 

 

HISTORIAS DE USUARIO 
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Historia de 

Usuario 
Prioridad 

Tiempo 

Estimado 
Estado 

1 
Disponible las 

24 horas 
Alta 4 días Completado 

2 

Reconoce las 

consultas del 

usuario 

Alta 5 días Completado 

3 

Posee 

opciones de 

interacción 

Alta 4 días Completado 

4 

Brinda 

enlaces de 

información 

del MINSA 

Alta 4 días Completado 

5 

La página 

muestra los 

medios de 

contacto al 

centro médico 

Belén 

Media 3 días Completado 

 

 

Historia de usuario 

ID HU01 

Nombre Disponible las 24 horas 

Prioridad Alta 

Riesgo Bajo 

Descripción El ChatBot debe estar disponible para su uso las 24 horas del día. 

 

Historia de usuario 

ID HU02 

Nombre Reconoce las consultas del usuario  
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Prioridad Alta 

Riesgo Bajo 

Descripción El ChatBot debe reconocer las consultas que el usuario realiza. 

 

Historia de usuario 

ID HU03 

Nombre Posee opciones de interacción 

Prioridad Alta 

Riesgo Bajo 

Descripción El ChatBot debe tener botones de interacción para una mejor 

comprensión de las consultas 

 

Historia de usuario 

ID HU04 

Nombre Brinda enlaces de información del MINSA 

Prioridad Alta 

Riesgo Bajo 

Descripción El ChatBot debe brindar información verídica proveniente del 

MINSA cuando el usuario desee ver cifras y/o estadísticas. 

 

 

 

Historia de usuario 

ID HU05 

Nombre La página muestra los medios de contacto al centro médico Belén 

Prioridad Alta 

Riesgo Bajo 

Descripción La página web debe albergar los números de teléfono del centro 

médico, así como también su correo, dirección, entre otros. 

 

Sprints 
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HU1 Disponible las 24 horas 

Descripción: 

El ChatBot debe estar disponible para su uso las 24 horas del día. 

Estimación: 4 días 
Sistema: 
Web 

Desarrollador: 
✓ Lujan Briceño 

Adrian 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
El ChatBot estará disponible en todo momento para el usuario. 

Criterios de aceptación: 
Disponibilidad inmediata. 

HU2 Reconoce las consultas del usuario 

Descripción: 

El ChatBot debe reconocer las consultas que el usuario realiza. 

Estimación: 5 días 
Sistema: 
Web 

Desarrollador: 
✓ Lujan Briceño 

Adrian 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
El ChatBot reconocerá las opciones elegidas por el usuario 

Criterios de aceptación: 
Reconocimiento de consultas 
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HU3 Posee opciones de interacción 

Descripción: 

El ChatBot debe tener botones de interacción para una mejor comprensión de las consultas. 

Estimación: 4 días 
Sistema: 
Web 

Desarrollador: 
✓ Lujan Briceño 

Adrian 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
El ChatBot debe tener botones de interacción para una mejor comprensión de las consultas. 

Criterios de aceptación: 
Botones de interacción 

HU4 Brinda enlaces de información del MINSA 

Descripción: 

El ChatBot debe tener opciones para interactuar de una mejor forma al realizar consultas 

Estimación: 4 días 
Sistema: 
Web 

Desarrollador: 
✓ Lujan Briceño 

Adrian 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
El ChatBot debe brindar información verídica proveniente del MINSA cuando el usuario desee 

ver cifras y/o estadísticas. 

Criterios de aceptación: 
Brinda enlaces del MINSA 
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Anexo 26 

Página web del Centro Médico Belén 

 

 

 

 

 

 

HU5 
La página muestra los medios de contacto al 

centro médico Belén 

Descripción: 

La página muestra los medios de contacto al centro médico Belén. 

Estimación: 4 días 
Sistema: 
Web 

Desarrollador: 
✓ Lujan Briceño 

Adrian 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
La página web debe albergar los números de teléfono del centro médico, así como también su 

correo, dirección, entre otros. 

Criterios de aceptación: 
Muestra los medios de contacto del Hospital 
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Anexo 27 

Carta de Presentación 
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Anexo 28 

Carta de Aceptación 
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Anexo 29 

Noticias actuales sobre Covid – 19  
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