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Resumen

La investigacion tuvo como fin elaborar un chatbot que pueda ensefar la
instalacion y configuracion de centrales telefénicas VolP basado en Asterisk,
puesto que en la actualidad este aprendizaje estuvo disponible en los medios
tradicionales, que en su mayoria tiene informacién falsa, no es veridica o es dificil
la accesibilidad porque son por medio de paga, y el costo esta fuera de nuestro
alcance, por esto el objetivo de este estudio fue determinar el efecto del uso del
chatbot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales
telefénicas VolP, teniendo en cuenta el incremento del conocimiento, incremento
de motivacién para el aprendizaje, incremento de satisfaccion con el aprendizaje,
incremento de asertividad y reduccion del tiempo de respuesta para los usuarios
de TI.

Esta investigacion fue pre-experimental, el cual se tomé como muestra a
un grupo de 30 estudiantes de Tl que tenian con un dispositivo electronico e
internet, se uso cuestionarios de evaluacién con pruebas pre-test y post-test,
mediante el uso de un chatbot con la inteligencia artificial (IA), donde se integro:
un algoritmo original, lenguaje de programacion JavaScript, base de datos no
relacional, la red social de Messenger Facebook, la metodologia usada fue
Mobile-D.

Los resultados de los indicadores fueron exitosos, logrando un incremento
del conocimiento en 93.53%, incremento de motivacion para el aprendizaje de
un 61.00% y el incremento de satisfaccion con el aprendizaje de un 75%, con
respecto a la asertividad de respuesta se evalud con un especialista en el tema
de instalacion y configuracion de centrales telefénicas VoIP y en el tiempo de
respuesta de valido con el servidor web Heroku con los registros(logs) con las
interacciones de los usuarios con el bot. Para futuras investigaciones, se
recomendo implementar el chatbot en distintos canales de informacion, como las
redes sociales Telegram, Discord, WhatsApp, asi poder ampliar y cubrir mas

sectores de la poblacion a nivel pais.

Palabras clave: Chatbot, VoIP, inteligencia artificial, metodologia, aprendizaje



Abstract

The research aimed to develop a chatbot that can teach the installation and
configuration of VolP PBXs based on Asterisk, since currently this learning was
available in traditional media, which mostly has false information, is not true or is
difficult accessibility because they are through pay, and the cost is beyond our
reach, Therefore, the objective of this study was to determine the effect of the
use of chatbot for learning the installation and configuration of VolP PBXs, taking
into account the increase of knowledge, increase of motivation for learning,
increase of satisfaction with learning, increase of assertiveness and reduction of

response time for IT users.

This research was pre-experimental, which was taken as a sample a group of 30
IT students who had an electronic device and internet, evaluation questionnaires
were used with pre-test and post-test tests, through the use of a chatbot with
artificial intelligence (Al), where it was integrated: an original algorithm,
JavaScript programming language, non-relational database, the Messenger

Facebook social network, the methodology used was Mobile-D.

The results of the indicators were successful, achieving a 93.53% increase in
knowledge, 61.00% increase in motivation for learning and 75% increase in
satisfaction with learning, with respect to the assertiveness of response was
evaluated with a specialist on the subject of installation and configuration of VolP
telephone exchanges and the response time was validated with the Heroku web
server with the records (logs) with the interactions of users with the bot. For future
research, it was recommended to implement the chatbot in different information
channels, such as the social networks Telegram, Discord, WhatsApp, in order to
expand and cover more sectors of the population at the country level.

Keywords: Chatbot, Voip, artificial intelligence, methodology, learning.
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El uso de las tecnologias, ha ido creciendo a pasos agigantados, la
transformacion digital y las innovaciones con nuevas herramientas tecnolégicas

interactivas; promueven la ejecucion de servicios con soluciones tecnoldgicas.

Nuestro Peru ha ido creciendo econémicamente, es uno de los paises
latinoamericanos que ha desarrollado a gran escala cambios socioecondémicos,
politicos, culturales y tecnoldgicos, en este ultimo al emplear las TICs en la

educacioén.(Lugo et al., 2016)

El empleo actual de las TICs ha renovado el concepto de la aplicacion de
la informacién, cambiando la forma de nuestras ideas y en la manera de

comunicacion entre las personas. (Vu, Hanafizadeh y Bohlin 2020)

El incremento en el uso y acceso de internet en los ultimos afios ha
causado bastantes cambios trascendentales en la sociedad; actualmente se
desarrollan frecuentes interacciones en los entornos virtuales a través de las
TICs dichas interacciones comunes como estudiar, comprar, trabajar, jugar, etc.
Las actividades han transformado la vision del mercado, rechazando en la
apreciacion de la interactividad humana, y expresando en el mercado las
innovaciones digitales que evolucionan frecuentemente con productos y

servicios y son mas rentables. (Pantelis, Aija y Llewellyn, 2020)

Segun Zamora (2017), indicé que las organizaciones y empresas en el
Peri se desarrollan lentamente con respecto a los demas paises, las
organizaciones y empresas estan migrando sucesivamente a utilizar
innovadoras tecnologias de informacién y comunicaciones, asi mismo aun no se
conocen varias tecnologias como por ejemplo la de VolP, el cual es que no haya
surgido recientemente, sino que en la actualidad es todavia importante, que
teniendo la infraestructura adecuada para poder implementarlos las
caracteristicas de sus bondades se desconoce, también lo asumen como una

costosa tecnologia.

Por el lado de centrales Telefonicas VolP, Pazmifio (2020) menciond que
VoIP es una tecnologia que proporciona la comunicacion de voz sobre el

protocolo IP, y es uno de los inventos mas importantes que utilizan los usuarios



de Internet. A pesar de que los usuarios disfruten de las llamadas a través de
VolIP, no estan técnicamente conscientes del cambio que ha traido consigo a la
industria de la comunicacion. Se ha observado que las empresas que cambian
sus centrales telefénicas tradicionales por una con VolP ahorran entre un 50 y
70 por ciento el costo por facturacion, un caso es la empresa Unified
Communications, la cual ahorra alrededor de 115 minutos al dia por cada

empleado.

Cellan (2020) consideré que esta tecnologia VolP estd cambiando la
telefonia tradicional, ya que permite la comunicacion de voz y/o datos de manera
digital entre instituciones, macro y micro empresas, la telefonia no solo fue
empleada para realizar llamadas locales sino también es para realizar llamadas
internacionales, por el motivo de su bajo costo. Hoy en dia no encontraremos
autoridades Auténomas Descentralizadas Municipales que ejecuten un método
de comunicaciéon por las diferentes areas administrativos, en varias de estas
organizaciones usan la telefonia convencional celular y todo esto ocasiona

elevados gastos en una empresa.

Segun Abualhaj, Al-Khatib, Kolhar, Munther, Alraba’nah (2020)
mencionaron que: “El método VFP se puede implementar en el lado del cliente
0 en la puerta de enlace VoIP que esta conectado al enlace de la red de area
amplia (WAN).”

Abualhaj et al. (2020) mencionaron lo siguiente: “El proceso del modulo
RS-VFP en el lado del receptor La puerta de enlace WAN pasa por varios pasos
para restaurar el marco SVF a su forma original (marco OVF formulario).
Inicialmente, la trama de voz (trama SVF) es separado del paquete de VolP
recibido. A continuacion, la diferencia de longitud entre los fotogramas SVF y
OVF se calcula para determinar el nimero de bits podados (n bits) de la trama
OVF en el modulo SS-VFP.”

La problematica de esta Investigacion se fundamenta en que actualmente
no existe un agente virtual o chatbot sobre centrales Telefénicas VolP basado
en Asterisk que pueda contribuir a las personas de tecnologia, en aumentar sus

conocimientos; a través de una inteligencia artificial para el aprendizaje de la



instalacién y configuracion de centrales Telefénicas VolP. Oviedo et al.(2021)
consideraron que los equipos de telecomunicaciones tienden a evolucionar con

el tiempo, todo esto para brindar un mejor servicio.

Las empresas del sector Tecnologico, han ido adaptandose a las nuevas
tecnologias y estas estan basadas la gran mayoria en Inteligencia Artificial como
los agentes Vvirtuales(Chatbot), robots virtuales que tratan de imitar
cognitivamente y razonar como un humano, mantener una interaccién por medio
de una conversacion el cual permite una comunicacion entre humano y maquina.
De este modo los chatbot serian agentes virtuales muy utiles para difundir
informacion y responder preguntas de acuerdo con este sector de Tecnologia de

la Informacion.(Anrango y Berrezueta 2019)

Cordero et al. (2020) mencionaron que los chatbots son aplicaciones de
software que, permiten simular una conversacion virtual y el uso de lenguaje
natural, realizan la comunicacion con las personas; frecuentemente se emplean
por una serie de estructuras y estan enlazados a una interfaz de voz. Por esto,
las estructuras de interaccion humano - computador, generalmente conocidos

como agentes virtuales, chatbots o inteligencia artificial.

Reyes y Boente (2019) mencionaron que una justificacién tedrica indica el
propésito de la investigacion esta enfocado en entregar las razones tedricas es
aportar al conocimiento, verificar una teoria, validar resultados que se obtendra

del proyecto sobre la investigacion. (p. 34)

Asi mismo, la justificacion teoérica, de nuestro presente proyecto de
investigacién permitira comprobar si el chatbot para el aprendizaje de la
instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolIP originaria o no un efecto
verdadero en la ayuda del incremento al conocimiento, motivacion y satisfaccion

de los usuarios.

(Reyes y Boente 2019) sefialaron que una justificacion practica indica la
aplicacion de la investigacion, quienes se benefician en el trabajo como puede

ser una empresa o0 grupo social, se debe realizar cuando el desarrollo de dicha



investigacién soluciona o trata de resolver un problema, y se plantean estrategias

para tomar medidas correctivas.(p. 35)

Asi mismo, la justificacion practica, se justifica porque ayudara a capacitar
a los usuarios en tecnologias de la informacion, permitiendo optimizar procesos
y costos de ensefianza, generando un mejor servicio a los clientes, socios

estratégicos y empleados de las empresas a través del chatbot.

La justificacién tecnoldgica de la investigacién se muestra en la aplicacion
de la ejecucion del chatbot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion
de centrales telefénicas VolP, permitira a los usuarios de tecnologias de la
informacion incrementar sus conocimientos y adquirir capacidades blandas en

tecnologia.

Justificacién Social de la investigacion, se justifica realizando la aplicaciéon
de la ejecucion del chatbot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion
de centrales Telefénicas VolP, a través de una pagina web como en el
Messenger de Facebook con una Interfaz interactiva donde el usuario pueda

ingresar de manera amigable.

Teniendo en consideracion la situacion problematica evaluada, se planted
en el estudio el problema general: ¢ Cuél fue el efecto del uso del chatbot para el
aprendizaje de la instalacién y configuracion de centrales telefénicas VolP? Los

problemas especificos fueron:

e PEL: ¢;Cual fue el efecto del uso del chatbot en el conocimiento con el
aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas
VolP?

e PE2: ;Cudl fue el efecto del uso del chatbot en la motivacion para el
aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas
VolP?

e PES3: ¢ Cudl fue el efecto del uso del chatbot en la satisfaccion con el
aprendizaje de la instalacién y configuracion de centrales telefonicas
VolP?



e PE4: ;Cudl fue el efecto del uso del chatbot en la asertividad con el
aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas
VolP?

e PE5: ¢ Cual fue el efecto del uso del chatbot en el tiempo de respuesta
con el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales

telefénicas VolP?

Por lo tanto, el objetivo general que se planteo fue: determinar el efecto
del uso del chatbot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion de

centrales telefénicas VolP. Los objetivos determinados especificos fueron:

e OEZ1L: Determinar el efecto del uso del chatbot en el conocimiento con
el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas
VolP

e OEZ2: Determinar el efecto del uso del chatbot de la motivacién para el
aprendizaje de la instalacion y configuracién de centrales telefénicas
VolP.

e OES3: Determinar el efecto del uso del chatbot de la satisfaccion con el
aprendizaje de la instalacion y configuracién de centrales telefénicas
VolP.

e OEA4: Determinar el efecto del uso del chatbot de la asertividad con el
aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas
VolP.

e OED5: Determinar el efecto del uso del chatbot del tiempo de respuesta
con el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales

telefénicas VolP.

Segun Baena (2017) indica que las hipotesis constituyen ejes centrales
en una investigaciéon o estudio, partiendo del problema planteado y estas se

muestran como propuestas para dar una solucién a una pregunta inicial.

La hipotesis general planteada fue: El uso del chatbot para el aprendizaje

de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolP incremento el



conocimiento, la motivacion para el aprendizaje, la satisfaccion con el
aprendizaje, la asertividad y redujo el tiempo de respuesta. (Cordero et al, 2020;
Ocainia et al, 2019).

Se determinaron como hipoétesis especificas formuladas las siguientes:

e HE1: El uso del chatbot incrementd el conocimiento de la instalacion y
configuracion de centrales telefonicas VolP. (Cordero et al., 2020;
Ocafa et al., 2019).

Cordero et al. (2020) mencionaron que la base de conocimiento es
muy importante considerar para cada pregunta establecida, el chatbot
traslada la pregunta a un usuario humano para ayudar y dar solucion
a las solicitudes o consultas (p. 5). Ademas, Ocafia et al. (2019)
indicaron que para ampliar el conocimiento en la educacion superior y
formacién a distancia los MOOCs, que es un invento reciente con
inteligencia artificial para cursos masivos online, donde los usuarios

incrementaran sus conocimientos (p. 548).

e HE2: El uso del chatbot incrementd la motivacion para el aprendizaje
de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas VolP.

(Anrango y Berrezueta, 2019; Acevedo, Torres y Tirado, 2015)

Arango y Berrezueta (2019). Indicaron que el chatbot alcanz6 su
finalidad, permitio la ejecucion y facilito el didlogo o conversacion con
el usuario motivando su aprendizaje utilizando machine learning (p.
63). Asi mismo, Acevedo et al. (2015) hicieron mencién a la motivacion
para el aprendizaje que debe ser analizada en especifico en la
enseflanza a distancia, que es distinta a la ensefianza sincrénica o

presencial (p. 60).



HES: El uso del chatbot incremento la satisfaccion con el aprendizaje
de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas VolIP.
(Echeverry y Manjarrés, 2020; Estrada, 2018)

Echeverri y Manjarrés (2020) mencionaron el asistente virtual
académico con el fin de constatar la satisfaccion de los usuarios, se
evaluara por medio de encuestas a estudiantes (p. 94). Asi mismo,
Estrada (2018) indico los resultados del chatbot por medio de las
encuestas aplicadas, arroja que la satisfaccion incrementd un 94%
indicaron los usuarios con sus consultas dando buenos resultados (p.
103).

HE4: El uso del chatbot incrementd la asertividad de respuesta
respecto al aprendizaje de la instalacion y configuracién de centrales
telefonicas VolIP. (Rivas y Tello,2020: Arango, 2019)

Rivas y Tello (2020) indicaron el uso del chatbot permite una respuesta
real, el incremento de asertividad es muy importante, la inteligencia
artificial busca reducir los puntos de estrés, que se emite en la demora
de una oportuna respuesta. Y a veces no siempre es lo mas acertado.
Ademas, Arango (2019) indicé que el chatbot para incrementar su
asertividad, se deberd entrenar de entidades e intenciones
relativamente al responder lo que se le pregunte (p. 19).

HES5: El uso del chatbot redujo el tiempo de respuesta respecto al
aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas
VolIP. (Echeverry y Manjarrés, 2020; Garcia, 2018)

Echeverri y Manjarrés (2020) propusieron un asistente virtual
académico permitio mejorar los tiempos de respuesta para brindar una
solucion automatizada y clara a los usuarios (p. 86). Asi mismo, Garcia
(2018) aseguré que con la validacion de pruebas funcionales del
chatbot, como una potente herramienta, disminuy6 los tiempos de

respuesta y amplié su alcance en sus diferentes procesos (p. 49).



Il. MARCO TEORICO



En esta seccibn se podra apreciar investigaciones previas relacionadas al
proyecto de investigacion, se encontraron e investigaron antecedentes
nacionales e internacionales, se describieron las teorias y los enfoques
conceptuales de los temas necesarios a conocer para realizar el chatbot para el
aprendizaje de la instalacion y configuracién de centrales telefonicas VolP. Para
la informacion se ejecutd una extensa busqueda y revision selectiva de la
literatura, de investigaciones en diferentes bases de datos, repositorios, libros,

revistas, articulos indexados entre otros ( Hernandez y Mendoza 2018, p. 72).

En la presente investigacion se establecidé trabajos previos nacionales e
internacionales para mayor confiabilidad del estudio aplicado. Los trabajos
previos que mencionaremos mas adelante nos brindan un mejor entendimiento
sobre los objetivos de la investigacion, diferentes metodologias, conclusiones y
recomendaciones de cada autor o autores al instante de aplicar los diferentes

chatbots, que nos brindaran una perspectiva mejor del tema a desarrollar.

Se tuvo en cuenta antecedentes nacionales que sustentan la investigacion tales
como:

Ocaria, Valenzuela y Garro (2019) investigaron la Inteligencia artificial,
donde detallan que el uso de la inteligencia artificial logrando integrarlas en
multiples maneras de didlogos humanos y las diversas tecnologias de la
informacion, promete mejorar el aprendizaje en la educacion. Ocafia et al (2019)
aplicaron una metodologia cualitativa sin precedentes. Finalmente, Ocafa et al
(2019) concluyeron que los institutos y centros de educacién superior de
investigacién, se encuentran preparados para el avance cualitativo en el uso de

los programas en base a la Inteligencia Artificial.

Estrada (2018) estudi® como implementar chatbot involucrando a la
automatizacion por una mejora en la administracion de solicitudes e incidentes
en una organizacion de seguros. Asi mismo Estrada (2018) utiliz6 como muestra
68 usuarios de una empresa de seguros, realizd un estudio probabilistico no
experimental con los usuarios. Estrada (2018) se concluyé que el aumento de
asertividad de respuesta para los usuarios fue de 94% de aceptacion y un 90%

reportd que si recepciona la informacion requerida por medio del chatbot.

10



Finalmente, Estrada (2018) recomendd poder implementar la inteligencia
artificial en otras areas funcionales de la empresa de seguros.

Jimenez etal. (2018) realizaron un estudio para analizar a través de
indicadores de aplicacion a los agentes virtuales para afinar la préactica de su
empleo en las redes sociales. También, Jimenez et al. (2018) utilizaron como
muestra quince chatbots disefiados para diferentes empresas, en 3 etapas:
pruebas de desarrollo, de calidad y de produccion, utilizaron su investigacion
explicativa de disefio cuasiexperimental y longitudinal. Asi mismo, Jimenez et al.
(2018) concluyeron que aplicando las métricas obtuvieron mejor rendimiento

para realizar afinaciones basadas en métricas de aplicacion.

Se consideraron los siguientes antecedentes internacionales que sustentan la

investigacion:

Martinez (2021) implementdé un sistema automatico capaz de crear
informes futuros a partir de un chatbot. También Martinez (2021) se apoyo en la
metodologia de las ocho fases, como mejoramiento continuo del chatbot, como
muestra se us6 dos compafias una de seguros de salud y otra de una entidad
de prevision social. Finalmente, Martinez (2021) concluyé que el objetivo fue
alcanzado con éxito, se automatizo los procesos de la empresay en la actualidad

se sigue usando.

Echeverri y Manjarrés (2020) estudiaron la implementacion de un agente
virtual estudiantil usando tecnologias académicas de procesamiento de lenguaje
natural con Dialog Flow para optimizar la experiencia y tiempos de atencion.
Echeverry y Manjarrés (2020) utilizaron el uso de metodologias agiles en base a
SCRUM, como muestra la participacion de 10 estudiantes de distintas carreras
y niveles académicos. Echeverry y Manjarrés (2020) se concluyé que mas del
80% de satisfaccion de aprobacion de los usuarios. Finalmente, Echeverry y
Manjarrés (2020) recomendaron que con el agente virtual Dialogflow se puede
trasladar a distintas plataformas sociales de mensajeria, garantizando un plan

de continuidad a largo plazo.
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Romero, Casadevante y Montoro (2020) sustentaron en su estudio los
elementos necesarios para construir un agente virtual Psicélogo-Chatbot
enfocado solo para los clientes de centros sanitarios con preguntas
extremadamente confidenciales. Romero et al (2020) aplicaron la metodologia
cualitativa sin precedentes con la colaboracion de psicologos, ingenieros
informaticos y linglisticas. Por ello, Romero et al (2020) en su proyecto
concluyeron que el disefio de un chatbot requiere del conocimiento de la
psicologia, la informatica y la linglistica. Finalmente, Romero et al (2020)
recomendaron que el chatbot psicolégico requiere de una programacion

avanzada para la aomunicacion verbal y no verbal.

Garibay (2020) planted en su estudio explicar el proceso de un chatbot
para la atencion de clientes de una aerolinea mexicana. También Garibay (2020)
aplic6 como metodologia seis etapas para la aplicacion de un chatbot y una fase
de calificacion, la implementacion del chatbot resultdé que, de un total de 10 mil
didlogos, s6lo 106 recibieron puntuacion. Garibay (2020) en su proyecto
concluyé que los chatbot ayudan a resolver preguntas de inquietudes de los
clientes brindando y ofreciendo un servicio fécil y rapido.

Nischal etal. (2020) en su investigacion Developing a chatbot using
machine learning implementaron un chatbot utilizando el aprendizaje automatico
que ayuda a dar informacion sobre su universidad. También, Nischal et al. (2020)
como método aplicaron el procesamiento del lenguaje natural (NLP) o el
procesamiento profundo , utilizando el aprendizaje automatico, la metodologia
empleada fue cualitativa sin precedentes. Por lo tanto, Nischal et al. (2020) como
resultado de su investigacion concluyeron que el proyecto ayudara a las nuevas
personas que estan o que desean conocer su universidad y proporcionando

informacion completa sobre su universidad.

Gros et al. (2020) realizaron una investigacion para poder monitorear el
proceso de codiseiio usado en desarrollar una agente virtual de ingreso a
servicios publicos en Barcelona. Asi mismo, Gros et al. (2020) como muestra se
utiliz6 a 86 personas entre ellos 48 hombres y 38 mujeres respectivamente

migrados de distintos paises, edades de entre 19 y 64 afos al azar, como
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metodologia utilizaron la del disefio participativo basado en tres fases. También,
Gros et al. (2020) concluyeron que es importante garantizar soluciones
tecnoldgicas sostenibles en las organizaciones como el chatbot que optimiza el

acceso a los usuarios en la simulacion de una conversaciéon humana.

Kihnel, Ebner y Ebner (2020) presentaron un estudio para ofrecer una
introduccidon al reciente desarrollo de chatbots en general y en entornos de
clientes desarrollando un chatbot para la empresa austriaca de informatica
CodeFluegel GmbH. También, Kihnel et al. (2020) utilizaron como muestra a
veinte usuarios reales del sitio web entre las edades de 20 y 33 afos, como
meétodo registraron los tiempos de esas tareas y los comentarios de los usuarios
para obtener resultados cuantitativos (velocidad) y cualitativos (aceptacion,
desventajas y ventajas) para el chatbot. Asi mismo, Kihnel et al. (2020) como
resultados de su investigacion concluyeron de manera general, que el chatbot
de la empresa fue recibido positivamente y el 85% de los participantes podrian
seguir usando mas chatbots en el futuro. Finalmente, Kihnel et al. (2020)
recomendaron que deberia investigarse el efecto de los diferentes personajes
chatbots en la influencia de la percepcion de la marca y en la experiencia del
usuario, también se podrian evaluar la distribucién y comercializacion de los

chatbots.

Maniou y Veglis (2020) realizaron un estudio para disefiar e implementar
un chatbot en una plataforma de medios de comunicacion. También, Maniou y
Veglis (2020) usaron como muestra a dos grupos de estudiantes formados por
45 participantes de las universidades de periodismo: La Universidad de Chipre y
la Universidad Aristoteles de Tesalonica, entre edades de 20 a 24 afos, La
metodologia aplicada fue de 3 etapas: disefio, implementacion y evaluacion para
el desarrollo del chatbot COVINFO. Asi mismo, Maniou y Veglis (2020) en su
investigacién llegaron a la conclusion que no cabe duda de que la automatizacién
ya esta teniendo un impacto significativo en el periodismo y en la difusion de

noticias en general gracias a la inteligencia artificial.

Aleman, Ruiz y Aguilar (2019) presentaron en su investigacion una

recopilacion de estudios historicos en el area de la creacion de chatbots o
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agentes virtuales y enfoques para su ejecucién. También, Aleman et al. (2019)
como muestra crearon cuatro chatbots utilizando diferentes métodos, de los
cuales dos se desplegaron en Facebook, uno se utilizé sélo plataforma y otro
dentro de Pandorabots vinculado a un servidor de Discord. Asi mismo, Aleman
et al. (2019) concluyeron que el despliegue de chatbots crea el entorno para
multiples proyectos hacia la creacion de entidades conversacionales que
proporcionen ayuda en la realizacion de tareas, bots que no se cansen, que
puedan ser siempre asertivos y puedan estar vinculados a enormes bases de
conocimiento, que en un futuro cualquier pregunta pueda ser respondida en
lenguaje natural por bots que sean de facil e inmediato acceso a través de los

dispositivos moéviles.

Arango y Berrezueta (2019) desarrollaron un chatbot mediante el
algoritmo Random Forest que permita el aprendizaje del idioma Kichwa.
También Arango y Berrezueta (2019) consideraron la metodologia SCRUM, La
muestra fue de test de pruebas de navegadores web, pruebas de estrés, pruebas
de clicks y de rampa. Asi mismo, Arango y Berrezueta (2019) concluyeron que
su chatbot era capaz de llevar conversaciones de manera fluida con el usuario
qgue requiera practicar o aprender sus conocimientos en el idioma Kichwa.
Finalmente, Arango y Berrezueta (2019) recomendaron incluir mineria de datos
para el mejoramiento del entrenamiento y aprendizaje del chatbot, ademas de
resguardar la integridad de los usuarios.

Gutiérrez (2019) desarrollé una introduccion al mundo de los chatbots de
codigo libre con machine learning para que cualquier interesado en el tema
pueda desarrollar una aplicacion. Ademas, Gutiérrez (2019) utilizo la
metodologia cualitativa mediante la herramienta PARADISE que evalua
chatbots, intentando cuantificar la efectividad del bot minimizando el dialogo y
maximizando las tareas realizadas. Gutiérrez (2019) como resultado del proyecto
se concluyo que desarrollar un chatbot completo con cédigo abierto, se dispuso
de mayor libertad de desarrollo, pudiendo incluso modificar el entorno propio
pensando que funcionaria mejor de otra manera. Finalmente, Gutiérrez (2019)

recomendo a futuro mejorar enormemente el chatbot presentado, que el futuro
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de los chatbots es positivo y la herramienta Rasa es de buen desarrollo para el

mismo.

Gambin (2018) presentd en su estudio el desarrollo de aplicar en los
medios de comunicacion, los chatbots y la Inteligencia Atrtificial y su objetivo
principal fue comprobar si los chatbots son una pérdida de tiempo para los
medios de comunicacién o si ayuda. Gambin (2018) utiliz6 como muestra dos
chatbots de periodicos: nacional y otro internacional sucesivamente, la
metodologia de estudio fue cualitativa con la participacion de usuarios de entre
20 a 40 afos, arrojando un 27% que fueron hombres y un 73% mujeres, durante
una semana. Gambin (2018) concluyé que el 70% de los usuarios acepta a los
chatbots y responden que son una ayuda para el periodismo, el 20% estima que
no ayudan al periodismo, porque consideran que los chatbots no interaccionan
correctamente con los usuarios y creen que estos “robots” pueden quitar el
trabajo a bastantes periodistas. Por otro lado, un 10% de los usuarios tiene dudas
y estan indiferentes sobre el tema. Asi mismo, Gambin (2018) recomendd que
los chatbots mejorarian al abrir nuevas brechas de mercado para la informacion,

por lo cual, los chatbots favorecen positivamente el trabajo de los periodistas.

Garcia (2018) desarrollé un agente virtual para la ejecuciéon de PQR’s con
el uso de la tecnologia. Asi mismo, Garcia (2018) indicé que su proyecto es de
enfoque de método cualitativo, la muestra tomada fue al coordinador de calidad
de la corporacion San Isidro Colegio Anglo Americano usando la metodologia
SCRUM para asegurar el cumplimiento de los objetivos. Por ultimo, Garcia
(2018) lleg6 a la conclusion de que el chatbot es mas facil de acceder y poco
dificultoso que el sistema actual y permite a los padres de familia usarlo sin
dificultad. De este modo, Garcia (2018) recomendd modificar el chatbot para

recepcionar solicitudes de personas que no sean de la institucion educativa.

Herrero y Varona (2018) investigaron como objetivo estudiar el fenomeno
de los chatbots como herramientas de didlogos en los medios de comunicacion
espafioles, como integraron la tecnologia y sus estrategias. Asi mismo, Herrero
y Varona (2018) tuvieron como muestra intencional de siete profesionales de la

materia quienes respondieron una serie de preguntas planificadas. Finalmente,
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Herrero y Varona (2018) concluyeron claramente la utilidad de esta tecnologia
que se basa en las interfaces conversionales, ofreciéndole nuevas posibilidades
de interaccion, el chatbot es una forma mas sencilla de adentrarse en un

contenido.

Delgado, Ledn y Moreno (2017) desarrollaron un asistente virtual,
utilizando los servicios académicos para ser usado por los estudiantes. Delgado
et al. (2017) utilizaron como muestra 321 estudiantes aleatoriamente de todos
los niveles sin criterios de seleccion de 1854 estudiantes del CICLO |, en el
Periodo 2016 — 2017, realizando un estudio correlacional, con enfoque cualitativo
basado en un disefio no experimental. Finalmente, Delgado et al. (2017) como
resultado de su estudio concluyeron que el 95% es del nivel de confianza y el
5% como margen de error, obtuvieron una posicion reservada, el uso del chatbot
es facil de usar y es un tema de interés el comprender recientes programas a

base de la inteligencia artificial.

Es sumamente importante y necesario saber de los temas relacionados y
conceptos basicos para el desarrollo de la investigacion, asi su comprension y
estructura sea mas consistente, por ello se consideraron las siguientes teorias

relacionadas:

La inteligencia artificial (IA) en informatica es una rama de creacion de
hardware y software con comportamientos inteligentes, o maquinas que tienen o

entienden el comportamiento humano (Anrango y Berrezueta, 2019, p. 8).

Los algoritmos de aprendizaje automatico son fragmentos de codigo,
buscan analizar datos, demandan entregar al disefio y desarrollo de
aplicaciones, agentes, robots, con la inteligencia de calcular y realizar decisiones
racionales a eventos donde fueron entrenados previamente (TECHTARGET,
2017) citado por ( Garcia 2018, p. 14).

El algoritmo de Random Forest como arboles de decision, es una técnica
de aprendizaje supervisada, se trata de una técnica no paramétrica y de

interpretacion sencilla. Trabajan sobre un conjunto de datos de entrenamiento
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por medio de divisiones sucesivas y aleatorias de variables, buscando la variable
y obtener el valor o un modelo Unico para que sea mas robusta (Arango y
Berrezueta, 2019, p. 28).

Procesamiento del lenguaje natural en sus siglas (PLN) es un area de la
informéatica, inteligencia artificial y el lenguaje computacional, requiere una
sincronizacion de la IA y el lenguaje natural que realizamos, principalmente se
compromete en desarrollar e investigar maneras de vincular maquinas con

humanos, por medio de diferentes idiomas (Garcia 2018, p. 15).

Estrada (2018) EIl chatbot es una aplicacion de software que integran la
inteligencia artificial y son capaces de simular o seguir una conversacion con los
usuarios (p.34). El chatbot su disefio es elaborado por medio de una herramienta
web, en la actualidad las redes sociales nos facilitan este uso como Messenger

de Facebook, Telegram, Discord.

PBX es un sistema que logra conectar llamadas en una empresa
internamente, ademas de recibir lamadas y emitir llamadas al exterior mediante
la conexidn a la red de telefonia publica conmutada PSTN, por medio de enlaces

analdgicos o digitales usando el protocolo QSIG (Mallqui, 2020).

Central telefénica IP es sistema de comunicacion telefonica, el cual
distribuye las llamadas por la red con el Protocolo IP, dichas llamadas son
enviadas a través de la red como paquetes, por la conmutacién de paquetes. Las
centrales IP estdn disefiadas para estructurarse a cualquier infraestructura

tecnoldgica para mejorar la calidad de servicio (Pazmifio, 2020).

VoIP se define como voz sobre protocolo de internet, es la tecnologia
donde se transporta recursos de datos, voz y video a través de la tecnologia IP,
VoIP es el proceso de separar el audio y video para convertir la voz en pequefios
segmentos 0 paquetes que viajaran a través de una red IP, siendo flexibilidad

para un mayor despliegue en la comunicaciéon (Montenegro, 2020).
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Protocolos VolIP existen actualmente varios protocolos utilizados en VolIP,
que definen los cddec, teniendo estas cddec de audio con sus especificaciones
respectivas (Alburqueque, 2020).

Protocolo SIP, estandar definido por la IETF como un protocolo de
sefalizacion y control de la capa de sesion del modelo OSI, fue creado
especificamente para aplicaciones VolP, por medio de solicitud y respuesta para
el inicio de comunicacion en las sesiones para datos, voz y video, el protocolo
SIP es uno de los mas usados, el cual tienes herramientas para el control,

compatibilidad y administracion de muchos dispositivos (Bricefio, 2020).

Linux es una serie de sistemas operativos de Open Source, gratuito y
seguro, compatible con todas plataformas informaticas y también esta
desarrollado para servidores, computadoras y dispositivos moviles por lo tanto

es unos de software mas soportados en Linux (Umaima, 2020).

Centos es una distribucion Linux, por lo tanto es Open Source con la
arquitectura o en base a Red Hat Enterprise Linux RHEL, cuyo objetivo es
garantizar que el software esté optimizado continuamente y corregir errores
(Huaman, 2020).

Asterisk hace las funciones de una central telefénica, es un programa de
caddigo libre con licencia GPL (codigo abierto y gratuito) lo cual brinda un sistema
de central telefénica y nos proporciona conectar un nimero determinado de
teléfonos, con el fin de obtener comunicacién con la misma red de un proveedor
de VoIP o RDSI. También permite controles de VolIP sin capas extra (Behrend y
Pouquette, 2020).

Base de Datos es una estructura organizada de datos que brinda
almacenar estructuradamente los datos, ya sea en escritorio o en la nube, desde
programas multiusuario hasta los equipos moviles usan base de datos, para ello
resguardar la integridad de los datos y ayudar a los usuarios y los programadores
gue lo desarrollan (Flores, 2019).
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MongoDB es un sistema de base de datos no relacional, estructurada por
colecciones y documentos, lo cual esta caracterizada por ser flexible en modificar
e insertar datos, tiene un alto rendimiento y disponibilidad en su disefio (Doblas,
2021).

Nodejs es un desarrollador web de codigo abierto (Open Source) lo cual
se puede componer aplicaciones, hoy en dia es una herramienta muy utilizadas

en el lenguaje de JavaScript (Zhu et al., 2018).

JavaScript es un lenguaje de programacién para desarrollar aplicaciones
web, ideal para el manejo de procesos asincronos, es orientado a objetos,

también es nativo con complementos HTML y CSS (Escobar y Villazén, 2018).

Heroku es un desarrollador de aplicaciones por lo cual permite desarrollar

lenguaje de programaciéon como PHP, Java y Nodejs (Neupane, 2020).

El conocimiento es el hecho adquirido de raz6n en un humano a través de
la experiencia, la educacion universitaria ha escalado innovando un novedoso
paradigma socio-cognitivo, donde las metodologias estan de acuerdo a cada
realidad con sus respectivas necesidades, con la implementacion de nuevas
estrategias meta cognitivas en nuevos estilos de comunicacion digital, como
competencias digitales, virtuales para obtener un incremento en conocimiento en
alfabetizacién digital (Ocafia et al. 2019, p. 544).

La motivacion para el aprendizaje es muy requerida en la educacion,
enfocado en la educacion a distancia o remota, donde se necesita que el alumno
plantee de manera objetiva y ordenada, competencias y buenas costumbres
para el desenvolvimiento intelectual en la educacion personal (Bajwa et al., 2011)
citado por (Acevedo et al., 2015, p. 60).

La satisfaccion como prueba de usabilidad permite validar de forma real y
en tiempo real el funcionamiento y efectividad de uso en los distintos tipos de
sistemas de la informacion para la aceptacion del mismo aplicativo (Cordero
et al. 2020, p. 3).
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La asertividad es la afirmacion de un evento, confirma la efectividad de los
comportamientos al responder con veracidad lo que se le consulte sobre los

temas relacionados del mismo (Arango 2019, p. 19).
El tiempo de respuesta de un asistente virtual o chatbot ahorra el proceso

del tiempo humano y el proceso manual, para brindar una soluciéon oportuna,

optima y automatizada (Echeverri y Manjarrés 2020, p. 86).
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3.1 Tipo y disefio de investigacion

Baena (2017) sefala que el estudio pertenece o hace referencia a la
investigacion aplicada, también llamada utilitaria; una teoria antes existente y dar
solucion a los problemas practicos (p. 49). Por lo tanto, el estudio tendra la
finalidad de emplear conocimiento apoyado en teorias, técnicas y tecnologias
actuales por esto aportara un valor agregado para las respuestas a los

problemas cotidianos y profesionales.

El enfoque es cuantitativo. De acuerdo a (Monje, 2011) citado por Bonilla
et al.(2020) Mencioné que “una investigacion cuantitativa es un proceso
cientifico organizado, que usa métodos estadisticos, mostrando resultados
optimos, consintiendo analizar la informacion de manera especifica y puede ser
empleado en distintas areas de investigacion” (p. 38). Por lo tanto, el enfoque

cuantitativo permitir4 garantizar la coherencia de la investigacion.

Asi mismo, el tipo o grado del disefio es pre-experimental. (Hernandez y
Mendoza, 2018) sefialan que los pre-experimentos son formados por un grupo
anico como disefios, también mencionan que existen dos disefios basicos: el
estudio Unico, de una sola medicion y el de pre-evaluacién y post-evaluacién con
un mismo grupo (p. 163). Con lo mencionado por los autores, el estudio realizara

el grado pre-experimental al culminar la investigacion.

G =M1 X M2

Donde:

G: Grupo de Sujetos

X: Tratamiento de Variable Independiente

Mz: Medicion previa al tratamiento experimental de la variable independiente.

M2: Medicion posterior al tratamiento experimental de la variable independiente.
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3.2 Variables y operacionalizacion

La variable en este estudio fue: el efecto del uso del chatbot para el aprendizaje
de la instalacién y configuracion de centrales telefonicas VolP. (Cordero et al,

2020; Ocana et al., 2019) A continuacion, se describe cada aspecto:

A. Definicién conceptual: Un chatbot que involucra la inteligencia artificial,
este Chatbot o agente virtual con la informacion especifica que le
proporcionara a los usuarios podra actualizar su conocimiento
capacitdndolos de la instalacion y configuracibn de centrales
telefénicas VolIP, para descifrar las preguntas y brindar una respuesta

automatica a los usuarios (Estrada, 2018).

B. Definicion operacional: Se evaluara el efecto del uso del chatbot para
el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas
VolIP, a través de cuestionarios y analizaremos los resultados para
determinar e interpretar los datos en cuanto al conocimiento,

motivacion y satisfaccion de los usuarios (Estrada, 2018).

C. Dimensiones:

e Conocimiento (Cordero et al., 2020; Ocafa et al., 2019).

e Motivacion para el aprendizaje (Anrango y Berrezueta, 2019;
Acevedo, Torres y Tirado, 2015).

e Satisfaccion con el aprendizaje (Echeverry y Manjarrés, 2020;
Estrada, 2018).

e Asertividad de respuesta (Rivas y Tello,2020: Arango, 2019).

e Tiempo de respuesta (Echeverry y Manjarrés, 2020; Garcia,
2018).
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D. Indicadores:

Incremento del conocimiento (Cordero et al., 2020; Ocafia et al.,
2019).

Incremento de motivacion para el aprendizaje (Anrango y
Berrezueta, 2019; Acevedo, Torres y Tirado, 2015).
Incremento de satisfaccion con el aprendizaje (Echeverry y
Manjarrés, 2020; Estrada, 2018).

Incremento de asertividad de respuesta (Rivas y Tello,2020:
Arango, 2019).

Reduccién del tiempo de respuesta (Echeverry y Manjarrés,
2020; Garcia, 2018).

E. Escala de medicion:

Escala Razon (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 250).
Escala Ordinal (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 368).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

En esta seccidn, se menciona las definiciones relacionadas:

De acuerdo (Hernandez y Mendoza 2018) sefialaron que la poblacion es

determinada por un grupo de individuos en el cual se requiere analizar una

determinada caracteristica.(pag.198) Por lo tanto en la presente investigacion

tiene como poblacion focalizada en los estudiantes universitarios de TI

mayores de edad que oscilan entre 18 afios a 35 afios. Se precisa también lo

siguiente:

= Criterios de inclusion: Estudiantes universitarios de Tl entre las edades

de 18 a 35 afos, que no hayan realizado instalaciones de centrales

telefénicas VolP y que cuenten con un equipo electrénico con internet.

= Criterios de exclusion: Estudiantes universitarios que no sean de TI,

de edades que no sean de entre 18 a 35 afios, que hayan realizado
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instalaciones de centrales telefénicas VoIP y que no cuenten con un

equipo electrénico con internet.

Asi mismo (Hernandez y Mendoza 2018) indicaron que la muestra es una
porcion de una poblacién especifica y nuestro agrado en donde se
recolectaran los datos, los cuales representan a esa determinada poblacién
(pag.196). La muestra esta determinada por 30 estudiantes universitarios de

Tl elegidos por conveniencia entre las edades de 18 a 35 afios.

También (Herndndez y Mendoza 2018) mencionaron que las muestras de
tipo no probabilisticas, son las que seleccionan individuos o0 casos tipicos que
cuidadosamente seran controladas en su eleccion y se conceptualiza en el
planteamiento del problema de toda investigacion (pag. 215). El muestreo es
no probabilistico porque no tenemos acceso a todos los alumnos de una

carrera profesional enfocada debido a las clases remotas o clases a distancia.

Segun (Hernandez y Mendoza 2018) indicaron que la unidad de analisis es
la que produce la informaciébn que se evaluara por procedimientos
estadisticos (pag.218). La unidad de andlisis en nuestra investigacion son los

estudiantes universitarios de edades entre 18 a 35 afos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta seccion se hace referencia a la técnica y a los instrumentos de
recoleccion de datos, definiendo algunos conceptos resaltantes y los
instrumentos seleccionados en nuestro estudio. Asi también, se define la validez
y confiabilidad que fueron aplicados a los instrumentos. (Baena 2017) indico que
la encuesta es una técnica que recopila informacion o datos de personas por
medio de una guia de preguntas (pag.82). En el estudio, para medir los

indicadores se utilizé la encuesta como técnica.

Asi también ,(Hernandez y Mendoza 2018) indicaron que el cuestionario
debe estar disefiado por preguntas las cuales nos apoyaran a realizar una
correcta medicién de las variables (pag.251). En la investigacion, se utilizé el

instrumento cuestionario, el cual ayudo en la recoleccién de datos o informacion.
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(Herndndez y Mendoza 2018) indicaron a la validez de contenido que
debe establecerse mediante un muestreo aleatorio del universo respecto a las
variables a través de analisis de factores (pag. 687). En nuestro estudio,
utilizaremos la validez de contenido con la intenciobn de ser un sustento al
instrumento de recoleccion de datos. Asi mismo (Hernandez y Mendoza 2018)
sefalaron que la confiabilidad necesita un nivel de confianza para que el estudio
sea consistente, coherente y veraz para los resultados consistentes, coherente
y veraz en los casos o muestras del instrumento(pag. 228). En el estudio, se
utilizé la validez y confiablidad con la intencidn de dar sustento al instrumento de

medicion.

3.5 Procedimientos

Segun (Herndndez y Mendoza 2018) nos menciona que los
procedimientos nos brindan informacion valida y confiable para ser utilizados
como datos fiables cientificos, por lo cual nos guiaran a reunir los datos con un
fin especifico (pag. 241). En nuestro procedimiento aplicaremos los instrumentos
para medir sus porcentajes para tener los resultados con veracidad.

a) Se informo a los 30 evaluados o usuarios elegidos de entre 18 a 35 afios
de edad como muestra en el estudio.

b) Se aplico como técnica la encuesta por medio de un cuestionario pre-test
de conocimiento tipo examen de entrada de 20 preguntas sobre unos 20
puntos en el enlace siguiente:
https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIPQLScSPP50mMCQUZ1L 3wzxaT
E2JYI1YP_CvafwzazegF7KmipVXEw/viewform?usp=sf link

para cuantificar el conocimiento, asi mismo incluye 2 preguntas tipo

escala para medir la motivacion y satisfaccion antes del uso chatbot
puesto en produccion por Facebook-Messenger.

c) Ingresary hacer las preguntas al chatbot por Messenger de Facebook en
el siguiente link: https://m.me/110761104704082

d) Al finalizar el curso de aprendizaje con el chatbot, responder el

cuestionario post-test de conocimiento tipo examen de salida, asi mismo

la motivacion y satisfaccion con otros cuestionarios, el tiempo de
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respuesta se mide con el servidor de nube Heroku con los logs en

produccion con la cantidad de interacciones, la asertividad de las

preguntas fue evaluado por un especialista en centrales telefénicas VolP.

e) Se tabulo los datos de los resultados obtenidos de los cuestionarios en un
cuadro de registro en el programa Excel.

Se recolecta los datos de las pruebas para su siguiente procesamiento en

método de analisis.

3.6 Método de analisis de datos

La elaboracién del estudio es cuantitativa y del tipo aplicada, ya que esta
conformada por teorias comprobadas y existentes para respaldar todo lo
elaborado, nos ajustaremos mediante la prueba o el test de Shapiro-Wilk para
una muestra menor a 50. Segun (Hernandez y Mendoza, 2018) mencionaron
que el estudio de método analisis de datos es cuantitativo, por lo cual esta
conformado por pruebas estadisticas e hipétesis. (pag. 312) mediante un

software estadistico IBM SPSS en su version 26.

Ho = la muestra = distribucion normal ——— p = 0.05
Ha

la muestra £ distribucion normal —— p = 0.05

En el presunto caso que la prueba no sea normal “se usara la prueba de wilcoxon
si la significancia o la prueba de normalidad no cumplan con los resultados de la
muestra de distribucion que es p< 0.05” y “para la distribucién normal se utilizara
la prueba z para estimar la probabilidad de una respuesta de la muestra de
distribucion normal p > 0.05". También usaremos la escala de Likert como

representacion.

3.7 Aspectos éticos

El estudio cumplié con el “Cédigo Nacional de la Integridad Cientifica”, y las
“Normas Eticas internaciones para las Investigaciones Biomédicas con Seres
Humanos”. Respetando la confidencialidad de los participantes, asi mismo
nuestra investigacion esta desarrollada para el aporte al conocimiento de los
estudiantes con conocimientos en Tecnologias de la Informacion, garantizando
la informacion de manera eficiente y coherente. La investigacion también se

realizd6 mediante los estandares establecidos por el Colegio de Ingenieros del

27



Peru quien promueve y ordena se lleve a cabo un adecuado uso profesional

dentro del marco de la Ley y se rigen a las normas éticas y deontoldgicas.

La investigacion se rige a la resolucién de consejo universitario N° 0262 de la
UCV 2021 considerando el codigo de ética obligatorio para los que estamos
realizando una investigacion en la UCV (Vicerrectorado de Investigacion, N°2,
2020)

Mediante una investigacion exhaustiva el trabajo se encuentra bajo un autor
establecido principal quien representa y asume la responsabilidad de planificar,
dirigir, ejecutar y difundir la investigacion (Vicerrectorado de Investigacion, N°11,
2020)

De acuerdo a las normas, el Cédigo de Etica del Colegio de Ingenieros del Per(,
en el Articulo 13 donde se menciona sobre la comportamiento profesional del
Ingeniero y su conducta tienen que ser enfocados a sus propésitos y finalidades
de la institucién y el Articulo 29° el cual estipula que el ingeniero se debe
comprometer a guiar dicha actividad profesional con un fin estricto de entregar
sus conocimientos y proceder a aplicarlo correctamente. También nuestra
investigacion ha respetado el estilo ISO 690:2010 para citar y referenciar a los
distintos autores.
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En este capitulo, se especifica detalladamente cada resultado, obtenidos del
estudio, se uso el programa IBM SPSS Version 26 para cada uno de los

indicadores.
Hipotesis especifica 1 — Prueba en SPSS

HE1o: El uso del chatbot no incrementd el conocimiento de la instalacion y

configuracion de centrales telefonicas VolP.

HE11: El uso del chatbot incrementd el conocimiento de la instalacion y

configuracion de centrales telefonicas VolP.

Datos descriptivos del incremento de conocimiento (IC)

El diagndstico de la investigacion, se elaboré mediante a un grupo experimental
de estudiantes universitarios de Tl que estan interesados en el aprendizaje de la
instalacion y configuracién de centrales telefénicas VolP. Los estudiantes que
utilizaron el chatbot por medio de interacciones de preguntas y/o consultas
relacionadas a temas sobre centrales telefonicas VolP, se aplico las pruebas que

estan establecidas por 20 preguntas.

Tabla 1: Indicador descriptivo del incremento de conocimiento

Estadistico Error estandar
Conocimiento_Pre Media 9.13 0.531
Conocimiento_Pos Media 17.67 0.237

En la tabla 1 se muestra los resultados descriptivos para este indicador, en los
resultados del pre-test se valido una media de 9,13 sobre la puntuacion de 20 y
en los resultados del post-test se obtuvo una media de 17,67 de 20, es decir,
los usuarios que interactuaron con el chatbot obtuvieron mayores resultados
con un incremento del 93.53%. Para realizar este calculo, se ejecuto la

siguiente formula de variacion porcentual:
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IC = Incremento de conocimiento.
CPR = Conocimiento pre-test.
CPO = Conocimiento post-test.

_|cPO — CPR|

I¢ CPR

X 100%

_]17.67 - 9.13]

0,
913 X 100%

IC =93.53%

En la figura 1 siguiente se muestra los resultados en modo grafico el
histograma de conocimiento del pre-test.

Media = 9,13
Desviacion estandar = 2,909
0

Frecuencia

Conocimiento_Pre

Figura 1: Histograma conocimiento pre-test
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En la figura 2 siguiente se visualiza los resultados en modo gréfico el
histograma de conocimiento del post-test.

Meda = 17 67
120 Desviacdn estdnda « 1 295
2 N«30

Frecuencia

" 18 L] 2

Conocimiento_Pos

Figura 2: Histograma conocimiento pos-test

Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

En este indicador se ejecut6 el método de Shapiro-Wilk, como prueba de

normalidad, porque la muestra para el indicador fue de 30 usuarios que querian
aprender sobre centrales telefonicas VolP, porque la muestra tomada es menor
de 50, en la siguiente tabla se muestra los resultados de pre-test y post-test en

relacion a la prueba de normalidad.

Tabla 2: Prueba de normalidad — Shapiro Wilk del incremento de conocimiento

Estadistico gl Sig.
Conocimiento_Pre 0.950 30 0.166
Conocimiento_Pos 0.917 30 0.023

gl : Grado de libertad.
Sig. : Valor de significancia.
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En la tabla 2, se validé que se obtuvo 30 muestras, se analiza en los resultados
del pre-test, sabiendo que una distribucién es determinada normal cuando el
valor de la significancia p > 0,05, se valido que el valor de significancia en el pre-
test corresponde a 0,166, por lo que es mayor a 0,05 por lo tanto se ajusta a la
distribucién normal. Asi mismo en el post-test, se verifico6 que el valor de
significancia en el post-test corresponde a 0,023, por lo que es menor a 0,05 por

lo tanto no se ajusta a la distribucion normal.
Prueba de Wilcoxon

Tabla 3: Prueba de rangos con signos — Incremento de conocimiento

N | Rango promedio Suma de rangos

Conocimiento_Pos- Rangos negativos | 02 0.00 0.00
Conocimiento_Pre
Rangos positivos | 30P 15.50 465.00
Empates (0%
Total 30

a. Conocimiento_Pos < Conocimiento_Pre
b. Conocimiento_Pos > Conocimiento_Pre

c. Conocimiento_Pos = Conocimiento_Pre

Tabla 4: Estadisticos de prueba? Z — Incremento de conocimiento

Conocimiento_Pos - Conocimiento_Pre

4 -4.796

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

a) Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b) Se basa en rangos negativos

Por ultimo, después de los analisis de los datos recopilados con el software
SPSS, en la tabla 4, en el valor Z se obtuvo -4.796, la cual se hall6 en la regién
de rechazo, ademas, se consiguié un valor p = 0.000, inferior a “0.05”, por lo

tanto, se rechazo la hipoétesis nula HE1o y se aprob6 la hipodtesis alterna HE1:,
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por lo tanto, las medias de los resultados pre-test y post-test respecto al
incremento del conocimiento fueron significativamente distintos, asi mismo, se
aceptd que “el uso del chatbot incrementd el conocimiento de la instalacion y
configuracion de centrales telefénicas VolP”, en un incremento de conocimiento
del 93.53%.

Hipotesis especifica 2 - Prueba en SPSS

HEZ2o: El uso del chatbot no incrementd la motivacién para el aprendizaje de la

instalacion y configuracién de centrales telefonicas VolP.

HEZ2:1: El uso del chatbot incrementd la motivacion para el aprendizaje de la

instalacién y configuracién de centrales telefonicas VolP.

Datos descriptivos del incremento de motivacion (IM)

El diagnoéstico del estudio, se elabord con la misma muestra de 30 estudiantes.
Los estudiantes que utilizaron el chatbot por medio de interacciones de
preguntas y/o consultas relacionadas a temas sobre centrales telefonicas VolP,
se aplicé la medicion del incremento de motivacion para el aprendizaje en 1
pregunta de tipo escala Likert valorada de la siguiente forma: (1) Nada Motivador,
(2) Poco Motivador, (3) Motivado, (4) Muy Motivador y (5) Totalmente Motivador.
Por lo tanto, se detalld las tablas estadisticas, segun las pruebas establecidas al

culminar con el uso del chatbot.

Tabla 5: Indicador descriptivo del incremento de motivacion para el aprendizaje.

Estadistico Error estandar
Motivacion_Pre Media 3.00 0.136
Motivacion_Pos Media 4.83 0.069

En la tabla 5, se muestra los resultados descriptivos para este indicador de
incremento de motivacion para el aprendizaje, en los resultados del pre-test se
validé una media de 3.00 sobre la valoracion de 5 y en los resultados del post-
test se obtuvo una media de 4.83 de 5, es decir, los usuarios que interactuaron

con el chatbot obtuvieron mayores resultados con un incremento de motivacion
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para el aprendizaje del 61.00%. Para realizar este calculo, se ejecutd la siguiente

formula de variacion porcentual:

IM = Incremento de motivacion.
MPR = Motivacion pre-test.

MPO = Motivacion post-test.

i = MPO—MPR| 100%
B MPR 0
1y 1483300 L00%
T 3.00 0
IM = 61.00%

En la figura 3 siguiente se muestra los resultados en modo gréfico el
histograma de motivacion del pre-test.

20 "~ Media=3

Desviacion estandar = 743
N =30

15

10

Frecuencia

Motivacion_Pre

Figura 3: Histograma motivacion pre-test
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En la figura 4 siguiente se muestra los resultados en modo grafico el

histograma de motivacion del pos-test.

40

30

20

Frecuencia

35 40

45

Motivaciéon_Pos

Media = 4,83
Desviacion estandar = 379

Figura4: Histograma motivacion pos-test

Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

Es este indicador, también se empled el método de Shapiro-Wilk, como prueba

de normalidad, porque la muestra para el indicador fue de 30 usuarios que

querian aprender sobre centrales telefénicas VolP, porque la muestra tomada

es menor de 50, en la siguiente tabla se muestra los resultados de pre-test y

post-test en relacion a la prueba de normalidad.

Tabla 6: Prueba de normalidad — Shapiro Wilk del incremento de motivacion

para el aprendizaje.

Estadistico gl Sig.
Motivacion_Pre 0.367 30 0.000
Motivacion_Pos 0.503 30 0.000

gl : Grado de libertad.

Sig. : Valor de significancia.
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En la tabla 6, se validd que se obtuvo 30 muestras, se analiza en los resultados

del pre-test, sabiendo que una distribucién es determinada normal cuando el

valor de la significancia p > 0.05, se valido que el valor de significancia en el pre-

test corresponde a 0.000, por lo que es menor a 0.05 por lo tanto no se ajusta a

la distribucion normal. Asi mismo en el post-test, se verifico que el valor de

significancia en el post-test corresponde a 0.000, por lo que es menor a 0.05, por

lo tanto, no se ajusta a la distribucion normal.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 7: Prueba de rangos con signos — Incremento de motivacion para el

aprendizaje.

N Rango promedio Suma de rangos
Motivacién_Pos- Rangos negativos | 02 0.00 0.00
Motivacion_Pre
Rangos positivos | 28° 14.50 406.00
Empates 2¢
Total 30

a. Motivacion_Pos < Motivacion_Pre

b. Motivacion_Pos > Motivacion_Pre

c. Motivacion_Pos = Motivaciéon_Pre

Tabla 8: Estadisticos de prueba? Z — Incremento de motivacion para el

aprendizaje.

Motivacién_Pos - Motivacién_Pre

-4.809°

Sig. Asintotica (bilateral)

0.000

a) Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b) Se basa en rangos negativos
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Por ultimo, después de los analisis de los datos recopilados con el SPSS, en la
tabla 8, en el valor Z se obtuvo -4.809°, la cual se hall6 en la region de rechazo,
ademas, se consiguio un valor p = 0.000, inferior a “0.05”, por lo tanto, se rechazé
la hipotesis nula HE20 y se aprobo la hipotesis alterna HE2i1, por lo cual, las
medias de los resultados pre-test y post-test respecto al incremento de la
motivacion para el aprendizaje fueron significativamente distintos, por lo mismo,
se aprobo que “el uso del chatbot incremento la motivacion para el aprendizaje
de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolP”, en un incremento

de motivacion para el aprendizaje del 61.00%.

Hipotesis especifica 3 - Prueba en SPSS

HE3o: El uso del chatbot no incrementé la satisfaccion con el aprendizaje de la

instalacion y configuracién de centrales telefonicas VolP.

HE3:1: El uso del chatbot incrementd la satisfacciébn con el aprendizaje de la

instalacién y configuracién de centrales telefonicas VolP.

Datos descriptivos del incremento de satisfaccion (1S)

El diagndstico de la investigacion, se realizd al mismo grupo experimental de 30
estudiantes. Los estudiantes que utilizaron el chatbot por medio de interacciones
de preguntas y/o consultas relacionadas a temas sobre centrales telefonicas
VolIP, se aplicé la medicion del incremento de satisfaccion con el aprendizaje en
1 pregunta de tipo escala Likert valorada de la siguiente forma: (1) Nada
Satisfecho, (2) Poco Satisfecho, (3) Satisfactorio, (4) Muy Satisfecho y (5)
Totalmente Satisfecho. Por lo tanto, se detall6 las tablas estadisticas, segun las

pruebas establecidas al culminar con el uso del chatbot.

Tabla 9: Indicador descriptivo del incremento de satisfacciéon con el
aprendizaje.

Estadistico Error estandar
Satisfaccién_Pre Media 2.80 0.169
Satisfacciéon_Pos Media 4.90 0.056
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En la tabla 9, se muestra los resultados descriptivos para este indicador de
incremento de satisfaccién con el aprendizaje, en los resultados del pre-test se
validé una media de 2.80 sobre la valoracion de 5 y en los resultados del post-
test se obtuvo una media de 4.90 de 5, es decir, los usuarios que interactuaron
con el chatbot obtuvieron mayores resultados con un incremento de satisfaccion
con el aprendizaje del 75.00%. Para realizar este calculo, se ejecuto la siguiente

férmula de variacion porcentual:
IS = Incremento de satisfaccion.
SPR = Satisfaccion pre-test.

SPO = Satisfaccion post-test.

15 = ISPO—SPRI 100%
~  SPR 0
g o l490-280]
- 280 0

IS = 75.00%

En la figura 5 siguiente se muestra los resultados en modo grafico el
histograma de satisfaccion del pre-test.

O Wedia =28
Dawrmcsin estancy » 129
H=30

Frecuencia

a 1 2 3 & 5 8

Satisfaccion_Pre

Figura 5: Histograma satisfaccion pre-test
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En la figura 6 siguiente se muestra los resultados en modo grafico el

histograma de satisfaccion del pos-test.

0 Moda « 45
Oas vacdn estivaie = 305
N=3

Frecuencia
8

an LR s

Satisfacclon_Pos

Figura 6: Histograma satisfaccion pos-test

Prueba de normalidad — Shapiro Wilk

Es este indicador, también se empled en la prueba de normalidad el método de
Shapiro-Wilk, porque la muestra para el indicador fue de 30 usuarios que
querian aprender sobre centrales telefénicas VolP, porque la muestra tomada
es menor de 50, en la siguiente tabla se muestra los resultados de pre-testy
post-test en relacion a la prueba de normalidad.

Tabla 10: Prueba de normalidad — Shapiro Wilk del incremento de satisfaccion
con el aprendizaje.

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion_Pre 0.858 30 0.001
Satisfaccién_Pos 0.347 30 0.000

al : Grado de libertad.
Sig. : Valor de significancia.

En la tabla 10, se validé que se obtuvo 30 muestras, se analiza en los resultados

del pre-test, sabiendo que una distribucion es determinada normal cuando el
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valor de la significancia p > 0.05, se validé que el valor de significancia en el pre-
test corresponde a 0.001, por lo que es menor a 0.05 por lo tanto no se ajusta a
la distribucién normal. Asi mismo en el post-test, se verificO que el valor de
significancia en el post-test corresponde a 0.000, por lo que es menor a 0.05, por

lo tanto, no se ajusta a la distribucion normal.

Prueba de Wilcoxon

Tabla 11: Prueba de rangos con signos — Incremento de satisfaccion con el
aprendizaje.

N | Rango promedio Suma de rangos

Satisfaccion_Pos- Rangos negativos | 02 0.00 0.00
Satisfaccion_Pre
Rangos positivos | 28° 14.50 406.00
Empates 2¢
Total 30

a. Satisfaccion_Pos < Satisfaccién_Pre
b. Satisfaccion_Pos > Satisfaccion_Pre

c. Satisfaccion_Pos = Satisfaccion_Pre

Tabla 12: Estadisticos de prueba? Z — Incremento de satisfaccion hacia el

aprendizaje.

Satisfaccién_Pos - Satisfaccion_Pre

4 -4.756

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

a) Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b) Se basa en rangos negativos
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Por ultimo, después de los analisis de los datos recopilados con el SPSS, en la
tabla 12, en el valor Z se obtuvo -4.756b, la cual se hall6 en la regién de rechazo,
ademas, se consiguio un valor p = 0.000, inferior a “0.05”, por lo tanto, se rechazé
la hipotesis nula HE3o y se aprobo la hipotesis alterna HE31, por lo cual, las
medias de los resultados pre-test y post-test respecto al incremento de la
satisfaccion con el aprendizaje fueron significativamente distintos, por lo mismo,
se aprobo que “el uso del chatbot incremento la satisfaccion con el aprendizaje
de la instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolP”, en un incremento

de satisfaccion con el aprendizaje del 75.00%.
Validacién de hipotesis General

Por tanto, se aprobaron las hipétesis especificas 1, 2 y 3; por tal motivo, se
aprobo la hipodtesis general: ElI uso del chatbot para el aprendizaje de la
instalacion y configuracion de centrales telefénicas VolP incrementd el
conocimiento, la motivacion para el aprendizaje, la satisfaccion con el

aprendizaje, la asertividad y redujo el tiempo de respuesta.
Resumen

Por consiguiente, se detalla de forma resumida en una tabla los resultados de
las hipétesis que se plantearon:

Tabla 13: Resultados de hipotesis general.

Caod. Hipotesis Resultado

(Aceptacién/rechazo)

HE1 | El uso del chatbot increment6 el conocimiento de Aceptada
la instalacion y configuracion de centrales

telefénicas VolP.

HE2 | El uso del chatbot incrementé la motivacion para Aceptada
el aprendizaje de la instalacion y configuracion

de centrales telefénicas VolP.

42



HE3 | El uso del chatbot incrementd la satisfaccién con Aceptada
el aprendizaje de la instalacién y configuracion
de centrales telefénicas VolP.

HG El uso del chatbot para el aprendizaje de la Aceptada

instalacion 'y configuracion de centrales
telefénicas VolP incrementd el conocimiento, la
motivacién para el aprendizaje, la satisfaccion
con el aprendizaje, la asertividad y redujo el

tiempo de respuesta.

43



V. DISCUSION
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En este capitulo se presenta la comparacion en base a los resultados que se
obtuvieron después de la ejecucion de los indicadores, los cuales fueron
analizados con el software de IBM SPSS Statistics Version 26, por medio de las
pruebas de normalidad del método de Shapiro Wilk y Wilcoxon, se logré evaluar
satisfactoriamente la variable “el efecto del uso del chatbot para el aprendizaje

de la instalacion y configuracion de centrales telefénicas VolP”.

Se han obtenido los correspondientes resultados, un incremento de
conocimiento en un 93.53%, un incremento de la motivacion de 61.00% y un
incremento de satisfaccion de 75.00% del grupo de personas en el aprendizaje
de la instalacién y configuracion de centrales telefonicas VolP. Por consiguiente,
se llega a evidenciar que el chatbot es una mejor herramienta para el aprendizaje

y da orientacion al publico respecto al tema mencionado anteriormente.

En los resultados obtenidos de la primera hipo6tesis especifica que hace
referente al indicador de “incremento de conocimiento”, se obtuvo una media de
“0.13” sobre 20 en la evaluacién pre-test, y una media de “17.67” sobre 20 en la
evaluacion post-test, lograndose en los participantes del estudio un incremento
de conocimiento del “93.53%”, lo que fue superior con respecto a la investigacion
de Guerra y Rojas (2020, p. 49) que obtuvieron un incremento de conocimiento
de 57.14 % con respecto del pre-test y post-test sobre el uso del chatbot para el
aprendizaje de prevencién y tratamiento de la COVID-19, porque la investigacién
de Guerra y Rojas (2020, p. 18) fue realizado a un grupo de 70 personas que
desearon participar y colaborar con su investigacion a diferencia de esta
investigacion que esta enfocada a usuarios de Tl que es un beneficio usar el
chatbot para aprender una nueva tecnologia que es la VoIP y su participacion

fue relativamente impulsada por el tema de aprendizaje.

En los resultados de la segunda hipotesis especifica en relacion al
indicador de “incremento de motivacion para el aprendizaje”, se obtuvo una
media de 3.00 sobre la valoracién de 5 en la encuesta pre-test, y una media de
4.83 sobre la valoracién de 5 en la encuesta post-test basados en la escala de
Likert, logrando en los participantes del estudio un incremento de motivacion

para el aprendizaje del “61.00%”, lo que fue superior con respecto a la
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investigacion de Larico y Reyes (2020, p. 42) donde de igual forma desarrollaron
un chatbot en la plataforma de Messenger Facebook y Telegram dirigido a
personas encargadas de la limpieza del hogar, para el aprendizaje de la limpieza
y desinfeccion para protegerse de la COVID 19 en el hogar, mostraron un
incremento de motivacion para el aprendizaje de 52.36 % menor a los resultados
de la presente investigacion.

Asi mismo, en los resultados de la tercera hipoétesis especifica en relacion
al indicador de “incremento de satisfaccion con el aprendizaje”, se obtuvo una
media de 2.80 sobre la valoracién de 5 en la encuesta pre-test, y una media de
4.90 sobre la valoracién de 5 en la encuesta post-test basados en la escala de
Likert, logrando en los participantes del estudio un incremento de satisfaccion
con el aprendizaje del “75.00%”, lo que fue inferior con respecto al estudio de
Echeverriy Manjarrés (2020, p. 10) que obtuvieron un incremento de satisfaccion
con el aprendizaje de mas del 80% de aprobacién de los usuarios por medio de
un cuestionario a 10 estudiantes de distintas carreras y niveles académicos, ya
que su agente virtual estudiantil usando el procesamiento de lenguaje natural
con Dialog Flow fue desplegado en plataformas sociales de mensajeria como
WhatsApp y Twilio a diferencia del chatbot de esta investigacion que solo fue

desplegada en Messenger Facebook.

Por otra parte, en la investigacion de Estrada (2018, p. 89) donde implementé un
chatbot con el servicio de IBM Watson para la gestion de requerimientos e
incidentes en una empresa de seguros, obtuvo como resultado un incremento de
satisfaccion de los usuarios en un 41%, que fue menor al resultado a esta
investigacion (75.00 %) porque el estudio de Estrada (2018, p. 41) tuvo una
muestra de 68 personas que utilizaron el chatbot, pero solo 28 personas

guedaron satisfechas con la implementacion del chatbot en la empresa.
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VI. CONCLUSIONES
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Las conclusiones de esta investigacion fueron las siguientes:

1. De acuerdo con los resultados obtenidos, el uso del chatbot para el
aprendizaje de centrales telefonica VolP, tuvo un efecto muy favorable en
el incremento del conocimiento, habiendo incrementado el conocimiento
de los participantes de la presente investigacion en 93.53%, al interactuar
con el chatbot VolPBot.

2. Se logré incrementar la motivacion para el aprendizaje de los usuarios al
interactuar con el chatbot VolPBot, se increment6 en 61.00%, con estos
datos se demostro el efecto favorable en el incremento de la motivaciéon
para el aprendizaje que tuvo el chatbot acerca de la instalacion y
configuracion de centrales telefénicas VolP.

3. La satisfaccion con el aprendizaje de los usuarios al interactuar con el
chatbot VolPBot, se increment6 en 75.00%, con estos datos se evidencio
el efecto favorable en el incremento de la satisfaccién con el aprendizaje
que tuvo el chatbot acerca de la instalacion y configuracion de centrales

telefénicas VolP.

4. La asertividad de respuesta fue comprobada por el especialista en
centrales telefénicas VolP quien interactué con el chatbot VolPBot y
respondid un cuestionario para la validez, asi mismo el tiempo de
respuesta fue comprobada mediante los log (registros) del servidor de

nube Heroku en consola.

5. Con el resultado de este proyecto, se puede concluir que el uso del
chatbot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion de centrales
telefénicas VolP tuvo un efecto positivo en los participantes de la
investigacién, ya que logré sus objetivos, asi mismo ayudara también a
nuevas personas que deseen aprender sobre la instalacion vy

configuracion de centrales telefonicas VolP.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones para posteriores estudios son las siguientes:

1. Se recomienda aumentar el tamafio de la muestra, para poder lograr una

mayor precision de los resultados en las dimensiones y en los indicadores.

2. Ampliar la base de conocimiento con mayor informacion sobre centrales
telefénicas VoIP para que el bot este mejor entrenado y pueda tener mas

precision al momento de devolver la respuesta.

3. Implementar el chatbot en distintos canales de informacién, como las
redes sociales Telegram, Discord, WhatsApp, asi poder ampliar y cubrir

mas sectores de la poblacion a nivel pais.

4. Mejorar el chatbot agregando otros algoritmos como TF-IDF para la
frecuencia de términos y encontrar la palabra mas relevante, asi mimo
implementar librerias de voz de Python para que el bot pueda entrenarse
responder a los audios en formatos codecs para que tenga todas las
funcionalidades en las plataformas de redes sociales mencionadas

anteriormente.

5. Implementar el chatbot en centro de estudios como institutos y/o
universidades para alfabetizar a los estudiantes en TI, con esta nueva

tecnologia VolP basado en Asterisk.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 15:Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADOR

INSTRUMENTO

ESCALA DE MEDICION

El efecto del uso del
chatbot para el
aprendizaje de la
instalacion y
configuracién de
centrales telefénicas
VolP. (Cordero et al,
2020; Ocafia et al.,
2019)

Un chatbot que
involucra la
inteligencia
artificial, este
Chatbot o agente
virtual con la
informacién
especifica que le
proporcionara a
los usuarios podra
actualizar su
conocimiento
capacitandolos de
la instalacion y
configuracion de
centrales
telefénicas VolP,
para descifrar las
preguntas y
brindar una
respuesta
automatica a los
usuarios. (Estrada,
2018)

Se evaluara el efecto del uso del
chatbot para el aprendizaje de la
instalacién y configuracién de
centrales telefénicas VolP, a
través de cuestionarios y
analizaremos los resultados
para determinar e interpretar los
datos en cuanto al
conocimiento, motivacion y
satisfaccion de los usuarios.
(Estrada, 2018)

Conocimiento

(Cordero et al., 2020;

Ocafia et al. , 2019)

Incremento del conocimiento.
(Cordero et al., 2020; Ocafna
etal., 2019)

Cuestionarios.

(Cordero et al., 2020;

Ocafa et al. , 2019;
Hernandez y
Mendoza, 2018)

Razon.
(Cordero et al., 2020; Ocaria
et al. , 2019; Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 250)

Motivacion para el
aprendizaje
(Anrango y

Berrezueta, 2019;

Acevedo, Torres y

Tirado, 2015)

Incremento de motivacion
para el aprendizaje.
(Anrango y Berrezueta, 2019;
Acevedo, Torres y Tirado,
2015)

Cuestionarios.
(Anrango y
Berrezueta, 2019;
Hernandez y
Mendoza, 2018;
Acevedo, Torres y
Tirado, 2015)

Ordinal.

(Anrango y Berrezueta, 2019;
Hernandez y Mendoza,
2018,p. 368; Acevedo, Torres
y Tirado, 2015)

Satisfaccion con el
aprendizaje
(Echeverry y

Manjarrés, 2020;
Estrada, 2018)

Incremento de satisfaccion
con el aprendizaje
(Echeverry y Manjarrés, 2020;
Estrada, 2018)

Cuestionarios.
(Echeverry y
Manjarrés, 2020;
Estrada, 2018;
Hernandez y
Mendoza, 2018)

Ordinal.
(Echeverry y Manjarrés, 2020;
Estrada, 2018; Hernandez y
Mendoza, 2018,p. 368)

Asertividad de

Incremento de asertividad de

Cuestionarios.
(Rivas y Tello,2020:

Ordinal.

respuesta respuesta. Arango. 2019: (Rivas y Tello,2020: Arango,
(Rivas y Tello,2020: (Rivas y Tello,2020: Arango, Herr?éﬁdez y7 2019; Hernandez y Mendoza,
Arango, 2019) 2019) Mendoza, 2018) 2018,p. 368)
Cuestionarios.
Tiempo de respuesta Reduccién del Tiempo de (Echeverry y Ordinal.
(Echeverry y respuesta Manjarrés, 2020; (Echeverry y Manjarrés, 2020;
Manjarrés, 2020; (Echeverry y Manjarrés, 2020; Garcia, 2018; Garcia, 2018; Hernandez y

Garcia, 2018)

Garcia, 2018)

Hernandez y
Mendoza, 2018)

Mendoza, 2018,p. 368)
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Tabla 15: Matriz de consistencia

Anexo 4: Matriz de Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
VARIABLE. | DIMENSIONES. INDICADORES
General. General. General.
El uso del chatbot para el aprendizaje de la
¢, Cudl fue el efecto del uso del Determinar el efecto del uso del instalacion y configuracion de centrales telefénicas
chatbot para el aprendizaje de la chatbot para el aprendizaje de la | VolP increment6 el conocimiento, la motivacién
instalacion y configuracion de instalacion y configuracion de para el aprendizaje, la satisfaccién con el
centrales telefénicas VolP ?. centrales telefénicas VolP. aprendizaje, la asertividad y redujo el tiempo de
respuesta. (Cordero et al, 2020; Ocafia et al, 2019)
Especificos. Especificos. Especificos. Dimensiones. Indicadores.
¢, Cual fue el efecto del uso del Determinar el efecto del uso del Incremento del
chatbot en el conocimiento con el chatbot en el conocimiento con El uso del chatbot increment6 el conocimiento de la Conocimiento.(Cordero et conocimiento.(Cordero et
aprendizaje de la instalacién y el aprendizaje de la instalacién y | instalacion y configuracion de centrales telefénicas al, 2020; Ocafia et al, al 2020: Oéaﬁa et al
configuracion de centrales configuracion de centrales VolP. (Cordero et al, 2020; Ocafia et al, 2019) 2019) ' ’2019) '
telefénicas VolP? telefénicas VolP.
¢ Cuél fue el efecto del uso del Determinar el efecto del uso del . . L Motivacién para el Incremento de motivacion
e N El uso del chatbot increment6 la motivacion para el Efecto del L para el
chatbot en la motivacion para el chatbot de la motivacion para el dizaie de la i laci6 fi ion d aprendizaje.(Anrango y dizai
aprendizaje de la instalacion y aprendizaje de la instalacion y apren Ilzajel f, a |nst\e} altl::lonAy con |guraBC|on e husbo del Berrezueta, 2019; apgan |zaje.(Ar12railg.o y
configuracién de centrales configuracién de centrales centr.a es telefonicas Vo '.( nrango y Berrezueta, chatbot para Acevedo, Torres y Tirado, errezueta, 2019;
2 2 2019; Acevedo, Torres y Tirado, 2015) el Acevedo, Torres y Tirado,
telefénicas VolP? telefénicas VolP. o 2015)
aprendizaje 2015)
¢ Cuél fue el efecto del uso del Determinar el efecto del uso del . . . i ) de '{i' . i Incremento de satisfaccion
chatbot en la satisfaccion con el chatbot de la satisfaccion con el EI :Jesrf didzi.gr:ja:tl’gti:g;?g?én;o I?osn?itlslj?;;gr? geon el mstglacmr_l,y iartg‘;zfchen (CEC::Tu;I/err con el
aprendizaje de la instalacion y aprendizaje de la instalacién y p je de 'a Y 9 o configuracion prendizaje. {=ch vy aprendizaje.(Echeverry y
: o . o centrales telefonicas VolIP. (Echeverry y Manjarrés, | de centrales | Manjarrés, 2020; Estrada, i .
configuracion de centrales configuracion de centrales 2020; Estrada, 2018) nr 2018) Manjarrés, 2020; Estrada,
telefénicas VolP? telefonicas VolP. ’ ‘ telc\e/folnplcas 2018)
olP.
¢,Cual fue el efecto del uso del Determinar el efecto del uso del . . - (Cordero et
chatbot en la asertividad con el chatbot de la asertividad con el isusuoegg f::tzggn;rgmriggzlz:Sdeétl':?nictla?:dén al, 2020; Asertividad de Incremento de asertividad
aprendizaje de la instalacion y aprendizaje de la instalacion y anﬁ uraciéFr)l de centrpales telejfc')nicas VoIP Ocafia et al., respuesta.(Rivas y de respuesta. (Rivas y
configuracion de centrales configuracion de centrales y ) ' 2019) Tello,2020: Arango, 2019) Tello,2020: Arango, 2019)

telefénicas VolP?

telefénicas VolP.

(Rivas y Tello,2020: Arango, 2019)

¢ Cudl fue el efecto del uso del
chatbot en el tiempo de respuesta
con el aprendizaje de la
instalacion y configuracion de
centrales telefonicas VolP?

Determinar el efecto del uso del
chatbot del tiempo de respuesta
con el aprendizaje de la
instalacién y configuracion de
centrales telefénicas VolP.

El uso del chatbot redujo el tiempo de respuesta
respecto al aprendizaje de la instalacion y
configuracién de centrales telefonicas VolP.
(Echeverry y Manjarrés, 2020; Garcia, 2018)

Tiempo de
respuesta.(Echeverry y
Manjarrés, 2020; Garcia,
2018)

Reduccion del Tiempo de
respuesta.(Echeverry y
Manjarrés, 2020; Garcia,
2018)
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Anexo 5: Instrumentos de recoleccidn de datos

En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el conocimiento de
las personas en la etapa pre-test/post-test

Tabla 16: Examen de conocimiento pre-test/post-test

Se muestra la prueba de entrada para el indicador de incremento de
conocimiento que tiene 20 preguntas cada pregunta consta de un punto
acumulando 20 puntos.

NO

Pregunta / respuesta

1

¢, Qué es una Central Telefonica?

a. Es un campo de telecomunicaciones.
b. Es un equipo que se comunica entre dos o0 mas lineas telefonicas.
c. Es una red privada.

(Pazmifo, 2020)

2 | ¢Qué es telefonia IP?
a. EslaTelefonia que establece las comunicaciones mediante internet.
b. Es un medio de comunicacion inalambrico.
c. Es el cableado estructurado entre computadoras.
(Pazmifio, 2020)
3 | ¢Qué es telefonia VolP?
a. (Voz sobre protocolo de internet), es la tecnologia donde se
transporta audio a través de redes IP.
b. Telefonia de servicios de comunicacion.
C. (Voz sobre protocolo de internet), es la tecnologia donde se
transportan recursos de datos, voz y video a través de redes IP.
(Montenegro, 2020)
4 | ;Qué es el Sistema operativo Linux?
a. Linux es un sistema operativo de codigo abierto y desarrollado por
computadoras, servidores y dispositivos moviles.
b. Un sistema operativo es un conjunto de programas que permite
manejar la memoria, medios de almacenamiento de informacion.
C. Sistema operativo disefiado por Apple que esta instalado en todos
los equipos creados por la compaiiia Apple Inc.
(Umaima, 2020)
5 | ¢Qué es CentOS?
a. Es una distribucion GNU/Linux para propositos generales basada
en RPM.
b. Es una distribucion de Linux basada en Debian.
C. Sistema operativo de codigo abierto se cre6 como una escision de
Red Hat Enterprise Linux (RHEL)
(Huamén, 2020)
6 | ¢Cuantas horas demora instalar el Sistema operativo Linux CentOS?
a. Entre 4 y 5 horas.
b. Entre 3y 4 horas.
C. Entre 1y 2 horas.
(Huaméan, 2020)
7 | ¢ Qué es Asterisk?
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a. Software libre que proporciona funcionalidades de una central
telefonica.

b. Es una GUI de codigo abierto basado en Web que controla y dirige
Asterisk.
C. Un sistema operativo para computadoras, es propiedad de Microsoft.

(Behrend y Pouquette, 2020)

8 | ¢Cuales son los Protocolos VolP, mas usados?
a. Protocolo IP, Protocolo AlX3, Protocolo SGCP, Protocolo H323.
b. Protocolo SIP, Protocolo AlX, Protocolo SGCP, Protocolo H323.
C. Protocolo SIP2, Protocolo AlX2, Protocolo SGCP, Protocolo F323.
(Alburqueque, 2020)
9 | ¢Cudles son los codec mas usados en Asterisk?
a. G.711, G.728, G.729, G.723.1, G726, GSM Y SPEEX.
b. G.713, G.727, G.754, G.723.1, G726, GSP Y SPEEX2.
C. G.711, G.789, G.729, G.729.1, G726, GSMP Y SPEEX
(Bricefio, 2020)
10 | ¢En la Instalacion de Asterisk, qué es lo primero que se debe configurar?
a. Compilar Dahdi.
b. Habilitar nivel de seguridad LinuxSE.
C. Deshabilitar nivel de seguridad LinuxSE.
(Mallqui, 2020)
11 | ¢ En la Instalacion de Asterisk, cuales son las dependencias basicas?
a. Openssh-devel, ncurses-devel, kernel-devel y libxml4-devel.
b. Openssl-devel, ncurses-devel, kernel-devel y libxml2-devel.
C. Openssh-devel, curses-devel, kernel-devel y libxml2-devel.
(Mallqui, 2020)
12 | ¢ En la Instalacién de Asterisk, cudles son los paquetes de cédigo fuente?
a. Dahdi, Libpri, Asterisk-version
b. LinuxSE, Libpri, Asterisk-version
C. Dahdi, LinuxSE, Libpri
(Mallqui, 2020)
13 | ¢ En la Instalacion de Asterisk, cuales son los comandos para inicializar?
a. #service Asterisk start y #asterisk -rvvv
b. #service Asterisk restart y #asterisk -rvvv
C. #service Asterisk start y #asterisk —rvvvvv
(Mallqui, 2020)
14 | ¢ En qué archivo de Asterisk configuramos los nimeros de anexo ?
a. sip.conf
b. extensions.conf
C. sla.conf
(Pazmino, 2020)
15 | ¢ Cuél es el comando para verificar los teléfonos IP registrados en Asterisk?
a. sip show peers
b. sip show release
C. show release sip
(Montenegro, 2020)
16 En qué archivo de Asterisk configuramos los contextos?

asterisk.conf
sip.conf
extensions.conf

oo
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(Pazmifo, 2020)

17

¢, Enla Configuracién de Zoiper que opcion elegimos para crear una cuenta
SIP?

a. IAX accounts
b. SIP accounts
C. Call events

(Zamora, 2017)

18

¢, En la Configuracion de Zoiper en la creacién de la cuenta en la opcién
Domain que se digita?

a. Nombre de dominio de la red lan
b. NUmero de IP de la Central Asterisk
C. Todas las anteriores

(Zamora, 2017)

19

¢, En Asterisk, cual es el comando para eliminar el registro del Teléfono?

a. sip unregister #telefono
b. aix anregister #telefono
C. sip reload inregister #telefono

(Mallqui, 2020)

20

¢, En Asterisk cuéles son los comandos para hacer ping a un teléfono?

a. sip show peers
b. sip qualify #telefono peers
C. sip qualify peer #telefono

(Mallqui, 2020)

En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el incremento de la
motivacion de las personas en la etapa pre-test.

Tabla 17: Cuestionario de motivacion pre-test.

La escala de medicion se asigna de la siguiente manera, el encuestado debera
marcar segun su criterio.

1 = Nada motivador.

2 = Poco motivador.

3 = Motivado.

4 = Muy motivador.

5 = Totalmente motivador.

Pregunta. 1(2/3|4]|5

¢ Qué tan motivador resultd para usted las preguntas con
respecto al aprendizaje en el tema de la instalacién y
configuracion de centrales telefonicas VolP?

(Winkler y Séllner, 2018)
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En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el incremento de la
satisfaccion de las personas en la etapa pre-test.

Tabla 18: Cuestionario de satisfaccion pre-test

La escala de medicién se asigna de la siguiente manera, el encuestado debera
marcar segun su criterio.

1 = Nada Satisfecho.

2 = Poco Satisfecho.

3 = Satisfactorio.

4 = Muy Satisfecho.

5 = Totalmente Satisfecho.

Pregunta.

¢, Qué tan satisfactorio resultdé para usted las preguntas con
respecto al aprendizaje en el tema de la instalaciéon y
configuracion de centrales telefénicas VolP?

(Kumar et al., 2018)

En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el incremento de la
motivacion de las personas en la etapa post-test.

Tabla 19: Cuestionario de motivacion pos-test.

La escala de medicion se asigna de la siguiente manera, el encuestado debera
marcar segun su criterio.

1 = Nada motivador.

2 = Poco motivador.

3 = Motivado.

4 = Muy motivador.

5 = Totalmente motivador.

Pregunta. 112(3|4|5

¢, Qué tan motivador resulté para usted respecto al aprendizaje
en el tema de la instalacién y configuracion de centrales
telefénicas VoIP con el chatbot?

(Winkler y Séllner, 2018)
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En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el incremento de la
satisfaccion de las personas en la etapa pos-test.

Tabla 20: Cuestionario de satisfaccion post-test

La escala de medicién se asigna de la siguiente manera, el encuestado debera
marcar segun su criterio.

1 = Nada Satisfecho.

2 = Poco Satisfecho.

3 = Satisfactorio.

4 = Muy Satisfecho.

5 = Totalmente Satisfecho.

Pregunta.

¢Qué tan satisfactorio result6 para usted respecto al
aprendizaje en el tema de la instalacion y configuracion de
centrales telefénicas VolP con el chatbot?

(Kumar et al., 2018)

En la siguiente tabla mostramos el cuestionario para medir el incremento de la
asertividad del chatbot a un especialista en el tema de la instalacion y
configuracion de centrales telefonicas VolIP en la etapa pos-test.

Tabla 21: Cuestionario de asertividad pos-test.

La escala de medicion se asigna de la siguiente manera, el encuestado debera
marcar segun su criterio.

1 = Nada asertivo.

2 = Poco asertivo.

3 = Moderadamente asertivo.

4 = Muy asertivo.

5 = Totalmente asertivo.
Pregunta. 112|13|4|5
¢ Qué tan asertivas resultaron las respuestas del chatbot
respecto al aprendizaje en el tema de la instalacién y
configuracion de centrales telefonicas VolP?

(Arango, 2019)
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Anexo 6: Flujograma del chatbot

En la figura 7, se presenta el flujograma del chatbot que se elaboro.

Figura 7: Flujograma del Chatbot.
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Anexo 7: Flujograma del Algoritmo del Chatbot - VolPBot

En la figura 8 se presenta el flujograma del algoritmo principal VolPBot basado en el algoritmo Random Forest, que permite la

conversacion del usuario con el chatbot.

Algoritmo VoIPSot

Bienvenida y saludo por ei chatbot VolPBot

Usuario escribe «‘..“)’.'_l;!?ﬂ
-
consulta

Definir conzulta Como Caracter

Devuelve Dialoflow
oontexto'(
! consul ta=chatbotVoIPDE —'l
= ~
‘No entiendo, realiza otra consulta’ respuests « consulta

Se aplica el algoritmo Random Foreat(arboles de desicidn)

El chatbol responde
=S = = — = _ contexto % - = —
respuesta | respuesta | respuesta 1 respuesta 1 respuesta | respuesta | respuesta | De Otro Modo
A l 2 2 - 2 2 ] - 2 ! 2
inputwelcome inputunknow payload<-menuVolp payload<-Modulol paylosd<-Temal CodebotonAyudaacticn Codepreguntasction sendTextMescage
” A S - » - » ’, b A -
respuesta respuesta title image_url image_url sendTextMessage sendlextMessage No entiendo, realiza otra conzulta
1 | l |
subtitle # title 2 title i sendIimageMesage 2 respuesta 7
” I A 1 A 1 ”
buttons subtitle mbtitle sendQuickReply
2 2 A »
respuesta buttona buttons respuesta
rezpuesta respuesta
)| | i
1
FinAlgoritso

Figura 8: Flujograma del Algoritmo principal - VolPBot.
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Anexo 8: Pseudocaddigo del Algoritmo VolPBot

En la figura 9, se muestra el pseudocodigo del algoritmo VolPBot que establece

la conversacion del usuario con la inteligencia artificial.

Algoritmo VoIPBot

Leer consulta
Definir conswulta Como Caracter

Leer contexto

5i consulta=chatbotVoIPDE Entonces

: respuesta + consulta

SiNo

Escribir 'No entiendo, realiza otra consulta’
Fin5i

Segun contexto Hacer
respuesta:
Escribir inputwelcome
Escribir respuesta
respuesta:
Escribir inputunknow
Escribir respuesta
respuesta:
Escribir payload<-menuVoip
Escribir title
Escribir subtitle
Escribir buttons
Escribir respuesta
respuesta:
Escribir payload<-Modulel
Escribir image_url
Escribir title
Escribir subtitle
Escribir buttons
Escribir respuesta

Figura 9: Pseudocddigo del algoritmo VolPBot - partel.
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respuesta:
Escribir
Escribir
Escribir
Escribir
Escribir
Escribir
respuesta:
Escribir
Escribir
Escribir
Escribir
Escribir
respuesta:
Escribir
Escribir
Escribir
De Otro Modo:
Escribir

Escribir
FinSegun
FinAlgoritmo

Figura 10: Pseudocdédigo del algoritmo VolPBot - parte2.

payload<-Temal
image_url
title
subtitle
buttons
respuesta

CodebotonAyudaaction
sendTextMessage
sendImageMesage
sendQuickReply
respuesta

Codepreguntaaction
sendTextMessage
respuesta

sendTextMessage
'Mo entiendo, realiza otra consulta’
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Anexo 9: Prototipos del chatbot

En las figuras siguientes, se presenta los posibles prototipos del chatbot VolPBot,

en la figura 11 se presenta el inicio de la interaccion.

< 'g BotVolP 'é BowvolP

FTIMSIC NSCaSI0 rsgistrans por

mpeoemos .
Empecemos (nica vez en mi base de datos

Holaj Soy VolPBot, tu agente

virtua! de aprendizaje de 5

instalacién y configuracion de ¢Brindame fus Apslidos?

cenirales telefénicas VolP (necesaro para tu evaluacion fnal
an el ourzo)

¢ Desea aprender sobre
instaiacion y configuracion de
centrales telefdnicas VoIP? : -
Mi Graciaz, Ahora (Ms puades
orindar tus Nombra?

b 3 Al -
LMe confrma, Almacenar sus

~
datoz?

Tu informacidn se aimacaend
correctaments en nuesira base
de datos

Comencemoes oon &l examen de
Primero n o registrarie por SN PR T

Figih IEamane b - napllidacses oon rezpsecio al curso
Gnica vez en mi base de datos & '

Figura 11: Pantallas de Registro y almacenamiento de datos por el chatbot en
la plataforma Messenger Facebook.
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En la figura 12 se presenta el prototipo del chatbot iniciando el curso de
instalacion y configuracién de centrales telefonicas VolIP.

VolPBot

< ',.g VolPBot

Empecemos Empeocemos

Hola! Soy VolP, tu agente virtual

de aprendizaje de instalacién y o N

configuracidn de centrales Linux es un sistema operativo

teléfonicas ValP. de Open Source o C6digo
abierto, gratuito y seguro,
compatible con todas
plataformas informaticas y
también esta desarrollado para
servidores, computadoras y
dispositivos moviles por lo tanto
es unos de software mas
soportados en Linux

Empecemos con el cursos

Empecemos

Cancelar

Figura 12: Pantalla de Inicio del curso centrales telefénicas VolP.
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En la figura 13 se presenta el prototipo del chatbot iniciando la instalacion y
configuracion de la distribucion de Linux Centos.

4 N
CentOS

munity ENTerprise Operating

conflguramos centos 8 pasa a

Reproducir

Cancelar

Aqul Instalaremos y
conflguramos centos 8 pasa a

Reproducir

Cancelar

Figura 13: Pantalla de Inicio de la instalacion y configuracién de Centos.
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En la figura 14 se presenta el prototipo del chatbot iniciando la instalacion y
configuracion de Asterisk que es la central telefénica Open Source.

ntral telefénica y nos
proporciona conectar un nGmero
determinado de teléfonos, con
el fin de obtener comunicacion
con la misma red de un
proveedor de VolP o KRDSI
También permite controles de
\VoIP sin capas extra.

Aqul Instalaremos y
conflguraremos asterisk paso

Reproduclr

Cancelar

® 0

Figura 14: Pantalla de Inicio de la instalacion y configuracion de Asterisk.
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En la figura 15 se presenta el prototipo del chatbot iniciando la instalacion y
configuracion de Zoiper que es un Software multiplataforma VolP, donde se
configuraran los nameros IP de los teléfonos por el protocolo SIP.

< ) VoiPBot

@ ZoiPer

Ver el Video

Zoiper es uno de los softphones
mas conocidos y tiene version
propia para smariphones
Android, iOS y Windows Phone

“ 5 A 1 tl
<& ZoiPer
|

Reproduclr

Cancelar
¥

cag s

Figura 15: Pantalla de Inicio de la instalacion y configuracion de Zoiper.
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En la figura 16 se presenta el prototipo del chatbot culminando el curso de

instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolP, donde solicitara tomar

el examen del curso post-test, volver a llevar el curso o Salir de la plataforma.

T4 @ VolPBot

g e ——— =

Reproducir

Cancelar

Ver video

Rendir examen de sallda

Volver a llevar el curso

Cancelar

Figura 16: Pantalla de Cierre del Curso.
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Anexos 10: Ejecucion de la metodologia Mobile-D para el desarrollo del
chatbot VolPBot para el aprendizaje de la instalacion y configuracion de

centrales telefénicas VolP.

FASE I: EXPLORACION
Establecimiento de las partes interesadas (Stakeholders)
En este proceso se menciona los que participan en la realizacion del proyecto:
- Jefe de proyecto : Responsable de la ejecucion del proyecto.
- Analista y Programador: Encargado de analizar, disefiar y desarrollar el
chatbot.

Definicion de los objetivos
- Entregar informacion con respecto a la instalacién y configuracién de
centrales telefénicas VolP basado en Asterisk.
- Responder dudas sobre la instalacion y configuracidon de centrales
telefonicas VolP basado en Asterisk.

- Alfabetizar y fortalecer el aprendizaje.

Alcance
Implementar una chatbot de nombre VolPBot para el aprendizaje de la

instalacion y configuracion de centrales telefonicas VolP basado en Asterisk.

Tabla 22: Cronograma del proyecto para implementacion del chatbot

Fase Duracién Fecha de inicio Fecha de fin
Exploracion 3 dias 18/10/2021 20/10/2021
Inicializacion 5 dias 21/10/2021 25/10/2021
Produccion 12 dias 26/10/2021 6/11/2021
Estabilizacion 4 dias 7/11/2021 10/11/2021
Pruebas 5 dias 10/11/2021 15/11/2021

Limitaciones

Solo se encuentra disponible en la red social de mensajeria de Messenger

Facebook.
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Definicion proyecto
Para la implementacion del chatbot, se ha desarrollado con el lenguaje
JavaScript con la aplicacion NodeJS y MongoDB para almacenar la informacion

no estructurada de los usuarios.

Definicién de requerimientos

En esta tabla 23, se presenta los requerimientos funcionales para

desarrollar el chatbot.

Tabla 23: Detalle de requerimientos funcionales.

Caddigo Detalle

RF-01 Crear el chatbot desde Dialogflow (Plataforma de Google Cloud).

RF-02 Desarrollar el algoritmo basado en Random Forest (arboles de decision).

RF-03 Identificar consultas de los usuarios.

RF-04 El chatbot respondera los mensajes en texto, imagenes y botones con
enlaces directos a fuentes de informacion, asi como videos didacticos

de elaboracion propia.

En la tabla 24, se definen requisitos no funcionales para el desarrollo de chatbot.

Tabla 24: Detalle de requerimientos no funcionales

Cddigo Detalle

RNF-01 | El bot sera desarrollado en Visual Code con Nodejs.

RNF-02 | Los datos se almacenaran en una base de datos MongoDB.

RNF-03 | El bot empleara el lenguaje de programaciéon JavaScript.

RNF-04 | El chatbot empleara servidor de nube con Heroku.

RNF-05 | El chatbot empleara GitHub para la exportacion de librerias.
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Descripcion de procesos

En la tabla 25 se visualiza los médulos de desarrollo del asistente virtual.

Tabla 25: Descripcion de procesos

través de la plataforma Facebook
Messenger y empezara a procesar

para enviar la respuesta.

Procesos Cadigo | Procesos Requerimiento

Creacion de chatbot para | MO01 El chatbot es creado con Facebook | RFO1

Facebook Messenger Developer (Plataforma de Facebook
para programadores).

Ejecucion del algoritmo M002 Creacion de los comandos en base | RF02, RNFO1,
al algoritmo Random Forest para RNF03, RNF04,
aprendizaje de centrales telefénicas | RNF05
VolP

Interaccion del chatbot M003 1: El chatbot recepcionara el RF02, RF03,

VolPBot con el usuario mensaje ingresado por el usuarioa | RNF02

Establecimiento del Proyecto

En esta parte, se presenta las herramientas de desarrollo para la ejecucion del

proyecto:

e Sistemas operativos: Android y Escritorio

e Lenguaje de programacién: JavaScript

e Librerias utilizadas: libreria express y requiere.

e Software editor de codigo: Visual Studio Code

e Recurso utilizado: 1 Laptop Lenovo Intel corel5

e Metodologia usada: Mobile-D
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FASE IlI: INICIALIZACION
Ambiente de desarrollo

En esta parte se establece la lista de tecnologias de informacion de recursos de
hardware y software con las cuales se va desarrollar el chatbot.

Tabla 26: Lista de recursos de hardware

HARDWARE DETALLE

Laptop HP PAVILON Procesador I5 5ta Gen

Tabla 27: Lista de recursos de software

SOFTWARE DETALLE
Visual Studio Code Version 1.61.2
Java Script
Dialogflow Essentials
Nodejs Version 12.21.0
GitHub Version 2.33.0
Heroku Version 7.59.2
MongoDB Version 4.4.10

Plan de comunicacion

En esta parte se menciona los canales de empleados para la comunicacion de
los usuarios del presente proyecto,

- WhatsApp.

- Messenger Facebook.
- Gmall.

- Zoom.
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Anexo 11: Arquitectura tecnoldgica del chatbot

En esta figura 17, se muestra la arquitectura tecnolégica que esta conformado
por la APl y el proyecto de mensajeria de Facebook Messenger. Heroku es quien
recepciona y envia todas las consultas que realice el usuario por intermedio del
chatbot, asi mismo envia las solicitudes al APl de google para recepcionar la
respuesta en formato Json. El API recibe la consulta y procesa buscando en la
base de datos de MongoDB y entregar la respuesta bajo el algoritmo de Random
Forest (arboles de decision). Aqui se muestra la arquitectura tecnolégica:

n . d ¢ A ALMACENAMIENTO
)ﬂ Visual Sl r s n.de EN LA NUBE
| :I
Visual Sluchs Cuee
“ NODEJS — VISUAL
PLATAFORMA DE STUDIO CODE >
\ DESARROLLO Dialogflow Geegle CoudPlatiarm

v

ADMINISTRADOR R
DEL CHATBOT _ ¥ o
r )
k T ‘ mongoDB

! INTERNET
:.“ / CHATBOT
. HTML IS — r MONGO DB BASE DE
E E h DATOS EN TIEMPO REAL
USUARIOS heroku

LENGUAIJES DE HEROKU
PROGRAMACION

Figura 17: Arquitectura tecnoldgica del chatbot

82



Anexo 12: Diferencia entre base de datos relacional vs no relacional

Tabla 28: Diferencia entre base de datos relacional vs no relacional

SQL (RELACIONAL)

NoSQL (NO RELACIONAL)

Base de datos relacional basado en
Tablas y son considerablemente
utilizadas por su tradicion y eficacia, por
lo cual permitira organizar nuestra
informacion y obtener un alcance de
nuestras consultas.

Esta disefiada para obtener la menor
redundancia de los datos adquiridos o
solicitados.

Base de datos No relacional no requiere
de tablas basada en Documentos
(Orientados a objetos, Clave valor entre
otros).

Se utilizan en aplicaciones y programas
gue manipulan grandes cantidades de
informacion de datos al consultar.

BD Relacional més usadas son:

BD No relacional méas usadas son:

e Escritura Simple: Método de
escritura sencillo.

e Experiencia y madurez: Acepta
informacion y herramientas en
gran cantidad.

e SQL Server e Azure DB

e MySQL e Cassandra

e SQLite e Redis

o PostgreSQL e MongoDB

e Oracle e DynamoDB

o Microsoft Access e Firebase
Ventajas: Ventajas:

o Versatilidad: Se ajusta de modo
rapido.

e Bajos requerimientos:
Adaptable y flexible en las BD
NoSQL

Desventajas:

e Dificultad de crecimiento: A
mayor almacenamiento o
volumen el costo de
mantenimiento es alto.

Desventajas:

e Atomicidad: Genera conflictos o
problemas en los andlisis de
informacion.

e Herramientas GUI: No tiene una
interfaz grafica.
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Anexo 13: Modelo no relacional chatbotVolPDB

En la figura 18 se muestra la BD chatbotVolPDB con la coleccion(tabla)

chatbotusers quien almacena a los usuarios quienes interactian con el chatbot
VolPBot.

chatbotVolPDB.chatbotusers
8888 5 72KB
Find d e A e B S e
INSERT DOCUMENT
* OPTIONS m
1-5 OF §

lastname: "

facebookId:

profilepic: ide.fbsbx.com/platform/profilepic/?psid=6186610..."

createdAt: 2621 20.564+22:ee

updatedAt: 2621-11-23723:44:20.564+22:22

_vi@

Figura 18: Modelo no relacional de BD coleccion chatbotusers

En la figura 19 se presenta la BD chatbotVolPDB con la coleccion(tabla)
mensajesrespuestas quien responde las preguntas de los usuarios que
interacttan con el chatbot VolPBot con respuestas de la base de datos.

chatbotVolPDB.mensajesrespuestas

4798 1 60KB

Find

INSERT DOCUMENT

v OPTIONS m

1-1 OF 1

description: "Asterisk es un prog

createdat: 2821-12-23726:48 s4+22:22

updatedat: 2821-12-23T@6:4&:
vie

codigo libre con licencia GPL (codigo abier..."

7.354+22:22

Figura 19: Modelo no relacional de BD coleccion mensajesrespuestas
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Anexo 14: Detalle de la base datos general

En esta tabla 29, se detalla las colecciones que estaran en la base de datos.

Tabla 29: Detalle de la base de datos general

Coleccion Descripcion
chatbotusers Coleccion para identificar a los usuarios.
mensajesrespuestas Coleccion en la que se responden todas las
preguntas y/o consultas realizadas por los usuarios.

En la tabla 30 se describe la coleccidon chatbotusers con el detalle donde se

identifica a los usuarios participantes.

Tabla 30: Detalle de la coleccién chatbotusers

documento

Descripcién

Tipo

Nulo

Observacion

1d

Para identificar el
objeto

Objectld

No

firstName

Para identificar el
nombre

String

No

lastName

Para identificar el
apellido

String

No

facebookld

Para identificar el
usuario de Facebook

String

Si

profilePic

Para identificar el perfil
del usuario de Facebook

String

No

createdAt

Fecha y hora de registro
del usuario de Facebook
ala BD.

Date

Si

updatedAt

Fecha y hora de registro
actualizada de respuesta
del chatbot a la
interaccion del usuario
creado en la BD.

Date

Si
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En esta tabla 31, se describe la coleccibn mensajesrespuestas con sus

documentos donde se almacenan las respuestas de las consultas del usuario.

Tabla 31: Detalle de la coleccion mensajesrespuestas

respuesta en
formato Json.

documento Descripcion Tipo Nulo | Observacién
_Id Parte de la Objectld No
respuesta.
name: Sentencia de la String Si
pregunta en
formato Json.
description Descripcion de la String Si

Anexo 15: Plan de fases de la metodologia de desarrollo

En esta tabla 32, se presentan los pasos de la metodologia de desarrollo del bot.

Tabla 32: Organizacion de fases de la metodologia

Fase N° Iteracion Descripcion

Exploracion Iteracién O Estudio de los Stakeholders, definicion de los
objetivos, definiciones de los requerimiento
funcionales y no funcionales.

Inicializacion | Iteracién 1 Definicion de recursos de hardware y software,
estableciendo el plan de comunicacion, arquitectura
tecnolégica y por ultimo definicion del modelo de la
base de datos y sus colecciones.

Produccion Iteracién 2 Desarrollo de la programacion del chatbot.

Estabilizacion | Iteracién 3 Integracion de la base de datos, mddulos y las
funcionalidades del chatbot.

Pruebas Iteracion 4 Pruebas unitarias y de rendimiento del chatbot.
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Historias de usuarios

En esta seccion se describira las historias de usuarios en base a los

requerimientos definidos anteriormente en la fase de exploracion.

Tabla 33: Historia de usuarios - Presentacion del chatbot VolPBot

Id HO1

Usuario Personas mayores de edad que tengas acceso a Facebook
Messenger.

Nombre Mensaje de presentacion del chatbot

Dificultad Normal.

Prioridad Alta.

Programador Meza Roméan, Omar Luis

Procedimiento

Al iniciar en el chatbot VolPBot, El usuario observara un
saludo de bienvenida, la finalidad del chatbot y las opciones

de interaccion.

Tabla 34: Historia de usuarios — Pregunta al chatbot VolPBot

Id HO02

Usuario Personas mayores de edad que tengas acceso a Facebook
Messenger.

Nombre Pregunta al chatbot.

Dificultad Dificil.

Prioridad Alta.

Programador Meza Roméan, Omar Luis

Procedimiento El usuario realizara preguntas al chatbot en formato texto y
el chatbot responderé inmediatamente.
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FASE lll: PRODUCCION
Tarjetas de historias de usuarios

En esta seccion se presenta de forma resumida en una tabla todas las historias

de usuarios que se deben desarrollar en el chatbot.

Tabla 35: Resumen de historias de usuarios

ID Nombre Dificultad Tiempo Prioridad Estado

HO1 | Mensaje de presentacion del Facil 2 horas Normal Ejecutado
chatbot.

HO2 | Preguntas al chatbot Dificil 4 semanas Alta Ejecutado

Tarjeta de las tareas

En esta seccion, se muestra todas las tareas a realizar para el desarrollo del bot
de nombre VolPBot.

Tabla 36: Lista de tarjeta de tareas

Id Nombre Dificultad Tiempo Estado
TTO1l | Busqueda y recopilacién de informacion. | Alta 10 dias Ejecutado
TTO02 | Creacién de la base de datos. Baja 1 hora. Ejecutado
TTO3 | Creacién del proyecto. Media 7 horas. Ejecutado
TT04 | Conexion de base de datos al proyecto. | Alta 1 hora. Ejecutado
TTO5 | Adaptacion del proyecto como API | Alta 1 dia. Ejecutado

REST
TTO06 | Codificacion de algoritmo y de todas las | Alta 30 dias. Ejecutado
funcionalidades del chatbot VolPBot.
TTO7 | Realizacion de pruebas de rendimiento. | Media 7 dias. Ejecutado
TTO8 | Despliegue del chatbot en produccion. Alta 2 dias. Ejecutado
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FASE IV: ESTABILIZACION

En esta seccion se desarrolla todas las funcionalidades del chatbot, se valida la
calidad, las especificaciones requeridas para alcanzar los objetivos propuestos,
como el algoritmo original y la arquitectura tecnologica del mismo.

FASE V: PRUEBAS

En esta fase se aplican las pruebas del chatbot, se revisa y verifica que el chatbot
no presente errores, si lo hubiera se aplican las modificaciones correctivas para

luego estar disponible.
Prueba unitaria 1: Creacion del bot

En esta tabla 37, se visualiza la prueba unitaria sobre la creacién de un bot.

Tabla 37: Prueba de creacion de bot

Cddigo M001

Objetivo Creacion de chatbot para Messenger Facebook a través de la
plataforma Facebook Developer

Pasos e Buscar la plataforma Facebook Developer
e Crear el Bot para la programacion
e Agregar informacion al chatbot
e Validar el token entregado por Dialogflow de Google
Resultados Facebook Developer crea el proyecto para poder programar el

chatbot de nombre VolPBot.

Prueba unitaria 2: Ejecucion del algoritmo

En esta tabla 38, se visualiza la prueba unitaria del algoritmo original.

Tabla 38 Prueba de ejecucion del algoritmo.

Cddigo M002

Objetivo Ejecutar el algoritmo

Ejecutar el proyecto APl REST donde se encuentra el
algoritmo original en base al algoritmo Random Forest
con el editor Visual Studio Code.

e Entrenamiento del algoritmo.
e Validar que se ejecute en modo produccion.
e Validar realizando peticiones Get y Postman.

Pasos i

Resultados Al ejecutar las pruebas con Get y Postman, la repuesta fue
exitosa, en caso contrario, la respuesta sera sucedio un error.
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Prueba unitaria 3: Interaccion del chatbot con el usuario

En la tabla 39, se detalla la prueba unitaria de interaccion del chatbot con el usuario.

Tabla 39: Prueba de la interaccion del chatbot con el usuario.

Caodigo MO003
Objetivo Mostrar las respuestas
Pasos e Consultar sobre la instalacion y configuracion de

centrales telefénicas VolIP.
e Esperar la devolucion de la respuesta.
e Comprobar la respuesta.

Resultados Al comprobar la respuesta, se muestra la respuesta exitosa
incluida las fuentes del autor(es) que respaldan la informacién
entregada.

Anexo 16: Capturas de codigo fuente

En las siguientes figuras se presenta un resumen del cédigo fuente para la
funcionalidad de VolPBot como: conexion a la Api Dialogflow, conexion a la
base de datos en MongoDB, aplicacién del algoritmo VolPBot basado en el
algoritmo de Random Forest para las respuestas a los usuarios.

CMTMITOMLOGIOW

SOUENA

WA DE TENIY

Proater Oty @240 @ Un 1aoh ) Egeces? UTHE CRF (el [) o henes B O

Figura 20: Conexion a la API Dialogflow
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express = require(
router = express.Router
request = requir

} = require(’random-

s
nEstimators:
maxDepth: 18,
maxFeatures:
minSamplesLea
minInfoGain:
nlobs: 4

console.log() » ytest)
O

Figura 21: Agregacion de librerias express, require y algoritmo Random Forest

seUnifiedTopology:
FindAndModify:

Figura 22: Conexion a chatbotVolPDB
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unique:
1
T
profilePi

{ timestamps:

. model ("ChatbotUs ', ChatbotUserse

unique:

ription:String,

{ timestamps:

Figura 24: Coleccién en la que se responden todas las consultas realizadas por los
usuarios.
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Figura 25: Modo ayuda, Modo carrusel

Figura 26: Respuestas varias en texto e imagen
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Anexo 17: Capturas de VolPBot

En las figuras siguientes se muestra el funcionamiento del chatbot VolPBot en
modo carrusel de respuestas, modo de preguntas y modo de ayuda, examen
de entrada y salida anexadas a Google Forms.

158 E® A - e H S

Server

Install A

on

s (k)
. G

. Voipbot
? Normalmente responde de inmediato

@ Sitio web de educacion

Informacion

ner E 31 Ve nformacion publica

EMPEZAR

11:58 ® @ & [ I NS PN I 3

e @ o . @

jHola! Soy VolPBot, tu agente
virtual de aprendizaje de
instalacién y configuracion de
centrales telefonicas VolP basado
en Asterisk.

Empecemos a aprender...

Curso de Instalacién y Configuracion
de centrales telefénicas VolP
nt .'. ITa i

EXAMEN DE ENTRADA

EMPEZAR CURSO

¢(NECESITAS AYUDA?

Quiero chatear con alguien.

Figura 27: Capturas de pantalla VolPBot - partel
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13300 - SN S e 133 4 © | ; (VRN ol

« ¢ Vonpbot P « Evaluacion de conocimiento, motiv...
1m  Norma responde de inmediato & docs.google.co
EXAMEN DE ENTRADA
EMPEZAR CURSO
¢(NECESITAS AYUDA?
.
Evaluacion de
Empezaremos el examen de CONOCI mlentO,
entrada . .,
motivacion y
satisfaccion sobre
< el aprendizaje de
® centrales
telefonicas VolP
Estimado estudiante, responder cada
Ingresa aqui pregunta de manera transparente, segun sus
conocimientos. La Informacion de sus datos
e ABRIR EXAMEN DE ENTRADA es de caracter confidencial y reservado.
N ®
Acceder a Google para guardar el progreso.
Mas informacién
v }
*Obligatorio
Quiero chatear con alguien.
& Apellidos y Nombres *
(1 O < I O <

Figura 28: Capturas de pantalla VolPBot - parte2
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1:34 P~ (LN

« Evaluacion de conocimiento, motiv...

a AAA .
m docs google con

ESTIMAqo estuaiante, responaer caaa
pregunta de manera transparente, segun sus
conocimientos. La Informacion de sus datos
es de caracter confidencial y reservado.

Acceder a Google para guardar el progreso.
Mas informacién

*Obligatorio
Apellidos y Nombres *

Meza Roman, Omar Luis

Correo electronico *

omezar@ucvvirtual.edu.pe

Sexo *

@ Masculino

(O Femenino

Siguiente Borrar formulario

5 [~ o N

& Evaluacion de conocimiento, motiv...

- OOCs ( co

Preguntas relacionadas a conceplos previos

1. {Que es una Central Telefonica? 1 punto
(Pazmifio, 2020) *

(O c. Esuna red privada.

(O a. Es un campo de telecomunicaciones.

@ b. Es un equipo que se comunica entre
dos o mas lineas telefénicas.

2. ;Que es telefonia IP? (Pazmifio, 1 punto
2020) *

@ a. Es la Telefonia que establece las
comunicaciones mediante internet.

O b. Es un medio de comunicacion
inalambrico.

O c. Es el cableado estructurado entre
computadoras.

K 3. ;Que es telefonia VolP? 1 punto

(1 O <

Figura 29: Capturas de pantalla VolPBot - parte3
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213 @ mE -

. w Voipbot o

® Normalmente responde de inmediato

Examen de entrada

Empezaremos el examen de
entrada

BN =i -

Ingresa aqui

- ABRIR EXAMEN DE ENTRADA

> iHola Omar Meza!!

¥

VIAID VA anhra nratanala Aa

Quiero chatear con alguien.

[l O <

213 WM - BN -
_ Voipbot
e '. Naormalmente responde de inmediato 0

Que es voip

VolP (Voz sobre protocolo de
internet), es la tecnologia donde se
transporta recursos de datos, voz
y video a través de redes IP, VolP
es el proceso de separar el audio y
video para convertir la voz en
pequenos segmentos o paquetes
que viajaran a través de una red IP,
siendo flexibilidad para un mayor
despliegue en la comunicacion
@ (Montenegro, 2020).

Que es una central telefonica

Central telefonica IP es sistema de
comunicacion telefonica, el cual
distribuye las llamadas por la red
con el Protocolo IR, dichas
llamadas son enviadas a través de
la red como paquetes, por la
conmutacion de paquetes. Las
centrales IP estan disefadas para
estructurarse a cualquier
infraestructura tecnolégica para
mejorar la calidr |, 'e servicio

. (Pazmifo 2020).

Enviar un mensaje.
Quiero chatear con alguien.

1 O <

Figura 30: Capturas de pantalla VolPBot - parte4
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214 A mME® -

. Voipbot
« R P &

Normalmente responde de inmediato

mejorar la calidad de servicio
@ (Pazmifo 2020).

Que es una central telefonica
voip

Una central telefénica VolIP le
permite conectar los teléfonos
fisicos directamente a un puerto
de red estandar (el cual puede ser
compartido con el computador),
las centrales telefonicas VolP son
de estandar abierto - todos las
centrales telefonicas VolP
modernas usan SIP como
protocolo. Esto significa que podra
utilizar casi cualquier hardware de <
teléfono VolP o gateway VoIP. Por
el contrario, una central telefonica
propietaria a menudo requiere de
teléfonos propietarios para usar
las funciones avanzadas y
modulos de extension propietarios
para agregar funciones.(3CX, parr.
7) Fuente:
https://www.3cx.es/voip-sip/ip

. -pbxbenefits/

Enyiar un mensaje
Quiero chatear con alguien.

Il @ <

1047 2® 08 -

. Voipbot
« ®, P &

Normalmente responde de inmediato

¢ Qué es Asterisk?

Asterisk es un programa de codigo
libre con licencia GPL (cédigo
abierto y gratuito) lo cual brinda
un sistema de central telefonica y
nos proporciona conectar un
numero determinado de teléfonos,
con el fin de obtener comunicacion
con la misma red de un proveedor
de VoIP o RDSI. También permite
controles de VolP sin capas extra
(Behrend y Pouquette, 2020).

[ I N

Fuente de
Imagen:https://quarea.com/es <
-telefonica-ip/

Enviar un mensaje
Quiero chatear con alguien.

" O <

Figura 31: Capturas de pantalla VolPBot - parte5
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Figura 32: Capturas de pantalla VolPBot - parte6
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Figura 33: Capturas de pantalla VolPBot - parte7
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Figura 34: Capturas de pantalla VolPBot — parte8
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Figura 35: Capturas de pantalla VolPBot - parte9
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Anexo 18: Tiempo de respuesta de VolPBot con Heroku

En las figuras siguientes se muestra las pantallas de los logs (registros) de las
interacciones del chatbot VolPBot por medio del servidor Heroku en modo
gréafico y consola en comunicacién con Dialogflow y MongoDB dando las
respuestas automatizadas en tiempo records.

0

Figura 36: Tiempo de respuesta e interacciones entre Heroku y VolPBot en
modo grafico

Figura 37: Tiempo de respuesta e interacciones entre Heroku y VolPBot en
modo consola
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Anexo 19: Encuesta de Asertividad de respuesta de VolPBot

En las figuras siguientes se muestra la encuesta realizada al especialista en
centrales telefénicas VolP que verificé las respuestas en los usuarios que

interactuaron con VolPBot por medio de un cuestionario con una pregunta de

escala tipo Likert mencionado en el anexo 5.
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(Qué 100 asertivas reauRaron i respuestas def chatbot respecto of aprendizake &n of tema oo [
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@

Figura 38: Cuestionario de Google Forms sobre Asertividad de respuesta
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Figura 39: Respuesta de cuestionario sobre la asertividad de respuesta
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