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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la incidencia del Chatbot en el Servicio
de Atencion al Ciudadano en una Institucion Publica en la ciudad de Lima — Perq,
utilizando un tipo de investigacion bésica como metodologia de investigacion,
aplicando un disefio no experimental de corte transversal de nivel correlacional-
causal, determinando la asociacion de estas dos variables en un Unico periodo de
tiempo. Como poblacion se consider6 832 usuarios aportantes activos, del cual se
extrajo una muestra de 266 usuarios aportantes considerando el calculo del tamafio
de muestra a la poblacion. Asimismo, se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio.
La técnica de recoleccion de datos aplicada fue la encuesta, considerando como
instrumento un cuestionario. Luego se realizdé un analisis inferencial de los datos
basado en el Coeficiente de Regresion Ordinal.

Basandonos en los resultados obtenidos podemos concluir que existe una
incidencia significativa del Chatbot sobre el Servicio de Atencion al Ciudadano en la
Institucion Publica. De forma general, se aprecia que los usuarios aportantes activos
consideran que existe una relacién positiva media entre el Chatbot y el Servicio de

Atencién al Ciudadano.

Palabras clave: Chatbot, Servicio de Atencién al Ciudadano, Atencion al usuario,
Institucion Publica.
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Abstract

The objective of the research was to determine the incidence of the Chatbot in the
Citizen Attention Service in a Public Institution in the city of Lima - Peru, using a type
of basic research as a research methodology, applying a non-experimental cross-
sectional design of correlational-causal level, determining the association of these
two variables in a single period of time. As a population, 832 active contributing users
were considered, from which a sample of 266 contributing users was drawn
considering the calculation of the sample size for the population. Likewise, a random
probability sampling was applied. The data collection technique applied was the
survey, considering a questionnaire as an instrument. Then an inferential analysis
of the data was performed based on the Ordinal Regression Coefficient.

Based on the results obtained, we can conclude that there is a significant incidence
of the Chatbot on the Citizen Attention Service in the Public Institution. In general, it
is appreciated that active contributing users consider that there is an average

positive relationship between the Chatbot and the Citizen Service.

Keywords: Chatbot, Citizen Service, User Service, Public Institution.



l. INTRODUCCION

A nivel mundial, la tendencia dentro de las organizaciones es contar con un
asistente virtual para su servicio de atencion al cliente. Cabe resaltar, que el uso de
los asistentes virtuales nos puede ahorrar costo, fortalecer la relacion con los
usuarios y permitir brindar asistencia 24/7 en diferentes idiomas (lllescas-Manzano
et. al 2021). Existen gobiernos que estan destinando sus servicios para ser
atendidos por los asistentes virtuales, como es el caso en Singapur que junto a
Microsoft crearon servicios selectos para los ciudadanos; también esta New York
gue planea construir un nuevo sistema para gestionar y acelerar las solicitudes de
informacion y quejas dentro de su plataforma 311 (Mehr Hila et-al- 2017). Asimismo,
dentro de los servicios atendidos mediante los asistentes virtuales, existen tres
niveles principales: En el primer nivel, se encuentran los servicios que proporcionan
informacion sobre los servicios ofrecidos, mediante preguntas van respondiendo a
los usuarios. El siguiente nivel, se encuentran los servicios que brindan una
asistencia dirigida, que implica recopilar informacion del servicio y que se muestra
al usuario previo andlisis y personalizacion. Y, por ultimo, estan los servicios que
negocian los resultados posibles entre el usuario y el que te brinda el servicio. Sin
embargo, los asistentes virtuales en el ambito gubernamental han estado envueltos
en controversias, ya que los usuarios perciben que la calidad del servicio es
deficiente (Makasi, et al. 2020). Para el afio 2020, se pronostic6 que el 85% que las
interacciones con los usuarios no iban a necesitar humanos. Ademas, que el 25%
de las organizaciones integrarian un asistente virtual para su servicio de atencion al
cliente (Lubbe et al 2021).

A nivel nacional, las instituciones publicas estan establecidas bajo el marco
normativo de la Ley N.° 1412, Ley de Gobierno Digital, cuyo reglamento esta
establecido en el Decreto Supremo N.° 029-2021-PCM. Con dicho reglamento se
busca impulsar la incorporacion de las tecnologias digitales en los servicios que
ofertan las entidades publicas a favor de la reactivacion econdmica del pais.

También, actualmente se encuentra en vigencia la Ley N.° 30036, Ley que regula el



teletrabajo, en la cual regulan el teletrabajo o trabajo remoto como una modalidad
especial para las prestaciones de servicios tecnologicos en las instituciones, ya

sean publicas y/o privadas.

A nivel local, la institucion publica es la encargada de promover el acceso y uso de
los servicios esenciales en telecomunicaciones en las poblaciones de la zona rural
y de lugares con preferencia de interés social. Esta institucion formula, evalta y
supervisa los proyectos de inversion en telecomunicaciones, las mismas que
contribuyen con la reduccién de la brecha digital. La institucion publica cuenta con
la Coordinacion de Gestion Documental y Atencién al Ciudadano, el mismo que
desde este momento denominamos CGDAC, cuya responsabilidad es de coordinar
y ejecutar la atencién y orientacion al ciudadano, asi como gestionar la
documentacion de la instituciébn. Ademas, dicha coordinacion es la encargada de
canalizar las consultas, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias presentadas por
los ciudadanos desde su presentacion hasta la emisién de una respuesta de la
unidad respectiva dentro la institucion. Actualmente, existen tres canales de
atencién: mesa de partes, correo electronico y llamada telefénica. Cabe sefalar,
gue la atencion en mesa de partes que se realiza de manera presencial dentro de
la misma sede institucional. Para la atencion por correo electrénico, que a la vez
cumple funciones de mesa de partes virtual, se dispuso una direccién de correo
electrénico, donde las atenciones tienen un horario establecido para su respectivo
registro; en caso que alguna atencioén llegue fuera del horario establecido, el registro
de la atencion se realiza al dia siguiente habil. Y para la atencion por llamada
telefénica, el ciudadano se comunica a la central institucional. El horario establecido
por la institucion es de 8:30 am a 05:30 pm. Sin embargo, se ha identificado que
cuando el usuario solicita alguna consulta, realiza una queja y/o reclamo, o desea
realizar una denuncia no encuentra la informacion necesaria para guiar en los pasos
a seguir al momento de registrar su atencion, requisitos que se necesita para cada
caso a atender; lo cual genera una lentitud en la atencion, quejas y malestar entre

los ciudadanos.



Por lo que, la institucion publica ha decidido implementar un asistente virtual para el
registro de las solicitudes de atencion de los ciudadanos, debido a que los usuarios
presentan incomodidad al momento de realizar su solicitud, ya que las llamadas y/o

correos electrénicos no son atendidos a tiempo.

Por lo tanto, como problema general se cuestionara lo siguiente: ¢De qué manera
el chatbot incide en el servicio de atencion del ciudadano en una institucion publica,
Lima 20217

Con respecto a los problemas especificos, se presentan estos: (1) ¢ De qué manera
la dimensién interaccién del chatbot incide en el servicio de atencién al ciudadano
en una institucion publica, Lima 20217?; (2) ¢De qué manera el chatbot incide en la
dimension atencion virtual del servicio de atencion al ciudadano en una institucion
publica, Lima 20217?; (3) ¢ De qué manera el chatbot incide en la dimensién atencién
telefénica del servicio de atencién al ciudadano en una institucién publica, Lima
20217

La presente investigacion se justifica en diferentes aspectos que son los siguientes:
La justificacion epistemoldgica, nos brinda una mayor consistencia académica y
cientifica, ya que nos va permitir utilizar teorias y conceptos cientificos validados
para formular correctamente el problema, asi como el uso del método cientifico para
obtener resultados de la presente investigacion. Segun se desarrolla nuestra
investigacion nos permite validar nuestras hipotesis propuestas, teniendo
correlacién con larazon y la verdad. La justificacién tedrica, nos permite incrementar
conocimientos relacionados a los chatbots, para que, a futuro sirva como fuente de
informacion nuevas investigaciones. La justificacion practica, se basa en los
chatbots, que permite interactuar con los ciudadanos en lenguaje natural,
permitiendo atenderlos de forma inmediata. La justificacion metodoldgica, la
presente investigacion se apoya en el disefio no experimental, debido a las variables
en estudio no van a sufrir cambio alguno. Ademas, que, para obtener resultados

confiables, se verifica con la recopilacion de datos a través de instrumentos fiables.



En cuanto al objetivo general se propone: Determinar la incidencia del chatbot en el
servicio de atencidon del ciudadano en una institucion publica, Lima 2021. En
consecuencia, los objetivos especificos son: (1) Determinar la incidencia de la
dimension interaccion del chatbot en el servicio de atencion al ciudadano en una
institucion publica, Lima 2021. (2) Determinar la incidencia del chatbot en la
dimension atencion virtual del servicio de atencion al ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021. (3) Determinar la incidencia del chatbot en la dimension
atencion telefénica del servicio de atencién al ciudadano en una institucién publica,
Lima 2021.

Asi mismo, se establecid la hipétesis general: El chatbot incide significativamente
en el servicio de atencién al ciudadano en una institucién publica, Lima 2021.De
modo que las hipétesis especificas son: (1) La dimension interaccion del chatbot
incide significativamente en el servicio de atencién al ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021; (2) El chatbot incide significativamente en la dimensién atencion
virtual del servicio de atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021,
(3) El chatbot incide significativamente en la dimension atencion telefénica del

servicio de atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO.

En relacion con la presente investigacion, es conveniente destacar las siguientes

investigaciones previas relacionados al tema, de modo que sostengan este estudio:

En el ambito de los antecedentes nacionales, Aquino et. al (2019), en su
investigacion cuyo tema trata de la implementacién de una solucién chatbot aplicada
al sector salud, realizado en la Universidad Tecnoldgica del Perd, en la cual uno de
los objetivos estratégicos es el uso intenso de la tecnologia aplicada en la
prevencion de la salud. Para ello, utilizé6 una metodologia mixta, es decir cualitativa
porque en principio considero entrevista a los expertos relacionados al trabajo de
investigacion y cuantitativa porque considero el uso de cuestionario, llegando a la
conclusién que la implementacion es viable, ya que existe un nicho de usuarios que
no cuentan con los servicios minimos en este sector; la misma que se estima que
la demanda inicial en el primer afio sera de 13,477 usuarios y progresivamente en
el quinto afio llegaria a los 227,057 usuarios. Por otro lado, Jimenes et al. (2020),
en su investigacion, cuyo tema trata de la implementacion de un chatbot empresarial
para atencion a los clientes realizado en la Universidad José Carlos Mariategui, cuyo
objetivo fue describir la correlacion existente entre el uso de un asistente virtual
empresarial y la atencién brindada a los estudiantes de dicha universidad. Para lo
cual, se utiliz6 una metodologia cuantitativa de disefio correlacional, teniendo como
instrumentos a los softwares System Usability Scale (SUS), midiendo la usabilidad
del Chatbot; y Service Performance (SERVPERF), midiendo la calidad del servicio;
concluyendo que existe una relacién directa alta (0.709), es decir existe una
estrecha relacién con la atencion a los clientes. Por su parte, Salcedo et. al. (2020),
en su investigacion, cuyo tema trata de la implementacion de un chatbot para la
interaccion con sus clientes de la empresa SEDAPAL S.A., publicado por la Revista
Tayacaja, cuyo objetivo era implementar un chatbot para mejorar la interaccion con
los clientes que tenian problemas operativos en el sistema de red de agua y/o
alcantarillado. Para ello, utilizd la metodologia cuantitativa de disefio no

experimental, teniendo como instrumento una encuesta electronica que se realizo



del 20 al 24 de enero del 2020 a los clientes externos; llegando a la conclusién que
el chatbot trae como beneficio el tener un servicio 24/7 que responda al cliente de
manera rapida y; asimismo, en calculos economicos, nos va permitir ahorrar $
5,007.57 délares por afio. Asimismo, Cenas (2016), en su investigacion, cuyo tema
es laimplementacion de un asistente virtual y su influencia en el proceso de atencién
a las Unidades Descentralizadas (UD) de la SUTRAN 2016 realizado en la
Universidad Privada del Norte, cuyo objetivo fue la determinacion de la influencia de
la implementacion de un asistente virtual en la atencion a las UD de la SUTRAN en
el aflo 2016. Para ello, utilizé6 una metodologia cuantitativa de disefio experimental,
teniendo a los cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos; llegando
a la conclusion que el asistente virtual implementado influye positivamente en la
atencion a las UD, con un valor de significancia bilateral de 0.018, que es menor a
0.05 y una correlacion igual a 0.317. Asimismo, el asistente virtual influye
positivamente en el tiempo de atencion a las unidades descentralizadas con valor
de significancia bilateral de 0.0004, que es menor a 0.01 y una correlacion igual a
0.381. Finalmente, el asistente virtual influye positivamente en el costo de atencién
a las unidades descentralizadas con un valor de significancia bilateral de 0.0046
gue es menor a 0.05 y una correlacion igual a 0.272. Por ultimo, Condori (2017), en
su investigacion, cuyo tema era desarrollar un chatbot que interactuara con los
clientes en Facebook Messenger, realizado en la Universidad Privada de Tacna en
el afo 2017, realizado por la misma universidad, cuyo objetivo es desarrollar un
chatbot en Facebook Messenger para la mejora del servicio de atencion al usuario.
Para ello, utilizé la metodologia cuantitativa de disefio experimental, teniendo como
instrumentos de recoleccién de datos a las encuestas, bibliografia y mediciones
convencionales; llegando a la conclusion que el implementar el chatbot en Facebook
Messenger mejora el servicio de atencién al usuario de la Universidad con un nivel
de significancia de 31%. Asimismo, que el chatbot brinda coherentes respuestas a
los usuarios de Facebook Messenger de la Universidad. También, que el chatbot ha
logrado ser aceptado por los usuarios de Facebook Messenger de dicha

universidad, por lo que su implementacion favorece al servicio de atencion.



En el ambito de los antecedentes internacionales, Florido (2020), en su
investigacion cuyo tema trata del disefio de un modelo de chatbot de IA para la
atencion a los grupos de interés de area de la SICOM del Ministerio de Tecnologia
de la Informacién y Comunicaciones (MinTIC), realizado en la Universidad EAN,
Escuela de Administracion de Negocios, Colombia; cuyo objetivo es disefiar un
modelo de chatbot que va permitir evaluar las atenciones de solicitudes que
ingresan a los grupos de interés por los canales de atencién del MinTIC. Para ello,
utiliz6 la metodologia cuantitativa con estudio no experimental y de disefio
transversal descriptivo, teniendo como instrumentos de recoleccion de datos a los
cuestionarios, revision de la documentacion de las politicas y lineamientos de la
institucion y de las base de datos histéricas de los proyectos realizados en el
MInTIC, llegando a la conclusién de que el 25.12% de las atenciones que ingresar
a la DICom son de primer nivel, se pueden contestar a traves del chatbot, el mismo
que reduce la carga laboral del area en ¥ aproximadamente; también arrojo que el
45% de los encuestados toma de 5 a 10 dias habiles en recibir respuesta a sus
solicitudes, el 40% de los encuestados toma de 1 a 5 dias habiles en recibir
respuesta a sus solicitudes, el 5% de los encuestados mayor o igual a 15 dias y el
1% de encuestados toma 1 dia tener respuesta. Al mismo tiempo, Nieto (2020), en
su investigacion, cuyo tema es la implementacion de una web integrada con chatbot
IA que permite autogestionarse las de cuentas por pagar a los proveedores
realizado en la Universidad Autbnoma de Bucaramanga (UAB), Colombia, cuyo
objetivo es implementar una web con chatbot IA, que le permita autogestionar sus
cuentas por pagar a los proveedores de la UAB. Para ello, utilizé la metodologia
cuantitativa de disefio no experimental, teniendo como instrumentos de recoleccion
de datos mediante revision bibliografica y consulta de informacién en la web;
llegando a la conclusién que el desarrollo de una web y la implementaciéon del
chatbot en esta, se logra reducir drasticamente el tiempo de consulta de la
informacion de cuentas por pagar por proveedores de la UAB, esto se traduce en
mayor satisfaccion del proveedor y aumento de la productividad para la universidad.
Asimismo, el uso de los chatbots como asistentes en los procesos de atencion al

usuario, aportan de manera muy positiva a la optimizacién de dichos procesos,



mayor aprovechamiento de los recursos, incrementa la satisfaccion de los
proveedores y, por consiguiente, mejora de las relaciones entre las partes.
Finalmente. que el éxito en el uso de una interfaz conversacional como el chatbot
depende de la naturalidad con que fluya la conversacion entre el humano y la
maquina, logrando que el cliente humano sienta que es atendido por una personay
no por un robot. También, Rodrigues et. al (2020), cuyo tema trata de una solucién
para la mejora de la eficiencia de las respuestas entre las secretarias de las
instituciones de educacion superior, publicado por la Revista Future Studies
Research Journal, Brasil, cuyo objetivo es minimizar la alta demanda de las
Secretaria de Stricto Sensu con un desarrollo de un chatbot que pudiese ser
mejorado para atender otras solicitudes. Para ello, utilizé la metodologia cualitativa
de disefio aplicada, teniendo como instrumentos de recoleccién de datos a las
entrevistas y el diagrama de Ishikawa para el analisis de procesos; llegando a la
conclusién que pudieron cumplir con los objetivos planteados con préacticas
innovadoras, pudiendo obtener una version MVP del chatbot. Asimismo, se
consolidé la forma de organizacién del equipo de trabajo. Finalmente, fue el avance
en la alianza estratégica entre la Pro Rectoria Stricto Sensu y la carrera de
Tecnologia. Por otro lado, Gadhela (2019), en su investigacion cuyo tema trata del
uso de chatbots en la atencion de clientes de reventa por catalogo realizado en la
Universidade Federal do Pard, Brasil, cuyo objetivo es desarrollar un chatbot capaz
de ayudar en el servicio de atencion de clientes, utilizando la plataforma Facebook
Messenger. Para ello, utilizé la metodologia cuantitativa de disefio experimental,
teniendo como instrumento la aplicacion del modelo de Pareto; llegando a la
conclusién que, como una efectiva implementacion del canal de servicio de la
empresa, en la cual se destaca la retencion del servicio. En las pruebas, era posible
retener el servicio 40% de las llamadas; en produccion, con los ajustes respectivos,
se logro obtener 63.3% y alcanzando un maximo de 100%. Asimismo, es posible
inferir en los resultados de produccion, identificando llamadas fuera del horario de
atencion, brindando un servicio 24/7. Finalmente, se considera los resultados como
positivos, ya que con un costo de ejecucién de $10.00 por mes, se obtiene un agente

gue pueda ayudar en el proceso de atencién. Por ultimo, Pilay (2020), en su



investigacion, cuyo tema trata del desarrollar e implementar web con chatbot para
comunicarse activamente el usuario y la informacion de su portafolio de servicios,
realizado en la Universidad de Guayaquil, Ecuador, cuyo objetivo es desarrollar una
plataforma web con chatbot, con el fin de facilitar las busquedas, despejar dudas y
mejorar la atenciébn a los usuarios. Para ello, utiliz6 la metodologia mixta:
cuantitativa y cualitativa, teniendo como instrumento de recoleccion de datos a los
cuestionarios y a las fichas de observacion directa; llegando a la conclusién que se
desarroll6 una solucion factible que cumple con los objetivos planteados y que
permite atender a los clientes las 24 horas del dia sin necesidad de intervencion de

algun empleado que interactle con ellos.

En respecto a las teorias, esta investigacion se respalda a través de las siguientes
descritas a continuacion: como primera teoria, se tiene a la Teoria General de
Sistemas, a partir de ahora denominada TGS, que segun Wolfgang (2019), nos
indica que la TGS fue ideada por Bertalanffy, y que a los sistemas no solo se debe
investigar por partes sino como un todo, teniendo en cuenta sus relaciones ya que
surgen de la dindmica de sus interacciones, las mismas que pueden ejercen un
poder causa — efecto en el comportamiento de las partes de los sistemas. Por otra
parte, Consuegra et. al (2018), nos indica que la TGS es una herramienta de
andlisis, que va dirigido hacia la comprension de los sistemas, ademas de crear
nuevo conocimiento y/o encontrar elementos funcionales y estructurales en los
subsistemas. De tal forma, Sijan et al. (2019), sefiala que la TGS tiene como
caracteristica crear una metodologia Unica interdisciplinaria, que se puede aplicar
en los sistemas de diferente naturaleza, a esto lo llama enfoque sistémico. Este
enfoque sistémico lo coloca en el camino a la transdisciplinariedad. Ademas,
Rousseau et. al (2015) sefala a la TGS como la piedra angular para la innovacion
sistémica hacia un mundo mejor, que va facilitar que las disciplinas que no cuenten
con teorias exactas puedan obtener descubrimientos cientificos. Kast et al. (1972),
nos sefala que la TGS ha sido propuesto como base para la unificacion de diversas

disciplinas cientificas, y que proporciona a los teodricos un alivio en las limitaciones



de los enfoques mas mecanistas y una justificacion para rechazar investigaciones

basadas en pensamientos de sistemas cerrados.

Como segunda teoria tenemos a la Teoria de la Agencia-Principal, denominada
TAP, que segun Jensen et. al. (1976), nos hablan de una relacion de agencia como
un contrato en la cual una de las partes (principal) contrata a otra persona (agente),
para realizar algunos servicios a su nombre, delegando autoridad en el caso que
tenga que tomar decisiones. Ademas, nos sefiala que, si hay maximizacion de la
utilidad, el agente no siempre actda cuidando el interés del principal, los mismos
gue se puede ver reflejado en algunas tomas de decisiones optimas desde el punto
de vista del principal. Asimismo, Martinez et. al. (2021), nos sefiala que la TAP basa
sus principios en el supuesto que el duefio de una organizacién, que hace las veces
de principal, delega las responsabilidades de las acciones a un tercero (agente) con
el fin de maximizar las utilidades del principal. Por otro lado, Castillo (2020), nos
indica que debemos partir desde los supuestos que el principal tiene que delegar a
un agente, tanto la gestién y la toma de decisiones. Ademas, existen tensiones
como la asimetria de la informacién, ya que el agente muchas veces tiene un mayor
conocimiento de la organizacion; y la divergencia de intereses, entre el agente y el
principal. Entonces la TAP nos propone herramientas e instrumentos para prevenir
inconvenientes y/o problemas que puedan surgir en la organizacion. Para Nobrega
de Almeida (2021), la TAP nos explica a la empresa como la relacién que tiene los
contratos explicitos e implicitos, en los que deben integrarse las funciones, deberes
y derechos, tanto del principal y del agente. Ademas, sefiala que se da una situacion
de asimetria informacional, la misma que el agente aprovecha esto para su propio
interés, que deriva entre el conflicto de interés entre el principal y agente. Por otra
parte, Ganga et al. (1999), nos indica que actualmente la TAP esta incorporando
elementos como la doble agencia, que se refiere a que existen mas de un agente
con el objetivo de maximizar las utilidades, esto debido a la concordancia con los
intereses de los agentes y principal. Otro elemento es la inclusidén de la sociedad

para la maximizacion del valor de la organizacion. Finalmente, el elemento de
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evaluacion de los problemas existentes en el escenario que surjan varios

involucrados con conflicto de intereses.

Con respecto a la definicion de la variable independiente chatbot, se expone lo
siguiente: Cancel et. al. (2019), define al chatbot como un programa de
computadoras que fue disefiado para interactuar con los humanos a través de los
didlogos que se dan en tiempo real para ofertar sus servicios y productos. Desde
hace mucho tiempo, los cientificos han trabajado en el procesamiento del lenguaje
natural (NPL), que es técnica en la cual estdn entrenando a los chatbot a
comprender y manipular el lenguaje humano. Por otro lado, Masaki et. al (2020),
define a los chatbots como programas desarrollados en computadora para
interactuar con los usuarios, los mismos que tienen la capacidad de simular
conversaciones humanas cuando realizan un servicio. Asimismo, Shivani et. al
(2020), define al chatbot como un asistente virtual que esta disefiado para simular
conversaciones humanas, ya sean en texto o generado por voz en computadora.
Utiliza el Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP) para recopilar los datos,
anticipar preguntas y predecir respuestas. Ademas, Gregory et. al. (2016), define a
los chatbot, llamados también como agentes conversacionales, como programas
informaticos disefiados para dialogar con los usuarios utilizando reglas de
conversacion y turnos. Ademas, los chatbots nos proporcionan una interfaz
atractiva, intuitiva, personalizada y adaptable. Wan-Hsiu et. al. (2021) nos habla de
los chatbots como el asistente virtual automatizado para brindar atencion
personalizada a los usuarios. Ademas, se espera que en unos en afios venideros el
promedio de atencién sera del 85% con los usuarios, porque maneja con calma el
servicio con los usuarios mas criticos y puede ofrecer un horario de 24/7 con los

usuarios.

En relacion con las dimensiones de la variable independiente chatbot, se describen
a continuacion: como primera dimension se tiene a la interaccion, para Carrillo
(2017), definen a la interaccion como la capacidad elemental del individuo, ya que

puede comunicarse con su entorno por medio de sus actos, ya que la sociedad
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concibe a la comunicacion como un principio esencial y fundamental dentro de la
misma. El individuo establece sus relaciones sociales por medio de interacciones
con su entorno social, que le permite socializar por medio de sus actos con los
deméas miembros de su comunidad. Asimismo, Rizo (2015), nos sefiala que la
interaccién es una condicion sine qua non de cualquier proceso interpersonal o
intersubjetivo, es decir, que para el individuo es fundamental la comunicacion
intersubjetiva, ya que se asocia con las vivencias mismas y con el intercambio de
informacion que pueda generar dicha comunicacion. Los individuos construyen
codigos y sus propias reglas dentro de su contexto social. Gonzélez (2017) es la
dimensién mas importante en el proceso comunicativo, debido a que representa
para el hombre poder relacionarse con su entorno con un sentido amplio a través
de la comunicacion, de la posibilidad de intercambiar informaciéon con nuestra
familia, nuestro grupo social y todo lo que nos rodea. Nosotros mismos con la
interaccidn con nuestro entorno podemos influir sobre ella. Para Klumpp et. al
(2019), define a la interaccién con humanos como pilar del éxito de la innovacion
técnica en el sector logistico; ademas nos indica que esta interaccion esta en
constante cambio a medida que se implementen mas soluciones, ya que le brinda
autonomia a la maquina. Por ultimo, para Xu et.al (2021), define a la interaccion de
los humanos con las computadoras como una disciplina transversal que estudia,
disefia y utiliza tecnologia informética para lograr la interaccién entre el humano y

las computadoras.

Como segunda dimension se tiene a los dialogos, que segun Botero (2015) nos
sefala que el dialogo es una red de sentidos entre interlocutores, los mismo que
utilizan un lenguaje, sea escrito o verbal, para trasmitir sus intenciones y a partir de
esta crean lazos comunicativos entre los interlocutores, contextualizados en la
situacion o lugar donde se encuentren. Asimismo, Sordkina (2015) define al dialogo
como una relacion entre interlocutores. El dialogo sea escrito o verbal, forma sus
propias estructuras y métodos, que se pueden dar en cualquier momento, ya que
Su estructura es abierta y puede incluir replicas entre los interlocutores. Luego,

Shoai (2020), nos indica que el dialogo debe verse como una comunicacion mutua
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entre los interlocutores, basada en los principios éticos, en un entorno horizontal y
participativo. Lugo (2019) define al dialogo como un proceso de genuina interaccion
mediante el cual los interlocutores transmiten sus ideas mutuamente, desde su
propia perspectiva van incorporando sus preocupaciones hacia el otro, es decir se
retroalimentan mediante el dialogo y a la vez aprenden del mismo. Lépez (2017),
nos indica que el dialogo es un eje organizador dentro de la convivencia humana
con su entorno. Ya que nuestras sociedades deben tener un dialogo permanente
como un ente formador y transformador en la sociedad. Tal es asi, que mediante el
dialogo tendriamos la capacidad de generar afectos dentro de los miembros de

nuestra sociedad.

Como tercera dimensién, tenemos a la dimension servicios, para Vasiliev (2021), el
servicio se define como una prestacion que se produce y se consume en el instante
por el cliente. Con las prestaciones del servicio puede que se desarrollen relaciones
interpersonales entre el cliente y el proveedor del servicio. Para Osborne (2020),
define al servicio como una prestacién disefiada a satisfacer una necesidad del
ciudadano. Un servicio en el &mbito publico crear procesos que impacten dentro de
los ciudadanos. Para Rasolofo-Distler (2018), nos define al servicio como productos
intangibles y heterogéneos, ya que poseen una produccién no estandarizada;
ademas al cliente se debe brindar un producto diversificado de acuerdo a sus
necesidades. Para Dahlstrom et. al (2019), nos define a los servicios, en el ambito
publico, como prestaciones dificiles de ser descritos y dificiles de ser ejecutados, y
dentro de su @mbito no tienen competencia y son fragiles, ya que por lo general los
servicios publicos carecen de calidad en el servicio y por ende la satisfacciéon del
servicio es influida negativamente. Para Schaefers et. al (2021), en el &mbito de los
servicios basados en el acceso, nos define como aquellos servicios que posibilitan
a los clientes poder acceder, tales como acceder a unas instalaciones o espacio por

un periodo de tiempo definido, sin que estos pasen al cliente.

Con respecto a la definicion de la variable dependiente servicio de atencion al

ciudadano, se expone lo siguiente: Segun Pagani (2015), define al servicio de
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atencién al ciudadano, como conjunto de procedimientos, procesos, Servicios y
canales en la cual el ciudadano toma el contacto con la institucion, ya sea de manera
presencial, virtual o via telefénica. Asimismo, Fontalvo et. al (2020), nos indica que
las instituciones publicas el servicio de atencion al ciudadano son un espacio para
gestionar las solicitudes que realizan los ciudadanos. Ademas, establecen
procedimientos y reglas que permitan satisfacer las expectativas de los usuarios.
Por otro lado, Cuba et. al. (2021), nos indica que el servicio de atencion al ciudadano
como la atencién adecuada que se le ofrece al ciudadano cuando realiza sus
trAmites como brindarle un trato amable y cordial, otorgarle informacién clara y
precisa segun lo solicitado por el usuario. La misma que como resultado el
ciudadano percibird un impacto positivo en la satisfaccion del servicio. Garcia
(2016), nos define como servicio de atencion al ciudadano como el procedimiento
administrativo que se le brinda al ciudadano para satisfacer con lo solicitado dentro
de alguna peticién, teniendo en cuenta la calidad del servicio, el buen trato y
personal capacitado. También, Hernandez et. al. (2016), nos indica que el servicio
de atencioén al ciudadano es un centro donde al usuario y/o ciudadano se le brinda
una atencion personalizada cuando van a entregar una queja y/o reclamo. Ademas,
indica que para mejorar el servicio de atencién al ciudadano demanda normalizar
los procesos con estandares y exigencias como la simplificacion administrativa, el
mismo que implica una articulacion con las areas involucradas en los procesos de
los tramites que requiera el ciudadano. Segun Alvarez (2021), define al servicio de
atencion al ciudadano - usuario como las facilidades que se le brinda a los usuarios

como trato amable, atencidn personalizada, respuestas claras y coherentes.

En relacién con las dimensiones de la variable dependiente servicio de atencién al
ciudadano, se describen a continuacién: como primera dimensién, se tiene a la
dimensién atencién presencial, que para Gonzales et. al (2021), define a la atencion
presencial como el tipo de atencidn que realiza las mismas operaciones que puede
realizarse en la entidad. Esta atencion se extiende hasta las sucursales, la misma
que tiene que ser personalizada y profesional hacia los clientes. Para Villa (2014),

la atencion presencial nos define como la atenciéon personalizada dentro de la
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entidad, en la cual existe todo el tiempo un contacto visual con el usuario. Ademas,
se prioriza la rapidez en la atencion, el trato amable y que el personal que esta
atendiendo muestre el interés por apoyarlo en la resolucion de la atencién al usuario.
Para Dobladillo (2020), nos define a la atencion presencial, llamada también
atencion reactiva, es cuando el cliente realiza el contacto con la organizacién por
multiples motivos, el mismo que debe obtener una respuesta a su solicitud de
atencion. Para Matamoros (2017), nos define a la atencion presencial, como la
atencién personalizada que se realiza en la misma entidad, la misma que el cliente
tiene que realizar su cola para proceder a ser atendido mediante turnos, para
finalizar su atencion con un personal especializado de la entidad, el mismo que
escucha la incomodidad del usuario; y dependiendo del caso la resolucion puede
ser inmediata o0 en una fecha determinada. Para Farriols (2015), nos define a la
atencién presencial a las sesiones personalizadas que se le brinda al estudiante con
respecto a sus necesidades. Dichas sesiones pueden ser de tutoria o de

coordinacion en casos sea pertinente.

Como segunda dimension, se tiene a la dimension atencién virtual, que para
Gonzales et. al (2021), define a la atencion virtual, al conjunto de operaciones que
realiza el cliente sin acudir a la entidad, mediante el uso del internet y de los aparatos
tecnoldgicos, el mismo que puede realizarlo sin tomar en cuenta el lugar fisico. Para
Villa (2014), la atencién virtual, también llamada atencién online, nos define como
la comunicacion efectiva entre el cliente y la entidad mediante su sitio web, correo
electrénico y/o medios digitales, llamese redes sociales, para lo cual el personal
debe estar entrenado para manejar los medios y a la vez brindar un buen trato a los
clientes. La misma que la comunicacion tiene que ser en tiempo real, bidireccional
y de bajo costo. Para Dobladillo (2020), nos define a la atencién virtual, al conjunto
de herramientas digitales que nos ayudan a estar comunicados con los usuarios,
sin tomar en cuenta el lugar y el momento. También, indica que actualmente muchas
empresas toman al comercio electronico como base para atender a los usuarios.
Para Matamoros (2017), nos define a la atencién virtual, como la atencion via

internet, que nos permite utilizar casi todos los servicios y/o productos que nos
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ofrece la entidad, ademas de realizar consultas y transacciones. Actualmente con
la masificacion de las apps moviles, muchas entidades estan optando por migrar a
estas para facilitar el acceso a los servicios que ofrece la entidad. Para Farriols
(2015), nos define a la atencion virtual, como un canal alternativo, ya que, si no se
puede cumplir con la atencion presencial, este pasa a reemplazarlo solo en caso de
crisis o incertidumbre. Este tipo de atencion se da mediante correo electrénico o la

utilizacién del portal institucional.

Como tercera dimension, se tiene a la dimensién atencion telefénica, que para
Gonzales et. al (2021), define a la atencién telefénica como el tipo de atencion que
tiene como propésito apoyar a los clientes a obtener informacién mucho mas rapida
y sencilla, sin tener que acudir a la entidad. Todo el proceso lo desarrolla via
telefénica. Para Diaz (2020), define a la atencién telefonica como el tipo de atencion
gue se brinda al usuario, a través de una central telefénica, en la cual un funcionario
gue posee un alto conocimiento de los servicios y productos, va guiando en sus
consultas al usuario con un trato amable y conciliador. Para Villa (2014), la atencién
telefénica nos define como la atencién que se distingue porque toma a la voz que
se emana via telefonica como Unico canal de comunicacion entre el usuario y el
personal que atiende la llamada. Cuando el usuario toma contacto con la
organizacion, el personal que atiende la llamada se convierte en el representante
de la entidad, el mismo que es capaz de relacionarse con el usuario de manera
especial, ya que el usuario requiere ser escuchado y el personal tiene que saber
identificar el mensaje correcto que esta transmitiéndonos en ese momento el
usuario. Para Dobladillo (2020), nos define a la atencién telefénica, como la atencién
personalizada y amable que se le brinda al usuario cubriendo sus necesidades via
telefénica. El usuario debe sentir que el personal le esta atendiendo con una actitud
positiva y con buen animo. Para Matamoros (2017), nos define a la atencion
telefonica, como la atencion a la que el cliente puede acceder mediante una llamada
telefonica a los nUmeros que nos brinda la institucion como canal de atencion, para

brindarle la orientacion necesaria por medio de un personal especializado.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

En la presente investigacion se consider6 del tipo de investigacion basica, el cual
segun Baena (2017) la investigacion del tipo basica, también denominada pura o
tedrica, es el estudio de una problemética destinada exclusivamente a buscar
conocimiento. Asimismo, cabe sefalar, que el objetivo de este tipo de investigacion
es comprender lo que ocurre con la problematica estudiada, planteando teorias y

principios generales.

Disefio de investigacion

El presente estudio tiene un disefio de investigacion no experimental, el cual segun
Hernandez (2018) una investigacion de disefio no experimental es aquella
investigacion en la cual no se altera ni se manipula las variables. Se describe la
relacion que puedan tener entre las variables, sin que el investigador influya en su
comportamiento, es decir, el investigador no realiza ningin cambio ni altera las
condiciones existentes. A su vez se clasifica como una investigacion de corte
transversal de nivel correlacional-causal, ya que segun Hernandez (2018) es
aquella investigacion en la cual se describen las relaciones entre dos o mas
conceptos o variables en un determinado momento. En este tipo de investigacion,
las causa y/o efecto ya ocurrieron o estan sucediendo cuando se lleva a cabo la

investigacion. Es tarea del investigador observar y reportar dichas relaciones.

Esquema:

Variable independiente » Variable dependiente

Donde:

Variable independiente: chatbot.

R: Relacion causal.

Variable dependiente: atencion al ciudadano
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable independiente: chatbot

La variable chatbot, es una variable del tipo cualitativa. Seguin Naupas et al (2018),
por su naturaleza las variables cualitativas son las que sefalan las caracteristicas o
cualidades que poseen. Ademas, segun su importancia, es una variable del tipo

ordinal, ya que se presenta una clasificacion jerarquica.

Definicién conceptual de la variable chatbot

Cancel et. al. (2019), define al chatbot como un programa de computadoras que fue
disefiado para interactuar con los humanos a través de los didlogos que se dan en
tiempo real para ofertar sus servicios y productos. Desde hace mucho tiempo, los
cientificos han trabajado en el procesamiento del lenguaje natural (NPL), que es
técnica en la cual estan entrenando a los chatbot a comprender y manipular el

lenguaje humano.

Definicién operacional de la variable chatbot

La variable chatbot, se operacionaliza a través de tres dimensiones: interaccion,
didlogos y servicios, donde los datos son recolectados utilizando la escala de Likert
con las siguientes categorias: 1) Totalmente en desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4) De acuerdo y 5) Totalmente de acuerdo;
asimismo, se proceso para brindar los resultados utilizando 3 niveles: 1) No 6ptimo,
2) Medio y 3) Optimo.
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacién de la variable independiente: chatbot

Dimensiones Indicadores items Escala de Valores Niveles Rangos
Interaccion Uso 1-2 1) Totalmente en
Comunicacion 3-4
desacuerdo
Trato 5-6
Dialogos Tipo de dialogos 7-8 2) En desacuerdo No 18-42
Resolucién de 9-10 3) Nide acuerdo ni en optimo
problemas 11-12 desacuerdo
Personalidad del
chatbot 4) De acuerdo Medio 43 - 67
5) Totalmente de
Servicios Brindar informacion  13-14

acuerdo Optimo 68 - 90
Calidad del servicio 15-16

Satisfaccion del 17-18

Servicio

Variable dependiente: servicio de atencién al ciudadano

La variable servicio de atencién al ciudadano, es una variable del tipo cualitativa.
Segun Naupas et al (2018), por su naturaleza las variables cualitativas son las que
seflalan las caracteristicas o0 cualidades que poseen. Ademds, segun su
importancia, es una variable del tipo ordinal, ya que se presenta una clasificacion

jerarquica.

Definicion conceptual de la variable servicio de atencion al ciudadano

Pagani (2015), define al servicio de atencién al ciudadano, como conjunto de
procedimientos, procesos, servicios y canales en la cual el ciudadano toma el
contacto con la institucion, ya sea de manera presencial, virtual o via telefénica. La
institucion puede brindarle informacién, recibir sus consultas, entregarle algun
servicio y/o recepcionar sus quejas o reclamos a los ciudadanos, el mismo que tiene
que ser guiado por un personal capacitado, con buen trato, amabilidad y con la
disposicion requerida que se pueda ver reflejado en la calidad del servicio que recibe

el ciudadano.
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Definicién operacional de la variable servicio de atencion al ciudadano

La variable servicio de atencion al ciudadano, se operacionaliza a través de tres
dimensiones: interaccion, dialogos y servicios, donde los datos son recolectados
utilizando la escala de Likert con las siguientes categorias: 1) Totalmente en
desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4) De acuerdo
y 5) Totalmente de acuerdo; asimismo, se procesO para brindar los resultados

utilizando 3 niveles: 1) No 6ptimo, 2) Medio y 3) Optimo.

Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable dependiente: servicio de atencion al
ciudadano
Dimensiones Indicadores items Escala de Valores Niveles Rangos
Atencion Necesidad de uso 19-20 1) Totalmente en
presencial Promocioén de uso 21-22
desacuerdo
Tiempo de espera 23-24
Atencion Necesidad de uso 25-26 2) En desacuerdo No 18- 42
virtual Tipo de conversacion 27-28  3) Ni de acuerdo nien  6ptimo
Calidad de servicio 29-30
desacuerdo
Atencion Necesidad de uso 31-32
telefonica Calidad de servicio 33-34 4) De acuerdo Medio 43-67

Mejora en el servicio 35-36  5) Totalmente de

acuerdo Optimo 68 - 90

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Segun Naupas et. al (2018) la poblacién la constituye los individuos, objetos o
hechos que poseen caracteristicas agrupadas y que cumplen para el estudio. Para
la presente investigacién se considerd la poblacion que abarca a los usuarios
aportantes activos de la institucion publica, los mismos que son 862 personas. La

caracterizacion de la poblacion se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 3

Caracterizacion de la Poblacion

Poblacién Cantidad
Usuarios aportantes activos 862
Total 862

Nota: Sistemas de aportes (2021)

Muestra

Segun Naupas et. al (2018) nos sefiala a la muestra, como una porcion de la
poblacién, cuya finalidad es investigar algunas de sus caracteristicas del mismo.
Para esta investigacion, el tamafio de la muestra la determinamos haciendo uso del
Decision Analyst STATS Version 2.0.0.2, que es un software que se utiliza en
estadisticas. Para lo cual ingresamos los valores pertinentes como el tamafio de
poblacién, el margen de error (5%) y el nivel de confianza (95%). Dandonos como
resultado, para nuestra poblacion de 862 personas, la muestra resultante nos arroj6o
266 personas, abarca a los usuarios aportantes activos de la institucién publica. La

caracterizacion de la muestra se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 4

Caracterizacion de la Muestra
Poblacion Cantidad
Usuarios aportantes activos 266
Total 266

Nota: Sistemas de aportantes (2021)

Muestreo

En la presente investigacion se considerd el tipo de muestreo probabilistico
aleatorio, ya que segtn Naupas et. al (2018) nos sefiala que el muestreo, es un
procedimiento que nos va permitir seleccionar a nuestros objetos, hechos o
individuos al azar, teniendo como premisa que todos los que componen la poblacién

tienen las mismas posibilidades de ser elegidos.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Para esta investigacion, se considero al tipo de técnica de recoleccién de datos a la
encuesta, ya que segun Hernandez et al. (2018), las encuestas estan consideradas
como un método para que el investigador recolecte la informacion de los usuarios

dentro de un corto periodo de tiempo.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para esta investigacion, se consideré al cuestionario como instrumento de
recoleccion de los datos, ya que segun Hernandez et al. (2018), los cuestionarios
son un grupo de preguntas que nos va permitir obtener la informacion de manera
ordenada referente a la investigacion que estamos por desarrollar. Ademas, en la
presente investigacion, empleamos la escala de Likert para objeto de valoracion,
con el objetivo de nivelar todas las opiniones recolectadas. Las caracteristicas del
instrumento de recoleccidn de datos se muestran en la siguiente ficha ubicada en la

tabla:
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Tabla b

Ficha técnica del instrumento de medicién

Caracteristica

Descripcion

Nombre del instrumento:

Autor:

Tipo de Instrumento:
Objetivo:

Poblacion:

Numero de items:
Aplicacién:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Variable: chatbot

Nivel Valor Rango
No optimo 1 18-42
Medio 2 43-67
Optimo 3 68-90

Cuestionario para determinar la incidencia del
chatbot en el servicio de atencién del ciudadano

en una institucion publica, Lima 2021

Jashimi Alfredo Sugaya Vasquez

Cuestionario

Determinar la incidencia del chatbot en el servicio
de atencion del ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021.

Usuarios aportantes activos.

36

En linea

10 minutos

El personal debe seleccionar una opcién en cada
item dependiendo a lo que considere correcto
segln su propia opinion.

Escala de Likert

Valor Descripcion

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Variable: servicio de atencioén al ciudadano

Nivel Valor Rango
No 6ptimo 1 18-42
Medio 2 43-67
Optimo 3 68-90
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Validez

Con respecto a la validez del instrumento, se consider6 la opinion de los expertos
calificados que conocen la materia, donde se procedié a verificar la claridad,
pertinencia y relevancia de cada pregunta realizada en el cuestionario, ya que segun
Hernandez et al. (2018), nos indica que la validez del instrumento tiene relacion a la
capacidad para obtener datos que van a representar a la realidad. Las calificaciones
brindadas por los profesionales para la validacion del instrumento, se detalla en la
siguiente tabla:

Tabla 6
Validacion del instrumento de recoleccion de datos
DNI Grado académico, apellidos y Institucién donde labora  Calificacion
nombres

07268839 Mg. Pereyra Acosta, Manuel Antonio  Universidad César Vallejo Aplicable

41541647 Dr. Flores Zafra, David Universidad César Vallejo Aplicable
40480126 Mg. Moreno Navarro, Marco Antonio  Contraloria General de la Aplicable
Republica
Confiabilidad

Para Hernandez et al. (2018), nos indica que la confiabilidad es el grado en la cual
el instrumento de evaluacién nos brinda resultados coherentes y consistentes. Es
decir, dichos resultados tienen que ir de la mano con la validez y la objetividad, las
mismas que se interrelacionan entre si. Por ello, se utilizé el software IBM SPSS
Statistics aplicando el calculo del estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach, para
precisar la confiabilidad del instrumento de evaluacion. Inicialmente, se realizé una
prueba piloto con 20 encuestado, cuyo resultado del andlisis de confiabilidad fue
0.977 para el coeficiente de Alfa de Cronbach, el mismo que se ubica en el nivel
elevado de confiabilidad. Finalmente, se realiz6 el analisis de confiabilidad
considerando el total de la muestra de 266 encuestas, obteniéndose el valor de
0.987 del coeficiente Alfa de Cronbach, el mismo que se ubica en el nivel elevado
de confiabilidad. Naupas et. al (2018) nos sefiala que el valor del coeficiente Alfa de

Cronbach fluctta entre 0 a 1, y los niveles a considerar son nula con 0% de
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confiabilidad, total o perfecta con 100% de confiabilidad. A continuacion, se detalle

el resultado del analisis de confiabilidad de la investigacion:

Tabla 7

Resultado del analisis de confiabilidad a través del Alfa de Cronbach

Tipo de Aplicacion N° de encuestas N° de elementos Alfa de Cronbach
Piloto 20 36 0.977
General 266 36 0.987

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25.

3.5. Procedimientos

Para el procedimiento del recojo de la informacion de la presente investigacion se
sigui6 los siguientes pasos: En primer lugar, elaboramos un cuestionario que nos
sirvié como instrumento de recoleccion de datos. Dicho instrumento fue validado por
parte de tres expertos con el objetivo de que el grado de confiabilidad sea mayor y
de esa manera poder obtener datos confiables y coherentes. Luego se tomé una
muestra piloto para cual se consider6 20 encuestados; al poco tiempo se tuvo en
cuenta 266 encuestados que es la totalidad de la muestra. Continuamos con el
vaciado de los datos a una hoja de calculo en Microsoft Excel, para terminar,
procesando dichos datos mediante el software IBM SPSS Statistics, para conseguir

resultados descriptivos e inferenciales.

3.6. Método de anélisis de datos
En cuanto al analisis de datos se aplico el software IBM SPSS Statistics sobre una
base de datos producto de la recoleccion de datos realizada en las encuestas

hechas al personal objetivo en la institucion publica.
Para el procesamiento del analisis descriptivo, se utilizd histogramas y tablas de

contingencia orientadas a un analisis bidimensional, ademas de la interpretacién de

resultados.
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Para el procesamiento del andlisis inferencial se aplico el método paramétrico con
un coeficiente de regresion logistica ordinal, para asi determinar el grado de
causalidad existente entre la variable independiente chatbot y la variable

dependiente servicio de atencion al ciudadano.

3.7. Aspectos éticos

Para garantizar la integridad de este estudio, se respet6 lo que estipula el Codigo
de Etica en Investigacion, que fueron aprobados mediante la Resolucién de Consejo
Universitario N°0262-2020/UCV.

Por lo tanto, la presente investigacion esta basado en los siguientes aspectos éticos:
autonomia, ya que los participantes son libres de elegir su participacion o retiro en
cualquier momento; competencia profesional y cientifica, ya que los participantes
deben poseer un nivel aceptable de preparacion que nos garantice el rigor cientifico
y transparencia, ya que la investigacion deberé ser divulgada y sera posible replicar

la metodologia y validar los resultados.
Asi mismo, la presente investigacion se esta elabor6é siguiendo la Guia de

elaboracion de trabajos de investigacion de la UCV y alineados con las Normas

APA; para validar el porcentaje de similitud se hizo uso del software Turnitin.
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V. RESULTADOS

Anélisis descriptivos

Analisis descriptivo de la variable chatbot y la variable servicio de atencién

al ciudadano.

Tabla 8

Tabla cruzada V1 - chatbot * V2 - servicio de atencién al ciudadano.

V2 - servicio de atencién al ciudadano

No 6ptimo Medio Optimo Total
V1 - chatbot No 6ptimo 42 (15.8%) 25(9.4%) 4 (1.5%) 71 (26.7%)
Medio 6(2.3%) 109 (41.0%) 17 (6.4%) 132 (49.6%)
Optimo 0 (0.0%) 2(0.8%) 61 (22.9%) 63 (23.7%)
Total 48 (18.0%) 136 (51.1%) 82 (30.8%) 266 (100.0%)

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25.

Figura 1

Histograma V1 - chatbot * V2 - servicio de atencion al ciudadano.

50.00 22.90
40.00
30.00
V1 - Chatbot Optimo
20.00 -
10.00 1 V1 - Chatbot Medio
' & V1 - Chatbot No éptimo
0.00

No éptimo Medio Optimo

V2 - Servicio de Atencién al Ciudadano

W V1 - Chatbot No 6ptimo B V1 - Chatbot Medio V1 - Chatbot Optimo

En la tabla 8 se aprecia que el mayor niumero de respuestas de los usuarios
aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la variable
servicio de atencion al ciudadano con el nivel medio de la variable chatbot, con 109
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respuestas que representa el 41.00% del total de 266 respuestas obtenidas.
Ademas, se aprecia que el menor nimero de respuestas de los usuarios aportantes
activos esta ubicada en la confluencia del nivel no éptimo de la variable servicio de
atencioén al ciudadano con el nivel éptimo de la variable chatbot, con ninguna
respuesta de los usuarios aportantes activos que representa el 0% del total de 266
respuestas obtenidas. También tenemos que en la confluencia del nivel no 6ptimo
de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel no 6ptimo de la variable
chatbot, 42 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan el
15.80% del total de 266 respuestas obtenidas. Asimismo, tenemos que en la
confluencia del nivel 6ptimo de la variable servicio de atencién al ciudadano con el
nivel 6ptimo de la variable chatbot, 61 respuestas de los usuarios aportantes activos
que representan el 22.90% del total de 266 respuestas obtenidas. En la figura 1 se
aprecia que el nivel medio de la variable servicio de atencion al ciudadano tiene el
mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 136
respuestas que representa el 51.10% del total de 266 respuestas obtenidas.
Asimismo, se aprecia que el nivel medio de la variable chatbot tiene el mayor
namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 132 respuestas

gue representa el 49.6% del total de 266 respuestas obtenidas.

Analisis descriptivo de la dimensidn interaccion de la variable chatbot y la

variable servicio de atencién al ciudadano.

Tabla 9

Tabla cruzada D1V1 — interaccién * V2 — servicio de atencién al ciudadano.

V2 - servicio de atencion al ciudadano

No 6ptimo Medio Optimo Total
D1VI - interaccion No 6ptimo 43 (16.2%) 30 (11.3%) 10 (3.8%) 83 (31.2%)
Medio 5(1.9%) 106 (41.7%) 23 (8.6%) 134 (50.4%)
Optimo 0(0.0%)  0(0.00%) 49 (18.4%) 49 (18.4%)
Total 48 (18.0%) 136 (51.1%) 82 (30.8%) 266 (100.0%)

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25
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Figura 2

Histograma D1V1 — interaccion * V2 — servicio de atencién al ciudadano.
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En la tabla 9 se aprecia que el mayor niumero de respuestas de los usuarios
aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la variable
servicio de atencion al ciudadano con el nivel medio de la dimension interaccion de
la variable chatbot, con 106 respuestas que representa el 39.80% del total de 266
respuestas obtenidas. Ademas, se aprecia que el menor nimero de respuestas de
los usuarios aportantes activos se encuentra ubicada en dos intersecciones: (1) en
la confluencia del nivel no 6ptimo de la variable servicio de atencion al ciudadano
con el nivel éptimo de la dimensién interaccion de la variable chatbot; (2) en la
confluencia del nivel medio de la variable servicio de atencién al ciudadano con el
nivel éptimo de la dimension interaccién de la variable chatbot, con ninguna
respuesta de los usuarios aportantes activos en ambas intersecciones, que
representa el 0% del total de 266 respuestas obtenidas en cada interseccion. En la
figura 2 se aprecia que el nivel medio de la variable de servicio de atencion al
ciudadano tiene el mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes activos

sumando 136 respuestas que representa el 51.10% del total de 266 respuestas
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obtenidas. Asimismo, se aprecia que el nivel medio de la dimension interaccién de
la variable chatbot tiene el mayor nimero de respuestas de los usuarios aportantes
activos sumando 134 respuestas que representa el 50.4% del total de 266

respuestas obtenidas.

Analisis descriptivo de la variable chatbot y la dimension atencion virtual de

la variable servicio de atencién al ciudadano.

Tabla 10

Tabla cruzada V1 — chatbot * D2V2 — atencién virtual.

D2V2 - atencion virtual

No 6ptimo Medio Optimo Total
V1 - chatbot No éptimo 43 (16.2%) 22 (8.3%) 6 (2.3%) 71 (26.7%)
Medio 5(1.9%) 111 (41.7%) 16 (6.0%) 132 (49.6%)
Optimo 0 (0.0%) 5(1.9%) 58 (21.8%) 63 (23.7%)
Total 48 (18.0%) 138 (51.9%) 80 (30.1%) 266 (100.0%)

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

Figura 3

Histograma V1 - chatbot * D2V2 - atencién virtual.
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En la tabla 10 se aprecia que el mayor nimero de respuestas de los usuarios
aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la dimensién
atencion virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel medio
de la variable chatbot, con 111 respuestas que representa el 41.70% del total de
266 respuestas obtenidas. Ademas, se aprecia que el menor nimero de respuestas
de los usuarios aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel no 6ptimo
de la dimension atencion virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con
el nivel optimo de la variable chatbot, con ninguna respuesta de los usuarios
aportantes activos que representa el 0% del total de 266 respuestas obtenidas.
También tenemos que en la confluencia del nivel no éptimo de la dimensién atencion
virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel no 6ptimo de la
variable chatbot, 43 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan
el 16.20% del total de 266 respuestas obtenidas. Asimismo, tenemos que en la
confluencia del nivel éptimo de la dimensidn atencion virtual de la variable servicio
de atencion al ciudadano con el nivel 6ptimo de la variable chatbot, 58 respuestas
de los usuarios aportantes activos que representan el 21.80% del total de 266
respuestas obtenidas. En la figura 3 se aprecia que el nivel medio de la dimensién
atencion virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano tiene el mayor
namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 138 respuestas
que representa el 51.90% del total de 266 respuestas obtenidas. Asimismo, se
aprecia que el nivel medio de la variable chatbot tiene el mayor niumero de
respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 132 respuestas que

representa el 49.6% del total de 266 respuestas obtenidas.
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Analisis descriptivo de la variable chatbot y la dimensidn atencion telefénica

de la variable servicio de atencion al ciudadano.

Tabla 11

Tabla cruzada V1 - chatbot * D3V2 - atencion telefénica.

D3V2 - atencion telefonica

No 6ptimo Medio Optimo Total
V1 - chatbot No 6ptimo 42 (15.80%) 23 (8.60%) 6 (2.30%) 71 (26.70%)
Medio 10 (3.80%) 94 (35.30%) 28(10.50%) 132 (49.60%)
Optimo 0 (0.00%) 5(1.90%) 58(21.80%) 63 (23.70%)
Total 52 (19.50%) 138 (51.90%) 80 (34.60%) 266 (100.00%)

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

Figura 4

Histograma V1 - chatbot * D3V2 — atencion telefonica.
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En la tabla 11 se aprecia que el mayor niumero de respuestas de los usuarios
aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la dimensién
atencion telefénica de la variable servicio de atencién al ciudadano con el nivel
medio de la variable chatbot, con 94 respuestas que representa el 35.30% del total
de 266 respuestas obtenidas. Ademas, se aprecia que el menor numero de

respuestas de los usuarios aportantes activos esta ubicada en la confluencia del
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nivel no optimo de la dimension atencion telefonica de la variable servicio de
atencion al ciudadano con el nivel optimo de la variable chatbot, con ninguna
respuesta de los usuarios aportantes activos que representa el 0% del total de 266
respuestas obtenidas. También tenemos que en la confluencia del nivel no 6ptimo
de la dimension atencion telefonica de la variable servicio de atencion al ciudadano
con el nivel no 6ptimo de la variable chatbot, 42 respuestas de los usuarios
aportantes activos que representan el 15.80% del total de 266 respuestas obtenidas.
Asimismo, tenemos que en la confluencia del nivel 6ptimo de la dimension atencion
telefénica de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel 6ptimo de la
variable chatbot, 58 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan
el 21.80% del total de 266 respuestas obtenidas. En la figura 4 se aprecia que el
nivel medio de la dimension atencion virtual de la variable servicio de atencion al
ciudadano tiene el mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes activos
sumando 138 respuestas que representa el 51.90% del total de 266 respuestas
obtenidas. Asimismo, se aprecia que el nivel medio de la variable chatbot tiene el
mayor namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 132

respuestas que representa el 49.6% del total de 266 respuestas obtenidas.

Andlisis Inferencial

Para el andlisis inferencial se tuvo en cuenta el método paramétrico con un
coeficiente de andlisis de regresion logistica ordinal, para asi determinar el grado
de causalidad existente entre las variables. Segin Hernandez et al. (2018), es un
modelo estadistico que nos permite estimar el efecto que se pueda presentar entre
la variable independiente y la variable dependiente, representando una correlacion
causal. Para medir dicha correlacion, Hernandez et al (2018) nos indica una tabla
de valores en la que se considera que: para los valores comprendidos entre el 0.00
al 0.09 no existe una relacién entre las variables; para los valores comprendidos
entre el 0.10 al 0.24 existe una relacion positiva muy débil; para los valores
comprendidos entre el 0.25 al 0.49 existe una relacion positiva débil; para los valores
comprendidos entre el 0.50 al 0.74 existe una relacion positiva media; para los

valores comprendidos entre el 0.75 al 0.89 existe una relacion positiva considerable;
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para los valores comprendidos entre el 0.90 al 0.99 existe una relacion positiva muy
fuerte y finalmente para los valores comprendidos entre 1.00 a mas existe una

relacion positiva perfecta.

Prueba de Hipo6tesis

Prueba de Hipotesis General
Formulacién de hipotesis estadistica:

H1: Existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la variable servicio de
atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021.
HO: No existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la variable servicio

de atencidn al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021.

Contrastacion de hipétesis estadistica:

Tabla 12
Informacion sobre el ajuste del modelo que explica la incidencia de la variable chatbot

en la variable servicio de atencion al ciudadano.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 272.822
Final 37.225 235.566 1 0.000

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v.25.

En la tabla 12 se observa que se obtuvo un valor de significancia de 0.000, por lo
gue siendo este menor a 0.05 se sefiala que el modelo final, donde se incluye la
incidencia de la variable independiente chatbot, se ajusta a la regresion logistica

ordinal aplicada.
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Tabla 13
Pseudo R Cuadrado de la incidencia de la variable chatbot en la variable servicio de

atencion al ciudadano.

Coeficiente R? Valor
Cox y Snell 0.588
Nagelkerke 0.676
McFadden 0.436

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v.25.

En la tabla 13, se observa que el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke obtuvo como
resultado el valor de 0.676, que en porcentaje representa el 67.6% de incidencia de
la variable independiente chatbot sobre la variable dependiente servicio de atencién
al ciudadano. EI mismo que esta comprendido dentro de los valores de una relacion
positiva media. Por lo que se desestima la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis

alternativa (Ha).

Tabla 14
Estimaciones de los parametros de incidencia de la variable chatbot en la variable

servicio de atencion al ciudadano.

Intervalo de confianza al 95%

Estimacion Desv. Error  Wald gl Sig.  Limite inferior Limite superior

Umbral [VAR2 = 1] 4.251 0.472 81.122 1 0.000 3.326 5.176
[VAR2 = 2] 8.913 0.751 140.825 1 0.000 7.441 10.386
Ubicacion VAR1 3.721 0.335 123.506 1 0.000 3.065 4.378

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 14 se observa que la estimacion de la variable independiente chatbot
obtuvo un valor de 3.721, asi mismo también se obtuvo un valor de significancia de
0.000 a un coeficiente estimado de poblacion (Wald) mayor a 123, por lo que se
considera la incidencia de la variable independiente chatbot en la variable
dependiente servicio de atencion al ciudadano. Por lo tanto, se puede determinar
qgue después de la aplicacion del modelo estadistico aplicado se obtuvo un P valor
de 0.000 que siendo este valor menor al error significativo 0.05, en consecuencia,

se desestima la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Es decir
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que existe suficiente sustento estadistico para afirmar que existe incidencia

significativa entre las variables.

Prueba de Hipotesis especifica 1:
Formulacién de hipétesis estadistica:

H1: Existe incidencia significativa entre la dimension interaccion de la variable
chatbot y la variable servicio de atencion al ciudadano en una institucion publica,
Lima 2021.
HO: No existe incidencia significativa entre la dimension interaccion de la variable
chatbot y la variable servicio de atencién al ciudadano en una institucion publica,
Lima 2021.

Contrastacion de hipotesis estadistica:

Tabla 15
Informacion sobre el ajuste del modelo que explica la incidencia de la dimensién

interaccion de la variable chatbot en la variable servicio de atencién al ciudadano.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 233.228
Final 60.565 172.663 1 0.000

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 15 se observa que se obtuvo un valor de significancia de 0.000, por lo
gue siendo este menor a 0.05 se sefiala que el modelo final, donde se incluye la
incidencia de la dimension Interaccién de la variable independiente chatbot, se

ajusta a la regresion logistica ordinal aplicada.

Tabla 16
Pseudo R Cuadrado de la incidencia de la dimensién interaccion de la variable chatbot

en la variable servicio de atencioén al ciudadano.

Coeficiente R? Valor
Cox y Snell 0.477
Nagelkerke 0.550
McFadden 0.320

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25
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En la tabla 16, se observa que el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke obtuvo como
resultado el valor de 0.550, que en porcentaje representa el 55.0% de incidencia de
la dimension interaccion de la variable independiente chatbot sobre la variable
dependiente servicio de atencion al ciudadano. EI mismo que estad comprendido
dentro de los valores de una relacion positiva media. Por lo que se desestima la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).

Tabla 17
Estimaciones de los parametros de incidencia de la dimension interaccion de la variable

chatbot en la variable servicio de atencién al ciudadano.

Intervalo de confianza al 95%

Estimacion Desv. Error  Wald gl Sig.  Limite inferior Limite superior

Umbral [VAR2 = 1] 3.193 0.430 55.208 1 0.000 2.351 4.036
[VAR2 = 2] 7.070 0.644 120.460 1 0.000 5.808 8.333
Ubicacion D1V1 3.041 0.300 102.551 1 0.000 2.453 3.630

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 17 se observa que la estimacion de la dimension interaccion de la
variable independiente chatbot obtuvo un valor de 3.041, asi mismo también se
obtuvo un valor de significancia de 0.000 a un coeficiente estimado de poblacién
(Wald) mayor a 102, por lo que se considera la incidencia de la dimensién
interaccion de la variable independiente chatbot en la variable dependiente servicio
de atencion al ciudadano. Por lo tanto, se puede determinar que luego de la
aplicacion del modelo estadistico se obtuvo un P valor de 0.000 que siendo este
valor menor al error significativo 0.05, en consecuencia, se desestima la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Es decir que hay suficiente
sustento estadistico para afirmar que existe incidencia significativa entre las

variables.

Prueba de Hipotesis especifica 2:

Formulacién de hipétesis estadistica:

H1: Existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la dimensién atencién
virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano en una institucion publica,
Lima 2021.
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HO: No existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la dimension
atencion virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021.

Contrastacion de hipotesis estadistica:

Tabla 18
Informacion sobre el ajuste del modelo que explica la incidencia de la variable chatbot

en la dimensién atencion virtual de la variable servicio de atencién al ciudadano.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 259.173
Final 44.852 214.320 1 0.000

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 18 se observa que se obtuvo un valor de significancia de 0.000, por lo
gue siendo este menor a 0.05 se sefiala que el modelo final, donde se incluye la
incidencia de la variable independiente chatbot, se ajusta a la regresion logistica

ordinal aplicada.

Tabla 19
Pseudo R Cuadrado de la incidencia de la variable chatbot en la dimensién atencion

virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano.

Coeficiente R? Valor
Cox y Snell 0.553
Nagelkerke 0.638
McFadden 0.399

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 19, se observa que el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke obtuvo como
resultado el valor de 0.638, que en porcentaje representa el 63.8% de incidencia de
la variable independiente chatbot sobre la dimension atencion virtual de la variable
dependiente servicio de atencion al ciudadano. El mismo que esta comprendido
dentro de los valores de una relacion positiva media. Por lo que se desestima la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Hi).
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Tabla 20
Estimaciones de los parametros de incidencia de la variable chatbot en la dimensién

atencion virtual de la variable servicio de atencién al ciudadano.

Intervalo de confianza al 95%

Estimacién Desv. Error  Wald gl Sig.  Limite inferior  Limite superior

Umbral [D2v2 =1] 3.900 0.446 76.610 1 0.000 3.026 4,773
[D2v2 = 2] 8.312 0.691 144.573 1 0.000 6.957 9.667
Ubicacion VAR1 3.408 0.301 128.000 1 0.000 2.817 3.998

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 20 se observa que la estimacion de la variable independiente chatbot
obtuvo un valor de 3.408, asi mismo también se obtuvo un valor de significancia de
0.000 a un coeficiente estimado de poblacion (Wald) mayor a 128, por lo que se
considera la incidencia de la variable independiente chatbot en la dimension
atencion virtual de la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. Por lo
tanto, se puede determinar que después de aplicar el coeficiente estadistico de
regresion logistica ordinal se obtuvo un P valor de 0.000 que siendo este valor
menor al error significativo 0.05, en consecuencia, se desestima la hipétesis nula
(HO) y se acepta la hipétesis alternativa (Hi). Es decir que hay suficiente sustento

estadistico para afirmar que existe incidencia significativa entre las variables.

Prueba de Hipétesis especifica 3:

Formulacién de hipétesis estadistica:

Hi: Existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la dimension atencion
telefénica de la variable servicio de atencién al ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021.

Ho: No existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la dimension
atencion telefénica de la variable servicio de atencion al ciudadano en una

institucion publica, Lima 2021.
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Contrastacion de hipotesis estadistica:

Tabla 21
Informacion sobre el ajuste del modelo que explica la incidencia de la variable chatbot

en la dimensién atencion telefénica de la variable servicio de atencién al ciudadano.

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 213.011
Final 33.627 179.384 1 0.000

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 21 se observa que se obtuvo un valor de significancia de 0.000, por lo
gue siendo este menor a 0.05 se sefiala que el modelo final, donde se incluye la
incidencia de la variable independiente chatbot, se ajusta a la regresion logistica

ordinal aplicada.

Tabla 22
Pseudo R Cuadrado de la incidencia de la variable chatbot en la dimensién atencion

telefénica de la variable servicio de atencién al ciudadano.

Coeficiente R2 Valor
Cox y Snell 0.491
Nagelkerke 0.560
McFadden 0.323

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 22, se observa que el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke obtuvo como
resultado el valor de 0.560, que en porcentaje representa el 56.0% de incidencia de
la variable independiente chatbot sobre la dimension atencion telefénica de la
variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. EI mismo que esta
comprendido dentro de los valores de una relacion positiva media. Por lo que se

desestima la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Ha).
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Tabla 23
Estimaciones de los parametros de incidencia de la variable chatbot en la dimensién

atencion telefonica de la variable servicio de atencién al ciudadano.

Intervalo de confianza al 95%

Estimacién Desv. Error  Wald gl Sig.  Limite inferior  Limite superior

Umbral [D3v2 =1] 3.364 0.427 61.989 1 0.000 2.526 4.201
[D3V2 = 2] 6.823 0.594 131.949 1 0.000 5.659 7.987
Ubicacion VAR1 2.908 0.269 117.172 1 0.000 2.382 3.435

Nota: Elaborado por el investigador, asistido por el software IBM SPSS v25

En la tabla 23 se observa que la estimacion de la variable independiente chatbot
obtuvo un valor de 2.908, asi mismo también se obtuvo un valor de significancia de
0.000 a un coeficiente estimado de poblacion (Wald) mayor a 117, por lo que se
considera la incidencia de la variable independiente chatbot en la dimensién
atencion telefonica de la variable dependiente servicio de atencién al ciudadano.

Por lo tanto, se puede determinar que después de la aplicacion del modelo
estadistico aplicado se obtuvo un P valor de 0.000 que siendo este valor menor al
error significativo 0.05, en consecuencia, se desestima la hipoétesis nula (HO) y se
acepta la hipotesis alternativa (H1). Es decir que hay suficiente sustento estadistico

para afirmar que existe incidencia significativa entre las variables.
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V.  DISCUSION

Con los resultados obtenidos en la presente investigacion, con respecto a la
incidencia del chatbot en el servicio de atencion al ciudadano en una institucion
publica en Lima 2021, se procede a discutir con respecto al objetivo general y los
objetivos especificos.

Respecto al objetivo general

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la parte del andlisis descriptivo,
podemos indicar que el mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes
activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la variable servicio de
atencion al ciudadano con el nivel medio de la variable chatbot, con 109 respuestas
que representa el 41.00% del total de 266 respuestas obtenidas. Ademas, se indica
gue el menor nimero de respuestas de los usuarios aportantes activos esta ubicada
en la confluencia del nivel no éptimo de la variable servicio de atencion al ciudadano
con el nivel 6ptimo de la variable chatbot, con ninguna respuesta de los usuarios
aportantes activos que representa el 0% del total de 266 respuestas obtenidas.
También tenemos que en la confluencia del nivel no 6ptimo de la variable servicio
de atencién al ciudadano con el nivel no 6ptimo de la variable chatbot, 42 respuestas
de los usuarios aportantes activos que representan el 15.80% del total de 266
respuestas obtenidas. Asimismo, tenemos que en la confluencia del nivel éptimo de
la variable servicio de atencién al ciudadano con el nivel éptimo de la variable
chatbot, 61 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan el
22.90% del total de 266 respuestas obtenidas. Por otra parte, se indica que el nivel
medio de la variable servicio de atencién al ciudadano tiene el mayor numero de
respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 136 respuestas que
representa el 51.10% del total de 266 respuestas obtenidas. También, se indica que
el nivel medio de la variable chatbot tiene el mayor nimero de respuestas de los
usuarios aportantes activos sumando 132 respuestas que representa el 49.6% del

total de 266 respuestas obtenidas.
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Tomando en cuenta nuestros resultados obtenidos en la parte del analisis
inferencial, podemos indicar que nuestro modelo estadistico aplicado se ajusta a la
presente investigacion, ya que nos muestra un nivel de significancia de 0.000. Luego
podemos indicar que, el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke nos muestra como
resultado el valor de 0.676, que en porcentaje representa el 67.6% de incidencia de
la variable independiente chatbot sobre la variable dependiente servicio de atencion
al ciudadano. EI mismo que esta comprendido dentro de los valores de una relacion
positiva media. Finalmente, podemos indicar que la estimacion de la variable
independiente chatbot nos muestra un valor de 3.721, asi mismo también se obtuvo
un valor de significancia de 0.000 a un coeficiente estimado de poblacion (Wald)
mayor a 123, por lo que se considera la incidencia de la variable independiente
chatbot en la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. Como
conclusiéon, podemos indicar que existe suficiente sustento estadistico para afirmar
gue existe incidencia significativa entre la variable chatbot y la variable servicio de

atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021.

Basandonos en los resultados mencionados, obtenemos una concordancia con los
resultados determinados por Jimenes et al (2020), que en su investigacion cuando
mide la calidad del servicio sostiene que existe una estrecha relacion entre el uso
de un asistente virtual empresarial y la atencion al cliente de un 70.90%; el mismo
que contrastando con nuestra investigacion obtuvimos un 67.60% de incidencia de
nuestra variable independiente chatbot sobre la variable independiente servicio de
atencion al ciudadano, el mismo que nos ubica dentro de una relacion positiva
media. Asimismo, Cenas (2016) en su investigacion determino que el chatbot
implementado influye positivamente en el proceso de atencion con una significancia
de 0.018 y un coeficiente de correlacién de 32.00%; y contrastando con nuestra
investigacion en la cual obtuvimos un 67.60% nos muestra una mayor incidencia de
nuestra variable independiente chatbot sobre la variable independiente servicio de

atencion al ciudadano.

Asimismo, se encuentra alineado a las definiciones conceptuales: con respecto a la

variable Chatbot, segin Wan-Hsiu et. al. (2021) los chatbots manejan con calma el
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servicio de atencion con los usuarios mas criticos y con un horario 24/7. Ademas,
Gregory et. al. (2016), nos indica que los chatbots nos proporcionan una interfaz
atractiva, intuitiva, personalizada y adaptable para el servicio de atencién a los
usuarios. Con respecto a la variable Servicio de Atencion al Ciudadano, Segun
Pagani (2015), el servicio de atencion al ciudadano es un conjunto de
procedimientos, procesos, servicios y canales en la cual el ciudadano toma el
contacto con la institucion, ya sea de manera presencial, virtual o via telefonica.
Asimismo, Fontalvo et. al (2020), nos indica que en las instituciones publicas el
servicio de atencion al ciudadano son un espacio para gestionar las solicitudes que
realizan los ciudadanos. Por otro lado, Cuba et. al. (2021), nos indica que el servicio
de atencion al ciudadano como la atencion adecuada que se le ofrece al ciudadano
cuando realiza sus trdmites como brindarle un trato amable y cordial, otorgarle

informacion clara y precisa segun lo solicitado por el usuario.
Respecto al objetivo especifico 1

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la parte del analisis descriptivo,
podemos indicar que el mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes
activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la variable servicio de
atencion al ciudadano con el nivel medio de la dimension interaccion de la variable
chatbot, con 106 respuestas que representa el 39.80% del total de 266 respuestas
obtenidas. Ademas, se indica que el menor nimero de respuestas de los usuarios
aportantes activos se encuentra ubicada en dos intersecciones: 1) en la confluencia
del nivel no 6ptimo de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel
optimo de la dimension interaccion de la variable chatbot; y 2) en la confluencia del
nivel medio de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel éptimo de
la dimensién interaccion de la variable chatbot, con ninguna respuesta de los
usuarios aportantes activos en ambas intersecciones, que representa el 0% del total
de 266 respuestas obtenidas en cada interseccion. Por otra parte, se indica que el
nivel medio de la variable de servicio de atencién al ciudadano tiene el mayor
namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 136 respuestas

que representa el 51.10% del total de 266 respuestas obtenidas. También, se indica
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que el nivel medio de la dimensién interaccion de la variable chatbot tiene el mayor
namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 134 respuestas

gue representa el 50.4% del total de 266 respuestas obtenidas.

Tomando en cuenta nuestros resultados obtenidos en la parte del analisis
inferencial, podemos indicar que nuestro modelo estadistico aplicado se ajusta a la
presente investigacion, ya que nos muestra un nivel de significancia de 0.000. Luego
podemos indicar que, el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke nos muestra como
resultado el valor de 0.550, que en porcentaje representa el 55.0% de incidencia de
la dimension interaccion de la variable independiente chatbot sobre la variable
dependiente servicio de atencion al ciudadano. ElI mismo que esta comprendido
dentro de los valores de una relacion positiva media. Finalmente, podemos indicar
que la estimacion de la dimensidn interaccion de la variable independiente chatbot
nos muestra un valor de 3.041, asi mismo también se obtuvo un valor de
significancia de 0.000 a un coeficiente estimado de poblacién (Wald) mayor a 102,
por lo que se considera la incidencia de la dimension interaccién de la variable
independiente chatbot en la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano.
Como conclusion, podemos indicar que existe suficiente sustento estadistico para
afirmar que existe incidencia significativa entre la dimensién interaccion de la
variable chatbot y la variable servicio de atencién al ciudadano en una institucion
publica, Lima 2021.

Basandonos en los resultados mencionados, obtenemos una concordancia con los
resultados determinados por Aquino et. al (2019), llega a la conclusién que la
estimacion de los usuarios que interactuaran con la solucién en el primer afio
llegaria a 13,477 usuarios y progresivamente en el quinto afio llegaria a 227,057
usuarios. También, Salcedo et. al (2020), en su investigacibn como conclusién
indica que la implementacion de un chatbot trae como beneficio el tener un servicio
24/7 respondiendo las solicitudes de los clientes de manera rapida. Asimismo,
Condori (2017) nos indica que el chatbot nos brinda coherentes respuestas a los
usuarios y que ha logrado ser aceptado por los usuarios, por lo que favorece al

servicio de atencion a los usuarios con un nivel de significancia de 31%. También
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Florido (2020), en su investigacion concluye que las atenciones a los usuarios
pueden ser contestadas a través del chatbot. Por su parte, Rodrigues et. al (2020),
en su investigacion, llego a la conclusion que el desarrollo de un chatbot mejoro las
atenciones a los usuarios. Asimismo, Gadhela (2019), en su investigacion concluye
como una efectiva implementacion del chatbot como un canal de servicio de la
empresa, destaca en la retencion del servicio otorgada a los usuarios. Por ultimo,
Pilay (2020), en su investigacion concluye que, la solucion propuesta que cumple
con los objetivos planteados y que permite atender a los clientes las 24 horas del

dia sin necesidad de intervencion de algun empleado que interactte con ellos.

Asimismo, se encuentra alineado a las definiciones conceptuales: con respecto a la
dimension interaccion de la variable chatbot, segun Rizo (2015), nos sefiala que la
interaccioén es una condicion sine qua non de cualquier proceso, es decir, que para
el individuo es fundamental la comunicacién intersubjetiva, ya que se asocia con las
vivencias mismas y con el intercambio de informacion que pueda generar dicha
comunicacién. Los individuos construyen cédigos y sus propias reglas dentro de su
contexto social. Ademas, Gonzalez (2017) nos indica la interaccion representa para
el hombre poder relacionarse con su entorno con un sentido amplio a través de la
comunicacién, de la posibilidad de intercambiar informacién con todo lo que nos
rodea y podemos influir sobre ella. Por otro lado, para Xu et.al (2021), define a la
interaccion de los humanos con las computadoras como una disciplina transversal
gue estudia, disefia y utiliza tecnologia informatica para lograr la interaccion entre

el humano y las computadoras.

Respecto al Objetivo Especifico 2

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la parte del analisis descriptivo,
podemos indicar que el mayor numero de respuestas de los usuarios aportantes
activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la dimension atencion
virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel medio de la
variable chatbot, con 111 respuestas que representa el 41.70% del total de 266

respuestas obtenidas. Ademas, se indica que el menor nimero de respuestas de
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los usuarios aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel no 6ptimo
de la dimension atencion virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con
el nivel 6ptimo de la variable chatbot, con ninguna respuesta de los usuarios
aportantes activos que representa el 0% del total de 266 respuestas obtenidas.
También tenemos que en la confluencia del nivel no éptimo de la dimension atencion
virtual de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel no 6ptimo de la
variable chatbot, 43 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan
el 16.20% del total de 266 respuestas obtenidas. Asimismo, tenemos que en la
confluencia del nivel éptimo de la dimension atencion virtual de la variable servicio
de atencion al ciudadano con el nivel 6ptimo de la variable chatbot, 58 respuestas
de los usuarios aportantes activos que representan el 21.80% del total de 266
respuestas obtenidas. Por otra parte, se indica que el nivel medio de la dimension
atencién virtual de la variable servicio de atencién al ciudadano tiene el mayor
namero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 138 respuestas
gue representa el 51.90% del total de 266 respuestas obtenidas. También, se indica
que el nivel medio de la variable chatbot tiene el mayor nUmero de respuestas de
los usuarios aportantes activos sumando 132 respuestas que representa el 49.6%

del total de 266 respuestas obtenidas.

Tomando en cuenta nuestros resultados obtenidos en la parte del analisis
inferencial, podemos indicar que nuestro modelo de regresién logistica ordinal se
ajusta a la presente investigacion, ya que nos muestra un nivel de significancia de
0.000. Luego podemos indicar que, el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke nos
muestra como resultado el valor de 0.550, que en porcentaje representa el 55.0%
de incidencia de la variable independiente chatbot sobre la dimension atencién
virtual de la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. EI mismo que
estd comprendido dentro de los valores de una relacién positiva media. Finalmente,
podemos indicar que la estimacion de la variable independiente chatbot nos muestra
un valor de 3.041, asi mismo también se obtuvo un valor de significancia de 0.000
a un coeficiente estimado de poblacién (Wald) mayor a 102, por lo que se considera
la incidencia de la variable independiente chatbot en la dimensién atencién virtual

de la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. Como conclusion,
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podemos indicar que existe suficiente sustento estadistico para afirmar que existe
incidencia significativa entre la variable chatbot y la dimension atencion virtual de la

variable servicio de atencion al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021.

Basandonos en los resultados mencionados, obtenemos una concordancia con los
resultados determinados por Condori (2017), que nos indica que el Chatbot nos
brinda coherentes respuestas a los usuarios y que ha logrado ser aceptado por los
usuarios, por lo que favorece al servicio de atencion a los usuarios. Ademas, Florido
(2020), en su investigacion concluye que las atenciones a los usuarios pueden ser
contestadas a través del chatbot. Por su parte, Nieto (2020), en su investigacion
concluye que la implementacion de un chatbot logra reducir drasticamente el tiempo
de consulta de la informacion; es decir influye de manera positiva en el aumento de
la satisfaccion de los clientes, optimizacién de los procesos y aumento de la

productividad.

Asimismo, se encuentra alineado a las definiciones conceptuales: con respecto a la
variable chatbot, segun Wan-Hsiu et. al. (2021) los chatbots manejan con calma el
servicio de atencion con los usuarios mas criticos y con un horario 24/7. Ademas,
Gregory et. al. (2016), nos indica que los chatbots nos proporcionan una interfaz
atractiva, intuitiva, personalizada y adaptable para el servicio de atencion a los
usuarios. Con respecto a la dimension atencién virtual de la variable servicio de
atencion al ciudadano, Segun Gonzales et. al (2021), define a la atencion virtual, al
conjunto de operaciones que realiza el cliente sin acudir a la entidad, mediante el
uso del internet y de los aparatos tecnoldgicos, el mismo que puede realizarlo sin
tomar en cuenta el lugar fisico. Asimismo, Villa (2014), nos indica que la atencion
virtual, también llamada atencién online, nos define como la comunicacion efectiva
entre el cliente y la entidad mediante su sitio web, correo electrénico y/o medios
digitales, lldamese redes sociales, para lo cual el personal debe estar entrenado para
manejar los medios y a la vez brindar un buen trato a los clientes. La misma que la
comunicacién tiene que ser en tiempo real, bidireccional y de bajo costo.
Por otro lado, Dobladillo (2020), nos define a la atencion virtual, al conjunto de

herramientas digitales que nos ayudan a estar comunicados con los usuarios, sin
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tomar en cuenta el lugar y el momento. También, indica que actualmente muchas
empresas toman al comercio electronico como base para atender a los usuarios.
También, Matamoros (2017), nos define a la atencién virtual, como la atencion via
internet, que nos permite utilizar casi todos los servicios y/o productos que nos
ofrece la entidad, ademas de realizar consultas y transacciones. Actualmente con
la masificacion de las apps moviles, muchas entidades estan optando por migrar a

estas para facilitar el acceso a los servicios que ofrece la entidad.

Respecto al Objetivo Especifico 3

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la parte del analisis descriptivo,
podemos indicar que el mayor nUmero de respuestas de los usuarios aportantes
activos esta ubicada en la confluencia del nivel medio de la dimension atencion
telefonica de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel medio de la
variable chatbot, con 94 respuestas que representa el 35.30% del total de 266
respuestas obtenidas. Ademas, se indica que el menor nimero de respuestas de
los usuarios aportantes activos esta ubicada en la confluencia del nivel no 6ptimo
de la dimension atencion telefonica de la variable servicio de atencion al ciudadano
con el nivel éptimo de la variable chatbot, con ninguna respuesta de los usuarios
aportantes activos que representa el 0% del total de 266 respuestas obtenidas.
También tenemos que en la confluencia del nivel no éptimo de la dimension atencion
telefénica de la variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel no éptimo de
la variable chatbot, 42 respuestas de los usuarios aportantes activos que
representan el 15.80% del total de 266 respuestas obtenidas. Asimismo, tenemos
que en la confluencia del nivel éptimo de la dimension atencion telefonica de la
variable servicio de atencion al ciudadano con el nivel 6ptimo de la variable chatbot,
58 respuestas de los usuarios aportantes activos que representan el 21.80% del
total de 266 respuestas obtenidas. Por otra parte, se indica que el nivel medio de
la dimension atencion telefonica de la variable servicio de atencion al ciudadano
tiene el mayor nimero de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando
138 respuestas que representa el 51.90% del total de 266 respuestas obtenidas.

También, se indica que el nivel medio de la variable chatbot tiene el mayor nUmero
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de respuestas de los usuarios aportantes activos sumando 132 respuestas que

representa el 49.6% del total de 266 respuestas obtenidas.

Tomando en cuenta nuestros resultados obtenidos en la parte del analisis
inferencial, podemos indicar que nuestro modelo de regresion logistica ordinal se
ajusta a la presente investigacion, ya que nos muestra un nivel de significancia de
0.000. Luego podemos indicar que, el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke nos
muestra como resultado el valor de 0.560, que en porcentaje representa el 56.0%
de incidencia de la dimension atencion telefonica de la variable independiente
chatbot sobre la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano. EI mismo
que esta comprendido dentro de los valores de una relacion positiva media.
Finalmente, podemos indicar que la estimacion de la dimension Interaccion de la
variable independiente chatbot nos muestra un valor de 3.041, asi mismo también
se obtuvo un valor de significancia de 0.000 a un coeficiente estimado de poblacion
(Wald) mayor a 117, por lo que se considera la incidencia de la dimension atencién
telefénica de la variable independiente chatbot en la variable dependiente servicio
de atencion al ciudadano. Como conclusion, podemos indicar que existe suficiente
sustento estadistico para afirmar que existe incidencia significativa entre la
dimensién atencion telefonica de la variable chatbot y la variable servicio de

atencion al ciudadano en una institucién publica, Lima 2021.

Respecto a la Metodologia de Investigacion

La metodologia utilizada en la presente investigacion nos ha permitido la recoleccién
de informacioén referente a la incidencia del chatbot en el servicio de atencion al
ciudadano en una institucién publica en Lima en el afio 2021. Asimismo, se ha
determinado el grado de incidencia del chatbot en el servicio de atencion al
ciudadano mediante la aplicacion de la regresion logistica ordinal, que es un analisis
estadistico utilizando el software IBM SPSS v25. Ademas, basados en los
resultados obtenidos de dicho andlisis, se ha podido identificar que los usuarios
aportantes activos consideran que la dimension atencion virtual del servicio de
atencion al ciudadano tiene un mayor grado de relacion con el chatbot. También, se
ha podido identificar que la metodologia depende de la interaccion de los usuarios
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aportantes activos con el chatbot, ya que las preguntas del cuestionario tienen que
ver con la experiencia previa con el chatbot en el servicio de atencion al ciudadano.
Basandonos en los resultados mencionados, obtenemos una concordancia con los
resultados determinados por Gadhela (2019) en su investigacion, llegando a la
conclusién que, como una efectiva implementacion del canal de servicio de la
empresa, en la cual se destaca la retencion del servicio. Ya que, en las pruebas, era
posible retener el servicio 40% de las llamadas; en producciéon, con los ajustes
respectivos, se logré obtener 63.3% y alcanzando un maximo de 100%. Asimismo,
es posible inferir en los resultados de produccion, identificando llamadas fuera del

horario de atencion, brindando un servicio 24/7.

Asimismo, se encuentra alineado a las definiciones conceptuales: con respecto a la
variable Chatbot, segun Wan-Hsiu et. al. (2021) los chatbots manejan con calma el
servicio de atencion con los usuarios mas criticos y con un horario 24/7. Ademas,
Gregory et. al. (2016), nos indica que los chatbots nos proporcionan una interfaz
atractiva, intuitiva, personalizada y adaptable para el servicio de atencién a los
usuarios. Con respecto a la dimensién atencion telefénica de la variable servicio de
atencion al ciudadano, Segun Gonzales et. al (2021), define a la atencion telefénica
como el tipo de atencién que tiene como proposito apoyar a los clientes a obtener
informaciéon mucho mas rapida y sencilla, sin tener que acudir a la entidad. Todo el
proceso lo desarrolla via telefénica. Para Diaz (2020), define a la atencion telefénica
como el tipo de atencién que se brinda al usuario, a través de una central telefénica,
en la cual un funcionario que posee un alto conocimiento de los servicios y
productos, va guiando en sus consultas al usuario con un trato amable y conciliador.
Para Villa (2014), la atencion telefonica nos define como la atencién que se distingue
porque toma a la voz que se emana via telefénica como Unico canal de
comunicacién entre el usuario y el personal que atiende la llamada. Cuando el
usuario toma contacto con la organizacion, el personal que atiende la llamada se
convierte en el representante de la entidad, el mismo que es capaz de relacionarse
con el usuario de manera especial, ya que el usuario requiere ser escuchado y el
personal tiene que saber identificar el mensaje correcto que esta transmitiéndonos

en ese momento el usuario. Para Dobladillo (2020), nos define a la atencidn
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telefénica, como la atencidén personalizada y amable que se le brinda al usuario
cubriendo sus necesidades via telefonica. El usuario debe sentir que el personal le
esta atendiendo con una actitud positiva y con buen animo. Para Matamoros (2017),
nos define a la atencién telefénica, como la atencion a la que el cliente puede
acceder mediante una llamada telefonica a los nimeros que nos brinda la institucién
como canal de atencion, para brindarle la orientacion necesaria por medio de un

personal especializado.
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VII.

CONCLUSIONES

Primero La variable independiente chatbot incide significativamente en la variable

dependiente servicio de atencion al ciudadano en una institucién publica
en Lima, 2021, ya que obtuvo un valor de estimacion de 3.721, un valor de
significancia de 0.000 y un coeficiente estimado de poblacién (Wald)
mayor a 123. Ademas, el Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke dio como
resultado el valor de 0.676, que en porcentaje representa el 67.6% de
incidencia de la variable independiente chatbot sobre la variable
dependiente servicio de atencion al ciudadano. Por lo que se concluye que
existe suficiente sustento estadistico para afirmar que la incidencia

significativa de las variables.

Segundo La dimension interaccién de la variable independiente chatbot incide

significativamente en la variable dependiente servicio de atencion al
ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021, ya que obtuvo un valor
de estimacion de 3.041, un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente
estimado de poblacién (Wald) mayor a 102. Ademas, el Pseudo R
Cuadrado de Nagelkerke dio como resultado el valor de 0.550, que en
porcentaje representa el 55.0% de incidencia de la dimensién Interaccion
de la variable independiente chatbot sobre la variable dependiente servicio
de atencion al ciudadano. Por lo que se concluye que existe suficiente
sustento estadistico para afirmar que la incidencia significativa de las

variables.

Tercero La variable independiente chatbot incide significativamente en la dimension

atencion virtual de la variable dependiente servicio de atencion al
ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021, ya que obtuvo un valor
de estimacion de 3.408, un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente
estimado de poblacién (Wald) mayor a 128. Ademads, el Pseudo R
Cuadrado de Nagelkerke dio como resultado el valor de 0.638, que en

porcentaje representa el 63.8% de incidencia de la variable independiente
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Cuarto

chatbot sobre la dimension atencion virtual de la variable dependiente
servicio de atenciéon al ciudadano. Por lo que se concluye que existe
suficiente sustento estadistico para afirmar que la incidencia significativa

de las variables.

La variable independiente chatbot incide significativamente en la
dimensién atencion telefénica en la variable dependiente servicio de
atencién al ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021, ya que
obtuvo un valor de estimacion de 2.908, un valor de significancia de 0.000
y un coeficiente estimado de poblacion (Wald) mayor a 117. Ademas, el
Pseudo R Cuadrado de Nagelkerke dio como resultado el valor de 0.560,
que en porcentaje representa el 56.0% de incidencia de la variable
independiente chatbot sobre la dimension atencion telefénica de la
variable dependiente servicio de atencién al ciudadano. Por lo que se
concluye que existe suficiente sustento estadistico para afirmar que la

incidencia significativa de las variables.
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VIll. RECOMENDACIONES

Primero Con el fin de incrementar la incidencia de la variable independiente chatbot

en la variable dependiente servicio de atencion al ciudadano en una
institucion publica en Lima, 2021; se recomienda al Coordinador de
CGDAC, proponer un modelo integral de gestion del servicios de atencion
al ciudadano, el mismo que debe comprender la informacion necesaria de
los tramites mas utilizados , generacion de contenido de acuerdo al pablico
objetivo, indicadores para el monitoreo de trazabilidad del usuario.
Ademas de un dashboard que muestre en tiempo real el comportamiento

de los indicadores utilizados en el servicio de atencion al ciudadano.

Segundo Con el fin de incrementar la incidencia de la dimension interaccién de la

variable independiente chatbot en la variable dependiente servicio de
atencion al ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021; se
recomienda al Coordinador de CGDAC, proponer utilizando de indicadores
para monitoreo de la usabilidad del chatbot como tiempo de uso por grupo
etario, tiempo de uso por grado académico y otras variables dependiendo

del nivel de analisis.

Tercero Con el fin de incrementar la incidencia de la variable independiente chatbot

Cuarto

en la dimensién atencién virtual de la variable dependiente servicio de
atencién al ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021; se
recomienda al Coordinador de CGDAC, proponer un analisis situacional
del canal de atencién virtual. Ademas, planificar una nueva version del
chatbot utilizando redes neuronales para una mejor interaccion entre el
chatbot y los usuarios, aprender de su entorno y comprender el lenguaje
natural de los usuarios.

Con el fin de incrementar la incidencia de la variable independiente chatbot
en la dimension atencion telefonica de la variable dependiente servicio de
atencion al ciudadano en una institucion publica en Lima, 2021; se
recomienda al Coordinador de CGDAC, proponer la utilizacion de los

voicebots que nos va permitir mejorar nuestra calidad de servicio ya que
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la atencion seria inmediata y a la vez reduciremos tiempo de espera a los

usuarios.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

TITULO: Chatbot y su incidencia en la atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021

AUTOR: Sugaya Vasquez, Jashimi Alfredo

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢cDe qué manera el
chatbot incide en la
atencion del ciudadano

en una institucion publica,
Lima 20217

Problemas especificos:
manera la
chatbot

¢cDe qué
interaccion del
incide en el servicio de
atencion al ciudadano en
una institucién publica,
Lima 20217

¢cDe qué manera el
chatbot incide en la
dimensién atencion
virtual del servicio de

atencion al ciudadano en
una
Lima 20217

institucion publica,

Objetivo principal:
Determinar la incidencia del
chatbot en la atencion del
ciudadano en una
institucion  puablica, Lima
2021.

Objetivos especificos:
Determinar la incidencia de
la dimensién interaccion del
chatbot en el servicio de
atencién al ciudadano en
una institucion
Lima 2021.

publica,

Determinar la incidencia del
chatbot en la dimension
atencion virtual del servicio
de atencién al ciudadano
en una institucion publica,

Lima 2021.

Hipotesis principal:
El chatbot incide
significativamente en la
atencion del ciudadano en
una institucion
Lima 2021.

publica,

Hipotesis especificas:
La dimension interaccién
del chatbot

significativamente en el

incide

servicio de atencién al

ciudadano en una
institucion publica, Lima
2021.

El chatbot incide

significativamente en la
dimensién atencién virtual

del servicio de atencién al

ciudadano en una
institucion  publica, Lima
2021.

Variable - 1:

chatbot

Dimensiones Indicadores ftems Niveles
Uso 1-2
Interaccion Comunicacion 3-4
Trato 5-6 i
Optimo
Tipo de didlogos 78 P
ia — Medio
Dialogos Resolucién de 9-10
problemas No 6ptimo
Personalidad del 11-12
chatbot
Servicios Brindar Informacion 13-14
Calidad del servicio 15-16
Satisfaccion del 17-18
servicio
Variable - 2: servicio de atencién al ciudadano
Dimensiones Indicadores items Niveles
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
¢cDe qué manera el | Determinar laincidenciadel | El chatbot incide | Atencién Necesidad de uso 19-20
chatbot incide en la | chatbot en la dimensién | significativamente en la | presencial Promocién del uso 21-22
dimension atencion | atencion telefénica del | dimension atencion Tiempo de espera 23-24 |
- - - . - - Optimo
telefénica en el servicio | servicio de atencién al | teleféonica del servicio de Necesidad de uso 2526
de atencién al ciudadano | ciudadano en una | atencion al ciudadano en | atencién virtual Tipo de conversacion | 27-28 Medio
en una institucion puablica, | institucién pudblica, Lima | una institucion publica, No 6ot
_ _ Calidad del servicio 29-30 | 'NO optmo
Lima 20217 2021. Lima 2021.
Necesidad de uso 31-32
Atencion Calidad de servicio 33-34
telefonica
Mejora en el servicio | 35-36
Metodologia
. ) TECNICAS E "
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Basica Poblacion: 862 usuarios Técnicas: Encuesta Descriptiva:

Disefio:

No experimental
Transversal
Correlacional - Causal

aportantes activos.

Tamafo de muestra: 266
usuarios aportantes
activos.

Muestreo: Probabilistico
aleatorio.

Instrumentos:
Cuestionario

Para el andlisis descriptivo se emplearan histogramas y tablas de
contingencia orientadas a un andlisis bidimensional, ademas de la

interpretacién de resultados.

Inferencial:

Para el andlisis inferencial se tendra en cuenta el método paramétrico
con un coeficiente de analisis de regresion logistica ordinal, para asi
determinar el grado de causalidad existente entre las variables.
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacién de Variables

AUTOR: Sugaya Vasquez, Jashimi Alfredo

TITULO: Chatbot y su incidencia en la atencién al ciudadano en una institucion publica, Lima 2021

Trato

publica con los usuarios. ¢Desde el primer

Variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) Niveles
Chatbot Interaccién 01 ¢ Has utilizado el chatbot de una institucion
Cancel et. al. (2019), define | Carrillo (2017), nos define a la _— .
( ) ( ) publica para realizar consultas, reclamos y/o
al chatbot como un programa | interaccion que es la
. Lo uejas?
de computadoras que fue | capacidad del individuo en quey
disefiado para interactuar | comunicarse, ya que la Uso 02 En el caso de presentarse una consulta, reclamo
con los humanos a través de | sociedad concibe a la L -
ylo queja. ¢ Has utilizado el chatbot de la

los dialogos concisos que se | comunicacién como un
dan en tiempo real para | principio — y institucion publica como medio de atencién de
ofertar sus servicios vy | fundamental dentro de la tus consultas, reclamos y/o quejas?
productos. Desde hace | misma. El individuo establece -

03 Al momento de interactuar el chatbot de una
mucho tiempo, los cientificos | sus relaciones sociales por
han trabajado en el | medio de interacciones con su institucion publica con el usuario ¢La
procesamiento del lenguaje | entorno social, que le permite comunicacion es fluida? Optimo
natural (NPL), que es técnica | socializar por medio de sus - v — :

Comunicacién 04 Cuando interactua el chatbot de una institucion Medio
en la cual estén entrenando a | actos  con los demas
. . abli i ; No 6ptimo
los chatbot a comprender y | miembros de su comunidad. publica con los usuarios. ¢ El chatbot se P
manipular el lenguaje comunica con el usuario en un lenguaje que le
humano. .
resulte natural y facil de entender?
05 Cuando interactia el chatbot de una institucion

67



TITULO: Chatbot y su incidencia en la atencion al ciudadano en una institucién publica, Lima 2021

AUTOR: Sugaya Vasquez, Jashimi Alfredo

Variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) Niveles
momento, el chatbot resulta proactivo para
resolver las consultas al usuario?

06 Al momento de interactuar el chatbot de una
institucion publica con el usuario ¢ El trato que
recibe el usuario es amable y cordial?

Dialogos 07 En las instituciones publicas. ¢ Los didlogos entre
Lugo (2019) define al dialogo . .

90 ) 9 el chatbot y los usuarios se realizan de manera
como un proceso de genuina
. L, . directa entre ellos?
interaccion mediante el cual
los interlocutores  transmiten | Tipo de dialogos 08 ¢La conversacion que pueda mantener el
sus ideas mutuamente, desde o, L .

chatbot de una institucion puablica y los usuarios

Su propia perspectiva van
incorporando UG debe poseer didlogos definidos y
preocupaciones hacia el otro, contextualizados para cada tipo de atencion?
es decir se retroalimentan —

09 En la conversacion que pueda mantener el

mediante el dialogo y a la vez
aprenden del mismo. chatbot de una institucién puablica y los usuarios.
L . El dialogo tiene que llevar al usuario a la
Resolucién de ¢ 9 q
problemas resolucién de su reclamo y/o queja?
10 En la conversacion que pueda mantener el

chatbot de una instituciéon pudblica y los usuarios.
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Variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) Niveles
¢El dialogo tiene que llevar al usuario a recibir
informacién acerca de su consulta?

11 En la conversacion que pueda mantener el
chatbot de una institucion publica y los usuarios.
sLa forma de comunicarse define a la

i ?
Personalidad del personalidad del chatbot?
chatbot 12 En la conversacion que pueda mantener el
chatbot de una institucion publica y los usuarios.
¢El lenguaje utilizado define la personalidad del
chatbot?
Servicios 13 ¢ Considera que los chatbots en las instituciones
PEITE OBIBE (IR, S e publicas son los adecuados para brindar
servicio como una prestacion
L . . informacién de los servicios a los usuarios?
disefiada a satisfacer una Brindar
necesidad del ciudadano. Un informacion 14 En las instituciones publicas. ¢ Los chatbots

servicio en el ambito publico
crear procesos que impacten

dentro de los ciudadanos.

servirian como un nuevo canal de atencion para

brindar informacién a los usuarios?

69



TITULO: Chatbot y su incidencia en la atencion al ciudadano en una institucién publica, Lima 2021

AUTOR: Sugaya Vasquez, Jashimi Alfredo

Variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) Niveles
15 En las instituciones publicas. ¢ El chathot le
inspira confianza y seguridad al realizar alguna
Celleee el atencion al usuario?
servicio
16 En las instituciones publicas. ¢ El chatbot brinda
al usuario una atencién personalizada?
17 En las instituciones publicas. ¢ El chatbot
satisface con las expectativas de los usuarios?
SEUSEEEEN O 18 ¢ Disfrutaria de los beneficios que trae consigo el
servicio
implementar un chatbot dentro de una institucion
publica?
Servicio de atencion al | Atencion presencial Necesidad de 19 Dentro de la atencion presencial en las
ciudadano Para Villa (2014), la atencion uso instituciones pablicas, ¢ Cree Ud. que es
Pagani (2015), define al | presencial nos define como la
- L L . necesario un chatbot que brinde informacion de
servicio de atencion al | atencion personalizada dentro
ciudadano, como conjunto de | de la entidad, en la cual existe los servicios a los usuarios?
r imien r | tiem n n — -
EECELIMIEeS, — [TEEsees, | el G HEmpe Un CenEs 20 Dentro de la atencion presencial en las

servicios y canales en la cual
el ciudadano toma el
contacto con la institucién, ya

sea de manera presencial,

visual con el usuario. Ademas,
se prioriza la rapidez en la
atencion, el trato amable y que

el personal que  esta

instituciones publicas, ¢Cree Ud. que es
necesario un chatbot que gestione los reclamos

yl/o quejas de los usuarios?
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
virtual o via telefénica. La | atendiendo muestre el interés | Promocion del 21 Dentro de la atencion presencial en las
institucion puede brindarle | por apoyarlo en la resoluciéon | uso S L . .

P p POy instituciones publicas, ¢ Existe material
informaciéon, recibir  sus | de la atencién al usuario.
, informativo suficiente que promueva el uso del
consultas, entregarle algin
servicio y/o recepcionar sus chatbot de la institucion a los usuarios? Optimo
uejas o reclamos a los — - .
quel 22 Dentro de la atencién presencial en las | Medio
ciudadanos, el mismo que
. . instituci abli ; a | No éptimo
tiene que ser guiado por un instituciones publicas, ¢El personal que esta p
personal capacitado, con atendiendo promueve el uso del chatbot de la
buen trato, amabilidad y con N .
institucion a los usuarios?
la disposicion requerida que
se pueda ver reflejado en la Tiempo de 23 Dentro de la atencion presencial en las
l | - espera S - . .
calidad del servicio que instituciones publicas, ¢El chatbot reduciria
recibe el ciudadano. . .
considerablemente el tiempo de espera en la
atencion de los reclamos y/o quejas a los
usuarios?
24 Dentro de la atencion presencial en las
instituciones publicas, ¢El chatbot reduciria

considerablemente el tiempo de espera en la

resolucién de sus consultas?
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
Atencion virtual Necesidad de 25 Dentro de la atencion virtual en las instituciones
Para Villa (2014), la atencién uso B ) N ;

publicas. ¢La instituciébn deberia contar con un
virtual, también llamada
- . ' chatbot para brindar informacion de los servicios
atencién online, nos define
como la comunicacion efectiva a los usuarios?
entre el cliente y la entidad —— —
y 26 Dentro de la atencion virtual en las instituciones
mediante su sitio web, correo
i ylo T publicas. ¢La institucion deberia contar con un
digitales, llAmese redes chatbot para gestionar los reclamos y/o quejas de
sociales, para lo cual el .
los usuarios?
personal debe estar entrenado
para manejar los medios y a la Tipo de 27 Dentro de la atencion virtual en las instituciones
; conversacion - . .
vez brindar un buen trato a los publicas. ¢Considera que los chatbot mantienen
clientes. La misma que la L . .
una conversacion clara, concisa y precisa con los
comunicacion tiene que ser en
. .. . i0s?
tiempo real, bidireccional y de usuarios:
bajo costo. 28 Dentro de la atencion virtual en las instituciones

publicas. ¢ Considera que el tipo de conversacion
entre los chatbot y los usuarios debe ser
estructurada, con

dialogos  definidos vy

contextualizados?
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (Preguntas) Niveles
29 Dentro de la atencion virtual en las instituciones
publicas. ¢ Considera que los chatbot debe brindar
el servicio 24/7 a los usuarios para la gestion de
li I .
Cellnmd g reclamos y/o quejas?
servicio
30 Dentro de la atencion virtual en las instituciones
publicas. ¢Considera que los chatbot debe
permitir a los usuarios atenciones en tiempo real?
Atencion Telefonica 31 Dentro de la atencion telefonica en las
Para Diaz (2020), define a la S - . . .
instituciones publicas. ¢Considera necesario la
atencion telefénica como el
. L . utilizacién de un chatbot que permita a los
tipo de atencion que se brinda
al usuario, a través de una . usuarios consultar informacion de los servicios?
Necesidad de
central telefonica, en la cual un — —
uso 32 Dentro de la atencion telefénica en las
funcionario que posee un alto
Ty instituciones publicas. ¢Considera necesario la
y productos, va guiando en sus utilizacién de un chatbot para que los usuarios
consultas al usuario con un . .
puedan gestionar sus reclamos y/o quejas?
trato amable y conciliador.
33 Dentro de la atencion telefonica en las
Calidad de S . .
instituciones publicas. ¢ Considera que un chatbot
servicio

agilizaria el tiempo de atencion al usuario?
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Variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) Niveles
34 Dentro de la atencion telefonica en las
instituciones publicas. ¢ Considera que un chatbot
brindaria una mejor calidad en el servicio?
35 Dentro de la atencion telefonica en las
instituciones publicas. ¢ Considera que un chatbot
brindaria una mejor accesibilidad a los servicios?
e 36 Dentro de la atencion telefonica en las

Servicio

instituciones publicas. ¢ Considera que un chatbot
brindaria un mejor acompafiamiento al usuario a

la hora de reportar un reclamo y/o queja?
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccién de Datos
Cuestionario para usuarios de la Institucion Publica
Fecha: [ / ]

Sexo: Femenino[ ] Masculino[ ]

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

No

Pregunta

Valoracion

Sobre Chatbot

¢ Has utilizado el chatbot de una institucion publica
para realizar consultas, reclamos y/o quejas?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

En el caso de presentarse una consulta, reclamo y/o
queja. ¢Has utilizado el chatbot de la institucion
publica como medio de atencién de tus consultas,
reclamos y/o quejas?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

Al momento de interactuar el chatbot de una
institucion publica con el usuario ¢La comunicacion
es fluida?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

Cuando interactia el chatbot de una institucién
publica con los usuarios. ¢El chatbot se comunica
con el usuario en un lenguaje que le resulte natural
y facil de entender?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

Cuando interactia el chatbot de una institucién
publica con los usuarios. ¢Desde el primer
momento, el chatbot resulta proactivo para resolver
las consultas al usuario?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

Al momento de interactuar el chatbot de una
institucion publica con el usuario ¢ El trato que recibe
el usuario es amable y cordial?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

En las instituciones publicas. ¢ Los diadlogos entre el
chatbot y los usuarios se realizan de manera directa
entre ellos?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

¢La conversacion que pueda mantener el chatbot de
una institucién publica y los usuarios debe poseer
dialogos definidos y contextualizados para cada tipo
de atencion?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre

En la conversacion que pueda mantener el chatbot
de una institucion publica y los usuarios. ¢ El dialogo
tiene que llevar al usuario a la resolucién de su
reclamo y/o queja?

Nunca

Rara vez

En ocasiones

A menudo

Siempre
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No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5

10 | En la conversacién que pueda mantener el chatbot Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
de una institucion publica y los usuarios. ¢ El dialogo
tiene que llevar al usuario a recibir informacién
acerca de su consulta?

11 | En la conversacién que pueda mantener el chatbot Nunca Raravez En ocasiones A menudo Stempre
de una institucién publica y los usuarios. ¢La forma
de comunicarse define a la personalidad del
chatbot?

12 | En la conversacién que pueda mantener el chatbot Nunca Raravez En ocasiones A menudo Stempre
de una institucion puablica y los usuarios. ¢El
lenguaje utilizado define la personalidad del
chatbot?

13 (,Considera que |0$ Chatbots en |as inStitUCiones thalmentzen En desacuerdo Nidzacuerdzni De acuerdo Totalmer;tede

- . . . .z lesacuerdo en aesacuerdo acuerdo
publicas son los adecuados para brindar informacion
de los servicios a los usuarios?
14 En |aS inStitUCioneS pl]blicas. (',LOS Chatbots SerVirian thalmentzen En desacuerdo Ni dj acuerdz ni De acuerdo Totalmer;te de
.z . lesacuerdo en aesacuerdo acuerdo
como un nuevo canal de atencidon para brindar
informacion a los usuarios?

15 | En las instituciones publicas. ¢ El chatbot le inspira Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
confianza y seguridad al realizar alguna atencion al
usuario?

16 | En las instituciones publicas. ¢El chatbot brinda al Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
usuario una atencién personalizada?

17 | En las instituciones publicas. ¢El chatbot satisface Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
con las expectativas de los usuarios?

18 | ¢Disfrutaria de los beneficios que trae consigo el Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
implementar un chatbot dentro de una institucion
publica?

Sobre Servicio de Atencion al Ciudadano

19 Dentro de |a atencién presencia| en |aS inStitUCioneS Tr;talmentzen En desacuerdo Ni dj acuerd(zj ni De acuerdo Totalmer;te de
publicas, ¢Cree Ud. que es necesario un chatbot | %™ &n desacuerdo acuerdo
que brinde informacion de los servicios a los
usuarios?

20 Dentro de |a atencién preSGnCia' en |aS inStitUCioneS thalmentc;en En desacuerdo Ni dz acuerd(; ni De acuerdo Totalmer:e de
pablicas, ¢Cree Ud. que es necesario un chatbot | "% on Gesacuerdo acuerde
gue gestione los reclamos y/o quejas de los
usuarios?

21 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre
publicas, ¢Existe material informativo suficiente que
promueva el uso del chatbot de la institucion a los
usuarios?

22 | Dentro de la atencién presencial en las instituciones Nunca Rara vez En ocasiones Amenudo Siempre

publicas, ¢ElI personal que estd atendiendo
promueve el uso del chatbot de la institucion a los
usuarios?

76




No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5

23 Dentro de |a atenci(')n preSGnCia' en Ias inStitUCioneS Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

pUblicas, ¢ El chatbot reduciria considerablemente el | en desacuerdo acuerdo
&

tiempo de espera en la atencion de los reclamos y/o

guejas a los usuarios?

24 Dentro de |a atenCién presencia| en |aS inStitUCioneS Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
- - ., . lesacuerdo en aesacuerdo acuerdo

publicas, ¢ El chatbot reduciria considerablemente el ¢ ¢ ‘ ‘ ‘
1

tiempo de espera en la resolucién de sus consultas?

25 Dentro de |a atencién Virtual en |aS inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

pablicas. ¢La institucion deberia contar con un | “°¢® en desacuerdo acuerdo
-l

chatbot para brindar informacion de los servicios a

los usuarios?

26 Dentro de |a atenCién Virtual en |aS inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢La institucion deberia contar con un | “°¢® en desacuerdo acuerdo
chatbot para gestionar los reclamos y/o quejas de
los usuarios?

27 Dentro de |a atenCién Vil’tual en |aS inStitUCioneS Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢ Considera que los chatbot mantienen una | “°®*"® en desacuerdo acuerdo

-4
conversacion clara, concisa y precisa con los
usuarios?

28 Dentro de |a atenCién Virtual en |aS inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢Considera que el tipo de conversacién | 2% en desacuerdo acuerdo
entre los chatbot y los usuarios debe ser
estructurada, con didlogos definidos y
contextualizados?

29 Dentro de |a atencién Virtual en Ias inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢ Considera que los chatbot debe brindar el | %" en desacuerdo acuerdo
servicio 24/7 a los usuarios para la gestion de
reclamos y/o quejas?

30 Dentro de la atencidon virtual en las instituciones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢Considera que los chatbot debe permitir | %" en desacuerdo acuerdo

-é
a los usuarios atenciones en tiempo real?

31 Dentro de la atencién telefonica en las instituciones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢Considera necesario la utilizacion de un | “°%® en desacuerdo acuerdo
chatbot que permita a los usuarios consultar
informacidn de los servicios?

32 Dentro de |a atenci(’)n te|ef(’)nica en Ias inStitUCiOﬂeS Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢Considera necesario la utilizacién de un | %2 en desacuerdo acuerdo
chatbot para que los usuarios puedan gestionar sus
reclamos y/o quejas?

33 Dentro de |a atencién te|efénica en |a5 inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
pablicas. ¢Considera que un chatbot agilizaria el | ““®® en desacuerdo acuerdo
tiempo de atencidn al usuario?

34 Dentro de |a atencién te|efénica en |a5 inStitUCiones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

publicas. ¢Considera que un chatbot brindaria una
mejor calidad en el servicio?

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo
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No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
35 Dentro de la atenci(')n te|ef(’)nica en las instituciones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
R . . . desacuerdo en desacuerdo acuerdo
publicas. ¢Considera que un chatbot brindaria una
mejor accesibilidad a los servicios?
36 Dentro de la atenci(')n te|ef(’)nica en las instituciones Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

publicas. ¢Considera que un chatbot brindaria un
mejor acompafiamiento al usuario a la hora de
reportar un reclamo y/o queja?

desacuerdo

en desacuerdo

acuerdo

iGracias por su tiempo!
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Anexo 4: Certificado de Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos

Validacion de Experto N.° 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDQO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Chatbot

N DIMENSIONES | items Claridad® |Pertinencia® Relevancia® Sugerencias
INTERACCION CON LOS HUMANOS Si MNo Si Mo Si Mo
1 | iHas utilizado el Chatbot de una institucion publica para realizar consultas,
reclamos yio quejas? X x X
2 | En el cazo de presentarse una consulta, reclamo ylo queja. ;Has utilizado
el Chatbat de la institucion pdblica como medio de atencion de tus consultas,
reclamos yio quejas? X x X
3 | Al momento de interactuar el Chatbot de una institucion pablica con el
usuario ;La comunicacion es fluida? X x X
4 | Cuandointeractia el Chatbot de una institucién piblica con los usuarios. ; El
Chathot 22 comunica con 2l usuano en un lenguaje que le resulte natural v
facil de entender? X X X
5 | Cuando interactla el Chatbot de una institucion publica con los usuarios.
i Desde el pimer momento, el Chathot resulta proactive para resclver las
consultas al usuario? X X X
& | Al momente de interactuar el Chatbot de una institucion pablica con el
usuario ;El frate que recibe el usuario es amable y cordial ? X X X
DIALOGOS Si | No | Si | No | Si | No
7 | En las instituciones plblicas. ; Los didlogos entre el Chatbot v los usuarios
se realizan de manera directa entre ellos? X X X
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N DIMENSIONES |/ items Claridad® |Pertinencia® [Relevancia?® Sugerencias
& | iLa conversacion gue pueda mantener el Chatbot de una institucion pablica
y los usuarios debe poseer didlogos definidos y contextualizados para cada
tipo de atencion? X X X
% | En la conversacion que pueda mantener el Chatbot de una institucion
plblica v los uswarios. ; El dialogo tiene gue llevar al usuario a la resolucion
de su reclame ylo queja? X X X
10 | En la conversacion que pusda mantener el Chatbhot de una institucion
plblica vy los usuarios. ;El dialogo fiens que llevar al usuario a recibir
informacion acerca de su consulta? X X X
A1 | En la conversacion que pueda mantener el Chatbot de una institucion
piblica y los usuarios. ;La forma de comunicarse defing a la personalidad
del Chatbot? X X X
12 | En la conversacion gue pusda mantener el Chatbhot de una institucion
piblica v los usuarcs. ;El lenguaje utilizado define la personalidad del
Chatlot? X X X
SERVICIOS Si No Si No Si Mo
13 | iConsidera que los Chatbots en las instituciones pliblicas son los
adecuados para brindar informacion de los senvicios a los usuarios? X X X
14 | En las instituciones pldblicas. ; Los Chathots senvirian como un nuevo canal
de atencion para brindar informacién a los usuarios? X X X
15 | En las instituciones piblicas. ; El Chatbot le inspira confianza vy seguridad al
realizar alguna atencién al usuario? X X X
16 | En las insfituciones publicas. ;El Chatbot brinda &l usuario una atencion
personalizada? X X X
17 | En las instituciones pablicas. ; El Chatbot satisface con las expectativas de
los usuarios? X X X
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N* DIMENSIONES |/ items Claridad® |Pertinencia’ |[Relevancia® Sugerencias

18 | iDisfrutaria de los beneficios que trae consigo &l implementar un Chatbot
dentro de una institucion plblica? x b 4 X

VARIABLE: Servicio de Atencion al Ciudadane

N® DIMENSIONES | items Claridad* |Pertinencia® |[Relevancia® Sugerencias

ATENCION PRESENCIAL Si | No | Si No 5i No

19 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ; Cree Ud. que
g3 necesario un Chatbot que brinde informacion de los servicios a los
usuarios? X X X

20 | Dentro de la atencion presencial en lag instituciones plblicas, ; Cree Ud. que
ez necesano un Chatbot que gestione los reclamos yo quejas de los
usuarios? X X X

21 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ;Existe
materal informative suficiente que promueva el uso del Chatbot de la
institucion a los usuarios? X X X

22 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones piblicas, ; El personal
que esta atendiendo promueve el uso del Chatbot de la institucion a los
usuarios? X X X

23 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones pldblicas, ;i El Chathot
reduciria considerablemente el tiempo de espera en la atencion de los
reclamos ylo quejas a los usuarios? X X X

24 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones pldblicas, i El Chathot
reduciria considerablementz 2l tiempo de espera en la resolucion de sus
consultas? X X X




N* DIMENSIONES | items Claridad® |Pertinencia®’ |[Relevancia® Sugerencias
ATENCION VIRTUAL Si Mo Si Mo Si No
25 | Dentro de la atencidn virtual en las instituciones plblicas. ;La institucion
deberia contar con un Chatbot para brindar informacion de los servicios a
los usuarios? x X X
26 | Dentro de la atencion virlual en las insfituciones pdblicas. ; La institucion
deberia contar con un Chathot para gestionar los reclamos wo quejas de
los usuarios? X X X
27 | Dentro de la atencidn virtual en las instituciones publicas. ; Considera que
los Chatbot mantienen una conversacion clara, conciza v precisa con los
usuarios? X X x
28 | Dentro de la atencion virtual en las instituciones publicas. ; Considera que
gl fipo de conversacion entre Los Chatbot v los usuarios debe ser
estructurada, con didlogos definidos y contextualizados? X X X
29 | Dentro de la atencion virtual en las instituciones publicas. ; Considera que
los Chatbot debe brindar el servicio 24/7 a los usuarios para la gestion de
reclamos yo quejas? x x X
30 | Dentro de la atencion virlual en las instituciones plblicas. ; Considera que
los Chatbot debe permitir a los usuarios atenciones en tiempo real? x x X
ATENCION TELEFONICA Si Mo Si Mo Si Mo
21 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones plblicas. ; Considera
necesario la utilizacion de un Chatbot que pemita a los usuarios consultar
informacion de los senvicios? X X X
22 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones pablicas. ; Considera
necesario la utilizacion de un Chatbot para que los usuarics puedan
gestionar sus reclamos wo quejas? X X X
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N* DIMENSIONES | items Claridad® Pertinencia® [Relevancia® Sugerencias

331 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chathot agilizaria el iempo de atencion al usuario? X x X

34 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chathot brindaria una mejor calidad en el servicio? X x X

35 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot brindaria una mejor accesibilidad a los servicios? X x X

35 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot brindaria un mejor acompanamiento al usuario a la hora de
reportar un reclamo yio queja? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _SUFICIENTE___

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de correqgir [ ] Mo aplicable [ ]
16 de octubre del 2021

Apellidos v nombres del juez evaluador: Dr. Flores Zafra David DNI: 41541647
Especialista: Metoddlogo [X]  Tematico [ ]

Grado: Maestro[ ] Doctor[ X ]

1 Claridad: 52 enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concizo, exacto y directo

* Pertinencia: Si el item pertencce a la dimension. \
YRelevancia: El item =z apropiado para reprezentar 3l componente o dimension especifica del constructo Firma del Experto Informante

Mota: Suficiencia, 2= dice suficiencia cuando los items planteados son suficentes para medir |a dimension
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Validacion de Experto N.° 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Chatbot
N® DIMENSIONES !/ items Claridad® |Pertinencia® Relevancia® Sugerencias
INTERACCION CON LOS HUMANOS Si Mo Si Mo Si Mo
1| iHas utilizado el Chathot de una institucion poblica para realizar consultas,
reclamos yio quejas? X X X
2 | En el caso de presentarse una consulta, reclamo yio queja. ; Has utilizado
el Chatbot de la institucion pldblica como medio de atencion de tus consultas,
reclamos yio quejas? X X X
3 | Al momento de interactuar el Chatbot de una institucion pdblica con el
usuario ;La comunicacion es fluida? X X X
4 | Cuandointeractla el Chatbot de una institucion piblica con los usuarios. ;i El
Chatbot se comunica con el usuaro en un lenguaje que le resulte natural v
facil de entender? X X X
& | Cuando interactia el Chatbot de una institucion publica con los usuarios.
i Desde el primer momento, el Chatbot resulta proactivo para resolver las
consultas al usuarno? X X X
& | Al momento de interactuar el Chatbot de una institucion pdblica con el
usuario ;El trato que recibe &l usuario es amable v cordial ? X X X
DIALOGOS Si | No | S8 | Mo | Si | No
7 | En las instituciones plblicas. ;Los didlogos entre el Chatbot v los usuarios
se realizan de manera directa entre ellos? X X X
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N DIMENSIONES |/ items Claridad® |Pertinencia® [Relevancia?® Sugerencias
8 | iLa conversacion que pusda mantener el Chatbot de una institucian plblica
y los usuarios debe poseer didlogos definidos y contextualizados para cada
tipo de atencion? X X X
9 | En la conversacion que pueda mantener el Chatbot de una institucion
plblica v los uswarios. ; El dialogo tiene gue llevar al usuario a la resolucion
de su reclamo yfo queja? X b4 X
10 | En la conversacion que pusda mantener el Chatbot de una institucion
plblica y los usuarios. ;El diglogo fiens que llevar al usuario a recibir
informacion acerca de su consulta? X X X
A1 | En la conversacion que pueda mantener el Chatbot de una institucicn
piblica v los usuarios. ;La forma de comunicarse define a la personalidad
del Chatbot? X X X
12 | En la conversacion gue pueda mantener el Chatbot de una institucion
piblica v los usuarcs. ;El lenguaje utilizado define la personalidad del
Chatlot? X X X
SERVICIOS Si Mo Si Mo Si i []
13 | i Considera que los Chatbots en las instituciones piblicas son los
adecuados para brindar informacion de los servicios a los usuarios? X X X
14 | En las instituciones pldblicas. j Los Chatbots servirian como un nuevo canal
de atencion para brindar informacién a los usuarios? X X X
15 | En las instituciones piblicas. ; El Chatbot le inspira confianza v seguridad al
realizar alguna atencién al usuario? X X X
16 | En las insfituciones publicas. ;El Chatbot brinda al usuario una atencion
personalizada? X X X
17 | En las instituciones pablicas. ; El Chatbot satisface con las expectativas de
los usuarios? X X X
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N* DIMENSIONES | items Claridad* |Pertinencia® |[Relevancia® Sugerencias
18 | i Disfrutaria de los beneficios que trae consigo &l implementar un Chathot
dentro de una institucion plblica? X X X
VARIABLE: Servicio de Atencion al Ciudadano
N DIMENSIONES | items Claridad* Pertinencia® Relevancia® Sugerencias
ATENCION PRESENCIAL Si No Si No Si No
19 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones publicas, ; Cree Ud. que
es necesario un Chatbot que brinde informacion de los senvicios a los
usuanios? X X X
20 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ; Cree Ud. que
ez necesano un Chatbot que gestione los reclamos yio guejas de los
usuanos? X X X
21 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ;Existe
materal informative suficiente que promueva el uso del Chatbot de la
institucion a los usuarios? X X X
72 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones pldblicas, ; El personal
que esta atendiendo promueve el uso del Chatbot de la institucion a los
usuarios? X X X
23 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ; El Chathot
reduciria considerablemente el tiempo de espera en la atencion de los
reclamos yio quejas a los usuarios? X A X
24 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones pablicas, ;i El Chathat
reduciria considerablemente el tiempo de espera en la resolucion de sus
consultas? X X X
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N DIMENSIONES | items Claridad! |Pertinencia®’ [Relevancia® Sugerencias
ATENCION VIRTUAL Si Mo Si No Si No
25 | Dentro de la atencion virtual en las instituciones plblicas. jLa institucion
deberia contar con un Chatbot para brindar informacion de los servicios a
los usuarios? X X X
26 | Dentro de la atencion virtual en las instituciones plblicas. ; La institucion
deberia contar con un Chatbot para gestionar los reclamos o quejas de
los usuarios? X X X
27 | Dentro de la atencien virtual en las instituciones piblicas. ; Considera que
los Chatbot mantienen una conversacion clara, concisa ¥ preciza con los
usuaros? X X X
28 | Dentro de la atencien virtual en las instituciones piblicas. ; Considera que
gl fipo de conversacion entre Los Chatbot v los usuarios debe ser
estructurada, con didlogos definidos y contextualizados? X X X
24 | Dentro de la atencien virtual en las instituciones pablicas. ; Considera que
los Chatbot debe brindar el servicio 247 a los usuarios para la gestion de
reclamos ylo guejas? X X X
30 | Dentro de la atencion virtual en las instituciones piblicas. ;Considera que
los Chatbat debe permitir a los usuarics atenciones en tiempo real? X X X
ATENCION TELEFONICA Si Mo Si No Si No
31 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
necesario la utilizacion de un Chatbot gue pemmita a los usuaros consultar
informacion de los servicios? X X X
32 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
necesario la utiizacion de un Chatbot para gue los usuarios puedan
gestionar sus reclamos yo guejas? X X X
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N DIMENSIONES | items Claridad? Pertinencia® Relevancia® Sugerencias

33 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot agilizaria el iempo de atencion al usuario? X x X

34 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot brindaria una mejor calidad en el servicio? X x X

35 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot brindaria una mejor accesibilidad a los servicios? X x X

35 | Dentro de la atencion telefanica en las instituciones publicas. ; Considera
que un Chatbot brindaria un mejor acompanamiento al usuario a la hora de
reportar un reclamo yio gueja? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia) Suficiente

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: PEREYRA ACOSTA MANUEL ANTONIO

Especialista: Metoddlogo [ ] Tematico [ X ] 13 de octubre del 2021
Grado: Maestro [X] Doctor[ ] DHNI: 07268839
1 Claridad: Sz enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concisn, xacto y directn

* Pertinencia: Si el item pertensce a la dimenszion. .
*Relevancia: El item =2 apropiado para reprezentar 2l componente o dimension especifica del consfructo Firma del Experto Informante

Mota: Suficiencia, g2 dice suficiencia cuando kos items planteados son suficentes para medir la dimension
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Validacion de Experto N.° 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Chatbot

nNe DIMENSIONES / items Claridad* Mmch‘ [Relevancia® Sugerencias
INTERACCION CON LOS HUMANOS SI |No | Si| No | Si | No
| 1 zHas utifizado el Chalbot de una institucion publica para realizar consultas, =

reclamos y/o quejas? X X X

2 |'En el caso de presentarse una consulta, reclamo yio queja. ¢Has ulilzado i
el Chatbot de |a institucion piblica como medio de alencion de tus consultas, X ?(
reclamos y/o quejas? K

3 | Al momenio de interacluar el Chatbot de una institucién pablica con el 1
usuario ¢ La comunicacion es fluida? X X X

4 | Cuando interactda el Chatbot de una institucion pablica con los usuarios. J Bl
Chatbot se comunica con el usuario en un lengugje que le resulte natursl y x
facil de entender? X A

5 | Cuando interactia el Chathot de una institucion piblica con los usuarios,
¢Desde el primer momento, el Chatbot resultz proactivo para resclver las x
caonsulias al usuaric? X K

| & | Al momento de inferaciuar el Chatbot de una institucién publica con el -
usuario ¢ El frato que recibe el usuzrio es amable y cordial? X X X
DIALOGOS Si [No | Si | No | Si [ No
7 | Enlas instituciones pabiicas, ;Los dislogos entre el Chalbal y 108 Usuarios

se realizan de manera directa entre ellos? X b X
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DIMENSIONES / items

Claridad®

Pertinencia®

Relevancia®

Sugerencias

¢Le conversacion que puede mantener ¢l Chatbot de una institucidn poblica
y los usuarios debe poseer dialogos definidos y contaxtuaiizados para cada
tipo de atencion?

En la conversacidén que pueda maniener el Chatbot de una insfitucion
pablica y les usuarios. ¢ €l dialogo fiene que llevar al usuario a la resolucion
de su reclamo ylo queja?

10

En la conversacion que pueda mantener el Chalbot de una insitucion
pdblica v los usuarios, ;E! dialogo tiene gue llevar al usuario a recibir
informacion ecerca de su consulta?

x

En la conversacion que pueca mantener e Chatbot de una Institucion
pablica y los usuarios, ¢La forma de comunicarse define a ka personatidad
del Chatbot?

X

12

En la conversacion que pueda maniener & Chatbol de una insilucion |

pablica y los uscasios. JE lenguaje utilizado define la personalidad del
Chatbol?

x

X % [ [=»

SERVICIOS

-

No

@

¢ Considera que los Chathots en las insfituciones pablicas son los
adecuados para bnindar informacién de los servicios a los usuarios?

£n las instiluciones plblicas. ;Los Chatbots servirian coma un nuevo canal
de atencidn para brindar informacion a los usuarios?

15

£n las instituciones piblicas. ;£ El Chatbot le inspira conflanza y seguridad al
realizar alguna atencion al usuario?

16

En las instituciones pablicas. ;El Chatbot brinda al usuario una atencién
personalizada?

17

En las insfituciones pablicas. 2 El Chatbol satisface con las expeciativas de
los usuarios?

X |X|x[x|x

X | 2% | % |x%

(XX | K% (K
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Ne DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia® [Relevancia® Sugerencias

18 | ¢Disfrutaria de los beneficics que trae consigo el  implementar un Chatbot

dentro de una institucion publica? X X X
VARIABLE: Servicio de Atencion al Ciudadano
N DIMENSIONES | items Claridad’ Pertinencia® Relevancia® Sugerencias
ATENCION PRESENCIAL Si [No| Si | No | Si | No

19 | Dentro de ia atencion presencial an las institucicnes pablicas, ;Cree Ud. que
es necesario un Chatbot que brinde informacion de les servicios a los x x x
usuanos?

20 | Dentro de la atencién presencial en las instituciones pubiicas, ;. Cree Ud. gue
es necesario un Chatbo! que gestione los reclamos y/o queias de los X X X
usuaros?

21 | Dentro de Ja atencién presencial en las instiuciones publicas, ¢Existe
material informativo suficiente que promueva el uso del Chatbot de la x x
insttucion a los usuarios? X

22 | Dentro de la atencién presencial en las instituciones publicas, (El personal
que estd atendiendo promusve el uso del Chalbot de fa institucion a los x.
usuarios? X

23 | Dentro de la atencion presencial en las instituciones plblicas, ¢El Chatbot
reduciria considerablemente el tiempo de espera en la atencién de los x x
reclamos ylo quejas a los usuarics?

24 | Dentro de la atencién presencial en las instituciones plblicas, ;El Chatbot
reduciria considerablemente el tiempo de espera en la resolucién de sus X ¥ ¥
consultas?
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N° DIMENSIONES / items Claridad® [Pertinencia’ [Relevancia® Sugerencias
ATENCION VIRTUAL Si | No | Si No Si No

25 | Dentro de la atencion virtual en 1as instituciones poblicas. ¢La institucion T
deberia contar con un Chatbot para brindar informacion de los servicios a o X x
los usuarios?

" 26 | Dentro de fa atencion viriual en Ias instituciones pablicas. ¢La instifucién

deberia contar con un Chatbol para gestionar los reclamos ylo quejas de X
los usuarios? x X

27 | Dentro de la atencién virtual en Ias instituciones piblicas. ; Considera que
tos Chatbot mantienen una conversacion clara, conciza y precisa con los X x
usuarios? X

28 | Dentro de la atencién virtual en las inetituciones pablicas. ;Considera que
eltbodeconvemaciénentreLosChsbotylosusuadwdahewx x
estruclurada, con didlogos definidos y contextualizados? X

29 | Dentro de Ia atencidn virtual en las instituciones piblicas. ;Considera que
los Chatbot debe brindar el servicio 24/7 a los usuarics para la gestion de X K
reclamos y/o quejas? X

30 | Dentro de ia atencitn virtual en las instituciones pGblicas. ;Considera que
los Chatbot debe permitir a los usuarios atenciones en tiempo real? X X X

ATENCION TELEFONICA

Si | No | Si No Si No

21

Dentro de la atencion telefonica en las instituciones publicas. ¢Considera

necesario la uliizacion de un Chaibot que permita a los usuarics consultar X %
informacion de los servicios? X

32 | Dentro de ia atencion telefdnica en las insiituciones publicas. ¢;Considera
necesario la ulifizacion de un Chatbot para que los usuarios puedan X X X
gestionar sus reclamos y/o quejas?
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N DIIIENSIONESIitems Claridad! Pertinencia’ Relevancia®

Sugerencias

33 Der&odebdmuﬁnheleﬁomenbsmomp\mﬁws ¢Considem
que un Chatbot agilizaria el tiempo de atencién al usuario? X

X

34 | Dentro de la atencidn telefnica en ias instituciones piblicas. ;Considera
gue un Chatbot brindaria una mejor calidad en el servicio?

35 | Dentro de [a atencidn telefonica en ias instituciones poblicas. ; Considera

36 | Dentro de la atencion telefonica en las instituciones pablicas. ;Considera
que un Chatbot brindaria un mejor acompasiaméento al usuario a la hora de

X
que un Chatbot brindaria una mejor accasibilidad a los servicios? X
reportar un reclamo y/o queja? x

X
X
X

X% |%

Observaciones (precisar si hay suficiencia) 57 /{624/ @I[c'arena&

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de cormregir [ ]
Apellidos y nombre s del juez evaluador: )%amw /uuumr%rw /an;l:o
Especialista: Metoddiogeo[ ] Tematico [X]

Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

1 Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del ilem, es conc’so, exaclo y dresto

2 Perfinencia: S e flem perienece a ka dimensidn,
IRelevancia: El lem es epropledo para representar d componente o dmensién especifica del constructo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los flems planteados son suficientes para medr [a dmensidn

No aplicable [ ]
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