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Resumen

La investigacion tuvo como problema general: ¢Cual fue el efecto del uso del
chatbot en el aprendizaje en las soluciones para el soporte en la instalacién y
actualizacion de software? Como objetivo de la investigacion se tuvo determinar el
efecto del uso del chatbot para el aprendizaje de las soluciones de soporte técnico
a la instalacion y actualizacion de software para laptops. Se ha desarrollado la
investigacion de tipo y disefio aplicada pre-experimental. Se uso la encuesta y la
ficha de observacion como instrumento de recoleccion de datos, las cuales fueron
medidas por la prueba de normalidad Shapiro-Wilk y se emple6 la prueba de
Wilcoxon para comparacion de medias no paramétricas.

Seincrementd el conocimiento, la satisfaccion, la motivacion y la asertividad,
en porcentajes de 219.65%, 81.25%, 34.21% y 30.04%, respectivamente y se
redujo el tiempo de aprendizaje en 94.93%. Se concluyé que el chatbot pudo
mejorar el aprendizaje mas que otros chatbots debido a que estuvo dirigido a un
grupo amplio de interés y a que su contenido pudo ser transmitido mediante videos
informativos cortos con una plataforma de mensajeria masiva y gratuita (Facebook
Messenger).

Se recomendo lo siguiente: (a) evaluar el tiempo de interpretacion de las
respuestas, (b) ampliar el tema de ensefianza como software de gestion contable
y software de programacioén, (c) ampliar la muestra a un minimo de 50 usuarios de
diversos paises, (d) implementar algoritmos como NLU, CORE y (e) implementar
el chatbot en otras redes sociales como: WhatsApp, Instagram, Twitter e Instagram.
Palabras clave: Chatbot, procesamiento de lenguaje natural, aprendizaje

automéatico, experiencia del cliente, soporte técnico para

laptops.



Abstract

The research had as a general problem: What was the effect of the use of the
chatbot in learning solutions for software installation and update support? The
purpose of the research was to determine the effect of the use of the chatbot for
learning technical support solutions for the installation and updating of software for
laptops. Pre-experimental research design and applied type has been developed in
this research. The survey and the observation sheet were used as data collection
instruments, which were measured by the Shapiro-Wilk normality test and the
Wilcoxon test was used to compare non-parametric means.

Knowledge, satisfaction, motivation, and assertiveness increased in
percentages of 219.65%, 81.25%, 34.21% and 30.04%, respectively, and learning
time was reduced by 94.93%. It was concluded that the chatbot was able to improve
learning more than other chatbots because it was aimed at a broad group of interest
and because its content could be transmitted through short informative videos with
a massive and free messaging platform (Facebook Messenger).

The recommendations were the following: (a) to evaluate the interpretation
time of the answers, (b) to expand the teaching topic such as accounting
management software and programming software, (c) to expand the sample to a
minimum of 50 users from various countries, (d) to implement algorithms such as
NLU and CORE, and (e) to implement the chatbot on other social networks such
as: WhatsApp, Instagram, Twitter, and Instagram.

Keywords: Chatbot, natural language processing, machine learning, customer

experience, laptop technical support.

Xi



|. INTRODUCCION



En el competitivo mercado actual es casi una obligacibn que se cuente con
herramientas que contribuyan como canal directo al consumidor final, buscando
expandir y acelerar la forma en que llegan a los clientes, con esta investigacion se
busca convertir una de las etapas principales en el desarrollo de proyectos
tecnolégicos como la instalacion de software de aplicacibn mediante canales
conversacionales aprovechando recursos tecnolégicos con ello lograr objetivos y
metas en la atencion (Sanchez, 2020). La falta de conocimiento sobre los procesos
de instalacion de software de aplicacion es un inconveniente que existe en la
actualidad, a pesar de que la mayoria de la gente usa computadoras o laptops, muy
pocas personas saben codmo corregir e instalar software de aplicacion o de utilidad
(Plaza, 2017).

El sector de servicio de soporte de software cuenta con una gran demanda
en instalacion de software de aplicacion, por lo que es importante marcar la
diferencia unos entre otros y debido a la necesidad de evitar el contacto fisico. Esta
investigacion fue justificada de manera tecnologica, social y tedrica.

Con respecto a la justificacion tedrica, en este estudio se evalué los
indicadores sobre el incremento del conocimiento, la motivacion, la satisfaccion y
la asertividad, asi como la reduccién del tiempo de aprendizaje con un chatbot para
el soporte a lainstalacion y actualizacion de software para laptops, |o que constituyo
un aporte de conocimiento al no haberse encontrado una investigacion previa que
evalle estos indicadores asociados a esta tematica de manera conjunta. Al
respecto, Rivas (2021) indic6 que por medio de un chatbot se logré optimizar la
manera de administrar la forma de atencion hacia los clientes, obteniendo tiempos
minimos de contestacién, mejorando el servicio y generando procesos mas
rapidos. Ademas, Lindao y Castafieda (2020) indicaron que la utilizacion de un
chatbot que responda las cuestiones recurrentes es una iniciativa que potenciara
la atencién, ademas de ofrecer un realce a la organizacion.

Con respecto a la justificaciéon tecnoldgica, esta investigacion ha contribuido
con el desarrollo de un chatbot para la tematica del soporte técnico a la instalacion
y actualizacion de software para laptops, la que no fue encontrada en
investigaciones previas, a través del uso de una red social masiva. Al respecto,
Huerta (2019) indicé que la mayoria de los usuarios hacen uso la red social de
Messenger de Facebook y que esto facilitara el acceso. Asimismo, Alfonso (2021)
indic6 que si una compafiia requiere procesos automatizados eficientes; entonces,
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este instrumento en linea posibilita acortar los tiempos de contestacion e
impulsando la confianza en la empresa.

Segun la problematica que se presentd, se identificé el problema general y
los problemas especificos de la investigacion realizada. El problema general fue:
¢,Cudl fue el efecto del uso del chatbot en el aprendizaje en las soluciones para el
soporte en la instalacion y actualizacion de software? Los problemas especificos
de esta investigacion fueron los siguientes:

Revisen la coherencia de la redaccion de los problemas con los objetivos y
las hipotesis.

= PE1: ¢ Cual fue el efecto del uso del chatbot en el conocimiento de las
soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacién de software
para laptops?

» PE2: ¢ Cudl fue el efecto del uso del chatbot en el tiempo de aprendizaje
de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops?

= PE3: ¢Cual fue el efecto del uso del chatbot en la motivacién hacia el
aprendizaje de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para laptops?

= PE4: ¢ Cual fue el efecto del uso del chatbot en la satisfaccién con el
aprendizaje de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software?

= PE5: ¢ Cudl fue el efecto del uso del chatbot en la asertividad de las
respuestas sobre las soluciones de soporte técnico a la instalacion y

actualizacion de software?

El objetivo general fue determinar el efecto del uso del chatbot para el
aprendizaje de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops. Los objetivos especificos fueron los siguientes:

* OE1: Determinar el efecto del uso del chatbot en el conocimiento de las
soluciones de soporte técnico a la instalacién y actualizacién de software
para laptops.

= OE2: Determinar el efecto del uso del chatbot en el tiempo de aprendizaje
de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de

software para laptops.



» OE3: Determinar el efecto del uso del chatbot en la motivacion hacia el
aprendizaje de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para laptops.

= OE4: Determinar el efecto del uso del chatbot en la satisfaccion con el
aprendizaje de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para laptops.

= OE5: Determinar el efecto del uso del chatbot en la asertividad de las
respuestas sobre las soluciones de soporte técnico a la instalacion y

actualizacion de software para laptops.

La hipotesis general fue: “El uso del chatbot mejor6 el aprendizaje en las
soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software”. Las
hipétesis especificas fueron:
= HE1: El uso del chatbot incrementé el conocimiento sobre el soporte
técnico a la instalacion y actualizacion de software para laptops.
Villegas, Arias-Navarrete y Palacios-Pacheco (2020) obtuvieron un
aumento del 83% de conocimiento con un chatbot que cumple la funcion
de asistente del profesor de la asignatura y también notifica el avance de
las actividades con su propuesta de arquitectura para la integracion de un
chatbot con una inteligencia artificial en la aplicacion Smart Campus.
Ademas, Mellado, Faundez y Lobos (2020) indicaron que en el post-test
en relacion al pre-test aumentaron el conocimiento en 30.78%, con
respecto al chatbot sobre el aprendizaje de las regulaciones fiscales en el
contexto de la COVID-19 (p. 6).

= HE2: El uso del chatbot redujo el tiempo de aprendizaje de las soluciones
de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software para
laptops.
Bacilio (2021) sefial6 que los agentes conversacionales estan
rigurosamente asociados a la inteligencia artificial, recolectan la
informacién sobre las métricas del chatbot por participante diariamente
hasta el final de seguimiento del Ultimo participante y que reducen el
tiempo de interacciéon, generando un ahorro en los costos de
mantenimiento con su implementacion. Ademas, los especialistas de
Udemy (2022) precisaron que uno de los factores de gran auge en la
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efectividad académica es el tiempo en el que los estudiantes se
encuentran comprometidos en acciones de aprendizaje. Udemy es una
interfaz o plataforma de formacién que proporciona cursos de distintos
temas para poder seguir una instruccion online y que en los ultimos afios
ha tenido bastante acogida debido a su enorme simplicidad vy
conveniencia hacia el aprendizaje (Udemy, 2022).

= HE3: El uso del chatbot incrementé la motivacion hacia el aprendizaje de
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizaciéon de
software para laptops.
Se propuso otro modelo del curso autoguiado de salud mental en el que
se utilizaban smartphones y chatbots, mejorando la comodidad del
usuario y motivando al grupo de psicoterapeutas (Kamita, 2019). Se
obtuvo la reduccion del estrés en los psicoterapeutas como respuesta a
un aumento de motivacion del 30% (Kamita, 2019). Amores (2020)
mencionod que la utilizacion de las tecnologias tiene una influencia basta
en la motivacion, interés y aprendizaje asi sea de estudiantes, docentes,
trabajadores e individuos generalmente, de forma que utilizan las
novedosas tecnologias haciendo que el individuo vea las cosas de
maneras diferentes, reteniendo y atrayendo mas informacion de esta
forma.

= HE4: El uso del chatbot incremento la satisfaccion con el aprendizaje de
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops.
Mejia (2020) obtuvo 40% de mejora en la satisfaccion de los usuarios,
concluyendo que el uso de un chatbot si da una mejoria en el proceso de
atencion de requerimientos, siendo esta atencion de primer nivel en el
area de sistemas. Ademas, Akhsan y Faizah (2017) indicaron que
realizaron el desarrollo de pruebas mediante el uso en un primer modelo
de chatbot que recopila datos que permanecen relacionados con el
chatboty con ello la satisfaccion del cliente y recomendaron usarlo (p. 76).

» HES: El uso del chatbot increment6 la asertividad de las respuestas sobre
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizaciéon de

software para laptops.



Estrada (2018) indicé que mediante la inteligencia artificial se puede
desarrollar un agente conversacional que puede simular a un ser humano,
lo que permite prescindir de una atencidbn personal y mejorar la
comunicacion con sus clientes siendo esta mas asertiva. Asi también,
Iquifio y Valerio (2021) fundamentaron la implementacion de su asistente
virtual para la instruccién de los procedimientos para la vacunacion de
prevencion contra la COVID-19. Ademas, Iquifio y Valerio (2021)
indicaron que la asertividad estaba basada en la informacion que fue

extraida de fuentes oficiales de la organizacion mundial de la salud.



Il. MARCO TEORICO



En esta seccion se agrego los trabajos previos, para lo cual se hizo una busqueda
en diversas bases de datos (Scopus, Web of Science [Wo0S], etc.). En las
herramientas de busqueda de informacion académica se hall6 investigaciones de
revistas indizadas relacionadas a la tecnologia. Asi también, se incluy6 teorias
relacionadas y conceptos fundamentales sobre la tematica de esta informacion.

Actualmente la exigencia de utilizar chatbots para la mejora de procesos, se
observa de manera correspondida con las recientes integraciones de los chatbots
la cual es utilizada en diversas partes en la atencién de todos los ciudadanos.
Siendo una de sus razones principales, su facil integracién e implementacion en
plataformas como Facebook, permitiendo de esta manera agilizar las consultas que
se puedan dar.

Piedra y Cordero (2019) realizaron un estudio de la disminucién de la
intervencién humana haciendo uso del chatbot la cual siendo una herramienta que
ofrece solucién de incidencias y problemas de ofiméatica de la Coordinacion Zonal
7 — Salud. Asimismo, Piedra'y Cordero (2019) indicaron que se utilizé una muestra
de 75 funcionarios que usaban diariamente computadoras para realizar sus
funciones diarias, buscando una herramienta que facilite solucionar las incidencias
de ofimatica con soluciones en tiempo real disminuyendo el tiempo y la cantidad de
incidencias. En el resultado de la investigacion se determind que aportara a la
Coordinacion Zonal 7-SALUD, para gue los usuarios tuvieran un auto aprendizaje
de las herramientas que hacen uso diariamente para realizar su trabajo, las cuales
son las herramientas de ofimatica (Piedra y Cordero, 2019).

Hamad y Yeferny (2020) indicaron que un chatbot se conoce como agente
interactivo, interfaz conversacional o artificial, es un programa de computadora que
usatecnologia basada inteligencia artificial, la cual hace una conversacion a través
de diferentes formas y estos programas de computadora se comportan de manera
similar a los humanos cuando luego se involucra en una conversacion. Hamad y
Yeferny (2020) mencionaron que se pueden desarrollar chatbots para extraer
algunas palabras clave durante un dialogo con los usuarios, buscar en su base de
datos y finalmente enviar sus respuestas. Por otro lado, algunos chatbots emplean
sistemas de procesamiento del lenguaje natural, que es una tecnologia compleja,
para interactuar con los usuarios (Hamad y Yeferny, 2020).

Huarcaya (2020) indic6 considerar el chatbot porque se encuentra dentro del
alcance del marketing conversacional siendo beneficioso al ser un servicio de 24
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horas, respuestas al instante, una interaccion agradable, respuestas al detalle,
guejas solucionadas rapidamente, entre otros (Huarcaya, 2020, p. 22). También
hace uso de la Comprension del Lenguaje Natural (Natural Language
Understanding - NLU) el cual permite a la maquina comprender a la maquinay con
ello actuar de manera efectiva (Huarcaya, 2020, p. 13).

Estrada (2018) indicé que la utilizacion de la inteligencia artificial como un
apoyo primario para gestionar tickets (incidentes y requerimientos) en el helpdesk,
su objetivo es mejorar como se gestiona la atencion de incidentes y requerimientos,
haciendo uso del chatbot emular conversaciones humanas, en busqueda siempre
de la satisfaccion a los clientes, automatizacion de procesos, un servicio bueno
para la atencion, obtencion de métricas nuevas de medicién y buscando que el
servicio se maximice entorno a su eficacia (Estrada, 2018, p. 7).

Aguilar y Balbin (2017) indicaron que el chatbot en redes sociales es un
asistente virtual el cual viene siendo utilizado mediante la inteligencia artificial, el
cual brinda tanto orientacion e informacion a las personas en tiempo real, siendo
interactivos las 24 horas todos los dias del afio. El chatbot se implementd en un
principio para Facebook Messenger, siendo actualmente la red més usada en la
actualidad, este servicio de mensajeria tiene poco mas de 900 millones de registros
de usuarios activos diarios (Aguilar y Balbin, 2017, p. 48). El chatbot puede
responder todas las consultas planteadas, también ofrecer alternativas entregando
enlaces de interés, ofrecer alertas de noticias destacadas y la derivacion de
consultas (Aguilar y Balbin, 2017, p. 48).

Osses (2020) indicé que el desarrollo ofimatico esta dando ayuda a los
usuarios tanto en empresas como personas naturales para que puedan realizar de
manera rapiday eficiente sus operaciones de gestion y control, ademas de ello dar
a conocer las ventajas y beneficios los cuales conlleva el utilizar el sistema como
medio para con el cual expandir como las econdémicas, de esta manera volviéndolas
las competitivas (p. 20). El desarrollo permite una simplicidad en el manejo para
todos los involucrados, divisando como el trabajo que realizan son ejecutados con
rapidez y eficiencia tanto en control y la entrega de informes basandose en datos
en tiempo real y con la conviccion de brindar mejores oportunidades en el mercado
laboral (Osses, 2020, p. 20).

En la actualidad el soporte técnico es una de las tareas que toda empresa
requiere tener y todo tipo de negocio debe atender dando una éptima respuesta
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(Bueno, 2019). Menciona también que en cualquier momento algin usuario puede
presentar un problema técnico que requiere ser resuelto (Bueno, 2019). Los
chatbots han existido durante mucho tiempo, pero ahora estdn ganando mas
atencion en los medios, debido a su gran ayuda en el servicio al cliente, a través
del uso de algoritmos de aprendizaje, con el que se realiza el proceso de lenguaje
natural mas complejo (Bueno, 2019). Estos avances tecnologicos han permitido a
las empresas interesadas adoptar la tecnologia Chatbot para mejorar los servicios
gue brindan a sus clientes o en otro tipo de negocios (Bueno, 2019).

El uso de chatbot en las empresas es cada vez mas necesario para atender
tanto respuestas sencillas como complejas segun la necesidad del usuario
(Choque, 2018). Asi también menciona que la construcciéon de un chatbot para
soporte técnico permitira responder un mayor namero de solicitudes de los clientes,
siendo estas en la mayoria de casos repetitivas para un producto o servicio
concreto, por lo cual tiene un mayor sentido programar las respuestas en su script
(Choque, 2018).

Ruggiano et al. (2021) evaluaron aplicaciones de chatbot para saber si
estaban programadas para participar en un dialogo interactivo con la tecnologia,
verbalmente o mediante texto, las que fueron disefladas para su uso por
encargados de personas que padecen demencia y/o personas que padecen
demencia y que estaban disponibles para su descarga y uso en inglés (no eran
juegos). Ruggiano et al. (2021) indicaron que se excluyeron los chatbots si estaban
programados para que los usuarios chatean con una persona en vivo, no tenian
contenido relacionado con la demencia, estaban disefiados para ser utilizados por
proveedores, no estaban disponibles actualmente para su uso, no estaban
disponibles en inglés o eran juegos. Seis investigadores participaron en la
evaluacion de aplicaciones para criterios de inclusién o exclusion y al menos dos
investigadores revisaron cada aplicacion de forma independiente (Ruggiano et al.,
2021).

Roca (2020) indicé que los avances recientes en los chatbots muestran que
pueden mejorar la eficiencia de la prestacion de atencidon mediante la realizacién
de tareas que pueden automatizarse. Asimismo, Roca (2020) concluy6 que los
chatbots tienen muchas ventajas, pero no se proporciona informacion sobre la
arquitectura utilizada. Otros chatbots de atencion son verificadores y brindan al
usuario consejos utiles sobre diferentes afecciones. Ademas, se ha desarrollado un
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chatbot para proporcionar a los pacientes recordatorios y rastreadores mediante la
recopilacion de datos, pero sin proporcionar cifrado de extremo a extremo (Roca,
2020).

Martinez (2019) indico que los sistemas parecen convertirse cada dia mas
en acciones humanas mediante el uso de la inteligencia artificial. Utilizar
herramientas tecnoldgicas que faciliten su trabajo y mejoren sus tiempos de
entrega de informacion y respuesta, teniendo como objetivo la mejora de procesos
que existen mediante la creacion de un sistema automatizado desde la
automatizacion centrada en el servicio al cliente hasta el desarrollo de asistentes
virtuales, lo que permite resolver consultas mas rapidamente e interactuar entre
clientes y robots virtuales (Martinez, 2019).

Bejarano (2018) indic6 la existencia de una correlacion directa entre
satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente. En el apartado del servicio se
visualizan componentes de la administracion de servicios, que se cumplen con la
guia de la gerencia que se comprometa la cual realza la motivacion del equipo,
dando como resultado a una empresa con éxito en el servicio (Bejarano, 2018, p.
140). El personal es uno de los componentes importantes y se debe tener en
consideracion procedimientos, instructivos, manuales, politicas, scripts o
protocolos para actuar en la empresa (Bejarano, 2018, p. 140). Si los empleados
no cuentan con la motivacion de una manera altiva y la actitud positiva en el
momento que realizan los roles asignados y las actividades que desempefan
pueden trasladar su disconformidad al servicio ofrecido y esto genera por
consiguiente a un cliente insatisfecho (Bejarano, 2018, p. 140).

Smutny y Schreiberova (2020) indicaron que se examind los chatbots
educativos en la aplicacion de mensajeria instantanea Facebook Messenger, para
identificar la capacidad de descubrimiento y caracteristicas como el idioma, el tema
y la plataforma del desarrollador. Smutny y Schreiberova (2020) evaluaron chatbots
seleccionados para describir su etapa actual de facilitacion del aprendizaje
utilizando inteligencia artificial, precisando que los chatbots educativos en la
plataforma Facebook Messenger varian desde el nivel basico de envio de
mensajes personalizados hasta la recomendacion de contenido de aprendizaje.
Smutny y Schreiberova (2020) proporcionaron mas evidencia que sugiere que la
programacion de chatbot (especialmente en Facebook Messenger) aun se
encuentra en sus primeras etapas.
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Smutny y Schreiberova (2020) mencionaron que otras caracteristicas
incluyen asistentes de ensefianza de inteligencia artificial que responden las
preguntas tipicas publicadas por los alumnos, establecen objetivos de aprendizaje
y monitorean el progreso del aprendizaje. La investigacion futura se puede dividir
en dos campos. (Smutny y Schreiberova, 2020, p. 10). El primer campo es
centrarse en el apoyo de los desarrolladores para crear y ofrecer herramientas que
permitan a cualquier profesor integrar chatbots en sus clases sin dificultad, y
proporcionar pautas educativas de chatbot para apoyar con éxito los métodos de
coaching y el aprendizaje de los estudiantes. El segundo campo es un analisis de
contenido de las conversaciones reales con los estudiantes. Es técnicamente
posible almacenar, recopilar y analizar conversaciones desde angulos macro y
micro (Smutny y Schreiberova, 2020, p. 10).

Huerta (2019) indic6 que las corporaciones generalmente en el ambito
tecnolégico han dado inicio la utilizacién de la inteligencia artificial, lo cual ayuda
en las elecciones para proyectos como también en dar respuestas rapidas con
respecto a la atencion hacia los consumidores, con una disminucién de precios,
recursos y tiempos. Asi mismo Huerta (2019) menciona en su andlisis sobre la
iniciativa de una web con bots, haciendo uso de estas tecnologias en la atencion al
comprador siendo bastante benéfica debido a que ayuda a minimizar problemas
gue tienen la posibilidad de exponer en una relacién por dar un servicio, dichos bots
poseen la funcion de hacer interrelaciones paralelamente y con diversos
consumidores perfeccionando el tiempo de atencion y contestacion (Huerta, 2019).

Mufioz (2021) realizé una investigacion teniendo como fin el de desarrollar
un chatbot para los servicios de Tl, se obtuvo como resultado una buena calificacién
por parte de los alumnos y docentes de la entidad. Cumpliendo satisfactoriamente
el marco de evaluacién de las métricas establecidas de la calidad en uso del
software (Mufioz, 2021). Sin embargo, el aplicativo tuvo algunos problemas en las
pruebas, esto ya que habia una falta de informacion en su base de aprendizaje s
para comprender mas términos de los diferentes estudiantes, y el poder entender
algunas preguntas de la aplicaciéon (Mufioz, 2021).

Ferrera (2020) expuso las ventajas principales a la cual tiene que enfrentar
un chatbot y la dificultad para entender la mente humana. Ferrera (2020) indicaron
gue estas dificultades aparecen si al chatbot se le realizan preguntas para las que
no ha sido programado o también si el mismo chatbot no llega a entender la
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pregunta que se le realizo; un ejemplo muy claro ocurre cuando un usuario
convers6 con el chatbot y el chatbot no entiende lo que se le esta queriendo
consultar (Ferrera, 2020).

Gnewuch, Yu, y Chica (2020) indicaron que en estos ultimos afios en los
comercios se ha vuelto de mayor interés el uso de la aplicacion de chatbots. Con
ello se basan en la teoria de la respuesta social y de atraccién de similitudes, se
investigd que el estilo del lenguaje influye en el usuario para ver su actuar y la
confianza que se van ganando los chatbots para su uso y dando una mayor
probabilidad para aceptar las opciones y consejos de los chatbots (Gnewuch, Yu,
y Chica, 2020).

Araljo y Casais (2020) concluyeron que se espera que el mayor uso de
aplicaciones de chat cambie la manera en que los consumidores realizan una
compra. Los chatbots han sido identificados por las empresas como una excelente
oportunidad para hacer un mejor uso de las redes sociales y diferenciarse de la
competencia (Araudjo y Casais, 2020).

Battineni, Chintalapudi y Amenta (2020) explicaron que con esta pandemia
mundial fue un gran desafio para el personal médicoy para los hospitales gestionar
de manera eficiente el flujo de casos presentados de coronavirus, ya que al ser
muy elevado el nimero se convirtid un gran problema, sumado a esto en areas
remotas se hizo cada vez mas dificil consultar un especialista. Battineni et al.
(2020) indicaron que los chatbots pueden ayudar a todos los pacientes de areas
remotas promoviendo para ello medidas preventivas, informacion actualizada y
logrando una reduccion del dafio psicolégico causado tanto por el miedo que
generaba como también por el aislamiento que se produjo (Battineni et al., 2020).

Una persona virtual se fundamenta en conceptos de aprendizaje automatico
e inteligencia artificial (IA) y, gracias a la naturaleza dinamica, existe un problema
en el diseiio y desarrollo de dichos chatbots, debido a que poseen servicios
incluidos de inteligencia artificial, PNL, programacién y conversion (Rahman, Al
Mamun y Islam, 2017).

Oh, Lee, Ko, y Choi (2017) indicaron que hay estudios preliminares para
intentar que los usuarios reciban orientacion psiquiatrica con chatbot. Esto ha
conducido a cambios en el habito de tomar basados en el enfoque de mediacién
por medio del chatbot. La aplicacion no estima el estado psiquiatrico del cliente por
medio de las conversaciones, el seguimiento constante del cliente y el juicio ético

13



en la participacion. Oh et al. (2017) sostuvieron también que el reaprendizaje de
emociones mas preciso y constante ofrece una mas grande satisfaccion a los
usuarios que requieren atencion de salud psicolégica. Ademas, la contestacion
psicolégica clinica adecuada basada en respuestas éticas también lo son (Oh et
al., 2017).

Vaidyam et al. (2019) indicaron que el uso psiquiatrico de chatbot viene
siendo favorable; sin embargo, dado la heterogeneidad de estos estudios
revisados, se llega a la necesidad de una mayor investigacion llegando a resultados
mas estandarizados para con ello poder examinar a fondo la efectividad de los
agentes conversacionales. Teniendo una evidencia preliminar este arrojo que con
un enfoque mas una investigacion adecuada, se podria usar los chatbots en el
tratamiento psiquiatrico (Vaidyam et al., 2019).

Car et al. (2020) expusieron el procedimiento, seguimiento y apoyo a los
servicios de salud mediante el chatbot para el cuidado de la salud. Informaron sobre
agentes conversacionales basados en escrito, impulsados por IA (inteligencia
artificial) y entregados por aplicaciones para teléfonos inteligentes. Hay una
necesidad urgente de una evaluacion solida de los multiples formatos de los
agentes conversacionales de atencion médica, centrandose en su aceptabilidad,
estabilidad y efectividad (Car et al., 2020).

Luo, Tong, Fang, y Qu (2019) nombraron los andlisis realizados encuentran
la falta de respuesta y los cuelgues, y con la divulgacion del chatbot disminuye
sustancialmente la duracion de la llamada. El estudio de los mecanismos expone
gue una vez que los consumidores saben que el interlocutor no es una persona,
son bruscos y compran menos pues perciben al bot revelado como menos
informado y menos empatico. El impacto de revelacion negativa parece estar
impulsado por una percepcién humana subjetiva contra las maquinas, pese a la
competencia objetiva de los chatbots de inteligencia artificial (Luo et al., 2019).

Judson et al. (2020) indicaron que la evaluacion de los trabajadores de salud
para su deteccidén de sistemas y exposicion al COVID-19 con la coyuntura es un
reto ya que es importante prevenir la propagacion y estas evaluaciones son
realizadas cada turno clinico creandose un gran desafio logistico. Para esto los
chatbots actualmente se implementan de manera eficiente siendo de gran ayuda
ya que el disefio e implementacion que se ha realizado genera un flujo de trabajo
basado en chatbot digital, con ello ayuda en la reduccion en tiempos de espera
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para los empleados puedan ingresar a los hospitales durante el cambio de turno,
también se logra impedir que las personas con mayor riesgo se apersonen a
trabajar generando una atencion mas sdlida y eficiente (Judson et al., 2020).

Huang y Chueh (2021) explicaron que las consultas veterinarias se han
vuelto mas comunes en estos tiempos ya que el cuidado de las mascotas viene
siendo muy importante, con ello mediante la utilizacion de la tecnologia big data e
inteligencia artificial para desarrollar un prototipo para dichas consultas. Huang y
Chueh (2021) indicaron también que se logra comprender las intenciones de
comportamiento de duefios de mascotas, viendo la aceptacion de la tecnologia
para desarrollar un modelo de intencidbn de uso para el chatbot de consulta
veterinaria. Con esto se vieron resultados favorables a futuro ya que la precision,
la integridad y la facilidad de uso aumentan la satisfaccion de los duefios de
mascotas y mediante la conveniencia percibida aument6 el comportamiento de los
dueiios a usar el chatbot para consultas veterinarias (Huang y Chueh, 2021).

Feine, Morana y Maedche (2020) mencionaron que desarrollar chatbots
exitosos no es un trabajo trivial, en especial, la construccién de respuestas de
lenguaje natural de alta calidad para chatbots todavia es una labor desafiante y que
necesita un largo tiempo y que constantemente es dependiente de datos de
entrenamiento de alta calidad y un entendimiento profundo del dominio. Es
sustancial implicar a profesionales en el proceso de desarrollo de contestacion de
chatbot que tengan el razonamiento de dominio solicitado (Feine, Morana, y
Maedche, 2020).

Suquilanda y Rivera-Roge (2021) tuvieron como proposito para el chatbot
primordial el fendbmeno de aproximacién al fenbmeno como herramientas
periodisticas y su implementaciéon en los medios ecuatorianos. Los resultados
exponen la naturaleza cambiante de esta clase de plataformas, su continua
evolucion y su aun poca penetracién en el mercado de Ecuador. La instalacion de
un chatbot en un medio de comunicacién crea un gran punto a favor que es la
atencion personalizada e ininterrumpida al cliente, la ayuda es un trabajo en grupo
entre el chatbot y comunicador social, el primero puede encargarse de preguntas
simples y el segundo de temas mas complicados (Suquilanda y Rivera-Roge,
2021).

Cui, Huang, Wei, Tan, Duan, y Zhou (2017) indicaron que los chatbots de
servicio al cliente convencionales principalmente se centran en el dialogo humano,
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son relevantes en términos de escala de datos y privacidad, un chatbot al servicio
del comprador requiere aprovechar los datos a gran escala del negocio electrénico
y accesibles publicamente, también de las descripciones de productos en la pagina,
asi como el contenido creado por el cliente de los sitios web de negocio electrénico,
gue es mas a gusto y rentable una vez que se responden cuestiones repetitivas
(Cuietal., 2017).

Bacilio (2021) sefial6 que los agentes conversacionales estan rigurosamente
asociados a la inteligencia artificial y que finalmente se ha extendido exitosamente.
Cabe enfatizar que estos asistentes virtuales o bot requieren una interfaz de chat
comun, es por eso que, estos se encuentran en aplicaciones y en la web (p. 25).
Ademas, Dwitama y Rusli (2020) explicaron que el chatbot es una aplicacion que
usa comunicacion estructurados para lanzar respuestas de un ordenador a una
persona oyente, brindando servicios en linea, que se adapten a las necesidades
de las personas y estos disminuyen los precios de asistencia al cliente.

Echeverri y Manjarrés (2020) enfatizaron que un agente conversacional
logra interaccionar con la persona y causar que la comunicacion entre bot y el
humano, sea un didlogo entre humano a humano. También, Echeverri y Manjarrés
(2020) indicaron que el uso de un agente informatico no exige al usuario que
malgaste el tiempo para juntarse frente a frente para conseguir un servicio en
especial y todo esto hace que lo automatizado en chatbots tenga un impacto
favorable en las personas y las organizaciones (Echeverri y Manjarrés, 2020, p. 3).

lquino y Valerio (2021) precisaron que los agentes conversacionales
tuvieron una tendencial de desarrollo y aumento, tras lo ocurrido por la pandemia
(lquifio y Valerio, 2021, p. 2). También, Iquifio y Valero (2021) fundamentaron la
implementacion de su asistente virtual para la instruccion de los procedimientos
para la vacunacion de prevencion contra la COVID-19, logrando un efecto positivo
tras su funcionamiento respectivo (lquifio y Valerio, 2021, p. 48).
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En este capitulo se realizé una descripcion tanto del disefio como del tipo de
investigacion el cual fue aplicada, aportando un punto de vista cuantitativo ya que
se utilizd6 herramientas estadisticas a través de tecnologias de informacién, en
cuanto el disefio del experimento sera el pre-experimental. Se definieron los
indicadores de esta investigacion como: incremento de conocimiento, reduccion del
tiempo de aprendizaje, incremento de la motivacion hacia el aprendizaje,
incremento de la satisfaccion con el aprendizaje e incremento de la asertividad de
las respuestas.

También, se indico la poblacién, la muestra 'y el muestreo por conveniencia
utilizados. Se uso las técnicas de recoleccidon de datos siguientes: la encuestay la
observaciéon de campo no experimental. Adicionalmente, los instrumentos de
recoleccion de datos fueron las fichas de recoleccién de datos de examenes y
cuestionarios de una sola pregunta. Asimismo, se narré los procesos a seguir para
el uso del chatbot segun la investigacion, asi como las técnicas estadisticas que
fueron utilizadas, tales como la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk y la prueba
de Wilcoxon. Finalmente se identificé los aspectos éticos que se han cumplié en

esta investigacion.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada. Lozada (2014) definié a la investigacion
aplicada como la que busca el aprendizaje con una aplicacion directa a problemas
del sector productivo y la sociedad. Segun esta definicion se afirmé que se cumple
con lo requerido para esta investigacion ya que se fundamenta con una necesidad
social por solucionar un problema.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. Al respecto, Ortega (2018)
explicé acerca de la investigacion cuantitativa la cual presenta caracteristicas
necesarias en la forma de admitir la ensefianza como el suministro de las hipotesis,
las cuales se realizan antes de investigar y recolectar los datos. Ortega (2018)
antecede a una recoleccion de informacién que respalda los conceptos o variables
gue contienen en las hipotesis. Siendo necesario en esta perspectiva que los
sucesos estudiados fueran medidos y observados y ser métodos estadisticos. Ello
cumple con lo requerido para esta investigacion, ya que, mediante conteos y
contenidos digitales, se tendra la medicion del efecto de satisfaccion en las
soluciones para procesos de instalacion y actualizacién de software para laptops,
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con el fin de resolver problemas basicos software en personas que no tienen
muchas nociones de informatica (Ortega, 2018).

El disefio de investigacion fue pre-experimental. Al respecto, Galarza (2021)
indico que en el disefio pre-experimental tiene un solo nivel la variable
independiente, que es la experimentacion, que recibe la intervencion aplicada por
el investigador. La medicion de la variable dependiente debe ser con un instrumento

en dos ocasiones: antes y después de la prueba (Galarza,2021).

3.2 Variables y operacionalizacion
La variable estudiada se representa en la matriz de operacionalizacion y sus

respectivos indicadores se encuentran ubicado en el anexo 1.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

La poblacion de esta investigacion estuvo formada por aproximadamente 3292
hogares que cuentan con laptop, tomando como base a la totalidad de personas
con interés en tecnologia que requieren servicio técnico de computadoras (INEI,
2022). La muestra estuvo conformada por 16 personas muestreadas por

conveniencia con los siguientes criterios de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion:
» Personas interesadas en aprender sobre instalacién y actualizacion de
software para laptops
= Personas mayores de 18 afios.
»= Personas que deseen participar voluntariamente en la investigacion

= Personas que cuenten con el servicio de Internet

Criterios de exclusion:
= Personas que no tengas algun interés en adquirir el servicio de
instalacion de software.
= Personas que no tengan conocimientos basicos de informatica.
= Personas que no dispongan de tiempo.

= Personas que no tengas Facebook Messenger.

Se considero6 a 16 individuos conformados por hombres y mujeres interesados en
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adquirir el servicio de instalacion de software para su laptop.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se utiliz6 como técnicas la encuestay observacion de campo
no experimental, el instrumento utilizado de recoleccibn de datos fueron
cuestionarios y guia de observacion o de campo. Asi también, de estos
instrumentos se describe su confiabilidad y validez. Las herramientas que
corresponden estuvieron basadas en una prueba previa, luego se hizo una prueba
al finalizar la utilizacion de esta aplicacion. Ademas, se describié la autenticidad y
credibilidad de las herramientas elegidas para la ejecucion. En el anexo 3 se
presenta el cuestionario de conocimiento, en el anexo 4 se presenta el
cuestionario de satisfaccion, en el anexo 5 se presenta el cuestionario de

motivacion y en el anexo 6 se presenta la ficha de observacion.

3.5 Procedimientos
A continuacion, se indicara el orden de acciones que se realizé para obtener los
datos en la muestra que la conforman los 30 clientes elegidos por conveniencia.

1. Serealizo en primera instancia, informando a los clientes cada uno de
los pasos que tuvieron que hacer, esto para que no ocurran problemas
a la hora de rellenar los cuestionarios que se les facilito.

2. Se realizd la seleccion de clientes hombres y mujeres que solicitan
soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software y que tengan
disposicién para ayudar con este estudio.

Se validé que cuenten con las herramientas que se necesitan.

Luego se atendi6 el cuestionario que permitird medir los conocimientos
de los clientes hacia el aprendizaje respecto a las soluciones de soporte
técnico a la instalacion y actualizacion de software.

5. Seguidamente el cuestionario que permitié6 saber la motivacion de los
clientes hacia el aprendizaje con respecto a las soluciones de soporte
técnico a la instalacion y actualizacion de software.

6. Luego para la medicion del indicador tiempo se evalu6é con las
herramientas necesarias, si el chatbot mejora el tiempo de aprendizaje

para el conocimiento de la instalacion de software.
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7. Asi también se realizé un cuestionario de satisfaccién y calidad de
servicio,

8. Se procesé los resultados obtenidos para ejecutar las pruebas de
normalidad y las pruebas de hipétesis.

9. Luego se presentd el chatbot a los clientes seleccionados.

3.6 Métodos de analisis de datos

Se uso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk para determinar la distribucion
de las muestras antes y después del uso del chatbot debido a que el tamafio de
la muestra fue 16 usuarios. Se us6 también la prueba de comparacién de medias
para muestras relacionadas de Wilcoxon debido a que las distribuciones de las
muestras no se ajustaron a la distribucion normal. Los calculos de las diversas

técnicas estadisticas fueron realizados con el IBM SPSS Statistics 28.

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion se fundamenté a partir de la veracidad de la informacion que se
obtuvo, en las que se respeto los principios, conceptos e ideas. Asimismo, estos
fueron citados por muchos autores para contribuir al estudio. Los datos finales del
estudio no fueron plagiados de ninguna fuente.

Por lo indicado, desde el punto de vista del estudio se vio, que el conducto
ético es una accion de compromiso, con el fin de no dafar a los demas, lo cual
sucede en ocasiones por desconocimiento y esto por hallarse relacionado el
agravio a los métodos que el estudiante usa para lograr sus objetivos (Buendia y
berrocal, 2001).

También se precis6 en el articulo 9° donde se menciona sobre las politicas
de antiplagio, que indica como tal el plagio es un delito en cual se pasar el trabajo,
idea u obra intelectual de otros como propio, para ello se utilizé un software que
permite ver el indice de similitud con otras fuentes de consulta. Asimismo, esta
investigacion se basa en el articulo 10° la transparencia y honestidad de la
investigacion, también en el cual se promueve el citado y respeto de otros trabajos
y se sanciona a todos aquellos autores y coautores que incurran en el plagio
(Universidad César Vallejo, 2020, p. 9-10).
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V. RESULTADOS
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Se detall6 en este capitulo lo obtenido por parte de la investigacion, para las
pruebas de comprobacion de las hipotesis. Al final se presenta una tabla resumen

de los resultados de aceptacion o rechazo de las hipétesis.

4.1 Prueba de la hipétesis especifica 1
HEZLo: El uso del chatbot no incrementé el conocimiento sobre el soporte
técnico a la instalacion y actualizacion de software para laptops.
HE11: El uso del chatbot incremento el conocimiento sobre el soporte técnico

a la instalaciéon y actualizacion de software para laptops.

* SHAPIRO-WILK (Prueba de normalidad)
Se realizd la prueba de hipdtesis del indicador “conocimiento sobre el
soporte técnico” al culminar el proceso de prueba del uso del chatbot de esta
investigacion. A continuacion, se explica la medicion estadistica obtenida

luego de la interaccion con el chatbot en la tabla 1.

Tabla 1: Prueba de Shapiro-Wilk para el aumento de conocimiento

Estadistico Sig. al
Pre-test .962 .699 16

Post-test .825 .006 16

Andlisis:
e Pre-test
Se puede observar un grado de sig. mayor a 0.05 luego de ejecutar la prueba
de Shapiro-Wilk, lo cual se ajusta a la normal distribucion.

o Post-test
Se puede observar un grado de sig. mayor a 0.05 luego de ejecutar la prueba
de Shapiro-Wilk, lo cual no se ajusta a la normal distribucion.

=  Prueba de Wilcoxon

A continuacion, en la tabla 2 se muestra los resultados de la aplicacion de la
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prueba de comparacion de medias no paramétrica de Wilcoxon para muestras

relacionadas:

Tabla 2: Prueba de Wilcoxon para el aumento de conocimiento

Rangos
Rango
N promedio Suma de rangos

Post-test |Rangos 0° .00 .00
- Pre-test | negativos

Rangos 16° 8.50 136.00

positivos

Empates 0°

Total 16

Post-test < Pre-test
Post-test > Pre-test
Post-test = Pre-test
No se obtuvo casos en los que los valores de la prueba de conocimientos
post-test fueran menores a los valores de la prueba de conocimientos pre-

test. Hubo 16 casos en los que la nota post-test fue mayor que la nota

anterior. Ademas, en ningun caso se tuvo empates en ambas notas.

Tabla 3: Estadisticos de prueba? para el aumento de conocimiento

Post-test - Pre test
z -3.521°
Sig. asin. <.001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
Contemplando que se obtuvo un valor de Sig. asin. (bilateral) de <.001. Se

rechazo la igualdad de las medias y se aceptd la HE11 ya que las medias
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para el pre-testy el post-test fueron muy diferentes.

=  Andlisis estadistico

A continuacion, en la tabla 4 se explico la medicién estadistica obtenidas por el

pre-test y el post- test de 20 preguntas cada una.

Tabla 4: Indicador estadistico del aumento de conocimiento

Estadistico | Error estandar
Pre-test |Media 5.75 .655
95% de intervalo de confianza para
la media
Post-test | Media 18.38 455
95% de intervalo de confianza para
la media

Segun la formula:
PRE = Pre-test
POST= Post-test
AC = Aumento de conocimiento

(POST-PRE)
AC= * 100
PRE
(18.38-5.75)
AC= *100 = 219.65 %
5.75

Se observo que en el pretest se obtuvo la media de 5.75 y su desviacion estandar
fue 0.655y en el post-test se obtuvo la media de 18.38 y su desviacion estandar
fue de 0.45. Por lo tanto, la media de la nota fue menor a la media de la nota
después, por lo que se puede afirmar que el uso del Chatbot para el soporte
técnico a la instalacion y actualizacion de software para laptops mejord el
conocimiento de los usuarios en 219.65%.
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4.2 Prueba de la hipétesis especifica 2
HEZ20: El uso del chatbot no redujo el tiempo de aprendizaje de las soluciones
de soporte técnico a la instalacion y actualizacién de software para laptops.
HE2:1: El uso del chatbot redujo el tiempo de aprendizaje de las soluciones

de soporte técnico a la instalacion y actualizacién de software para laptops.

» Reduccion del tiempo de aprendizaje (analisis estadistico)
Se realiz6 la prueba de hipotesis del indicador “reduccion de tiempo de
aprendizaje” al culminar el proceso de prueba del uso del chatbot de esta
investigacion. A continuacion, se explica la medicion estadistica obtenida

luego de la interaccién con el chatbot en la tabla 5.

Tabla 5: Tiempos de interaccion de los usuarios con el chatbot

NO Tiempo de aprendizaje
con el chatbot

1 160 minutos
2 156 minutos
3 184 minutos
4 177 minutos
5 189 minutos
6 178 minutos
7 172 minutos
8 89 minutos
9 193 minutos
10 115 minutos
11 242 minutos
12 358 minutos
13 453 minutos
14 196 minutos
15 74 minutos
16 265 minutos
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» Reduccion de tiempo de aprendizaje obtenido:

Tabla 6: Indicador estadistico de la reduccion del tiempo de aprendizaje

Tiempo promedio de aprendizaje con el

200.06
chatbot

Tiempo promedio de un curso de
aprendizaje para instalacion de 390
aplicaciones y Windows.

Reduccidn del tiempo de aprendizaje 0.949390815

e Segun la formula:
TCAV = Tiempo promedio empleado en un curso de aprendizaje para
la instalacion de aplicaciones y Windows.
TCHI= Tiempo promedio empleado en la interaccion del chatbot de la
investigacion.

RT= Reduccién del tiempo

TCAV -TCHI
RT= *100
TCHI
390-200.06
RT= *100 = 94.93%
200.06

Se observd en la tabla5 que en el tiempo promedio de un curso de
aprendizaje para la instalacion de aplicaciones y Windows es de 390
minutos y en la recoleccion de tiempo promedio para el aprendizaje
mediante el chatbot de la investigacion es de 200.06 minutos, apreciando
gue luego de interactuar con el chatbot se tuvo una mejor nota, ya
demostrada en el andlisis del indicador aumento de conocimiento con un
menor tiempo de aprendizaje en comparacion a un curso con esos temas,
como resultado la reduccién de 94.93% de minutos empleados para
aprender esos temas.

Con el andlisis de datos se acept6 la HE21 y se rechaz6 la HE2o, “El uso
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del Chatbot para el soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops redujo el tiempo de aprendizaje de usuarios”, con

una reduccion del 94.93%.

4.3 Prueba de la hipotesis especifica 3
HE3o: El uso del chatbot no incremento6 la motivacion hacia el aprendizaje
de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops.
HE3a1: El uso del chatbot incremento la motivacion hacia el aprendizaje de
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software

para laptops.

» SHAPIRO-WILK (Prueba de normalidad)
Se realiz6 la prueba de hip6tesis del indicador “incremento de la motivacion
hacia el aprendizaje” al culminar el proceso de prueba del uso del chatbot
de esta investigacion. A continuacion, se explica la medicién estadistica

obtenida luego de la interaccion con el chatbot en la tabla 7.

Tabla 7: Prueba de Shapiro-Wilk para el aumento de motivacion

Estadistico Sig. al
Pre-test 0.868 0.026 16
Post-test 0.695 <.001 16

e Andlisis:
Pre-test
Se puede observar un grado de sig. menor a 0.05 luego de ejecutar la

prueba de Shapiro-Wilk, lo cual no se ajusta a la normal distribucion.
Post-test

Se puede observar un grado de sig. menor a 0.05 luego de ejecutar la

prueba de Shapiro-Wilk, lo cual no se ajusta a la normal distribucion.

28



Tabla 8: Prueba de Wilcoxon para el aumento de motivacion

Prueba de Wilcoxon

A continuacion, en la tabla 8 se muestra los resultados de la aplicacion

de la prueba de comparacion de medias no paramétrica de Wilcoxon

para muestras relacionadas:

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
Post-test |Rangos negativos 0. 0.00 0.00
- Pre-test | Rangos positivos 14° 7.5 105.00
Empates 2¢
Total 16

Post-test < Pre-test

Post-test > Pre-test

Post-test = Pre-test

No se obtuvo casos en los que los valores de la prueba de motivacion post-

test fueran menores a los valores de la prueba de motivacion pre-test. Hubo

14 casos en los que la nota post-test fue mayor que la nota anterior. Ademas,

se tuvo 2 casos de empates en ambas notas.

Tabla 9: Estadisticos de prueba? para el aumento de motivacion

Post-test - Pre test

z -3.372°
Slg. asin. <001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Contemplando que se obtuvo un valor de Sig. asin. (bilateral) de <.001. Se
rechazo la igualdad de las medias y se aceptd la H31ya que las medias para

el pre-test y el post-test fueron muy diferentes.

= Aumento del grado de motivacion (Andlisis estadistico)

A continuacion, en la tabla 10 se explico la medicidon estadistica obtenidas

por el pre-test y el post-test de 1 preguntas cada una.

Tabla 10: Indicador estadistico del aumento de motivacion

Estadistico | Error estandar
Pre-test |Media 3.19 245
95% de intervalo de confianza para
la media
Post-test | Media 4.56 564
95% de intervalo de confianza para
la media

e Segun la formula:

PRE = Pre-test
POST= Post-test

AM = Aumento de motivacion

(POST-PRE)
AM= *100
PRE
(4.56-3.19)
AM= *100 = 30.04 %
3.19

Se observé que en el pre-test se obtuvo la media de 3.19 y su desviacion
estandar fue 0.245 y en el post-test se obtuvo la media de 4.56 y su

desviacion estandar fue de 0.564.
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Por lo tanto, la media de la calificacion del pre-test fue menor a la media de
la calificacién del post-test, por lo que se puede afirmar que el uso del
Chatbot para el soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software
para laptops aumento la motivacion de los usuarios en 30.04%.

4.4 Prueba de la hipétesis especifica 4
HE4o: El uso del chatbot no incremento la satisfaccion con el aprendizaje de
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacién de software
para laptops.
HE4a: El uso del chatbot incrementd la satisfaccion con el aprendizaje de las
soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software
para laptops.

= SHAPIRO-WILK (Prueba de normalidad)
Serealizé la prueba de hipétesis del indicador “incremento de la satisfaccion
con el aprendizaje” al culminar el proceso de prueba del uso del chatbot de
esta investigacion. A continuacion, se explica la medicién estadistica

obtenida luego de la interaccion con el chatbot en la tabla 11.

Tabla 11: Prueba de Shapiro-Wilk para el aumento de satisfaccion

Estadistico Sig. gl
Pre-test 0.796 0.002 16
Post-test 0.273 <.001 16

e Andlisis:
Pre-test
Se puede observar un grado de sig. menor a 0.05 luego de ejecutar la

prueba de Shapiro-Wilk, lo cual no se ajusta a la normal distribucién.
Post-test

Se puede observar un grado de sig. menor a 0.05 luego de ejecutar la

prueba de Shapiro-Wilk, lo cual no se ajusta a la normal distribucion.
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=  Prueba de Wilcoxon

A continuacion, en la tabla 12 se muestra los resultados de la aplicacion

de la prueba de comparacion de medias no paramétrica de Wilcoxon

para muestras relacionadas:

Tabla 12: Prueba de Wilcoxon para el aumento de satisfaccion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Post-test |Rangos negativos 0 0.00 0.00
- Pre-test |Rangos positivos 15° 8.00 120.00

Empates 1lc

Total 16

Post-test < Pre-test

Po

Po

st-test > Pre-test

st-test = Pre-test

No se obtuvo casos en los que los valores de la prueba de satisfaccion

post-test fueran menores a los valores de la prueba de satisfaccion pre-test.

Hubo 15 casos en los que la nota post-test fue mayor que la nota anterior.

Ademas, se tuvo un caso de empate en la nota.

Tabla 13: Estadisticos de Prueba? para el aumento de satisfaccion

Post-test - Pre tes
z -3.482°
Sig. asin. <.001
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Se contemplé que se obtuvo un valor de Sig. asin. (bilateral) de <.001.
Se rechaz6 la igualdad de las medias y se aceptd la HE41 ya que las

medias para el pre-test y el post-test fueron muy diferentes.

= Aumento del grado de satisfaccion (Analisis estadistico)

A continuacion, en la tabla 14 se explico la medicion estadistica obtenidas

por el pre-test y el post- test de 1 preguntas cada una.

Tabla 14: Indicador estadistico del aumento de satisfaccion

Estadistico |Error estandar
Pre-test Media 3.25 0.171
95% de intervalo de confianza para
la media
Post-test Media 4.94 0.564
95% de intervalo de confianza para
la media

e Segun la formula:
PRE = Pre-test
POST= Post-test

AS = Aumento de satisfaccion

(POST-PRE)
AS= *100
PRE
(4.94-3.25)
AM= *100 = 34.21 %
3.25

Se observd que en el pre-test se obtuvo la media de 3.25 y su desviacion
estandar fue 0.171 y en el post-test se obtuvo la media de 4.94 y su
desviacion estandar fue de 0.564. Por lo tanto, la media de la calificacién del
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pre-test fue menor a la media de la calificacién del post-test, por lo que se
puede afirmar que el uso del chatbot para el soporte técnico a la instalacion
y actualizacion de software para laptops aumentd la satisfaccion de los
usuarios en 34.21%.

4.5 Prueba de la hipoétesis especifica 5

HED5o0: El uso del chatbot no incremento la asertividad de las respuestas
sobre las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software para laptops.

HEDSa: El uso del chatbot incremento la asertividad de las respuestas sobre
las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software

para laptops.

= Aumento de la asertividad (Analisis estadistico)
Se realizo la prueba de hipétesis del indicador “incremento de la asertividad
de las respuestas” al culminar el proceso de prueba del uso del chatbot de
esta investigacion. A continuacion, se explica la medicién estadistica

obtenida luego de la interaccion con el chatbot en la tabla 15.

Tabla 15: Indicador estadistico del aumento de asertividad de las respuestas

N Puntaje
1 82
2 78
3 82
4 82
5 82
6 82
7 78
8 82
9 82
10 82
11 82
12 82
13 82
14 82
15 78
16 82
Promedio 81.25
100
%asertividad 81.25%
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e Segun la formula:
PA = Promedio de asertividad en la interaccion del chatbot
de la investigacion.
PM = Puntaje maximo planteado para la evaluacion del

ingeniero.

AA= Aumento de asertividad

PA
AA= *100

PM

81.25
RT= = *100 =81.25%

100

Se observo en la tabla 15 que la asertividad del chatbot de la investigacion
es de 81.25, con el chatbot se tuvo una buena asertividad con las
respuestas del chatbot, ya demostrada en el analisis del indicador aumento
de asertividad.

Con el analisis de datos se acept6 la HES1 y se rechazé la HESo, “El uso del
chatbot para el soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software
para laptops aumento la asertividad de las respuestas sobre las soluciones
de soporte técnico a la instalacidon y actualizacion de software para laptops”,
con 81.25%.

4.6 Prueba de la hipétesis general
Debido a que se aceptaron las HE1, HE2, HE3, HE4, HES5, se acepto la
hipdtesis general “El uso del chatbot mejoré el aprendizaje en las soluciones

de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de software”.
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4.7 Resumen

A continuacion, se presenta la tabla 16, la que contiene los resultados de

comprobacion de las hipétesis de esta investigacion.

Tabla 16: Tabla resumen de las comprobaciones de las hip6tesis de la investigacion

Numero de Hipotesis

Hipotesis

Resultado obtenido

HE1

El uso del chatbot incrementé
el conocimiento sobre el
soporte técnico a la
instalacion y actualizacién de
software para laptops.

Aceptada

HE2

El uso del chatbot redujo el
tiempo de aprendizaje de las
soluciones de soporte técnico
a lainstalacion y
actualizacion de software
para laptops.

Aceptada

HE3

El uso del chatbot incrementé
la motivacion hacia el
aprendizaje de las soluciones
de soporte técnico a la
instalacion y actualizacién de
software para laptops.

Aceptada

HE4

El uso del chatbot incrementé
la satisfaccion con el
aprendizaje de las soluciones
de soporte técnico a la
instalacion y actualizacion de
software para laptops.

Aceptada

HES

El uso del chatbot increment6
la asertividad de las
respuestas sobre las
soluciones de soporte técnico
a lainstalacion y
actualizacién de software
para laptops.

Aceptada

HG

El uso del chatbot mejor6 el
aprendizaje en las soluciones
de soporte técnico a la
instalacion y actualizacion de
software.

Aceptada
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V. DISCUSION
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En este estudio se constaté un impacto favorable con el chatbot utilizado, debido a
gue se obtuvo 219.65% de aumento de conocimiento, 94.93% de reduccién de
tiempo de aprendizaje, aumento de 30.04% de motivacion hacia el aprendizaje,
34.21% de aumento de satisfaccion con el aprendizaje y asertividad de 81.25%,
aplicado en el aprendizaje de instalacion y actualizacién de software para laptops.

Para el estudio se constatdé un aumento del conocimiento con el chatbot de
219.65%, lo que fue mayor a los resultados de los estudios de Villegas, Arias-
Navarrete y Palacios-Pacheco (2020), quienes obtuvieron un aumento en el
conocimiento de 83% con su propuesta de una arquitectura para la integracion de
un chatbot con inteligencia artificial en un campus inteligente, debido a que
direccionaron su chatbot a un grupo de estudiantes, dandole prioridad a que la
mayor parte de estudiantes participen incluso si no era un tema de su interés.
Ademas, Mellado, Faindez y Lobos (2020) lograron un aumento de conocimiento
de 12.5% con su chatbot para el aprendizaje de la normativa tributaria basados en
reglas utilizando arboles de decision, siendo menor a los resultados de esta
investigacion debido a la complejidad de los contenidos y la constante actualizacién
en la materia.

En el estudio se constatd una reduccion de horas de aprendizaje de 3039
horas, lo que demuestra un mejor resultado a comparacion a un tiempo promedio
de aprendizaje de un curso virtual con el contenido de las aplicaciones ensefiadas
en el chatbot. Los especialistas de Udemy (2022) indicaron que en estos cursos se
usan modulos extensos de ensefianzay el chatbot del estudio da acceso a videos
con informacion puntual, acortando el tiempo de aprendizaje. Por otra parte, en el
estudio de Bacilio (2021) se registré6 un ahorro de 2200 horas de trabajo con su
chatbot para el seguimiento en un ensayo clinico de profilaxis frente al COVID-19,
siendo menor al logrado en esta investigacién, debido a que se analizé un
seguimiento enfocado a otro tema y otra rama de estudio con temas mas complejos
gue requieren mayor tiempo para aprender.

En este estudio se constatd con respecto a la motivacion un aumento de
30.04%, lo que fue menor en comparacion con el resultado de Dwitama y Rusli
(2020) con su chatbot interactivo para respaldar la recopilacion de requisitos de
usuarios para el desarrollo de software, en el que se obtuvo un 83.79% de
incremento de motivacion debido a que los usuarios encuestados ya usaban
chatbot o tenian planes de usar un chatbot; ademas, se encontraban laborando
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dentro del area que realiza estos procesos de requerimientos de software
generando mayor interés por su uso. Ademas, Kamita (2019) obtuvo un 30% en el
incremento de motivacion para su investigacion sobre un chatbot para la atencion
de la salud mental basado en el método de asesoramiento del SAT (Técnica de
asociacion estructurada), lo que representa un porcentaje similar al obtenido por el
chatbot de esta investigacion, resaltando que ambos chatbots ofrecen una
comodidad considerable al ser de facil acceso y pueden utilizarlos a su propio ritmo.

Asimismo, en esta investigacion se constaté un aumento de satisfaccion de
34.21%, lo que fue menor al resultado obtenido en el estudio de Echeverri y
Manjarrés (2020) que tuvo 80% con un asistente virtual académico que utilizaba
tecnologias cognitivas de procesamiento de lenguaje natural. El chatbot del estudio
de Echeverri y Manjarrés (2020) tuvo un mejor resultado debido a que su chatbot
fue dirigido a un publico en especifico como lo son los estudiantes del Politécnico
Colombiano Jaime Isaza Cadavid, para la mejora en la experiencia y tiempos de
atencibn que venian siendo extensos cuando se daban por el personal
administrativo debido a los horarios de jornada laboral del personal y a la saturacion
en los puntos de atencion.

Por otra parte, Huerta (2019) logré un aumento de satisfaccion de 43% con
su chatbot para la reduccion de tiempo de espera en gestion de solicitudes e
incidentes del area administrativa de la Universidad Cientifica del Sur, siendo
también mayor al resultado de esta investigacion, ya que fue lanzado para
automatizar actividades de atencién de universitarios que ya se veian afectadas y
esto perjudicaba directamente a los estudiantes en el tiempo empleado; ademas,
las teméticas de la atencién administrativa es diferente a la tematica del
aprendizaje.

Ademas, en esta investigacion se constatd con respecto al incremento de la
asertividad un 81.25%. Estrada (2018) obtuvo un 94% para la asertividad de sus
respuestas con la investigacion chatbot basado en inteligencia artificial para la
gestion de requerimientos e incidentes en una empresa de seguros, siendo mayor
al resultado de la investigacion debido a que la calificacion de coincidencia (asi le
llamaron a la asertividad en ese estudio) fue dada por los mismos usuarios
mediante una encuestay en el caso del chatbot de esta investigacion, el encargado
de dar esta calificacion fue un especialista en la materia. Adicionalmente, Iquifio y
Valerio (2021) obtuvieron 89.52% de asertividad para su investigacion sobre un
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chatbot para el aprendizaje sobre los procesos para la vacunacion para prevenir la
COVID-19, lo que también fue medido por una prueba de asertividad realizada a

los mismos 40 usuarios, generando una ligera ventaja en la calificacion.
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Las conclusiones de la investigacion fueron las siguientes:

A.

El uso del chatbot obtuvo un 219.65 % en el aumento del conocimiento
de las soluciones de soporte técnico a la instalacion y actualizacion de
software, teniendo un mayor aporte para el aprendizaje debido a que el
tema de investigacion esta orientado a un publico en general y no a un
solo lugar o sector y debido a que no es un tema dificil de captar, ya que
son aplicaciones usadas comunmente por los usuarios.

Hubo una reduccién de un promedio de 190 minutos en comparacion a
cursos virtuales sobre el proceso de instalacion y actualizacion de las
aplicaciones expuestas en el chatbot, debido a que se expuso videos
cortos y concisos de los pasos a seqguir para la instalacion. Como
resultado se tuvo 94.93% de disminucion en el tiempo de aprendizaje;
ademés, la informacién expuesta para el aprendizaje no fue tan
compleja, permitiendo que el tiempo para aprender sea mas corto.

El uso del chatbot de la investigacion incrementd la motivacion en
30.04% para el aprendizaje sobre la instalacion y actualizacion de
software para laptops, gracias a que el chatbot fue ejecutado en
Facebook Messenger, lo cual es de facil acceso y puede ser utilizado en
cualquier momento.

Hubo un aumento de la satisfaccion de los usuarios interesados en el
aprendizaje sobre temas de instalacion y actualizacién de software en un
34.21%, notando un leve aumento de satisfaccidén porgue el chatbot esta
destinado al aprendizaje y no a un proceso de atencién, lo que marca
una diferencia en lo que el usuario prefiere mediante un chatbot.

La asertividad de las respuestas del chatbot fue 81.25%, segun la
evaluacion de un experto en la materia, por lo que se puede afirmar que
la combinacion de preguntas y respuestas para la base de conocimientos
fue efectiva.

Aumento el conocimiento, la asertividad, la satisfaccion y la motivacion
en los usuarios, asi también se logré una reduccién notable del tiempo
de aprendizaje en comparacion con un curso virtual. Lo expuesto

comprobd el impacto positivo del chatbot de la investigacion.

. Lafacilidad del acceso a los contenidos junto a la constante actualizacion

de los temas de los chatbots permite el aumento del conocimiento,
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gracias a que el usuario le da prioridad a los temas que son de su interés.
. El' uso de videos cortos con informacion puntual para el aprendizaje de
la instalacion y actualizacion de software permitio la reduccion del tiempo
de aprendizaje.

El interés para el desempefio de sus actividades laborales diarias y el
facil acceso mediante una red social masiva permiten un aumento mayor
de la motivaciéon de los usuarios, en comparacion a otros tipos de usos
del chatbot.

La reduccion del tiempo de aprendizaje y la automatizacion de
actividades de acceso a la informacion mediante el chatbot aumentaron

la satisfaccion en los usuarios.
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Teniendo en cuenta la importancia que tiene esta investigacion y analizando los
resultados obtenidos, tanto para temas relacionados a instalacion y actualizacion
de software como para diversos temas de aprendizaje mediante chatbot, con la
finalidad de obtener resultados positivos, se propone las siguientes

recomendaciones:

a. Agregar un indicador para medir el tiempo de interpretacion de las
respuestas, agregando un algoritmo de clasificacion u otras funcionalidades
caracteristicas de la inteligencia artificial para mejorar la efectividad del uso

del chatbot para los temas de instalacion y actualizacion de software.

b. Utilizar el chatbot para el aprendizaje de la instalacién y actualizacién de
otras aplicaciones con mayor complejidad, como software de gestion
contable y software de programacién, para ensefiar sobre temas
relacionados a tecnologia que aun siguen siendo atendidos de forma

presencial.

c. Agregar a la poblacion de la investigacion a usuarios de otros paises,
mediante publicidad y grupos de aprendizaje con la red social utilizada, para
medir los beneficios del chatbot para el soporte técnico a la instalacion y

actualizacion de software a nivel internacional.

d. Implementar algoritmos de alimentacion automatica como NLU y CORE a la
informacion de respuestas, extrayendo de la web |lo necesario para que la
informacion esté constantemente actualizada y asi mejorar la asertividad de

las respuestas.

e. Crear el uso del chatbot a otras redes sociales como WhatsApp, Instagram
y Twitter, mediante la integracion ya obtenida por Dialogflow, la que permite
asociar el chatbot con las otras plataformas que también son frecuentemente
utilizadas actualmente y lograr una extensiéon del uso del chatbot para

aprender la instalacion y actualizacion de software para laptops.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de la variable

En la tabla 8 se muestra la matriz de operacionalizacién de variables detallando la variable, definicion conceptual, definicion operacional,

dimension, indicador, instrumento y escala de medicién.

Tabla 17: Matriz de operacionalizacion de la variable

(Estrada, 2018)

instalacion y actualizacién de software para laptops
(lquifio y Valerio, 2021)

. Definicién Definicion . - . Escala de
Variable ; Dimension Indicador Instrumento S
Conceptual Operacional Medicion
El efecto del |Agente de Se ot?tuvo Iost datos Conocimiento sobre « Ingremlen'go o:ell cqpommletnt(?_ sob.r,e ec: sop](c)trte Cuest _ Razon
uso del onversacion patra fa mutes ra, . el soporte técnico ecnlc? ata msl\r;llalflc:jn yFac,uglzamfnb e sgogvoare uestionario
chatbot para [robotizado, que e§tCJ ue ah r?t:/ets e (Villegas, Arias- para laptops (Mellado, Faundez y Lobos, )-
el aprendizaje permite llevar a SIS ergatc atoot, | Navarrete y
orientado a |cabo tareas para de' er_mm?r € Palacios-Pacheco,
las solucionesireiterativas para el ggrrr?golzeelljr?iveel de 2020)
?éeciicz:%():?a Ei?::%ﬁ?gggwuoémotivacic’m y el nivel Tiempo de Reduccion del tiempo de aprendizaje de las Ficha de Razén
. s 9Y€l4e satisfaccion aprendizaje (Bacilio,| soluciones de soporte técnico a la instalaciony  |observacion.
instalacion y |son software, son . ’ o .
actualizacién [nteligentemente asertividad respecto 2021) actualizacién de software para laptops (Bacilio,
a las soluciones de 2021)
de software @aptos de tener o — —— . — y
ara lantops. dialodos con el soporte técnico a la | Motivacion para el | Incremento de la motivacion hacia el aprendizaje Razén
P ptops. interr?auta (Peris instalacion y aprendizaje . de las soluciones de soporte técnico a la Cuestionario
2020) ' lactualizacion de (Kamita, 2019) |instalacién y actualizacion de software para laptops
' software (Carballo, (Amores, 2020)
2016). Satisfaccién con el |Incremento de la satisfaccion con el aprendizaje de Razén
aprendizaje las soluciones de soporte técnico a la instalaciéon y |Cuestionario
(Akhsan y Faizah, actualizacion de software para laptops (Mejia,
2017) 2020)
Asertividad de las Incremento de la asertividad de las respuestas  |Ficha de Razon
respuestas sobre las soluciones de soporte técnico a la observacion.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

En latabla 9 se muestra la matriz de consistencia. Se ha detallado informacion del problema, objetivo e hip6tesis, asi también, se

verifica la variable, indicador.

Tabla 18: Matriz de consistencia

del chatbot en el
conocimiento de las
soluciones de  soporte

técnico a la instalacion y
actualizacion de software
para laptops?

chatbot en el conocimiento de las
soluciones de soporte técnico a la
instalacion y actualizaciéon de
software para laptops.

conocimiento sobre el soporte técnico a la
instalacion y actualizacion de software para
laptops.

(Mellado, Faundez y Lobos, 2020)

¢ Cual fue el efecto del uso
del chatbot en el tiempo de
aprendizaje de las
soluciones de  soporte
técnico a la instalacion y
actualizacién de software
para laptops?

Determinar el efecto del uso del
chatbot en el tiempo de
aprendizaje de las soluciones de
soporte técnico a la instalacién y
actualizacion de software para
laptops.

El uso del chatbot redujo el tiempo de
aprendizaje de las soluciones de soporte
técnico a la instalaciéon y actualizacion de
software para laptops.

(Bacilio, 2021)

¢ Cudl fue el efecto del uso
del chatbot en la motivacién
hacia el aprendizaje de las
soluciones de  soporte
técnico a la instalacién y
actualizacién de software
para laptops?

Determinar el efecto del uso del
chatbot en la motivacion hacia el
aprendizaje de las soluciones de
soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para
laptops.

El uso del chatbot increment6 la motivacion
hacia el aprendizaje de las soluciones de
soporte técnico a la instalacion vy
actualizacion de software para laptops.
(Kamita, 2019; Amores, 2020)

El efecto del
uso del chatbot

las soluciones de soporte
técnico a la instalacién y
actualizacion de software
(Mellado et al., 2020)

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
General General General

¢, Cudl fue el efecto del uso |Determinar el efecto del uso del |[El uso del chatbot mejord el aprendizaje en
del chatbot en el aprendizaje [chatbot para el aprendizaje de las |las soluciones de soporte técnico a la
en las soluciones para el [soluciones de soporte técnico a la |instalacién y actualizacion de software.
soporte en la instalacion y |instalacién y actualizacion de
actualizacién de software?  |software para laptops.

Especificos Especificos Especificos Dimensiones Indicadores
¢ Cual fue el efecto del uso Determinar el efecto del uso del |[EI uso del chatbot incrementd el Conocimiento respecto a |Nivel de conocimiento con

respecto a las soluciones
de soporte técnico a la
instalacion y actualizacion
de software (Mellado et
al., 2020)

para el
aprendizaje

orientado a las|
soluciones de
soporte técnico
a la instalacion

Tiempo de aprendizaje de
las soluciones de soporte
técnico a la instalacion y
actualizacion de software
(Bacilio, 2021)

Tiempo de aprendizaje de
las soluciones de soporte
técnico a la instalacion vy
actualizacion de software
(Bacilio, 2021)

y actualizacién
de software|
para laptops.

Motivacion hacia el
aprendizaje respecto a las
soluciones de soporte
técnico a la instalacion y
actualizacion de software
(Kamita, 2019)

Motivacion de los usuarios
para el aprendizaje
respecto a las soluciones
de soporte técnico a la
instalacion y actualizacion
de software (Kamita,

2019)
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PROBLEMAS

Especificos

OBJETIVOS

Especificos

HIPOTESIS

Especificos

¢ Cudl fue el efecto del uso
del chatbot en la satisfaccion
con el aprendizaje de las
soluciones de soporte técnico
a la instalacion y
actualizacion de software?

Determinar el efecto del uso del
chatbot en la satisfaccién con el
aprendizaje de las soluciones de
soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para
laptops.

El uso del chatbot increment6 la
satisfaccion con el aprendizaje de las
soluciones de soporte técnico a la
instalacion y actualizacién de software para
laptops.

(Mejia, 2020; Akhsan y Faizah, 2017)

¢ Cual fue el efecto del uso
del chatbot en la asertividad
de las respuestas sobre las
soluciones de soporte técnico
a la instalacion y
actualizacién de software?

Determinar el efecto del uso del
chatbot en la asertividad de las
respuestas sobre las soluciones de
soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para

laptops.

El uso del chatbot incremento la asertividad
de las respuestas sobre las soluciones de
soporte técnico a la instalacion y
actualizacion de software para laptops.
(Estrada, 2018; Ilquifio y Valerio, 2021)

DIMENSIONES

INDICADORES

Satisfaccion con el
aprendizaje de las
soluciones de soporte
técnico a la instalacién y
actualizacion de software
(Akhsan y Faizah, 2017).

Nivel de satisfaccion del
usuario con el
aprendizaje de las
soluciones de soporte
técnico a la instalacion y
actualizacién de software
(Akhsan y Faizah, 2017).

IAsertividad con el
aprendizaje respecto a las
soluciones de soporte
técnico a la instalacion y
actualizacion de software
(lquifio y Valerio, 2021)

Nivel de asertividad con
el aprendizaje respecto a
las soluciones de soporte
técnico a la instalacion y
actualizacion de software
(lquifio y Valerio, 2021).
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Anexo 3: Cuestionario de conocimiento pre-test

Quisiéramos pedir tu apoyo para que puedas responder con algunas preguntas que no te quitaran
mucho tiempo. Seran anénimas.

iMuchas gracias por tu apoyo!

+* Lee la pregunta complete con la informacion que conozca, en que caso de no saber la

respuesta marcar la alternativa de no conozco.

1. ¢Como instalar el Office?

[]

Iniciamos sesion en la pagina oficial de office.
Seleccionamos version respectiva.
Descargamos y abrimos ejecutable.

Permitimos realizar cambios.

ok 0 NP

Esperamos que termine instalacién respectiva, con mensaje de confirmacion
“Office esta instalado”.

I:I 1. Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis”
segun version respectiva.

2. Damos doble clic y aceptamos cambios.

3. Terminard instalacion y abrira el office elegido.

I:I 1. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segun version respectiva.
2. Damos doble clic y aceptamos cambios.

3. Terminara la instalacion y abrira el office elegido.

I:I No conozco.

(Microsoft, 2022)

2. ¢Como instalar el Winrar?

[]

Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln versidn respectiva.
Damos doble clic y aceptamos cambios.

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.

P w0 N PR

Terminara instalacion y abrira el Winrar elegido.

Iremos a la pagina oficial de Winrar.

Vamos a la opcion de descargas y elegimos versién respectiva.
Descargamos y abrimos ejecutable.

Permitimos realizar cambios.

Damos clic en “Instalar”.

@ a kw0 NP

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.
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7.
[ ]
I
2.
3.
4.
3. ¢Como
|:| 1.
2.
3.
4.
|:| 1.
2.
3.
4.
1.
I:I 2.
3.
4.
5.
6.
7.
[]
4., ¢Como
|:| 1.
2.
3.

Terminara con el mensaje “...Se ha instalado correctamente y damos clic en
“Listo”.

No conozco.

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis”.
Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.
Terminard instalacion y abrird el Winrar elegido.
(Winrar, 2022)

instalar el Winzip?

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis”.
Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.

Terminarda instalacién con mensaje de confirmacion y abrird el Winzip elegido.

Descargamos ejecutable en “download.com” segun versién respectiva.
Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.

Terminard instalacién con mensaje de confirmacion y abrira el Winzip elegido.

Iremos a la pagina oficial de Winzip.

Vamos a la opcidn de descargas y elegimos version respectiva.
Descargamos y abrimos ejecutable.

Permitimos realizar cambios.

Damos clic en “Instalar”.

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’.

Terminard instalacion con mensaje de agradecimiento y damos clic en
“Finish”.
No conozco.

(Winzip, 2022)

instalar el Microsoft Edge?

Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln version respectiva.
Damos doble clic y aceptamos cambios.

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.
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4. Terminard instalacion y abrira el navegador Edge.

No conozco.

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis”.

Hpn

P W0 DR

Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.

Terminard instalacion y abrira el navegador Edge.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Edge.
Damos doble clic y elegimos la version respectiva.

Aceptamos términos de licencia y continuamos.

P 0D P

Terminara instalacién con mensaje de bienvenida y se abrira el navegador”.

(Microsoft, 2022)

5. ¢Como instalar el Chrome?

[]

Iremos a la pagina oficial de Chrome.

Vamos a la opcion de descargas y elegimos versién respectiva.
Descargamos y abrimos ejecutable.

Permitimos realizar cambios.

Damos clic en “Instalar”.

o g A~ w NP

Terminard instalacion al abrir el navegador Chrome.

I:I 1. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln versién respectiva
2. Damos doble clic en setup y aceptamos cambios
3. Terminara instalacion y abrira el Chrome elegido.

No conozco.

1. Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-chrome-gratis

HEE

2. Damos doble clic en setup y aceptamos cambios
3. Terminard instalacién y abrira el Chrome elegido.
(Google, 2022)

6. ¢Como instalar el Greenshot?

[]

1. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln version respectiva.
2. Damos doble clic y aceptamos cambios.

3. Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.

4

Terminara instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Greenshot.
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P 0w DN P

B

P 0D P

o

No conozco.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Greenshot.
Damos doble clic en el setup.
Aceptamos términos de licencia y continuamos.

Elegimos idioma, seleccionamos las opciones respectivas y aceptamos
acuerdo de licencia.

Terminara el proceso de instalacién al mostrar y dar clic en botén “Finalizar”.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis.
Damos doble clic y aceptamos cambios.

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”.
Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Greenshot.

(Greenshot, 2022)

7. ¢Como instalar el OBS Studio?

[ ]
[]

L

A

BwoN e

No conozco.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis.
Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y continuamos.

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el OBS.

Descargamos instalador en “download.com” segln versidn respectiva.
Damos doble clic y aceptamos cambios.
Seleccionamos opciones respectivas y continuamos.

Terminard instalacién con mensaje de bienvenida y se abrira el OBS.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de OBS Studio segun version
respectiva.

Damos doble clic en el setup.
Aceptamos términos de licencia y continuamos.

Elegimos idioma, seleccionamos las opciones respectivas y aceptamos
acuerdo de licencia.

Terminara el proceso de instalacién al mostrar y dar clic en botén “Finalizar”.

(OBS Studio, 2022)

8. ¢Como instalar el Microsoft Teams?

I:I 1. Descargamos ejecutable en “download.com” segun versién respectiva.
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2. Damos dable clic y aceptamos cambios.

3. Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’.

4. Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Microsoft
Teams.
No conozco.

1. Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Microsoft Teams, segun
version respectiva.

L

2. Damos doble clic en el setup.
3. Aceptamos términos de licencia y continuamos.
4. Terminara el proceso de instalacion al mostrar y dar clic en botén “Finalizar”.

1. Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis.
2. Damos doble clic y aceptamos cambios.

3. Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’.

4

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Microsoft
Teams.

(Microsoft, 2022)

9. ¢CoOmo instalar el Zoom?

I:I 1. Descargamos instalador de la pagina oficial de Zoom, segin versién
necesaria.

2. Damos doble clic al ejecutable para iniciar el proceso de instalacién.
3. Seleccionamos las opciones respectivas.

4. Confirmamos cambios en el equipo.
5

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

Descargamos ejecutable en “download.com” segun versién respectiva.

L

N

Damos doble clic en ejecutable y aceptamos cambios.

w

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis.

B

N

Damos doble clic en ejecutable y aceptamos cambios.

w

Terminard instalacién con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

I:I No conozco.

(Zoom, 2022)
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10. ¢Cbémo instalar windows?

I:I No conozco.

I:I . Elegir el idioma y formato de hora y fecha.
Introducir la clave de licencia.

Elegir la version del sistema que queremos instalar.

Aceptar términos de licencia y que tipo de instalacion a realizar.

ok w0 DN PR

Seleccionamos personalizar y elegimos la particion de disco en la cual se
instalara el windows.

6. Elegir nuestra regién y distribucion de teclado, luego introducir nuestra
cuenta.

7. No desconectar la laptop para que se termine de configurar correctamente.

I:I 1. Seleccionamos Inicio.
2. Configuracion -> Sistema -> Acerca de.
3. Presionamos el botén “actualizar Windows”.
4. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”.
5. Reiniciamos la laptop vy listo.
I:I 1. Vamos al sitio web “download.com”.
2. Elegimos la version respectiva de nuestro sistema operativo.
3. Presionamos el botdn “descargar y actualizar Windows”.
4. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”.
5. Reiniciamos la laptop vy listo.

(Microsoft, 2022)

11. ¢ Como actualizar el Office?

[]

Abrimos cualquier aplicacion de Office (como Word, Excel, etc.)
Vamos a “Archivo” o “Cuenta” si se abre Outlook

En Informacién del producto elegimos “Opciones de actualizacion”

I A

Damos clic en “Actualizar ahora”.

I:I 1. Descargamos actualizaciones del office del sitio web “www.ardilu.com” segin
version respectiva

2. Damos doble clic y aceptamos cambios

3. Terminara actualizacion y pedira reiniciar la laptop.

I:I 1. Descargamos actualizaciones del office del sitio web “softonic.com” segun
version respectiva
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[]

Damos doble clic y aceptamos cambios

Terminara actualizacion y pedira reiniciar la laptop.

No conozco.

(Microsoft, 2022)

12. ¢ Como actualizar el Winrar?

[]

L

L L]

P w0 D P

S A

Vamos al sitio web “download.com”

Elegimos actualizacion de Winrar

Presionamos el botdn “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.

En el aplicativo Winrar, nos vamos al menu “Ayuda”
Luego damos clic en “Soporte y actualizaciones”

Nos abrira la pagina oficial de Winrar mostrando la actualizacion del aplicativo
mas reciente

Descargamos y ejecutamos el setup

Instalamos en la laptop y listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacién-winrar”
Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.
(Winrar, 2022)

13. ¢ Como actualizar el Winzip?

|:| 1.
2.
3.
4.
|:| 1.
2.
3.
4.
5.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacién-winzip”
Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web “download.com”

Elegimos actualizacion de Winzip

Presionamos el botdn “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.

En el aplicativo Winzip vamos al menu “Archivo”
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[]

Damos clic en “Configuracion de Winzip”
Elegimos “Actualizaciones”
Presionamos el botdn “Buscar actualizaciones ahora”

Instalamos v listo.

No conozco.
(Winzip, 2022)

14. ;Como actualizar el Microsoft Edge?

|:| 1.
2.
3.
4.

[ ]

|:| 1.
2.
3.
4.
5.

B

ok 0D

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacién de Microsoft Edge
Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop v listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-Edge”
Damos doble clic y aceptamos cambios

Presionamos el bot6n “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.

En el navegador Microsoft Edge presionamos el botdn de los 3 puntitos “...
gue esta en la parte superior derecha

Elegimos la opcion “Configuracion”

Si la pagina Acerca de muestra Una actualizacion esta disponible.

Seleccione “Descargar e instalar’ para continuar
Selecciones “Descargar e instalar” / reinicie el equipo vy listo.
(Microsoft, 2022)

15. ¢COmo actualizar el Google Chrome?

En el navegador Google Chrome vamos al menu
Elegimos la opcion “Actualizar y Recuperar”

Se abrira la ventana de actualizacién y recuperacion de Chrome y comenzara
a buscar actualizaciones

Las actualizaciones se instalaran automaticamente si hay alguna disponible
Esperamos hasta que se complete la instalacion

Luego haz clic en el botén “Reiniciar ahora” y listo.

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacion Chrome

Presionamos el botdn “descargar y actualizar”
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3. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

4. Reiniciamos la laptop y listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion- Chrome”

HEE

S

Damos doble clic y aceptamos cambios
Presionamos el botdn “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
Reiniciamos la laptop vy listo.
(Google, 2022)

16. ¢ Como actualizar el Greenshot?

[]

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacion Greenshot
Presionamos el botén “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

I

Reiniciamos la laptop y listo.

Vamos al sitio web de Greenshot “https://getgreenshot.org”

L

Vamos a la opcion “Downloads”

3. Descargamos e instalamos ejecutable vy listo.

No conozco.

N

ok NP

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-greenshot”
Damos doble clic y aceptamos cambios
Presionamos el botdn “descargar y actualizar’
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
Reiniciamos la laptop y listo.
(Greenshot, 2022)

17. ¢ Como actualizar el OBS Studio?

I:I No conozco.
[ ]

Vamos al sitio web “download.com”
Elegimos actualizacion de OBS
Presionamos el botdn “descargar y actualizar’

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

o~ 0N PE

Reiniciamos la laptop vy listo.

I:I 1. Vamos al sitio web de “OBS Studio” https://obsproject.com
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o > 0o NP

Damos clic en el boton de “Windows”
Descargara automaticamente el ejecutable

Instalamos v listo.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-obs”
Damos doble clic y aceptamos cambios

Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.
(OBS Studio, 2022)

18. ¢ Como actualizar el Microsoft Teams?

|:|1.

2
3.
4

[ ]
[ ]

S

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacion Teams
Presionamos el botdn “descargar y actualizar’
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “download.com”

Elegimos actualizacion de Teams

Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.

La aplicacion de escritorio se actualiza automéaticamente (para que no tenga
gue hacerlo). Si lo desea, puede seguir buscando actualizaciones disponibles
seleccionando el menl Configuracion y més junto a la imagen de perfil en la
parte superior derecha de Teams y, a continuacion, seleccionando “Buscar
actualizaciones”.

(Microsoft, 2022)

19. ¢ Como actualizar el Zoom?

I:Il.

2.
3.

En el aplicativo Zoom hacemos clic en la imagen de perfil
Elegimos “Buscar actualizaciones”

Si hay actuaizaciones o0 una version mas reciente, Zoom la descargara e

instalard automaticamente.

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacién Zoom
Presionamos el botdn “descargar y actualizar’

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
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4. Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacién-zoom”
Damos doble clic y aceptamos cambios
Presionamos el bot6n “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

S A

Reiniciamos la laptop y listo.

I:I No conozco.

(Zoom, 2022)

20. ¢ Coémo instalar actualizaciones o parches de windows?
No conozco.

I:I . Accedemos al menu “Configuracién” de Windows
Buscamos “Actualizacién y seguridad”
Seleccionamos “Windows Update”

Pulsamos el botén “Buscar actualizaciones”

o kc w0 bnp PR

Cuando el sistema localice los pendientes solo hacemos clic en “Instalar
ahora”

6. Reiniciamos la laptop para aplicar cambios y listo, lo mismo para
Actualizaciones opcionales”.

I:I 1. Seleccionamos Inicio
2. Configuracion -> Sistema -> Acerca de.
3. Presionamos el botdn “actualizar Windows”
4. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
5. Reiniciamos la laptop vy listo.
I:I 1. Vamos al sitio web “download.com”
2. Elegimos la version respectiva de nuestro sistema operativo
3. Presionamos el botdn “descargar y actualizar Windows”
4. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
5. Reiniciamos la laptop vy listo.

(Microsoft, 2022)
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Anexo 4: Cuestionario de satisfacciéon y motivacion pre-test

Quisiéramos pedir tu apoyo para que puedas responder con algunas preguntas que no te
guitardn mucho tiempo.

iMuchas gracias por tu apoyo!

A continuacion, encontrards una pregunta donde se pide que marque la satisfaccion,

sabiendo que:

1 = Nada satisfecho 2 = Poco satisfecho

3 = Satisfecho normal 4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente satisfecho
Pregunta

¢, Qué tan satisfecho se siente con el aprendizaje respecto a las soluciones de soporte

técnico a la instalacién y actualizacion de software?

1. 2.3.4.5.

(Kumar, 2018)

A continuacioén, encontrards una pregunta donde se pide que marque la motivacion,
sabiendo que:

1 = Nada motivado

2 = Poco motivado

3 = Motivado normal 4 = Muy motivado

5 = Totalmente motivado

¢ Qué tan motivado se siente hacia el aprendizaje respecto a las soluciones de soporte

técnico a la instalacién y actualizacion de software?

1.2.3.4.5.

(Chiang, Yang y Hwang, 2014)
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Anexo 5: Cuestionario de conocimiento post-test

Quisiéramos pedir tu apoyo para que puedas responder con algunas preguntas que no te quitaran
mucho tiempo.

iMuchas gracias por tu apoyo!

+* Lee la pregunta complete con la informacion que conozca, en que caso de no saber la

respuesta marcar la alternativa de no conozco.

¢, Cémo instalar el Office?

[]

Iniciamos sesion en la pagina oficial de office
Seleccionamos version respectiva

Descargamos y abrimos ejecutable

© © N ©

Permitimos realizar cambios

10. Esperamos que termine instalacién respectiva, con mensaje de confirmacién

“Office esta instalado”.

I:I 4. Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis”
segun versidn respectiva

5. Damos doble clic y aceptamos cambios

6. Terminara instalacién y abrira el office elegido.

I:I 4. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln versién respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios

6. Terminara instalacién y abrira el office elegido.

I:I No conozco.

(Microsoft, 2022)

¢Coémo instalar el Winrar?

I:I 5. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln versién respectiva
6. Damos doble clic y aceptamos cambios
7. Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

8. Terminara instalacion y abrira el Winrar elegido.

I:I 8. Iremos a la pagina oficial de Winrar
9. Vamos a la opcion de descargas y elegimos versién respectiva

10. Descargamos y abrimos ejecutable
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L]

e R

11.
12.
13.

Permitimos realizar cambios - damos clic en “Instalar”
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminara con el mensaje “...Se ha instalado correctamente y damos clic en

“Listo”.

No conozco.

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-winrar-gratis”
Damos doble clic y aceptamos cambios

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”

Terminard instalacion y abrira el Winrar elegido.

(Winrar, 2022)

¢,Como instalar el Winzip?

[]

[]

[]

© N o o

© N o o

™

10.
11.
12.
13.

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-winzip-gratis”
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminard instalacién con mensaje de confirmacion y abrira el Winzip elegido.

Descargamos ejecutable en “download.com” segun version respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”

Terminara instalacién con mensaje de confirmacion y abrira el Winzip elegido.

Iremos a la pagina oficial de Winzip

Vamos a la opcion de descargas y elegimos version respectiva
Descargamos y abrimos ejecutable

Permitimos realizar cambios - damos clic en “Instalar”
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”

Terminara instalacion con mensaje de agradecimiento y damos clic en

“Finish”.

No conozco.

(Winzip, 2022)

¢ Como instalar el Microsoft Edge?

I:I 5. Descargamos ejecutable en “softonic.com” segun version respectiva

6.
7.

Damos doble clic y aceptamos cambios

Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”
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8.
[ ]
|:| 5.
6.
7.
8.
5.
I:I 6.
7.
8.

Terminard instalacion y abrira el navegador Edge.

No conozco.

Descargamos ejecutable en “www.ardilu.com/guias/descargar-edge-gratis”
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminard instalacion y abrira el navegador Edge.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Edge

Damos doble clic y elegimos la version respectiva

Aceptamos términos de licencia y continuamos

Terminara instalacién con mensaje de bienvenida y se abrira el navegador”.

(Microsoft, 2022)

¢,Como instalar el Google Chrome?

Descargamos instalador de la pagina oficial de Chrome

Ejecutamos el setup y damos clic en “Aceptar e instalar” para iniciar el proceso
de instalacion

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrir4 el navegador

Chrome.

Descargamos ejecutable en “softonic.com” segln versién respectiva
Damos doble clic en setup y aceptamos cambios

Terminard instalacion y abrira el Chrome elegido.

No conozco.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-chrome-gratis
Damos doble clic en setup y aceptamos cambios
Terminard instalacion y abrira el Chrome elegido.

(Google, 2022)

¢ Como instalar el Greenshot?

|:|5.

6.

[]

Descargamos ejecutable en “softonic.com” segun version respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Greenshot.

No conozco.
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© ® N @

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Greenshot
Damos doble clic en el setup
Aceptamos términos de licencia y continuamos

Elegimos idioma, seleccionamos las opciones respectivas y aceptamos
acuerdo de licencia

. Terminara el proceso de instalacion al mostrar y dar clic en botén “Finalizar”.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-greenshot-
gratis

Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’
Terminara instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Greenshot.

(Greenshot, 2022)

¢ Coémo instalar el OBS Studio?

[ ]
[ ]

© N o 0

© N o O

10. Terminara el proceso de instalacion al mostrar y dar clic en botén “Finalizar™.

No conozco.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-obs-gratis
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y continuamos

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el OBS.

Descargamos instalador en “download.com” segun version respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y continuamos

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el OBS.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de OBS Studio segun version
respectiva

Damos doble clic en el setup
Aceptamos términos de licencia y continuamos

Elegimos idioma, seleccionamos las opciones respectivas y aceptamos
acuerdo de licencia

(OBS Studio, 2022)

¢ Como instalar el Microsoft Teams?

[]

© N o o

Descargamos ejecutable en “download.com” segun versidn respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Microsoft

Teams.
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[]
I:IS.

o

© N o O

No conozco.

Descargamos ejecutable de la pagina oficial de Microsoft Teams, segun
version respectiva

Damos doble clic en el setup
Aceptamos términos de licencia y continuamos

Terminard el proceso de instalacion al mostrar y dar clic en botén “Finalizar”.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-teams-gratis
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Microsoft
Teams.

(Microsoft, 2022)

¢,Coémo instalar el Zoom?

I:IG.

7.
8.
10
|:| 4.
5.
6.
|:| 4.
5.
6.

B

Descargamos instalador de la pagina oficial de Zoom, seguin versidon
necesaria

Damos doble clic al ejecutable para iniciar el proceso de instalacion
Seleccionamos las opciones respectivas

Confirmamos cambios en el equipo

. Terminara instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

Descargamos ejecutable en “download.com” segun versién respectiva
Damos doble clic en ejecutable y aceptamos cambios

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-office-gratis
Damos doble clic en ejecutable y aceptamos cambios
Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y se abrira el Zoom.

No conozco.

(Zoom, 2022)

¢,Como instalar actualizaciones o parches de windows?

Hpn

No conozco.

Accedemos al menu “Configuracion” de Windows

Buscamos “Actualizacién y seguridad”

. Seleccionamos “Windows Update”
. Pulsamos el boton “Buscar actualizaciones”

. Cuando el sistema localice los pendientes solo hacemos clic en “Instalar

ahora”
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13.

|:| 6.
7.
8.
0.
10

|:| 6
7
8.
9
10.

Reiniciamos la laptop para aplicar cambios y listo, los mismo para

“Actualizaciones opcionales”.

Seleccionamos Inicio
Configuracién -> Sistema -> Acerca de.
Presionamos el boton “actualizar Windows”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

. Reiniciamos la laptop y listo.

Vamos al sitio web “download.com”
Elegimos la version respectiva de nuestro sistema operativo
Presionamos el botdn “descargar y actualizar Windows”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
Reiniciamos la laptop y listo.
(Microsoft, 2022)

¢,Cémo actualizar el Office?

[]

© N o O

|:|4.

[]

Abrimos cualquier aplicacion de Office (como Word, Excel, etc.)
Vamos a “Archivo” o “Cuenta” si se abre Outlook
En Informacion del producto elegimos “Opciones de actualizacion”

Damos clic en “Actualizar ahora”.

Descargamos actualizaciones del office del sitio web “www.ardilu.com” segun
version respectiva

Damos doble clic y aceptamos cambios

Terminard actualizacion y pedira reiniciar la laptop.

Descargamos actualizaciones del office del sitio web “softonic.com” segun
version respectiva

Damos doble clic y aceptamos cambios
Terminard actualizacion y pedird reiniciar la laptop.

No conozco.

(Microsoft, 2022)

¢, Coémo actualizar el Winrar?

I:IG.

7.
8.

Vamos al sitio web “download.com”
Elegimos actualizacion de Winrar

Presionamos el botén “descargar y actualizar”
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© N o o

10.

10.

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.

En el aplicativo Winrar, nos vamos al menu “Ayuda”
Luego damos clic en “Soporte y actualizaciones”

Nos abrira la pagina oficial de Winrar mostrando la actualizacion del aplicativo
mas reciente

Descargamos Yy ejecutamos el setup

Instalamos en la laptop y listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacién-winrar”
Presionamos el botdn “descargar y actualizar’
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
Reiniciamos la laptop vy listo.

(Winrar, 2022)

¢,Como actualizar el Winzip?

[]

[]

[]

© N o O

© © N o

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacién-winzip”
Presionamos el botén “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop v listo.

Vamos al sitio web “download.com”
Elegimos actualizacion de Winzip
Presionamos el botdn “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

. Reiniciamos la laptop v listo.

En el aplicativo Winzip vamos al menu “Archivo”
Damos clic en “Configuracion de Winzip”
Elegimos “Actualizaciones”

Presionamos el botén “Buscar actualizaciones ahora”

. Instalamos v listo.

No conozco.

(Winzip, 2022)

¢ Cémo actualizar el Microsoft Edge?
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© © N o

7.
8.
9.

10.

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacion de Microsoft Edge
Presionamos el bot6n “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-Edge”
Damos doble clic y aceptamos cambios
Presionamos el botén “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

. Reiniciamos la laptop v listo.

En el navegador Microsoft Edge presionamos el botén de los 3 puntitos “...
gue esta en la parte superior derecha

Elegimos la opcién “Configuracion”

Si la pagina Acerca de muestra Una actualizacion esta disponible.

Seleccione “Descargar e instalar” para continuar
Selecciones “Descargar e instalar” / reinicie el equipo vy listo.
(Microsoft, 2022)

¢ Como instalar el Windows?

L]

8.
9.

10.
11.

12.

(1L

P NP

Elegir el idioma y formato de hora y fecha

Introducir la clave de licencia

Elegir la version del sistema que queremos instalar

Aceptar términos de licencia y que tipo de instalacion a realizar

Seleccionamos personalizar y elegimos la particién de disco en la cual se
instalard el windows

Elegir nuestra region y distribucién de teclado, luego introducir nuestra cuenta

. No desconectar la laptop para que se termine de configurar correctamente

Descargamos ejecutable en “softonic.com” segun version respectiva
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar’

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Windows.

No conozco.

Descargamos ejecutable en www.ardilu.com/guias/descargar-windows-gratis
Damos doble clic y aceptamos cambios
Seleccionamos opciones respectivas y damos clic en “Aceptar”

Terminard instalacion con mensaje de bienvenida y abrira el Microsoft
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Windows.
(Microsoft, 2022)

¢ Como actualizar el Greenshot?

[]

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacion Greenshot
Presionamos el botdn “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

© N o 0

Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web de Greenshot “https://getgreenshot.org”

B

5. Vamos a la opcion “Downloads”

6. Descargamos e instalamos ejecutable y listo.

No conozco.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-greenshot”

HiE

6
7. Damos doble clic y aceptamos cambios

8. Presionamos el botén “descargar y actualizar’

9. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
10. Reiniciamos la laptop y listo.

(Greenshot, 2022)

¢ Cémo actualizar el OBS Studio?

I:I No conozco.
[ ]

Vamos al sitio web “download.com”
Elegimos actualizacion de OBS

Presionamos el botén “descargar y actualizar”

© © N o

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

10. Reiniciamos la laptop v listo.

Vamos al sitio web de “OBS Studio” https://obsproject.com
Damos clic en el botén de “Windows”

Descargara automaticamente el ejecutable

© N o o

Instalamos v listo.

6. Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-obs”
7. Damos doble clic y aceptamos cambios

8. Presionamos el botdn “descargar y actualizar’

9. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

10. Reiniciamos la laptop y listo.
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(OBS Studio, 2022)

¢, Cémo actualizar el Microsoft Teams?

[]

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacién Teams

5.

6. Presionamos el boton “descargar y actualizar”

7. Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”
8

Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web “download.com”

I:I No conozco.
[]

Elegimos actualizacion de Teams

Presionamos el botdn “descargar y actualizar’

© © N o

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

10. Reiniciamos la laptop Yy listo.

I:I La aplicacion de escritorio se actualiza automéaticamente (para que no tenga
gue hacerlo). Si lo desea, puede seguir buscando actualizaciones disponibles
seleccionando el menl Configuracion y més junto a la imagen de perfil en la
parte superior derecha de Teams y, a continuacion, seleccionando “Buscar

actualizaciones”.
(Microsoft, 2022)
¢ Cémo actualizar el Zoom?

I:I 4. En el aplicativo Zoom hacemos clic en la imagen de perfil
Elegimos “Buscar actualizaciones”

6. Si hay actuaizaciones o una version mas reciente, Zoom la descargara e

instalard automaticamente.

Vamos al sitio web “softonic.com” elegimos actualizacién Zoom
Presionamos el bot6n “descargar y actualizar”

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

© N o O

Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-zoom”
Damos doble clic y aceptamos cambios

Presionamos el botén “descargar y actualizar”

© © N ©

Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

10. Reiniciamos la laptop vy listo.

I:I No conozco.
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(Zoom, 2022)

¢ Como actualizar el Google Chrome?

[]
[]

B

S A

1
2
3.
4

o

ok NP

No conozco.

En el aplicativo del Chrome hacemos clic menu de las 3 rayitas
Damos clic en “Ayuda”

Seleccionamos “Acerca de Chrome”

Se abrird la ventana “Acerca de Chrome” y Chrome empezara a comprobar

si hay actualizaciones y empezaran a descargarse autométicamente

Cuando finalice hacemos clic en “Reiniciar para actualizar Chrome”.

Vamos al sitio web “download.com”

Elegimos actualizacion de Google Chrome
Presionamos el botdn “descargar y actualizar”
Esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop vy listo.

Vamos al sitio web “www.ardilu.com/actualizacion-chrome”
Damos doble clic y aceptamos cambios

Presionamos el botdn “descargar y actualizar”

esperamos que descargues y le damos “Instalar ahora”

Reiniciamos la laptop y listo.

(Google, 2022)
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Anexo 6: Cuestionario de satisfaccién y motivacién post-test

Quisiéramos pedir tu apoyo para que puedas responder con algunas preguntas que no te
guitardn mucho tiempo.

iMuchas gracias por tu apoyo!

A continuacion, encontraras una pregunta donde se pide que marque la satisfaccion,
sabiendo que:

1 = Nada satisfecho 2 = Poco satisfecho

3 = Satisfecho normal 4 = Muy satisfecho
5 = Totalmente satisfecho

Pregunta

¢, Qué tan satisfecho se siente con el uso del chatbot para el aprendizaje respecto a las

soluciones de soporte técnico a la instalacién y actualizacion de software?

12.3.4.5.

(Kumar, 2018)

A continuacién, encontraras una pregunta donde se pide que marque la motivacion,
sabiendo que:

1 = Nada motivado

2 = Poco motivado

3 = Motivado normal 4 = Muy motivado

5 = Totalmente motivado

Pregunta

¢ Qué tan motivado se siente con el uso del chatbot para el aprendizaje respecto a las

soluciones de soporte técnico a la instalacién y actualizacion de software?

1.2.3.4.5.

(Chiang, Yang y Hwang, 2014)
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Anexo 7: Ficha de observacion del tiempo de aprendizaje

Tabla 19: Ficha de observacion de tiempo de aprendizaje

Ficha de recoleccion de datos

Titulo de la investigacidn

Chatbot para el soporte técnico a la instalacidn y
actualizacidn de software para laptops

Investigador:

Alania Cornejo, Genoveva del Rosario - Rojas Inga, Victorino

Fecha de recoleccion de datos:

5/07/2022
Indicador: reduccion de tiempo de aprendizaje
N2 Tiempo de aprendizaje con el chatbot
1 160
2 156
3 184
4 177
5 189
6 178
7 172
8 89
9 193
10 115
11 242
12 358
13 453
14 196
15 74
16 265
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Anexo 8: Ficha de observacion de la asertividad

Tabla 20: Ficha de observacion de asertividad

N Puntaje
1 82
2 78
3 82
4 82
5 82
6 82
7 78
8 82
9 82
10 82
11 82
12 82
13 82
14 82
15 78
16 82
Promedio 81.25
100
%asertividad 81.25%
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Anexo 9: Flujograma del algoritmo principal

El Flujograma muestra la secuencia que Flujograma del algoritmo principal seguira el
usuario por el chatbot.

Figura 1: Flujograma del algoritmo principal

Inicio

Muesstra
opciones de
pregunta

Elige opcion

Obtiene
respuesta a su
consulita

Se prepara
= repregunta
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Anexo 10: Flujograma del algoritmo base

El flujograma de algoritmos nos indica la secuencia en que se ejecutara el chatbot.

Figura 2: Flujograma de los algoritmos de base
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Anexo 11: Prototipo
Figura 3: Prueba de la pantalla de inicio en Facebook Messenger con el chatbot.

Se muestra el mensaje inicial del chatbot al empezar una platica, el cual mostrara el saludo, una breve introduccion sobre instalacion de
software.

Hola . mi nombre es GevicBot. Espero te encuentres bien @ . Estamos felices de poder ayudarte

era tu informacién puablica.
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Figura 4: Prueba de consulta 1 en el chatbot GevicBot.

Se muestra la prueba de consulta: “¢,Como instalar office? el cual muestra la respuesta completa, una imagen referencial, un boton
“descargar” que contiene el enlace de la respuesta original.

Instalar Office

Descargar

:Coémo instalar office?

Te muestro los pasos para instalar office:

Suscribete a la version gratuita de Office >

Descargar




Figura 5: Prueba de consulta 2 en el chatbot GevicBot.

Se muestra la respuesta a la pregunta: “Quiero instalar camtasia”, la cual muestra la respuesta en una imagen referencial, un botén de
“descargar” que contiene el enlace de la respuesta original.

Descargar

Quiero instalar camtasia

Los pasos para su descarga e instalacion manual puedes visualizarlos aqui:

: . Jd.CA * 'A‘ v o Quick access
en la carpeta & camtasia.exe

I Desktop
descargas. Abra el Explorador de & Downloads
archivos
y vaya a: C:\Users\SU

NOMBRE DE acCi idi
ARG Bescisrgust Selecciona el idioma

Application Tools TCChSmlth CamtaSIJ

File Hom Sh 154

Instalacién de camtasia Instalacion de camtasia

Descargar Descargar
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Figura 6: Prueba de consulta 3 en el chatbot GevicBot.

Se muestra la prueba de consulta: “necesito instalar adobe”, el cual muestra la respuesta completa en una imagen referencial, un botén “ver

mas” que contiene el enlace de la respuesta original.

O GevicBot
Application Tools TGChsmIIh CamtaSIa
File - ac ) tanag |

Instalacion de camtasia Instalacion de camtasia

Descargar Descargar

necesito instalar adobe

Los pasos para su descarga e instalacion manual puedes visualizarlos aqui:

dg deccaroacs de

APROVECH ACHOBAT AL MAUO

Instalacion de Adobe

Descargar
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Figura 7: Prueba de consulta 4 en el chatbot GevicBot.

Se muestra la respuesta a la pregunta: “Como puedo instalar ccleaner”, la cual muestra la respuesta en una imagen referencial, un botén de

“ver mas” que contiene el enlace de la respuesta original.

O GevicBot

dE AQCPﬁrO".tC I'ID
Instalacion de Adobe

Descargar

Como puedo instalar ccleaner

Los pasos para su descarga e instalacion manual puedes visualizarlos aqui:

CCleaner . CCleaner
s * e "

P rep——,

* Peoaion de b phacce

Instalacion de Ccleaner Instalacion de Ccleaner

Descargar Descargar
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Figura 8: Prueba de consulta 5 en el chatbot GevicBot.

Se muestra la prueba de consulta: “; Qué requisitos necesito para instalar Project?”, el cual muestra la respuesta completa en unaimagen
referencial, un boton “ver mas” que contiene el enlace de la respuesta original.

/
JCCleaner

Cormpens shatn

Instalacion de Ccleaner Instalacion de Ccleaner

Descargar Descargar

¢ Qué requisitos necesito para instalar Project?

Estos son los requisitos:
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Anexo 12: Metodologia para el desarrollo del chatbot GevicBot

Metodologia XP

Davila y Santos (2017) explicaron: “A fin de estimular la comunicacion
continua entre los participantes, como llave para el triunfo del desarrollo de
software, se tiene la metodologia agil XP, esto también ayuda a absorber
entre los desarrolladores el aprendizaje respectivo, favoreciendo también a
un buen clima laboral.”. Ademas, Rios (2019, p. 22) indicaron: “Esta
metodologia consta de cuatro etapas: planificacion y gestion, disefio,
codificacion y pruebas; Y uno de los argumentos en utilizar esta
metodologia XP, es por la flexibilidad de sus caracteristicas a nuestra

investigacion”.

FASE 1 Planificacion

En esta fase que es la inicial, es donde el equipo de desarrollo y el cliente,
decretan una comunicacion continua, para tener al alcance los requisitos del
sistema. Asimismo, se consigue fijar, referente a la investigacion, el alcance,
y fechas de entrega del sistema. Se requiere que GevicBot, responda a las
diferentes preguntas que le haga los usuarios, referente a la instalacion y
actualizaciéon de software para laptop.

e Historias de Usuario
Para que se puedan ser entendidos por los Clientes, Desarrolladores y

Usuarios, deben ser especificados en un lenguaje comun.

Las Historias de Usuario de GevicBot son las siguientes:
» Accesos a GevicBot

Dialogo de Inicio

Dialogo de Saludo

Dialogo de Fin

YV V V V

Gestion de Preguntas y Respuestas
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» Entrenamiento GevicBot

» Accesos al Modulo de Administracion
» Registro Modulo de Administracion

» Edicidbn Modulo de Administracion

Prosiguiendo se tiene las tablas 1 al 10 donde se muestra las historias de

usuarios que fueron utilizadas para el desarrollo del ChatBot GevicBot.

Tabla 21: Historia de usuario “Acceso al Gevicbot”

HISTORIA DE USUARIO
Numero: 1 Usuario: Administrador, Usuarios

Nombre Historia: Accesos a GevicBot

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 3 Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Los Tipos de Usuarios del chatbot recibiréan el link
“m.me/gevicbot” para poder acceder a GevicBot. Este enlace les llevara al
Messenger donde ingresaran sus credenciales personales de la misma para
Su ingreso respectivo.

Observaciones: Es necesario que puedan tener una cuenta Facebook para
poder acceder a GevicBot.

Tabla 22: Historia de usuario “Dialogo de Inicio”

HISTORIA DE USUARIO
NuUmero: 2 Usuario: Administrador, Usuarios

Nombre Historia: Diadlogo de Inicio

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 1 Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Una vez que se acceda al link “m.me/gevicbot” e inicie la
conversacion, el chatbot debe presentarse y saludar, clarificando que es un
chatbot.

Observaciones: Para que el chatbot pueda presentarse y saludar, los
usuarios deben darle clic al boton “Empezar” después de acceder al link
respectivo.
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Tabla 23: Historia de usuario “Dialogo de Saludo”

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 3 Usuario: Administrador, Usuarios

Nombre Historia: Didlogo de Saludo

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 1 lteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: El chatbot tiene que reconocer las palabras que los usuarios
usen para saludar y responder el saludo. Asi mismo, debe presentar las
opciones que el usuario puede realizar.

Observaciones: Referente a las opciones que brindara el chatbot, debe ser
en las funcionalidades que puede realizar.

Tabla 24: Historia de usuario “Dialogo de Fin”

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 4 Usuario: Administrador, Usuarios

Nombre Historia: Didlogo de Fin

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 1 Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: El chatbot tiene que reconocer las palabras despedida que los
usuarios usen paraterminar la interaccién. Asi mismo, el chatbot
presentard un mensaje de despedida.

Observaciones: El mensaje de despedida estara definido en el procesador
del lenguaje natural.

Tabla 25: Historia de usuario “Gestiéon de Preguntas y Respuestas”

HISTORIA DE USUARIO

NuUmero: 5 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Gestion de Preguntas y Respuestas

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 1 Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: El chatbot debe contener las preguntas respectivas a los
diferentes aplicativos que se tienen.
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Observaciones: Las preguntas deben ser tanto para la instalaciony
actualizacion de los aplicativos respectivos.

Tabla 26: Historia de usuario “Entrenamiento GevicBot”

HISTORIA DE USUARIO

Numero: 6

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Entrenamiento GevicBot

Prioridad en Negocio: Alta
(Alta, Media, Baja)

Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja)

Puntos Estimados: 3

Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

chatbot.

Descripcion: El procesador del lenguaje natural deber& ser entrenado con
posibles palabras y frases que los usuarios usarian para preguntarle al

Observaciones: Las posibles palabras y frases deben ser tanto para la
instalacion y actualizacién de los aplicativos respectivos.

Tabla 27: Historia de usuario “Accesos al médulo de administraciéon”

HISTORIA DE USUARIO

NUmero: 7

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Accesos al Mod

ulo de Administracion

Prioridad en Negocio: Alta
(Alta, Media, Baja)

Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja)

Puntos Estimados: 1

Iteracion Asignada: 2

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Administrador.

Descripcion: EI Modulo de Administracién debe permitir el ingreso del

administrador.

Observaciones: El médulo de administraciéon es solo del uso del

Tabla 28: Historia de usuario “Registro mddulo de administracion”

HISTORIA DE USUARIO

NuUmero: 8

Usuario: Administrador

Nombre Historia: Registro Médulo de Administracion

Prioridad en Negocio: Alta
(Alta, Media, Baja)

Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja)
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Puntos Estimados: 1 | Iteracion Asignada: 1
Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: El Médulo de Administracion debe permitir el registro
respectivo.

Observaciones: El modulo de administracion es solo del uso del
administrador.

Tabla 29: Historia de usuario “Edicion médulo de administracion”

HISTORIA DE USUARIO
Numero: 9 Usuario: Administrador

Nombre Historia: Edicién Modulo de Administracion

Prioridad en Negocio: Alta Riesgo en Desarrollo: Media
(Alta, Media, Baja) (Alta, Media, Baja)
Puntos Estimados: 1 Iteracion Asignada: 1

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva
Descripcion: EI Modulo de Administracién debe permitir la edicion
respectiva.

Observaciones: El médulo de administracion es solo del uso del
administrador.

1.1 Tareas de Ingenierias (Tesk Card)
Se describen las actividades que se van a realizar en cada historia de
usuario.

Tabla 30: Tareas de ingenieria

Nro.de Nro.
Tarca _ de_ Nombre de la Tarea
Historias
1 1 Disefo de Interfaz de Acceso a GevicBot.
2 1 Validacion de Usuarios a GevicBot.
3 2 Disefio de Dialogo de Inicio.
4 3 Disefo de Dialogo de Saludo.
5 4 Disefio de Dialogo de Fin.
6 5 Implementacion de Gestion de Preguntas y Respuestas.
7 5 Creacion de la Base de Datos para Gestion de Preguntas
y Respuestas.
8 6 Definicién de las frases de entrenamiento de GevicBot.
9 7 Disefo de Interfaz de Acceso a Médulo de Administracion.
10 7 Validacion de Usuarios a Médulo de Administracion.
11 8 Disefio de Registro a Médulo de Administracion.
12 9 Disefio de Edicion a Mddulo de Administracion.
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Tabla 31: Tarea de ingenieria 1 para la historia de usuario 1

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 1 | Nimero de Historia: 1

Nombre de Tarea: Disefio de Interfaz de Acceso a GevicBot
ipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3

Fecha Inicio: 16/05/2022 Fecha Fin: 18/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara el disefio de interfaz de acceso a GevicBot, en el
cual los usuarios ingresaran a través del link “m.me/gevicbot” ingresando
Sus contrasefias de messenger.

Tabla 32: Tarea de ingenieria 2 para la historia de usuario 1

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 2 | Nimero de Historia: 1
Nombre de Tarea: Validacidén de Usuarios a GevicBot

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 19/05/2022 Fecha Fin: 19/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara la verificacion de los usuarios que ingresen al
chatbot.

Tabla 33: Tarea de ingenieria 3 para la historia de usuario 2

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 3 | Numero de Historia: 2
Nombre de Tarea: Disefio de Dialogo de Inicio

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 20/05/2022 Fecha Fin: 20/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se definira el didlogo que dara inicio a la conversacion con el
chatbot.

Tabla 34: Tarea de ingenieria 4 para la historia de usuario 3

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 4 | Nimero de Historia: 3
Nombre de Tarea: Disefio de Dialogo de Saludo

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1
Fecha Inicio: 21/05/2022 Fecha Fin: 21/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se definira el didlogo que el chatbot presentara cuando una
persona le salude.
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Tabla 35: Tarea de ingenieria 5 para la historia de usuario 4

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 5

| Nimero de Historia: 4

Nombre de Tarea: Disefio de Dialogo de Fin

ipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio; 23/05/2022

Fecha Fin: 23/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

despidan del chatbot

Descripcion: Se definira el didlogo que dara fin a la conversacion, cuando se

Tabla 36: Tarea de ingenieria 6 para la historia de usuario 5

TAREA DE INGENIERIA

NuUmero de Tarea: 6

| Nimero de Historia: 5

Nombre de Tarea: Implementacion de Gestion de Preguntas y Respuestas

ipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 5

Fecha Inicio: 24/05/2022

Fecha Fin: 28/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara la implementacién de las preguntas y respuesta para
los aplicativos respectivos que se tiene, referente a la instalacion y

actualizacion.

Tabla 37: Tarea de ingenieria 7 para la historia de usuario 5

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 7

| Nimero de Historia: 5

Nombre de Tarea: Creacidon de la Base de Datos para Gestion de Preguntas y

Respuestas.

ipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 30/05/2022

Fecha Fin: 31/05/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara la creacion de la base de datos para la gestion de
preguntas y respuesta de los aplicativos respectivos que se tiene, referente a

la instalacion y actualizacion.

Tabla 38: Tarea de ingenieria 8 para la historia de usuario 6

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 8

| Nimero de Historia: 6

Nombre de Tarea: Definicién de las frases de entrenamiento de GevicBot.
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ipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 10
Fecha Inicio: 01/06/2022 Fecha Fin: 11/06/2022
Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se definira las posibles frases que los usuarios utilizarian para
comunicarse con el chatbot.

Tabla 39: Tarea de ingenieria 9 para la historia de usuario 7

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 9 | Nimero de Historia: 7

Nombre de Tarea: Disefio de Interfaz de Acceso a Mdédulo de Administracion.
ipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 13/06/2022 Fecha Fin: 14/06/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara el disefio de interfaz de acceso al Mdédulo de
Administracion, en el cual ingresaran solo los administradores.

Tabla 40: Tarea de ingenieria 10 para la historia de usuario 7

TAREA DE INGENIERIA

NUamero de Tarea: 10 | Nimero de Historia: 7

Nombre de Tarea: Validacién de usuarios a Moédulo de Administracion.
ipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 1

Fecha Inicio: 15/06/2022 Fecha Fin: 15/06/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se realizara la verificacion de los usuarios administradores que
ingresen al M6édulo de Administracion.

Tabla 41: Tarea de ingenieria 11 para la historia de usuario 8

TAREA DE INGENIERIA

Numero de Tarea: 11 | Nimero de Historia: 8

Nombre de Tarea: Disefio de Registro a Médulo de Administracién.
ipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 16/06/2022 Fecha Fin: 17/06/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcién: Se implementard la opcion de registro en el Modulo de
Administracion.
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Tabla 42: Tarea de ingenieria 12 para la historia de usuario 9

TAREA DE INGENIERIA

NUumero de Tarea: 12

| Nimero de Historia: 9

Nombre de Tarea: Disefio de Edicion a Médulo de Administracion.

ipo de Tarea: Desarrollo

Puntos Estimados: 2

Fecha Inicio: 17/06/2022

Fecha Fin: 18/06/2022

Programador Responsable: Alania Cornejo, Genoveva

Descripcion: Se implementara la opcion de editar en el Moédulo de
Administracion.
1.2 Asignacion de roles
Tabla 43: Asignacion de roles
0 NOMBRE ROL XP
Alania Cornejo, Genoveva Programador

Rojas Inga, Victorino

Encargado de pruebas

Rojas Inga, Victorino

Tracker

A wl N R =

Alania Cornejo, Genoveva

Jefe del Proyecto

1.3 Planificacion de lanzamiento

Tabla 44: Planificacién de lanzamiento

NOMBRE DE HISTORIA DE N.° DE
N.° PRIORIDAD | RIESGO
USUARIO ITERACION

1 |Accesos a GevicBot 2 Alta Media
2 |Dialogo de Inicio 1 Alta Media
3 Dialogo de Saludo 1 Alta Media
4 |Dialogo de Fin 1 Alta Media
5 |Gestidon de Preguntas y Respuestas 1 Alta Media
6 [Entrenamiento GevicBot 1 Alta Media
7 |Accesos al Médulo de 2 Alta Media

Administracion

Registro Modulo de Administracion 1 Alta Media
9 [Edicion Modulo de Administracion 1 Alta Media
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1.4Velocidad de la investigacion

Tabla 45: Velocidad de la investigacion

N.° NOMBRE DE HISTORIA DE USUARIO E;'TEIEA/'ZSO
1 |Accesos a GevicBot 4 dias

2 |Dialogo de Inicio 1 dia

3 |Dialogo de Saludo 1 dia

4 |Dialogo de Fin 1 dia

5 |Gestidon de Preguntas y Respuestas 7 dias

6 [Entrenamiento GevicBot 10 dias
7 |Accesos al Modulo de Administracion 3 dias

8 [Registro Modulo de Administracion 2 dias

9 [Edicion Modulo de Administracion 2 dias

Se indica la estimacion de velocidad:

El tiempo estimado para el desarrollo de las historias es de 31 dias.

Se toma como tiempo calendario: 6 dias de trabajo por semana de lunes a

sabado.

1.5Plan de entregas

Tabla 46: Plan de entrega de la investigacién

L . o Fecha Fecha
Historias Iteracion Prioridad Esfuerzo Inicio Einal
Historia 1 2 Alta 2 16/05/22 19/05/22
Historia 2 1 Alta 2 20/05/22 21/05/22
Historia 3 1 Alta 2 21/05/22 22/05/22
Historia 4 1 Alta 2 23/05/22 24/05/22
Historia 5 2 Alta 2 24/05/22 28/05/22
Historia 6 1 Alta 3 01/06/22 11/06/22
Historia 7 2 Alta 2 13/06/22 15/06/22
Historia 8 1 Alta 2 16/06/22 17/06/22
Historia 9 1 Alta 2 17/06/22 18/06/22
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FASE 2 Disefio

2.1 Tarjetas CRC

La metodologia XP aconseja el uso de las tarjetas CRC (Clase-
Responsabilidad-Colaboracién) para hacer el disefio de software. Se debe
realizar una tarjeta CRC por cada historia de usuario y estas deben
contener. una Clase (persona, concepto, evento pantalla o reporte);
acciones que son hechos por los métodos y atributos, que vendrian hacer
las Responsabilidades; y las clases que contribuyen a conducir las
responsabilidades, y estas son los Colaboradores.

Tabla 47: Tarjetas CRC — Ingreso a GevicBot

TARJETAS CRC
Nombre de la Clase: Ingreso a GevicBot.
Responsabilidades: Validar Colaboradores: Método de
accesos a link “m.me/gevicbot”. integracion con sistema de ingreso.

Observaciones:

Tabla 48: Tarjetas CRC — Dialogo de inicio

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Dialogo de Inicio.

Responsabilidades: Presentar Colaboradores: Proceso de
mensaje de texto. lenguaje natural.

Observaciones:

Tabla 49: Tarjetas CRC — Dialogo de saludo

TARJETAS CRC
Nombre de la Clase: Didlogo de Saludo.
Responsabilidades: Presentar Colaboradores: Proceso de
mensaje de texto. lenguaje natural.

Observaciones:

103



Tabla 50: Tarjetas CRC — Dialogo de fin

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Didlogo de Fin.

Responsabilidades: Presentar Colaboradores: Proceso de
mensaje de texto. lenguaje natural.
Observaciones:
Tabla 51: Tarjetas CRC — Gestion de preguntas y respuestas
TARJETAS CRC
Nombre de la Clase: Gestion de Preguntas y Respuestas.
Responsabilidades: Elaboracion | Colaboradores: Método de

las Preguntas y Respuestas.

integracion con sistema de gestion.

Observaciones:

Tabla 52: Tarjetas CRC — Entrenamiento de GevicBot

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Entrenamiento GevicBot.

Responsabilidades: Obtener texto
en lenguaje natural.
Retornar intenciones encontradas

durante el procesamiento del lenguaje.

Colaboradores: Procesador de

lenguaje natural.

Observaciones:

Tabla 53: Tarjetas CRC — Accesos al modulo de administracion

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Accesos al Médulo de Administracion.

Responsabilidades: Validar

usuario y contrasena.

Colaboradores: Método de
integracion con sistema de ingreso.

Observaciones:
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Tabla 54: Tarjetas CRC — Registro del médulo de administracion

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Registro Modulo de Administracion.

Responsabilidades:
la opcion de Registro.

Implementar | Colaboradores:

de datos.

Capa de acceso

Observaciones:

Tabla 55: Tarjetas CRC — Edicién en el médulo de administraciéon

TARJETAS CRC

Nombre de la Clase: Edicién en Médulo de Administracion.

Responsabilidades:
la opcion de Editar.

Implementar | Colaboradores:
integracion con el sistema.

Método de

Observaciones:

2.2 Modelo de base de datos

Modelo Fisico

Figura 9: Modelo fisico de base de datos

# id : int{11)

@ descripcion : text
4 # intent - int(11)

# id_resp - int(11)

# estado @ int(11)

Y] € gevicbot gevichotbd intents
“eid:int(11)

@ descripcion : text

@ fecha : datetime

] € gevicbot gevicbotbd preguntas

3] € gevicbot gevichotbd respuestas

g id:ini(11)

# id_intent : int(11)
i@ tipo_intent : text
@ entidad - text

@ descripcion : text
@ respuesta : text

@ imagen - text

i url : text

@ url_ref : text

i url_ref3 : text

@ estructura : text

# estado @ int(11)

1] €& gevichot_gevicbotbd usuarios

@ id :int(11)

@ nombre : text
2 usuario - text
@ password - text
@ perfil : text

i foto : text

# estado @ int(11)

@ ultimo_login : datetime

m fecha : timestamp

2.3 Prototipos

Ir al anexo 11.
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FASE 3 Codificacion

A fin de comprender bien el cddigo y su estructura, en la cual hay, varias
imagenes de la codificacion del chatbot.

Se utiliz6 el lenguaje de desarrollo PHP para el proceso de codificacion.

FASE 4 Pruebas
4.1 Pruebas de aceptacion
Para verificar el correcto funcionamiento del Chatbot GevicBot se realizaron

las siguientes pruebas de aceptacion.

Tabla 56: Caso de prueba “Accesos a GevicBot”

CASO DE PRUEBA
Cdédigo: CP001 N° Historia de Usuario: 1

Historia de Usuario: Accesos a GevicBot

Condiciones de Ejecucién: Los usuarios accederan al chatbot a través del link
“m.me/gevicbot”, para lo cual deben tener una cuenta de Facebook, ya que el chatbot
est& en el Messenger.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Acceder al link “m.me/gevicbot”.
2. Darle clic en el botén “empezar”.

Resultado Esperado: Ingreso a la interfaz del chatbot GevicBot.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Tabla 57: Caso de prueba “Dialogo de Inicio”

CASO DE PRUEBA
Cddigo: CP002 N° Historia de Usuario: 2

Historia de Usuario: Dialogo de Inicio

Condiciones de Ejecucién: Los usuarios deberan haber iniciado el chatbot.

Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Haber accedido al link “m.me/gevicbot”.
2. Haberle dado clic en el botén “empezar”.

Resultado Esperado: Texto a manera de mensaje (GevicBot va a presentar un texto a
manera de saludo, en el cual se indica que es un chatbot y las opciones respectivas).

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

106



Tabla 58: Caso de prueba “Didlogo de saludo”

CASO DE PRUEBA
Cdédigo: CP003 N° Historia de Usuario: 3

Historia de Usuario: Dialogo de Saludo

Condiciones de Ejecucion: Los usuarios deberan haber ingresado un texto de saludo.

Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Ingresar un mensaje a modo de saludo.
2. Presionar enter.

Resultado Esperado: Texto a manera de mensaje con el saludo y las funcionalidades
respectivas.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Tabla 59: Caso de prueba “Didlogo de fin”

CASO DE PRUEBA
Cdédigo: CP004 N° Historia de Usuario: 4

Historia de Usuario: Dialogo de Fin

Condiciones de Ejecucioén: Los usuarios deberan haber terminado el didlogo con el
chatbot.
Entrada/Pasos de Ejecucién:

1. Mensaje por parte del usuario indicando que ya no desea hacer algo mas.

2. Presionar enter.

Resultado Esperado: Texto a manera de mensaje respectivo.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluyé satisfactoriamente.

Tabla 60: Caso de prueba “Gestion de preguntas y respuestas”

CASO DE PRUEBA
Cédigo: CP005 N° Historia de Usuario: 5

Historia de Usuario: Gestidén de Preguntas y Respuestas

Condiciones de Ejecucion: Las preguntas y respuestas estan relacionadas a los
aplicativos respectivos que se tienen.
Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Mensaje con preguntas sobre la instalacion o actualizacion de PRODUCTO X.
2. Presionar enter.

Resultado Esperado: GevicBot brinda las respuestas correctas, relacionadas a la
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pregunta respectiva.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Tabla 61: Caso de prueba “Entrenamiento de GevicBot”

CASO DE PRUEBA
Codigo: CP0O06 N° Historia de Usuario: 6

Historia de Usuario: Entrenamiento GevicBot

Condiciones de Ejecuciéon: La definicion de las palabras que se ajusten a los
aplicativos del sistema, seré responsabilidad del programador.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
1. Palabras o frases comunes definidas correspondientemente.

Resultado Esperado: El funcionamiento correcto de GevicBot.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Tabla 62: Caso de prueba “Accesos al Moédulo de Administraciéon”

CASO DE PRUEBA
Cdédigo: CP007 N° Historia de Usuario: 7

Historia de Usuario: Accesos al Modulo de Administracion

Condiciones de Ejecucién: El M6dulo de Administracion debera permitir la
autenticacion del administrador, para lo cual se mostrara una interfaz de ingreso.

Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Ingreso de Usuario y Contrasefia.
2. Presionar enter.

Resultado Esperado: Ingreso a la interfaz del Modulo de Administracion.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.

Fuente: Elaborado por el investigador.

Tabla 63: Caso de prueba “Registro Médulo de Administracion”

CASO DE PRUEBA
Cdédigo: CP008 N.° Historia de Usuario: 8

Historia de Usuario: Registro Modulo de Administracion
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Condiciones de Ejecucién: El acceso es para los administradores.

Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Inicio de sesion con cuenta de administrador.
2. Ingresar ala opcién de registrar.
3. Llenar los datos respectivos.
4. Dar clic en el boton guardar.

Resultado Esperado: El procedimiento de registro se realiza satisfactoriamente.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluyé satisfactoriamente.

Tabla 64: Caso de prueba “Edicién Mdédulo de Administraciéon”

CASO DE PRUEBA

Codigo: CP009 N° Historia de Usuario: 9

Historia de Usuario: Edicion M6dulo de Administracion

Condiciones de Ejecucion: El acceso es para los administradores.

Entrada/Pasos de Ejecucién:
1. Inicio de sesion con cuenta de administrador.
2. Ingresar ala opcién de editar.
3. Se editar los datos respectivos.
4. Dar clic en el boton guardar.

Resultado Esperado: El procedimiento de editar se realiza satisfactoriamente.

Evaluacion de la Prueba: La prueba se concluy6 satisfactoriamente.
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Anexo 13: Arquitectura tecnolédgica para el desarrollo del chatbot

Figura 10: Arquitectura tecnoldgica para el desarrollo del chatbot

Integracion con Webhook service -
API Dialogflow Conexidn a base de
datos firebase

Usuario final
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Anexo 14: Pseudocodigo del chatbot para el soporte técnico alainstalacién
y actualizacién de software para laptops

Pseudocddigo del chatbot

Figura 11 Algoritmo de estructura de mensaje de conexion principal del chatbot con el
servidor MySQL.

Algoritmo VerificarConexion
Leer IngresoURLnavegador
Si IngresoURLnavegador = 'Verdadero' Entonces

4 5 Escribir "Hola mi nombre es GevicBot. Espero te encuentres bien.Estamos felices de poder ayudarte."

SiNo
; Mostrar opcionesIniciales
FinSi

FinAlgoritmo

Figura 12: Algoritmo de funciones segun la peticién de las preguntas del chatbot.

GevicBot.psc X

Proceso ValidarRespuesta
Leer textoEnviar fexto @ enviar de 1a API de Datos
- Leer Contexto //Devi
Leer Sugerencias

Segun Contexto Hacer
respuesta_Inicial:
Mostrar inputwelcome(textoEnviar)
Mostrar Sugerencias
11 respuesta_Defecto:
12 Mostrar inputunknow(textoEnviar)
13 Mostrar Sugerencias
14 respuesta_Instalar:
15 Mostrar preguntas_instalar(textoEnviar)
16 Mostrar Sugerencia
respuesta_Actualizar:
Mostrar preguntas_actualizar(textoEnviar)
19 Mostrar Sugerencias
20 respuesta_Requisitos:
Mostrar preguntas_requisitos(textoEnviar)
Mostrar Sugerencias
23 De Otro Modo:
24 Escribir textoEnviar
25 Mostrar Sugerencias
26 FinSegun
2 FinProceso

SubProceso respuesta_Inicial « inputwelcome(textoEnviar)

=) a3]liza 2 a, ) fo 2 asfty Fiir

Escribir textoEnviar;
FinSubProceso

34 SubProceso respuesta_Defecto « inputunknow(textoEnviar)

ealiza la Orecion ae la estructura de Facebooxk — respuesta

Escribir textoEnviar;
FinSubProceso
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Figura 13: Algoritmos de los subprocesos segun la peticion de las preguntas del chatbot

GevicBot - 1

GevicBot.psc X

349

40

41

gr O O
i)

g O O

w

n oo

SubProceso respuesta_Instalar « preguntas_instalar(textoEnviar)
Leer textoEnviar

7 a

‘Valida 1a existencia de un dato de imagen para el proceso de estructura
Si imagen # "" Entonces
Segun imagen Hacer
opcion_1:
i Mostrar Estructura_con_Imagen
opcion_2:
: Mostrar Estructura_Carrusel
opcion_3:
: Mostrar Estructura_Carrusel_Video_Dos_Imagenes
opcion_4:
i Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones
opcion_5:
i Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones_TextoFinal
Fin Segun
Escribir textoEnviar
SiNo
Mostrar Estructura_sin_Imagen
Escribir textoEnviar
FinSi
FinSubProceso

SubProceso respuesta_Actualizar « preguntas_actualizar(textoEnviar)
Leer textoEnviar

‘Valida la existencia de un dato de imagen para el proceso de estructura
Si imagen # "" Entonces
Segun imagen Hacer
opcion_1:
: Mostrar Estructura_con_Imagen
opcion_2:
f Mostrar Estructura_Carrusel
opcion_3:
i Mostrar Estructura_Carrusel_Video_Dos_Imagenes
opcion_4:
: Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones
opcion_5:
: Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones_TextoFinal
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Figura 14: Algoritmos de los subprocesos segun la peticion de las preguntas del chatbot

GevicBot - 2
77 Fin Segun
78 : Escribir textoEnviar
79 SiNo
30 s Mostrar Estructura_sin_Imagen
81 i Escribir textoEnviar
32 FinSi
FinSubProceso

SubProceso respuesta_Requisitos € preguntas_requisitos(textoEnviar)
Leer textoEnviar

> LC/IC L«

glllad ILd

Si imagen # "" Entonces
Segun imagen Hacer
opcion_1:
: Mostrar Estructura_con_Imagen
opcion_2:
f Mostrar Estructura_Carrusel
opcion_3:
: Mostrar Estructura_Carrusel_Video_Dos_Imagenes
opcion_4:
: Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones
opcion_5:
f Mostrar Estructura_Carrusel_Dos_Botones_TextoFinal
Fin Segun
Escribir textoEnviar
SiNo
Mostrar Estructura_sin_Imagen
Escribir textoEnviar
FinSi
FinSubProceso
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Figura 15: Diagrama de flujo del chatbot con todas las funciones a ejecutarse segun las peticiones al servidor MySQL

(Algoritmo ValidarRespuesta)

Devuelve Diaiogflon}

/ Contextqj

‘Generado por Funcion'

TYUG Sa——

/ Sugerencias /

Contexto
[+ respues. . . [+] respues. . . [+] respues. .. [+] respues. . . |+ respues. . |+] De Otro... |
2 . | A l A l A l A
:*inputwelcome(textoEnviar),fﬂinputunknow(textoEnviar)7 3preguntas_instalar(tex...?J'preguntas_actualizar(t...f,’preguntas_requisitos(t...7'J’textoEnviarf
/ Sugerencias / :fSugerenciasJ' J'Sugerenciasa’ / Sugerencias / / Sugerencias / / Sugerencias
l [ l l L !
(FinAlgoritmo)
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Figura 16: Diagrama de flujo de los sub procesos del chatbot GevicBot

(Funcion respuesta.Instalar ¢ p.,.)
|

/ t———y
/ textoEnviar /

~Valida la existencia d. ..

/ Estructura_sin_Inagen | //ALR

S —

_’_’_’_’__'_,_,-———-’—’_’- : R\
‘ | n imagen
/ textoEnviar / H opcion_1 H opcion_2 H opcion.3 H opcion_4 H opcion.5 H De Otro. ..
! ' ! ' l

j A : A = e A 7
/ Estructura_con_Imagen/ / Estructura_Carrusel // Estructura_Carrusel_Vi, ../ / Estructura_Carrusel_Do, ../ /Estructura_Carrusel_Do...

l | ] l ] ]
/ textoEnviar |
! }
(FinFuncion)
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Anexo 15: Manual de usuario del chatbot GevicBot

Paso 1:

Abrir el enlace de conexion con el chatbot:
Link de GevicBot: https://m.me/gevicbot

Paso 2:

Selecciona abrir con Messenger, y/o Inicia sesion de tu cuenta de Messenger.

Para empezar la conversacion con el Bot.

a) Primera opcion (desde un smartphone):

En la imagen se muestra la opcién de abrir el enlace con Messenger para poder

acceder a la conversacion con GevicBot.

Figura 17: Conversacion con GevicBot desde un smartphone.

(~ Abrir con Messenger
SOLO UNA VEZ  SIEMPRE

Utilizar una aplicacion diferente

@ Chrome

b) Segunda opcion (desde un ordenador):

En siguiente imagen se muestra la opcion de iniciar sesion con Messenger para

poderacceder a la conversacion con GevicBot.
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Figura 18: Conversacion con GevicBot desde un ordenador.

i

Conecta con tus personas favoritas.

Paso 3:

Presionar el boton “Empezar” (Get Started).
a) Primera opcion (desde un smartphone):

En la imagen se presenta la descripcion del chatbot GevicBot desde un
smartphone.

Figura 19: Descripcién del chatbot GevicBot desde un smartphone.

<« GevicBot

GevicBot
O Normalmente responde de inmediato
& Empresa de tecnologia de la

informacién

Informacion
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b) Segunda opcién (desde un ordenador):
En la imagen se presenta la descripcion del chatbot GevicBot desde un

ordenador.

Figura 20: Descripcion del chatbot GevicBot desde un ordenador

@ GevicBot L] m
T “_/II
- GevicBot

===y
GevicBot Contenido multimedia y archivos

Normalmente responde de inmediato
Privacidad y ayuda

Empresa de tecnologia de la informacion

Hola §) mi nombre es GevicBot. Espero te encuentres bien @). Estamos felices de poder
ayudarte

Toca para enviar

Empezar

Si envias un mensaje, GevicBot vera tu informacién publica.

Paso 4:

Para comenzar con la conversacion con el chatbot GevicBot se debe empezar a

hacerle preguntas relacionadas con la instalacion y actualizacion de software para

laptops.

a) Primera opcion (desde un smartphone):

Figura 21: Mensaje de inicio de GevicBot desde un smartphone
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12:07 4O » BO® %% 62%

@ GevicBot
@

Empezar

Hola mi nombre es GevicBot ~ -
Espero te encuentres bien.
Estamos felices @ de poder
ayudarte.

Actualmente contamos con una
guia de explicacién para
instalacion, actualizacion y
requerimientos con las siguientes
aplicaciones: ®

* Microsoft Edge

* Microsoft Teams
* Microsoft Office
* Obs Studio

* Winzip

* Winrar

* Google Chrome
* Greenshot

Y Windows

@, Cual es tu consulta?

C\ Te muestro algunas sugerencias:
( J
- =

<

videoconferencia opc... zoom instalar edg

b) Segunda opcién (desde un ordenador):

Figura 22: Mensaje de inicio de GevicBot desde un ordenador
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@ GevicBot @ m
e
GevicBot
Empezar

7 ) 7 Personalizar chat >
Hola mi nombre es GevicBot @. Espero te encuentres bien.
e ayudar:(e. -, . .. Contenido multimedia, archivos y ... >
Actualmente contamos con una guia de explicacion para instalacion,
actualizacion y requerimientos con las siguientes aplicaciones: 3 o
Privacidad y ayuda >

* Microsoft Edge
* Microsoft Teams
* Microsoft Office
* Obs Studio
*Winzip

*Winrar

* Google Chrome
* Greenshot

Y Windows

®;Cual es tu consulta?

@ Te muestro algunas sugerencias:

videoconferencia opc... zoom instalar edge instalar

QQ P& s o b

Nota: al inicio te enviard un mensaje con el saludo correspondiente y en que
te podra ayudar, ademas te mostrara algunas sugerencias para empezar con la

conversacion.
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Anexo 16: Modelo relacional de la base de datos

En la figura 23 en nuestro chatbot, el modelo relacional de la base de
datos contiene 3 tablas que son los siguientes:

- Intents (Tabla de Intenciones)

- Preguntas (Tabla de Preguntas)

- Respuestas (Tabla de Respuestas).

Figura 23: Modelo relacional de la base de datos

il € gevicbot_gevicbotbd preguntas

@ id - int{11)
= descripcion : text
g intent - int{11) ﬂ £ gevicbot gevicbotbd respuestas
# id_rasp - int(11) e id int(11)
# estado @ int(11) # id_intent : int(11)

2 tipo_intent : text
g entidad : text

@ descripcion : text
B respuesta : text
g imagen - text

2 url : text

@ url_ref - text

2 url_ref3 : text

2 estructura ; text
# estado - int(11)

11 £ gevicbol gevicbotbd intents
=g id o int(11)

i descripcion : text

@ fecha : datetime
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Anexo 17: Diccionario de la base datos general

En la tabla 65 se describe las tablas que tiene la base de datos.

Tabla 65: Diccionario de la base de datos general

Tabla Descripcion

Intents Tabla de intenciones, donde se guardan los nombres de las
aplicaciones respectivas.

Preguntas Tabla de preguntas, donde se almacena las preguntas
relacionadas a la instalacion y actualizacion de las aplicaciones
respectivas.

Respuestas Tabla de respuestas, donde se almacena las respuestas con

mencionadas.

similitudes a las preguntas que se hagan a las aplicaciones

Detalle respectivo de las tablas:

Tabla 66: Tabla Intents

Columna Descripcion Tipo Nulo Observacion
ID Cddigo que identifica INT(11) No |Llave Primaria
la Intencion
Descripcion |Descripcion de las TEXT Si Contiene los nombres de las
intenciones. aplicaciones como base de
conocimiento.
Fecha Fechay hora. DATETIME | Si Dia / Mes/ Afo

Tabla 67: Tabla Preguntas

Columna Descripcion Tipo Nulo | Observacion

ID Cadigo que identifica la pregunta.  [INT (11) No Llave Primaria

Descripcion  |Descripcion de las preguntas TEXT Si

ID_Intent Referencia o relacién a la tabla INT (11) Si Llave Foranea
maestra “Intents”

ID_Respuesta |Referencia o relacion a la tabla INT (11) Si Llave Foranea
maestra “Respuesta”

Estado Estado de las preguntas INT (11) Si
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Tabla 68: Tabla Respuesta

Columna Descripcion Tipo Nulo Observacion

ID Caddigo que identificaa la INT(11) No Llave Primaria
Respuesta.

ID_Intent Referencia o relacién ala INT(11) Si Llave Foranea
tabla maestra “Intents”

Tipo_Intent Nombre del tipo de TEXT Si
intencion

Entidad Nombre de la entidad TEXT Si

Descripcion Descripcion de la TEXT Si Rpta. texto
Respuesta

Respuesta Nombre de la respuesta TEXT Si Rpta. sugerencia

Imagen Imagen de la respuesta Carrusel

Url Link de fuente 1 TEXT Si

Url_ref Link de fuente 2 TEXT Si

Url_ref3 Link de fuente 3 TEXT Si

Estructura Descripcion de estructura TEXT Si

Estado Estado de la pregunta INT(11) Sl
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Anexo 18: Formulario de evaluacion del experto

Figura 24: Evaluacién de los resultados de las respuestas del chatbot por un experto

EVALUACION DE LOS RESULTADOS DEL SISTEMA DESARROLLADO EN LA INVESTIGACION

Yo Juan Jesus Baltodano Cajamuni, identificado(a) con DNI 47841833, titulado(a), colegiado(a)
en el Colegio de Ingenieros del Pert declaro bajo juramento que he evaluado los resultados del
sistema de la investigacion titulada Chatbot para el soporte técnico a la instalacién y
actualizacidn de software para laptops, conforme se evidencia en la documentacién adjunta.

Lima, 07 de Julio de 2022.

: JESUS
MLT&O CAJAMUNI
Ingeniero de Sistemas
CIP N* 205919

Ing. Juan Jesus Baltodano Cajamuni.
CIP 205919
DNI 47841833
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Anexo 19: Tecnologias y herramientas utilizadas

a. Dialog Flow

Lee (2018) describi6é al Didlogo Flow como una herramienta que facilita la
elaboracion de chatbots con la inteligencia de comprender el habla de las
personas; asi mismo, a fin de formar dialogos comprensibles y claros el Dialog

Flow brinda estructuras respectivas para su trabajo.

Espinoza (2020) menciond las areas principales de su interfaz de usuario:
1.- Se muestra el menu en el lado izquierdo (remarcado en morado).

2.- Area donde se crean las intenciones o intents, que es la del trabajo, esto

en la parte central (remarcado en verde).

3.- Area donde se realizan las pruebas de disefio, esto en el lado derecho

(remarcado en amarillo.

Figura 25: Dialogflow

Dialogflow oy ..\ Intents CREATE INTENT Tryit now 4
Essentials
GevicBot N
Q Y Agent
chrome Hola
compresor
Entties
Default Falloack Intent O Ficezoo
Hola minomt
Mg Default Welcome Intent enc
Fulfillment edge
Integrations greenshot
intencion de prequnta especifica
TSI ntencion de despedida predeterminada
Valdation Videoconferencia Opcion  Zoom Instalar
Edge Instalar
History
obs
Analytics
offict
t Welcome Ir
Prebuilt Agents [] reproductores Add folow-upintent &y [
teams
Docs input.welcome
Trial
Free Query Score:0.2
nrar
Dialogflow CX .
winzip DIAGNOSTIC INFO
zo0m
Support®
Account

125



b. Intents o Intenciones

Espinoza (2020) mencioné que son opciones de la interfaz donde participan

en el entrenamiento del chatbot, y estos pueden adaptarse a las necesidades

respectivas. A través de las palabras definidas que son los intents, el agente

puede darse cuenta y responder para un evento especial. Estos intents

contienen varios componentes que son: Eventos, Contextos, Frases de

entrenamiento, etc.

Figura 26: Intents

Dialogflow ¢4 - Intents
Essentials
GevicBot
chrome

Entities

Knowledge

Fulfillment edge

Integrations

Training

Validation

History

obs
Analytics

Prebuilt Agents reproductores

Docs

Trial
Free

Dialogflow CX

Support

Account

CREATE INTENT

Qv

-

Try it now

@  Please use test console above totry a
sentence

c. Entities o Entidades

Jimenez (2019) sefald que, a fin de sacar valores de ingreso por el lado del

usuario, existen las entidades que son palabras clave que se utilizan

respectivamente.
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Figura 27: Entities

Dialogflow

q Global v
Essentials

GevicBot -

Intents
sh Entiies +
Knowledge [°=
Fulfillment
Integrations
Training
Validation
History
Analytics

Prebuilt Agents

> Docs>

Trial
Free

Dialogflow € "

@ supportex

Account

Entities

Custom

@ chrome
@ compresor
@edge

@ greenshot
@obs

@ office

@ reproductores

@ teams

@ videoconferencia

dows

CREATEENTITY

=

Try it now

@  Please use test console above totry a
sentence.

d. Fullfilment

Gobernado (2020) Indicé que para brindar informacion necesaria al agente, lo

hacemos mediante el fulfillment. Es un médulo que sirve de intermediario entre

el Dialog Flow y otros servicios; y gracias a todo esto, se puede alcanzar

informacién del exterior y a estos entregarles formato comprensible y

procesarlos. En laimagen se muestra que a traves de un link o URL se llamada

al servicio del webhook
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Figura 28: Fullfilment

Dialogflow

p Global
Essentials
GevicBot -
Intents
Entities
Knowledge =

Integrations

Training
validation
History
Analytics

Prebuilt Agents

> Docs#

Trial
Free

Dialogflow Cx "

@ supportz

Account

Fulfillment
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€. Integrations

Gobernado (2020) Brindé muchas incorporaciones integradas en otras

interfaces de dialogo, y estas llaman al api de Dialog Flow porque conceden

una interfaz de usuario final. Lo que se requiere es contar con un servicio de

webhook en tu agente.
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Figura 29: Integrations
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f. Training
Gobernado (2020) Indicé que en el lado derecho se tiene la parte de entrenamiento,
y cada vez que se utilice se examina lo que escribe el usuario y se utiliza para

perfeccionar el chatbot.

Figura 30: Training
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g. Atom

Sanchez (2007) indicé que Atom es un editor de texto de cddigo abierto y
gratuito, creado con el fin de permitir escribir codigo y programar facilmente
desde el ordenador (compatible con lenguajes de programaciéon) y que Atom

trabaja con Windows, Linux e iOS.

Figura 31: Atom
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Anexo 20: Combinaciones de plantillas de preguntas parala base de
conocimiento

Tabla 69: Preguntas para la base de conocimientos

PRODUCTO
Actualizacion del PRODUCTO
Cémo actualizo mi PRODUCTO
Quiero actualizar mi PRODUCTO
Quiero parchar mi PRODUCTO
Cémo parcho mi PRODUCTO
Parches del PRODUCTO
Quiero instalar mi PRODUCTO
Cdémo se instala el PRODUCTO
Instalacién del PRODUCTO

De manera analoga se debe colocar todos los nombres de los productos que se
desea registrar en la base de conocimientos combinando en la palabra
‘PRODUCTOQO” todas las variantes del nombre y la marca. Se incluy6 de esta forma
a todos los productos que fueron parte de la base de conocimientos, tales como:
Microsoft Edge, Microsoft Teams, Microsoft Office, Obs Studio, WinZip, WinRAR,
Google Chrome, Greenshot y Windows.
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