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RESUMEN 

 
 

El presente proyecto de investigación se desarrolló con el objetivo de implementar 

un Chatbot integrado a un sistema web informativo para la prevención de 

enfermedades de mascotas. El tipo de investigación utilizada fue de tipo aplicada, 

con un diseño pre experimental y un enfoque cuantitativo. Asimismo, las variables 

evaluadas fueron chatbot y aprendizaje de la prevención de enfermedades de 

mascotas. Dentro de los fines de estudio se recolectaron los datos por medio de 

encuestas, utilizando un pre test y un pos test trabajando de esta manera dos 

dimensiones: satisfacción del usuario y motivación de aprendizaje evaluadas estas 

por medio de 4 ítems. La población estuvo conformada por 30 personas y para el 

análisis de datos se emplearon 2 métodos: La escala de Likert que permitió valorar 

las encuestas y el análisis de datos utilizando el Software SPSS que permitió 

verificar las encuestas realizadas con sus respectivas dimensiones. Asimismo, 

como resultados se obtuvo un adecuado nivel de satisfacción del funcionamiento 

del ChatBot, y una gran motivación de aprendizaje por parte de los usuarios. 

Finalmente, se concluye que esta inteligencia artificial Chatbot es de gran beneficio 

dentro del ámbito laboral ya que satisface al usuario y lo motiva en su aprendizaje. 

 
 
 
 

Palabras clave: Chatbot, inteligencia artificial, satisfacción de usuario y motivación 

de aprendizaje. 
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ABSTRACT 

 

 
The present research project was developed with the objective of implementing a 

ChatBot integrated into an informative web system for the prevention of pet 

diseases. The type of research used was applied, with a pre-experimental design 

and a quantitative approach. Likewise, the variables evaluated were chatBot and 

pet disease prevention learning. For the purpose of the study, data were collected 

by means of surveys, using a pre-test and a post-test, thus working on two 

dimensions: user satisfaction and learning motivation, evaluated by means of 4 

items. The population consisted of 30 people and two methods were used for the 

data analysis: Likert scale that allowed to evaluate the surveys and the data analysis 

using the SPSS Software that allowed verifying the surveys carried out with their 

respective dimensions. Likewise, the results showed an appropriate level of 

satisfaction with the operation of the ChatBot, and a high learning motivation on the 

part of the users. Finally, it is concluded that this artificial intelligence ChatBot is a 

great benefit in the workplace because it satisfies the users and motivates them in 

their learning. 

 
 
 

 
Keywords: Chatbot, artificial intelligence, user satisfaction and learning motivation. 
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I. INTRODUCCIÓN 
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La vida de una mascota hoy en día es valorada e incluso cuidada como la de un ser 

humano, estos animales brindan compañía, cariño, lealtad y forman parte de 

nuestra familia. Existen diferentes tipos de mascotas por lo que se debe tener en 

cuenta las diferentes formas de crecimiento y el tipo de alimentación que se les 

brinden. 

Por ende, existen veterinarios en todas las ciudades del mundo, gracias a los cuales 

se puede cuidar a la mascota cuando sea necesario, brindar diversos servicios para 

su bienestar y tener una mejor relación entre ambos seres. 

Asimismo, hoy en día existen dudas por la falta de información cuando acuden a 

un centro veterinario, ya sea por la presión de atender a más pacientes o por la falta 

de interacción con los dueños de las mascotas. Es por ello, que se debe tomar en 

cuenta la automatización de la información, ya que esto se ha convertido en un factor 

relevante para el logro garantizado en las empresas en general. 

En el mundo entero siguen existiendo compañías públicas y privadas que aún no 

han completado la automatización de sus procesos, ya sea porque esto puede 

resultar excesivo y/o impredecible, debido al gran cambio del uso de nuevas 

tecnologías por parte de los usuarios, o por la falta de asesoramiento sobre cómo 

gestionar la información de entrelazar con otro proceso. 

Actualmente el mundo entero se está enfrentando a una enfermedad que está 

causando daños en la salud. Esta es llamada pandemia del COVID-19, pues a 

consecuencia de esta famosa enfermedad el mundo entero ha tomado medidas 

drásticas como cambiar las diferentes formas de trabajo, cambiar las formas de salir 

a la calle, e incluso que se restrinjan varias formas de atención por parte del ámbito 

laboral. 

En el artículo 137° inciso 1 de la Constitución Política del Perú, la cual plantea que 

durante el Estado de Emergencia los derechos constitucionales de libertad 

personal, seguridad personal, inviolabilidad del domicilio, libertad de reunión y 

libertad de tránsito se encuentran suspendidos". Es por ello por lo que se han hecho 

visibles un conjunto de mecanismos que hacen mejor el trato de la salud, 

mecanismos como la atención virtual y entrega de productos tipo delivery, incluso 

se ha hecho visible la atención de los animales. 
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Según Poma y Vargas (2019), la Ley 30407 Ley de Protección y Bienestar Animal 

promulgada el 07 de enero de 2016, impone una pena privativa de la libertad de 3 

a 5 años a las personas que maltraten animales o cometan actos crueles contra los 

mismos. Si bien es cierto, no todos los seres humanos tenemos la crueldad de 

maltratar a los animales, también existen seres humanos que piensen en sus 

bienestar y salud de las mascotas (p.1-7). 

En la presente investigación se hizo visible un conjunto de mecanismos importantes 

que requieren hoy en día las personas para sus mascotas con el fin de obtener 

información acerca de la prevención de las enfermedades en mascotas. 

En consecuencia, se planteó el siguiente problema general: ¿Cuál será el efecto 

que causará implementar un Chatbot integrado a un sistema informativo para la 

prevención de enfermedades de mascotas?, y como problemas específicos se 

plantearon: ¿Cuál será el efecto de satisfacción del uso del Chatbot para el 

aprendizaje de la prevención de enfermedades de mascotas? Y ¿Cuál será el 

efecto de motivación para el aprendizaje de la prevención de enfermedades en las 

mascotas? 

Asimismo, esta investigación se justificó de forma tecnológica, teórica, social y práctica 

mediante la comprobación y utilidad de las nuevas tecnologías y uso de la 

inteligencia artificial dentro de la relevancia social, con el fin de hacer uso de 

tecnologías novedosas, así mismo hacer visibles las necesidades de los dueños de 

las mascotas. Es por ello que García (2018), comenta que “La inteligencia artificial, 

estudia cómo dar a una máquina la capacidad de simular inteligencia, interactuando 

con uno o más individuos aprendiendo sin reproducir, de reconocer y diseccionar 

cosas que le gustan a la gente” (p.28). Asimismo, Bonales, Gema y Pradilla (2020), 

relaciona la inteligencia artificial con la iteración de una má’quina y un ser humano, 

asegurando que el grado de preferencia de la IA se vuelve dependiente al del ser 

humano. 

En estos tiempos a causa del COVID-19 muchos establecimientos han sido 

restringidos por un tiempo limitado, lo cual ha hecho que se hagan uso de nuevos 

mecanismos tecnológicos que ayuden a obtener información necesaria; es por ello 

que se establece el uso del chatbot, con el fin de obtener respuestas automáticas 
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acorde a nuestras dudas sobre la prevención de enfermedades de mascotas. 

 
La investigación se realizó de una manera factible ya que puso a disposición un 

conjunto de procesos del uso del chatbot, permitiendo la optimización de los 

tiempos de respuesta y generando un nivel de servicio más eficiente, para ello 

Orozco (2018), nos comparte que un chatbot es aquel instrumento que permite 

realizar múltiples usos, apoyando los mecanismos de aprendizaje. Asimismo, 

Estrada (2018) comenta que un chatbot es capaz de mantener una conversación o 

diálogo con un ser humano, siendo capaz de demostrar capacidad de lenguaje 

natural como la del ser humano. 

Los principales beneficiarios de esta investigación serán los dueños de las 

mascotas que tendrán a su disposición un mecanismo tecnológico que les ayude a 

resolver sus dudas e incluso a obtener información recurrente a los conflictos que 

se les presente. 

Dentro de los fines de estudio se tomaron en cuenta técnicas de investigación como 

lo son las encuestas; con el objetivo de medir la motivación y satisfacción del 

usuario con el uso del chatbot. 

Asimismo, se plantea como objetivo general: Implementar un Chatbot integrado a 

un sistema web informativo para la prevención de enfermedades de mascotas. Y 

como objetivos específicos se plantearon: Determinar el impacto de satisfacción 

que tendrá el uso del chatbot en el centro veterinario. Y Evaluar la motivación de 

aprendizaje de la prevención de enfermedades de mascotas. Estos objetivos a su 

vez permiten plantear la siguiente hipótesis general: La implementación del Chatbot 

beneficiará a los dueños de las mascotas ya que pondrá a disposición un conjunto 

de respuestas favorables a sus necesidades; y como hipótesis específicas se 

plantearon: La implementación del Chatbot permitirá determinar el efecto de 

satisfacción de los usuarios con el uso del chatbot para el aprendizaje de la 

prevención de enfermedades de mascotas y La implementación del Chatbot 

permitirá evaluar la motivación de aprendizaje de la prevención de enfermedades 

de mascotas. 
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Cuando se habla de un Chatbot más de uno se imagina un aplicativo de 

información. Es por ello que Guerrero, León, Yuliana y Sánchez (2017), comenta 

que un chatbot permite la solución exhausta de mensajería de usuario y tecnología 

logrando establecer una interacción con un servicio web o algún software que 

genere conocimientos relacionales. Hoy en día los Chatbot con ayuda de la 

globalización y el avance tecnológico que está al alcance de cualquier persona, trae 

consigo ciertos beneficios y las entidades han sabido aprovechar de ello. Es por 

ello, que un bot de charla o bot conversacional ayuda a crear un vínculo social entre 

tecnología y usuario conteniendo respuestas automáticas a las dudas compartidas. 

 
 

Figura 1: Procedimiento con el chatbot y usuario. 
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Asimismo, para respaldar la siguiente investigación se detallan los siguientes 

antecedentes relacionados con la tecnología novedosa, metodología y puntos 

aplicados en el desarrollo del Chatbot. 

 

Villalta (2018), en su tesis de licenciamiento: “El cuidado de animales domésticos 

en el desarrollo de la sensibilización en niños de 4 a 5 años de la unidad educativa 

Atenas”, tuvo como objetivo analizar la incidencia del cuidado de los animales 

domésticos. Esta tesis fue de tipo explicativa, descriptiva y correlacional, su 

población fue de 64 personas, no contó con una muestra ya que su población 
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trabajaba en su totalidad. En los resultados obtenidos se encontró que hay una 

totalidad de personas que les gustan los animales e incluso tienen un cuidado de 

estos, concluyendo su investigación en que las personas tienen conocimiento de 

aquellos valores que deben promover en los animales las cuales son respeto y 

responsabilidad en su totalidad. 

Seguidamente, Garibay (2020), en su tesis de maestría: “Diseño e implementación 

de un asistente virtual (chatbot) para ofrecer atención a los clientes de una aerolínea 

mexicana por medio de sus canales conversacionales”, tuvo como objetivo explicar 

aquellos procesos dentro del diseño e implementación de un proyecto laboral 

consistiendo este en el desarrollo de un chatbot. A su vez explicó la consistencia 

que tuvo el desarrollo del asistente social, identificando las necesidades y 

requerimientos que se disponga, finalmente describió de una manera satisfactoria 

el proceso de la utilización de la tecnología novedosa. 

Por otro lado, Villamizar (2020), en su tesis: “Diseño e implementación de un 

manual para incentivar la concientización y educación sobre la tenencia 

responsable de mascotas en la ciudad de Riohacha”, tuvo como objetivo crear un 

manual de cuidado responsable de los animales. Esta tesis es una investigación 

participativa ya que muchas personas contribuyeron en los diferentes procesos. 

Tuvo una población de 57446 entre perros y gatos de dicha veterinaria, y una 

muestra de que el 36% es la tasa de incrementación anual. Finalmente, esta 

investigación logró imponer compromiso y responsabilidades por parte de las 

personas respetando el cuidado y protección de animales. 

Asimismo, Estrada (2018), en su tesis profesional: “Implementar chatbot basado en 

inteligencia artificial para la gestión de requerimientos e incidentes en una empresa 

de seguros”, tuvo como objetivo mejorar la gestión de tickets en la mesa de ayuda. 

Mantiene en su proceso una población de 1000 usuarios y así mismo una muestra 

de 68 usuarios acogidos por medio del muestreo. Tesis basada en trabajar con 

inteligencia artificial, finalmente, se deduce que el incremento de satisfacción de los 

usuarios ha sido beneficioso, ya que resulta que el 94% de las preguntas que 

ingresan son resueltas por un chatbot, y el 90% recibe la información oportuna a 

sus dudas. 
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También, Ariste y Ramírez (2020), en su tesis para obtener su título profesional: 

"Chatbot para el aprendizaje de la fotosíntesis utilizando la técnica web scraping", 

tuvo como objetivo general determinar el efecto del uso del chatbot para el 

aprendizaje de los procesos de la fotosíntesis. Su trabajo fue de tipo pre 

experimental, a la vez la población estuvo enfocada a 40 estudiantes del nivel 

secundario, además tomó como muestra a 40 estudiantes con lo cual su muestreo 

fue no probabilístico en el presente proyecto de investigación. El efecto de este 

ejercicio se centra no solo en entrevistas con personas, sino también en las pruebas 

experimentales de estudiantes que han aprendido utilizar la técnica web mediante 

el método de prueba experimental Shapiro Wilk, el nivel crítico se encuentra por 

debajo de 0.05, lo que afecta la distribución normal. De esta manera los chatbot 

tienen un papel importante que desempeñar para ayudar a los estudiantes a 

aprender a comunicarse, esto se debe al hecho de que el 5% de los estudiantes se 

encuentran entre activos y pasivos. 

Aburto, García y Velázquez (2020), en su trabajo de investigación para obtener el 

grado académico de bachiller "Asistente virtual para el personal docente", se 

determinó como objetivo general implementar un asistente virtual para el personal 

docente. Su trabajo de investigación fue de tipo cuantitativa y descriptiva, a la vez 

se enfocó en una población de 670 docentes, con lo cual 63 docentes tomaron 

como muestra para determinar su nivel de confianza y margen de error, por lo 

consiguiente utilizó un muestreo de tipo aleatorio simple. En los resultados 

obtenidos se determinó que la implementación de un asistente virtual en la 

universidad influiría mucho en las tareas diarias de los docentes, y facilitará en gran 

medida el control de grupos de trabajo, así mismo cumplirá diferentes actividades. 

Finalmente, mediante la implementación del asistente virtual beneficiará tanto a 

alumnos como a docentes además por medio de esta tecnología se ahorrará 

tiempo. 

Castillo y Soto (2020), en su tesis para obtener el su título profesional: "Chatbot 

para el aprendizaje de la prevención de infecciones respiratorias agudas y 

enfermedades diarreicas agudas", se determinó como objetivo general 

determinar el efecto del uso del Chatbot para el aprendizaje de la prevención 

de las infecciones respiratorias agudas y enfermedades diarreicas agudas. Su 
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trabajo de investigación fue de tipo aplicada con un enfoque cuantitativo y 

diseño pre experimental, se enfocó en una población que comprende los 

habitantes del distrito de San Juan de Lurigancho entre los 25 a 39 años. En los 

resultados se determinó el incremento sobre el aprendizaje de la prevención de 

las infecciones respiratorias, con un 19% de motivación inicial. 

Finalmente, Cortez (2018), en su trabajo de investigación “Conocimientos básicos 

sobre tenencia responsable de mascotas y zoonosis en estudiantes del quinto año 

de secundaria de la IE Inmaculada Concepción -Tumbes”, determinó como objetivo 

establecer cuál era el conocimiento que tenían los estudiantes de quinto año de 

secundaria, acerca de zoonosis y tenencia responsable de mascotas. Teniendo una 

investigación de tipo cuantitativa y a su vez teniendo una población de 300 

estudiantes y una muestra de 109 estudiantes. Se obtuvieron resultados favorables 

sobre la tenencia de una mascota por parte de los estudiantes finalmente se hizo 

visible el compromiso de aprender mecanismos de cuidado de estas. 

A continuación, se describen algunos conceptos relacionados con la presente 

investigación: 

El avance tecnológico, como los chatbots forman parte de la Inteligencia artificial, 

esta tecnología ha permitido establecerse en varias actividades como es en el 

sector de salud que aumenta el acceso y mejora la comunicación del paciente y 

doctor (Nadarzynski et al., 2019, p. 1-12). 

Santos et al. (2019), el uso de estas nuevas tecnologías ha llevado consigo un 

numero de cambios que influyen en la charla conversacional, dentro de estos se 

tiene a los chatbots como asistentes virtuales que permiten la simulación de una 

conversación con los humanos. (Costa, 2018, p.65) menciona que no son simples 

asistentes virtuales, sino que la gran mayoría de los usuarios lo utilizan como 

compañeros. 

Asimismo, Villena, Crespo y García (2018), comenta que el chatbot tiene como 

propósito realizar investigaciones sobre el comportamiento de las máquinas 

inteligentes, también pueden razonar, aprender y comunicarse según su entorno. 

Uno de los objetivos de la IA es que las máquinas puedan comprender el 

comportamiento humano o animal. 
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Por el contrario, Vejar (2021) comenta que la IA, es un modelo basado en una red 

neuronal artificial que quiere que la máquina sea como un cerebro llamado 

computadora viva, y estas máquinas o computadoras son capaces de realizar 

actividades que requieren inteligencia sin la presencia del hombre en el desempeño 

del trabajo, además la IA se dedica al estudio del cerebro humano y así lo imita en 

una máquina. (p.4) 

Además, la inteligencia artificial abarca ramas como es el caso del Machine 

learning, que tiene como propósito permitir y clasificar modelos para la identificación 

de datos entrenado al mundo real. (BINNS et al., 2018, p.1). Por otro lado, la 

inteligencia artificial es una de las tecnologías más escuchadas en el siglo XXI, ya 

que permite posicionarse en el mercado con un desarrollo de asistentes 

compatibles y con una variedad preguntas que ayudan a resolver, con un servicio 

accesible las 24 horas del día y los 365 días del año. (Kowald y Bruns, 2019, p.54). 

Mediante ello, García, Fuertes y Molas (2018), comentan que un chatbot se divide 

en dos partes bot y chat que hace referenciar a una ventana conversacional y un 

asistente que hace la atención con información necesaria. 

Seguidamente los chatbot son más fáciles de usar, por ejemplo, para ver una 

búsqueda estática en un registro de consulta frecuentes proporcionan y brindan 

apoyo a la hora de comunicarse responden de una manera directa y sin problemas, 

cabe mencionar los chatbot son más intuitivos y, asimismo con habilidades para 

imitar a los humanos. (Adamopoulou y Moussiades, 2020, p.1) 

Un chatbot es un programa informático que puede conversar con un humano, 

derivado de la palabra ROBOT lo que esencialmente significa un programa 

automático que reemplaza al ser humano que puede chatear con la persona en el 

frente (KANCHAN y MUGDHA, 2019, p.4296). 

 

Sin embargo, la implementación de un Chatbot puede traer ciertos beneficios 

económicos para todo aquel rubro de negocio u organización que brinde ayuda ya 

sea médica o de otra rama, en este caso una organización dedicada a la atención 

de las mascotas; un caso muy particular son las conocidas Veterinarias, estas con 

el uso de un asistente virtual se beneficiaron de una manera factible por lo expuesto 

de brindar información de las enfermedades más comunes que pueden existir en 
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sus mascotas. Por lo tanto, puede esta tecnología novedosa traer consigo 

beneficios de tener una amplia cartera de pacientes, pues se reduce el tiempo de 

atención de forma presencial, trae consigo un diagnóstico sin pérdida de tiempo, 

disponibilidad de un tiempo de atención completo en un horario fijo, información 

acerca de los diferentes síntomas que la mascota presenta. 

 

El desarrollo de los chatbots va un paso más allá con el desarrollo de asistentes 

personales basados en voz, integrados en Smartphone o simplemente hablen en 

altavoces domésticos que entiendan los comandos de voz. Con voz digital y 

funciones procesadas como dispositivos de monitoreo, asimismo también están 

Amazon, Alexa, Asistente de Google IBM Watson, Apple Siri y Microsoft que son 

los asistentes de voz más populares (Srivastava Sunil, 2018, p.9). 

Además, los chatbots pueden funcionar mediante computadoras y teléfonos 

móviles, a través de Internet. Entonces, esta herramienta en general se considera 

como una tecnología atractiva e intuitiva para las personas. (Vijayalakshmi y 

PandiMeena, 2019, p.186). 

Para ello, Joseph Weizenbum, profesor del Instituto Tecnológico de Massachusetts 

(MIT), publicó el chatbot "Eliza", considerado el primer agente de comunicación, 

presentado como psiquiatra, engañando a la gente haciéndoles creer que era un 

hombre de verdad. El creador afirmó que en su proceso de comprensión utilizó el 

reconocimiento de frases o palabras claves y, por lo tanto, utilizó respuestas 

relevantes. Asimismo, Kenneth Colby creó el chatbot "Perry" como parte de una 

investigación, presentada por un paciente paranoico basado en esta creencia, 

miedo e incomodidad; Usando una estrategia conversacional y mostrándose lo 

mejor de Eliza. 

Debido a esta influencia el Dr. Richard Wallace programa el Chatbot "ALICE". 

(Artificial, Lingüística, Internet, Computadora, Entidad) utilizando lenguaje basado 

en lógica matemática (SETL), esta fue la primera versión del agente de 

comunicación, se dejó solo como un experimento, luego se desarrolló el "Programa 

A", que fue considerado la primera versión. En fase de desarrollo, en la que se 

utilizan AIML (Inteligencia Artificia Lenguaje de Mercado) y Java. Luego creó otra 
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versión "Programa B" donde se reemplaza AIML por XML, unos 300 programadores 

para su desarrollo, recibiendo así el Premio Lobner en 2000 y así sucesivamente. 

 

Sin embargo, la implementación de un chatbot puede traer ciertos beneficios 

económicos para todo aquel rubro de negocio u organización, un caso muy 

particular son las veterinarias, estas con el uso de un asistente virtual se benefician 

de una manera factible al momento de brindar información acerca de las 

enfermedades de mascotas. 

 

Asimismo, para la evolución de las encuestas realizadas se utilizó el software R, 

donde permitió verificar la fiabilidad de las preguntar a realizar. Para ello, 

Betancourt, García y Gaspar (2014), en su artículo nos comentan que el software 

R, es un software totalmente gratuito, pues permite el ingreso y salida de datos, 

teniendo su forma de uso gratuita para el usuario. Fernández (2020), nos comenta 

que el software R es uno de los softwares gratuitos que ayudan a interpretar datos 

de forma estadística para mostrarlos de una manera versátil y entendible. 

Por otro lado, se utilizó el software SPSS, que permitió obtener los resultados de 

acuerdo a las dimensiones evaluadas del pre test y pos test evaluados a los clientes 

dueños de las mascotas, para ello Castañeda, Cabrera, Navarro y De Vries (2019) 

comentan que el SPSS es un mecanismo tecnológico muy versátil y 

complementario que permite acceder a los datos creados originalmente de manera 

confiable dentro del análisis de datos. 

Así mismo se utilizó la metodología Scrum que para ello Schwaber y Sutherland 

(2017), comenta que es un proceso ágil que permite concentrarse en lograr un 

alto rendimiento empresarial a corto plazo, siendo un marco de gestión de 

desarrollo de productos que emplea siete equipos de diseño propio muy 

grandes, también ayuda a las personas a resolver problemas complejos 

presentando productos de gran valor de forma creativa e innovadora. 

A continuación, se explican los siguientes roles que constituyen la metodología de 

Scrum: 

El Product Owner, tiene el deber de llevar a cabo al éxito el producto. Su función 

principal es presentar ideas de proyectos, recopilar las necesidades de los clientes 
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y evaluar quién puede liderar un equipo de desarrollo, así como proporcionar plazos 

e ideas específicas para la entrega. 

El equipo de desarrollo, está conformado por un grupo de personas capacitadas en 

la elaboración de un proyecto de calidad, este equipo es autosuficiente, al 

supervisor no le importa quién hizo el trabajo, pero es el equipo el que decide cómo 

crear y resolver los problemas potenciales tratando de crear proyectos dinámicos y 

robustos. 

El Scrum Master está constituido por una persona que cuenta con la 

responsabilidad de liderar a un equipo, con el fin de lograr el máximo rendimiento, 

es decir es el facilitador y responsable del desarrollo real de estos sistemas y 

proyectos, su trabajo es encontrar valores en el equipo y asegurar un buen 

crecimiento en el tiempo. 

Por otro lado, se hace mención del software Power Virtual Agents pues este 

software según Temes (2021), es uno de los programas de hace utilidad de reglas 

con secuencias de comandos con el fin de crear interacción de IA y usuario, así 

mismo comenta que Power Virtual Agents es una de las plataformas de desarrollo 

de los famosos chatbots que permite crear y mantener las charlas 

conversacionales, este permite a su vez crear iteración de usuario y máquina. 

Seguidamente se comparte los conceptos de aprendizaje con el fin de enlazar la 

investigación es por ello que Pérez (2021), en su blog comparte que el aprendizaje 

es un proceso cuyo objetivo es obtener conocimientos, habilidades, valores y 

actitudes, posibilitado por medio del estudio, enseñanza o experiencia. Teniendo 

como proceso fundamental la imitación o repetición de espacios o recursos 

aprendidos mediante tareas básicas necesarias. 

Según Morillo y Morillo (2016), la satisfacción del usuario es un sentido de aquel 

cumplimiento de las expectativas que dispone el usuario ante una problemática, 

con el fin de obtener satisfacción de lo que desea y espera. (p.19). Asimismo, 

Guerrero (2018), comenta que la satisfacción se distingue en dos tipos de 

satisfacción, en la cual se establece a satisfacción acumulada que es la experiencia 

del individuo y la satisfacción específica en la cual se centra en el suceso ocurrido 

(p.36). 
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Por otro lado, cada ser humano cuenta con motivación de aprendizaje mediante 

ello Larico y Reyes (2020), comparte que la motivación fomenta el movimiento y la 

interacción en el comportamiento humano, así mismo, destaca las cualidades 

estáticas que están incrustadas en el perfil personal de una persona (p.26). Y así 

mismo Sellan (2017), nos comenta que la motivación es uno de los puntos más 

importantes para el aprendizaje ya se complementa en el interés de conocer o 

estudiar un nuevo tema. 
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III. METODOLOGÍA 
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3.1. Tipo de Investigación y diseño de investigación 

Tipo de Investigación: Aplicada, puesto que constó de conocimientos científicos 

puestos en práctica acorde a la problemática planteada con el fin de obtener 

resultados constantes, es por ello que Nicomedes (2018), comparte que una 

investigación aplicada tiene la finalidad de solucionar problemas que surgen en la 

producción, distribución, circulación y consumo de bienes y servicios, se llama 

aplicada; puesto a los problemas o hipótesis funcionales que se formulan para 

resolver los problemas de la vida productiva de una sociedad, a partir de la 

investigación básica, pura o básica de la ciencia formal fáctica o formal. Por lo tanto, 

Lozada (2017), en su artículo, comenta que la investigación aplicada tiene como 

objetivo generalizar el conocimiento mediante aplicación directamente a la 

sociedad. Así mismo, Espinoza (2019), llama hipótesis a aquellas preguntas o 

interrogantes con vista científica, es decir aquello que establece alguna relación 

con el objetivo y el problema. 

Asimismo, se debe tener en cuenta las diferentes fases de este tipo de 

investigación, ya que, permitió contribuir en cada paso de los resultados obtenidos. 

Diseño de Investigación: Es de tipo pre experimental, ya que este permitió obtener 

un estudio mediante un grupo de pre test y post test. Así mismo, Ramón (2018), 

nos comparte que un diseño experimental son aquellas variables intervinientes que 

se encarga de dar valor a una investigación. 

G O1 X O2 

Tabla 1 : Diseño Pre-Experimental 
 

 Descripción 

G Grupo pre – prueba conformada por los dueños de las mascotas 

O1 Datos Pre – Prueba para los indicadores de la variable dependiente. 

X Chatbot 

O2 Datos Post – Prueba para los indicadores de la variable dependiente. 

 
 

Seguidamente Condo y Pazmillo (2017), comenta que el diseño pre experimental 

implica determinar qué nivel o tratamiento se asigna a las unidades experimentales, 
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la selección del tamaño de la muestra y la configuración espacial y temporal del 

experimento. (p.32). 

Enfoque: Otero (2018) comenta que un enfoque cuantitativo es aquel estudio que 

se concentra en las mediciones numéricas, utilizando recursos de observación del 

proceso de recolección de datos (p.5). 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variable Independiente: Chatbot 

 
Según Valero (2019), los chatbot son aquellos tipos de bots que realizan una 

iteración con los usuarios, así mismo hacen referencia al software de mensajería 

que permite diferencial la capacidad de la IA en la realización de tareas. 

Variable dependiente: Aprendizaje de la prevención de enfermedades en 

mascotas. 

Pérez (2021) comenta que el aprendizaje es aquel proceso o habilidades que tiene 

el ser humano para asimilar una información. 

El aprendizaje, por otro lado, es un desarrollo que tiene lugar en el cerebro donde 

incluye cambios en el conocimiento, creencias, actitudes, prácticas, que se 

manifiesta periódicamente y tienen un efecto duradero en el resultado directo de lo 

que piensa y hace. (Ambrose et al., 2017, p.25) 

De manera similar, se propuso una arquitectura de chatbot para la mejora de 

aprendizaje de la prevención de mascotas permitiéndoles establecer un modelo 

interactivo y con una experiencia agradable hacia los usuarios. (Villegas, Arias y 

Palacios, 2020, p. 18). 

3.3. Población, Muestra y Muestreo 

Población: López y Fachelli (2017), comenta que el universo o población son 

expresiones que permiten explicar el conjunto total de elementos que constituyen a 

los resultados de los análisis de carácter estadístico. Especialmente se habla de 

población al conjunto o grupo único en la que se extrae la muestra y la población 

objetiva. (p.13). 
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Para el presente proyecto se consideró como población a las personas que cuentan 

con una mascota a su cargo o interés en ellas, así mismo con personas que son 

clientes del centro veterinario. 

Muestreo: Asimismo, López y Fachelli (2017), comenta que un muestreo no 

probabilístico es aquel método destinado dentro de la población y la muestra con el 

fin de obtener un estudio de orientación cuantitativo (p.49). 

Tabla 2 : Muestreo a Evaluar 
 

Unidad de análisis Cantidad 

Dueños de las mascotas de la Veterinaria 30 

Total 30 

 

 

CRITERIOS DE INCLUSIÓN 

Las personas serán incluidas si: 

▪ Las personas tienen interés 

en aprender sobre la 

prevención de 

enfermedades de mascotas. 

 
▪ Cuentan con un dispositivo 

móvil. 

CRITERIOS DE EXCLUSIÓN 

Las personas serán excluidas si: 

• Las personas no cuenten 

con una mascota. 

 
• No cuentan con un 

dispositivo móvil. 

 
 
 

 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

 
La técnica aplicada fue la encuesta, debido a su fácil aplicación e interpretación de 

datos, esta se realizó mediante un formulario en la plataforma de Google a los 

dueños de las mascotas que acuden al centro veterinario. 

Mediante ello cabe resaltar que Salas (2020), comenta que una encuesta es una 

de las técnicas más usadas para la obtención de datos aplicados a una población 

específica donde el contacto es directo y en algunos casos se pretende predecir 

eventos futuros con el fin de obtener una información exacta y concreta de un tema 

específico. 
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El instrumento utilizado fue el cuestionario, puesto que permitió obtener los datos 

necesarios planteados en la matriz de operacionalización, en la cual se pudo 

responder según la escala de Likert, donde se tuvo a disposición una escala del 1 

al 5, teniendo en cuenta que 1 es la puntuación más baja y 5 la puntuación más 

alta. 

Tabla 3 : Escala de Medición 
 

Siempre Casi siempre Algunas 
veces 

Casi nunca Nunca 

5 4 3 2 1 

 
 

Asimismo, García (2020), nos comparte que el cuestionario es un procedimiento 

que utiliza el investigador caracterizado por tener un contenido pobre debido a la 

falta de marco teórico que se la respalde, así mismo, comenta que un cuestionario 

es parte de las ciencias sociales que permiten la obtención y registro de datos. 

Mediante ello, para lo que es satisfacción del usuario se han considerado los 

siguientes ítems: 

Tabla 4 : Ítems de la Satisfacción del Usuario. 
 

Ítems Técnica Instrumentos 

Atención  
 

Encuesta 

 
 

Cuestionario 
Comprensión 

Comunicación 

Credibilidad 
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Y por otro lado para motivación se consideró lo siguiente: 

 
Tabla 5 : Ítems de la Motivación de aprendizaje. 

 

Ítems Técnica Instrumentos 

Capacidades cognitivas  
 

Encuesta 

 
 

Cuestionario 
Satisfacción del usuario 

Enseñanzas 

estratégicas 

Nivel de conocimiento 

 
 

3.5. Procedimientos 

 
1. Se plantearon 15 preguntas, 8 para el indicador de satisfacción y 7 para 

motivación, lo cual fue evaluado en el software R para ver su fiabilidad de 

aplicación. 

2. Una vez completado la fiabilidad de aplicación de la encuesta se 

recolectaron los números telefónicos de los 30 clientes dueños de mascotas 

del centro veterinario. 

3. Se realizó el pre test a cada uno de los clientes con el fin de evaluar los 

niveles de satisfacción y motivación de aprendizaje de la prevención de 

enfermedades de mascotas sin usar el chatbot, por medio de un formulario 

de Google, dándoles un plazo no mayor a 2 días para sus respuestas. 

4. A los 30 dueños de las mascotas se les otorgó el link de la página web con 

el fin de su iteración con el chatbot. 

5. Consiguiente a ello, se volvió a enviar el mismo formulario, para evaluar el 

pos test, permitiendo este evaluar los niveles de satisfacción y motivación de 

aprendizaje de cada uno de los dueños de mascotas de acuerdo al uso del 

chatbot. 

6. Se plantearon las respuestas del pre test y pos test en un Excel. 

7. Por último, se recolectaron los datos del pre test y pos test para su posterior 

procedimiento. 



21  

3.6. Método de análisis de datos 

 
Se realizó un análisis descriptivo de variables, la que hizo que se utilice una serie 

de pautas estadísticas las cuales permitieron obtener datos numéricos. Asimismo, 

se empleó la escala de Likert para responder la encuesta planteada y así evaluar 

el pre test y pos test, puesto a ello los resultados fueron evaluados por medio del 

software R permitiendo evaluar la fiabilidad de su aplicación, consiguiente a ellos 

los datos recolectados de pre y pos test se evaluaron por medio del software SPSS 

lo que permitió verificar las pruebas de normalidad y pruebas no paramétricas. 

 

Escala de Likert: 

 
La escala de Likert es una de las herramientas que permitió evaluar aquellas 

interrogantes planteadas en la encuesta realizada, mediante ello se evaluó cada 

interrogante de manera didáctica permitiendo hacer una valoración de respuestas 

más precisadas. 

 

En la tabla N°06 se muestran las 5 alternativas de respuesta que ofrece la escala 

de Likert. 

 

Tabla 6: Escala de medición. 
 

Rango 0 0.25 0.5 0.75 1 

 

Escala 
 

1=Nunca 
 

2=Casi 

nunca 

 

3=Algunas 

veces 

 

4=Casi 

siempre 

 

5=Siempre 

 

Por otro lado, se vio con la necesidad de facilitar el análisis de datos, realizando 

una reducción de valores en la escala de Likert, mostrando así el establecimiento 

de nuevos valores de evaluación como se muestra en la tabla N°7: 

 

Tabla 7: Nuevos valores de medición de Likert. 
 

 

Nuevos rangos 
 

0.33 
 

0.66 
 

1 

 

Asimismo, en la tabla N°07 ya propuesta hace referenciar los nuevos valores de 

respuestas por parte del cliente dueño de la mascota; haciendo significancia de que 
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el valor de 0.33 = Nunca, 0.66 = Algunas veces y 1= Siempre. 

 
Prueba con el Software R: 

 
La prueba con el software R permitió evaluar las encuestas para medir la fiabilidad 

de las encuestas realizadas de acuerdo a cada indicador: 

 

- Fiabilidad de la Escala para el indicador satisfacción del usuario: 

 
Se realizó la prueba de fiabilidad utilizando el software R desde el registro de datos 

extraído del formulario, mostrando este un resultado favorable de fiabilidad de 0.89; 

indicando que el formulario propuesto es de tipo aplicable a los usuarios. Anexo N° 

12. 

- Fiabilidad de la Escala para el indicador Motivación de aprendizaje: 

 
Se realizó la prueba de fiabilidad utilizando el software R desde el registro de datos 

extraído del formulario, mostrando este un resultado favorable de fiabilidad de 0.91; 

indicando que el formulario propuesto es de tipo aplicable a los usuarios. Anexo N° 

13. 

Prueba con SPSS 

 
Según IBM (2021), el SPSS es un software de código abierto que proporciona 

visualización de texto avanzada y análisis estadístico. El objetivo es que sea 

fácil de usar y accesible para los usuarios. 

- Prueba de normalidad Shapiro-Wilk: 

 
GLEN (2022). El test de Shapiro-Wilk, es utilizado para las pruebas de 

normalidad no mayores a 50 como muestra. 

- Pruebas no paramétricas de Wilcoxon: 

 
La prueba de Wilcoxon es una prueba estadística no paramétrica, utilizada para 

probar la similitud entre dos medianas poblacionales, es decir datos de la misma 

muestra con medición del pre y pos prueba (Zoran, 2018, p.70). 

3.7. Aspectos éticos 
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La investigación realizada en el siguiente informe es de carácter propio y verdadero, 

para iniciar se otorgaron los permisos necesarios de las autorizadas académicas, 

puesto que facilitaron las actas y solicitudes para su realización. 

 

Por otro lado, se respetó la intelectualidad y legalidad de los autores y sus 

investigaciones, haciendo las referenciaciones y citas correspondientes, 

continuamente respetando la norma ISO. Asimismo, el análisis y recolección de 

datos fueron de forma íntegra y justa sin tener alteraciones con la finalidad de 

obtener resultados específicos, a su vez, se respetó la identidad y se mantuvo 

discreción y confidencialidad en la información brindada. 
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IV. RESULTADOS 
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En este capítulo se describirán los resultados del pre test y pos test realizado a los 

clientes dueños de mascotas del centro veterinario de acuerdo a los indicadores 

evaluados: 

Para cada indicador se evaluaron 4 ítems como se observa en la tabla N°08, que 

permitieron la realización de una encuesta realizada por medio de Google evaluada 

por medio de la escala de Likert Anexo 18, puesto a ello se utilizó el SPSS que 

permitió evaluar las respuestas obtenidas. 

Tabla 8: Ítems de los indicadores satisfacción y motivación. 
 

SATISFACCIÓN MOTIVACIÓN 

Ítems Ítems 

Atención Capacidades Cognitivas 

Comprensión Satisfacción del usuario 

Comunicación Enseñanzas estratégicas 

Credibilidad Nivel de conocimiento 

 
 

1. Satisfacción del usuario. 

 
OBE01: Determinar el impacto de satisfacción que tendrá el Chatbot en el 

centro veterinario. 

En la tabla N°09 representa el número de personas que han respondido la encuesta 

de acuerdo a los nuevos valores de la escala de Likert, dando esta los siguientes 

resultados: 

Satisfacción del usuario pre test y pos test: 

 
Ítems 01: Con respecto a la tabla N°09 se muestra en el pre test 15 de los clientes 

de la veterinaria nunca han recibido la atención que desean, 9 algunas veces y solo 

6 siempre, por otro lado, en el pos test solo 1 cliente no recibe la atención que 

merece con el chatbot, 19 personas algunas veces y 10 siempre reciben la atención 

que desean gracias al uso del chatbot. 
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Ítems 02: Asimismo en el siguiente ítem se muestra que 13 clientes nunca 

comprenden lo que el centro veterinario le comparte, 9 algunas veces y solo 8 

siempre, mientras en el pos test solo 4 clientes nunca comprenden el uso del 

chatbot, 12 algunas veces y 14 siempre comprenden la información que el chatbot 

le comparte. 

Ítems 03: Seguidamente en el tercer ítem por parte del pre test 14 clientes nunca 

tienen una buena comunicación con el centro veterinario, 9 algunas veces y 8 

siempre, asimismo en el pos test 8 nunca se comunican con el chatbot, mientras 

que 15 algunas veces y 7 siempre. 

Ítems 04: Por último, 12 clientes nunca tienen credibilidad de lo que comparte el 

centro veterinario, mientras 11 algunas veces y solo 7 siempre, por el lado del pos 

test solo 22 clientes algunas veces tienen credibilidad de lo que se comparte el 

chatbot y 8 siempre. 

Tabla 9: Resultados del pre y pos test representado por cliente de acuerdo a los 
percentiles evaluados en la satisfacción del usuario. 

 

 
ÍTEM 

PRE TEST POS TEST 

33% 66% 100% 33% 66% 100% 

Atención 15 9 6 1 19 10 

Comprensión 13 9 8 4 12 14 

Comunicación 14 11 5 8 15 7 

Credibilidad 12 11 7 0 22 8 

 
 

HE01: La implementación del Chatbot permitirá determinar el efecto de 

satisfacción de los usuarios para el aprendizaje de la prevención de 

enfermedades de mascotas 

- HE1 0: El uso del Chatbot no mostró efecto de satisfacción de los usuarios en 

el aprendizaje de las enfermedades de mascotas. 
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- HE1 1: El uso del Chatbot mostró efecto de satisfacción de los usuarios en el 

aprendizaje de las enfermedades de mascotas. 

Dentro del análisis de hipótesis, se acepta la H 1 , puesto que se acepta la hipótesis 

alternativa confirmando la existencia de cambios en la satisfacción del usuario de 

acuerdo al uso del chatbot para el aprendizaje de enfermedades de mascotas. 

 

PRUEBA DE NORMALIDAD: 

Como primer paso se realizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk dado que el 

tamaño de la muestra a analizar es menor a 0.05 (n=30). 

Tabla 10: Prueba de normalidad de la satisfacción del usuario. 
 

Prueba de 

Normalidad 

Kolmogorow-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre- 

Satisfacción 

.155 30 .065 .880 30 .003 

Pos- 

Satisfacción 

.190 30 .007 .849 30 <.001 

 
 

En la Tabla N°10 de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk se observa la 

significancia, la cual evidencia que es menor a 0.05; confirmando que los datos no 

provienen de una distribución normal, asimismo, la prueba para el análisis 

inferencial es una prueba no paramétrica de Wilcoxon. 

También, se puede observar en las gráficas la gran diferencia del pre test de 

acuerdo a la poca satisfacción del usuario y el pos test la gran satisfacción del 

usuario al utilizar el chatbot. 

Figura 2: Gráficas del pre y pos test de la satisfacción del usuario. 
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Por otro lado, dentro del análisis inferencial al comparar los resultados del pre test 

y pos test con la prueba de Wilcoxon, se demostró que existe diferencias 

significativas, basados está en los resultados descriptivos, se evidenció una mejora 

de la satisfacción del usuario utilizando el chatbot. 

 

Figura 3: Prueba de Wilcoxon de la satisfacción del usuario. 
 
 

 
 

2. Motivación de aprendizaje. 

 
HE02: La implementación del Chatbot permitirá evaluar la motivación de 

aprendizaje de la prevención de enfermedades de mascotas 

- HE20:   El   uso   del   Chatbot   para   el   aprendizaje   de   la   prevención   de 

enfermedades en mascotas no incrementó la motivación de aprendizaje. 

- HE21:   El   uso   del   Chatbot   para   el   aprendizaje   de   la   prevención   de 

enfermedades en mascotas incrementó la motivación de aprendizaje. 

Dentro del análisis de hipótesis, se acepta la H 1 , puesto que se acepta la hipótesis 

alternativa confirmando la existencia de cambios en la motivación de aprendizaje 

de acuerdo al uso del chatbot para el aprendizaje de enfermedades de mascotas. 

 
OBE02: Evaluar la motivación del uso del Chatbot para la prevención de 

enfermedades en sus mascotas. 

Asimismo, la tabla N°11 representa el número de personas que han respondido la 

encuesta de acuerdo a los nuevos valores de la escala de Likert, dando esta los 

siguientes resultados: 

Satisfacción del usuario pre test y pos test: 
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Ítems 01: Con respecto a la tabla N°11 se muestra que en el pre test 17 de los 

clientes de la veterinaria nunca desarrollan sus capacidades cognitivas, 5 algunas 

veces y solo 8 siempre, por otro lado, en el pos test solo 1 cliente no desarrolla sus 

capacidades cognitivas en la motivación de aprendizaje de la prevención de 

enfermedades de mascotas, 21 algunas veces y 8 siempre. 

Ítems 02: Asimismo en el siguiente ítem se muestra que 16 clientes nunca están 

satisfechos como la información que ofrece el centro veterinario, 7 algunas veces y 

solo 7 siempre, mientras en el pos test solo 2 clientes nunca están satisfechos como 

la información que ofrece el centro veterinario, 21 algunas veces y 7 siempre están 

satisfechos con el uso del chatbot en la prevención de enfermedades de mascotas. 

Ítems 03: Seguidamente en el tercer ítem por parte del pre test 18 clientes nunca 

hacen uso de las enseñanzas estratégicas de la prevención de enfermedades en 

las macotas, 7 algunas veces y 5 siempre, asimismo en el pos test 2 nunca hacen 

uso de las enseñanzas estratégicas, mientras que 21 algunas veces y 8 siempre. 

Ítems 04: Por último, en el nivel de conocimiento de la motivación de aprendizaje 

no se hace notar cambios que ya está constó de una sola interrogante por ítem. 

Tabla 11: Resultados del pre y pos test representado por cliente de acuerdo a los 
percentiles evaluados en el indicar motivación de aprendizaje. 

 

 
ÍTEM 

PRE TEST POS TEST 

33% 66% 100% 33% 66% 100% 

Capacidades 
Cognitivas 

17 5 8 1 21 8 

Satisfacción del 
usuario 

16 7 7 2 21 7 

Enseñanzas 
estratégicas 

18 7 5 9 16 5 

Nivel de 
conocimiento 

1 19 10 1 19 10 

 
 

PRUEBA DE NORMALIDAD: 

 
Como primer paso se realizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk dado que el 

tamaño de la muestra a analizar es menor a 0.05 (n=30). 
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Tabla 12: Prueba de normalidad de la motivación de aprendizaje. 
 

Prueba de 

Normalidad 

Kolmogorow-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre- 

Motivación 

.217 30 <.001 .841 30 <.001 

Pos- 

Motivación 

.262 30 <.001 .861 30 .001 

 
 

En la tabla N°12 de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk se observa la 

significancia, la cual evidencia que es menor a 0.05; confirmando que los datos no 

provienen de una distribución normal, asimismo, la prueba para el análisis 

inferencial es una prueba no paramétrica de Wilcoxon. 

También, se puede observar en las gráficas la gran diferencia del pre test de 

acuerdo a la poca motivación de aprendizaje y el pos test la gran motivación de 

aprendizaje al utilizar el chatbot. 

Figura 4: Gráficas del pre y pos test de la motivación de aprendizaje. 
 

 
 

Por otro lado, dentro del análisis inferencial al comparar los resultados del pre test 

y pos test con la prueba de Wilcoxon, se demostró que existe diferencias 

significativas, basados está en los resultados descriptivos, se evidenció una mejora 

de la motivación de aprendizaje utilizando el chatbot. 
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Figura 5: Prueba de Wilcoxon de la motivación de aprendizaje. 
 

 

OBG: Implementar un Chatbot integrado a un sistema web informativo para la 

prevención de enfermedades en las mascotas. 

Pruebas: 

 
El uso del chatbot es un punto clave que hace desarrollar la experiencia del usuario 

con la tecnología novedosa volviéndola más agradable y amigable. Para conseguir 

que esta experiencia sea lo más natural y agradable posible, se deben definir ciertos 

rasgos importantes a la hora de implementar las respuestas en la conversación del 

usuario. 

Antes de comenzar se definen las siguientes partes en la cual se construyó la 

personalidad del chatbot. Al tratarse de un chatbot pensando para usarse en la 

página de una veterinaria, se decidió que las respuestas textuales tengan sentido 

con respecto a las prevenciones de las enfermedades de mascotas. Para que un 

usuario tenga una experiencia más natural posible, se debe emplear formas de 

iteración, donde el usuario pueda realizar preguntas abiertas al chatbot, pero sin 

prescindir completamente la posibilidad de dar al usuario opciones de respuestas 

en ciertas preguntas para complementar sus dudas. A la hora de escoger entre 

aspecto humano o máquina se ha decidido escoger un perfil más humano para 

seguir con la idea de un chatbot de lenguaje natural que ayude a los usuarios como 

si se tratara de un asistente propio, pero con ciertos rasgos de máquina. En el caso 

de la elección de texto, este tipo de iteración está más pensada para chatbot 

informativos que ofrecen información al usuario respecto a la prevención de las 

enfermedades de mascotas. 
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Árbol conversacional: 

 
De acuerdo al árbol conversacional se ha planteado la Figura N°3 para tener un 

mejor entendimiento acerca de lo que se ha venido realizando. Brindando también 

la información completa en Anexo N°16. 

Pruebas unitarias: 

Figura 7: Árbol Conversacional reducido. 

Flujo de usuario (PVA). 

Figura 6: Iteración del chatbot y el usuario. 
 

 
 

 

Durante la implementación de la primera versión del chatbot, se realizaron las 

pruebas para comprobar su correcto funcionamiento como se observa en la Figura 

N°4. 
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Figura 8: Comprobación del chatbot 
 

 
 
 

En el indicador de abajo ‘Escribe su mensaje’, ingrese las frases desencadenantes 

para el tema. 

Figura 9: Vinculación del Saludo del usuario. 
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Figura 10: Frases desencadenadoras. 

Asimismo, se presentaron las frases desencadenantes, en las cuales se encuentran 

los posibles diálogos. Cuantas veces más se pruebe el chatbot integrado, más 

natural será su conversación. 

 

 
 

Al momento de utilizar el chatbot y escribir un “Hola” este rápidamente reconoce el 

inicio de una nueva conversación y saluda al usuario. Seguidamente se empieza la 

conversación por medio de preguntas y respuestas automáticas acerca de la 

prevención de enfermedades de mascotas como se observa en la Figura N°7. 

 

Figura 11: Opciones para el usuario. 
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Como se muestra en el siguiente ejemplo, si el chatbot no reconoce una palabra 

escrita por el usuario automáticamente mostrará un mensaje como se muestra en 

la Figura N°8. 

Figura 12: Mensaje no reconocido por el chatbot. 

 

 
 
 

Por otro lado, al realizar una pregunta complementada en el listado de temas, el 

chatbot será capaz de reconocer la pregunta marcada y se podrá continuar con la 

conversación como se muestra a continuación: 

Figura 13: Iteración de chatbot con las preguntas formuladas. 
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Pruebas integradas: 

 
Una vez ejecutados todos los pasos detallados previamente sin ningún error, es 

momento de comprobar el funcionamiento del chatbot desde la página de la 

veterinaria Vílchez B. en la que se ha desplegado el chatbot. 

Como se puede comprobar en las imágenes el chatbot funciona como se esperaba. 
 

 

Figura 14: Funcionamiento de Chatbot. 
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V. DISCUSIÓN 
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De acuerdo a los resultados obtenidos, y para este capítulo de discusión se vio con 

la necesidad de contrastar investigaciones similares como las de Castillo y Soto 

(2020), donde ellos de acuerdo a su tema de investigación “Chatbot para el 

aprendizaje de la prevención de infecciones respiratorias agudas y enfermedades 

diarreicas agudas” comentan que un chatbot es un de las tecnologías que hoy en 

día es de interés propia para el ser humano. Asímismo, Ariste y Ramírez (2020) 

describieron que un chatbot es una de la IA que proporcionan una única interfaz 

fácil para el usuario. 

 

Asimismo, el presente proyecto de investigación tuvo como objetivo implementar 

un chatbot integrado a un sistema web informativo para la prevención de 

enfermedades de mascotas en veterinarias Piura 2022. Este estudio contó con la 

participación de 30 clientes dueños de las mascotas, en quienes se aplicaron los 

instrumentos de medición por medio de encuestas, lo cual se obtuvieron resultados 

positivos de acuerdo a la recolección de datos, permitiendo medir la satisfacción 

del usuario y la motivación de aprendizaje. 

 

Mediante ello se obtuvo un incremento de la satisfacción del usuario de acuerdo al 

uso del chatbot para el aprendizaje de la prevención de enfermedades de 

mascotas, mediante los 4 ítems evaluados en el indicador correspondiente se pudo 

observar que en el pre test los usuarios no estaban tan satisfechos con la 

información que el centro veterinario le brinda directamente, mientras tanto en el 

pos test los usuarios dan a notar la satisfacción de recibir lo que desean, 

haciéndose notar grandes cambios y mejores resultados con su uso, mediante ello 

Castillo y Soto (2020), hacen constatar que en su proyecto de investigación 

realizaron procedimientos similares como los son el pre test y pos test, para medir 

la satisfacción del usuario de acuerdo al uso del chatbot, determinando así que los 

usuarios están 100% satisfechos con el asistente virtual conocido como chatbot 

para la prevención de enfermedades. 

 

Por otro lado, en la evaluación de la motivación de aprendizaje por parte de los 

usuarios que acuden al centro veterinario se obtuvieron resultados favorables, ya 

que mediante la evaluación de los ítems correspondientes se obtuvo que los 

clientes están motivados con el tema del aprendizaje de la prevención de 
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enfermedades de mascotas, puesto que se les hacía un poco complicado la 

comunicación cuando acudían al centro veterinario para alguna duda que no era 

resuelta, debido a esto Castillo y Soto (2020), evalúan la motivación de aprendizaje 

para el uso del chatbot, donde ellos corroboran la obtención de sus resultados como 

efecto positivo de acuerdo a su uso, obteniendo resultados del pre test y el pos test, 

a una cantidad realmente positiva ya que más de 50% de usuarios están motivados 

a la utilización del asistente informativo. 

Seguidamente se evaluó el objetivo general, por medio de pruebas unitarias, donde 

se confirmó la existencia de comunicación, satisfacción, uso de capacidades 

cognitivas y motivación en la usabilidad de la Inteligencia Artificial, con respuestas 

satisfactorias, teniendo en cuenta que el objetivo fue: implementar un chatbot 

integrado a un sistema web informativo para la prevención de enfermedades en las 

mascotas, a comparación de Ariste y Ramírez (2020), que a pesar de que determinó 

como objetivo medir el efecto del uso del chatbot para el aprendizaje de la 

fotosíntesis, se demostró que el uso del chatbot produce un gran conocimiento 

mayor al 85% dentro de la comunicación bidireccional entre la Inteligencia Artificial 

y el usuario, por lo tanto se define como un agente importante, además se 

demuestra que esta investigación a comparación de Ariste y Ramírez (2020), es de 

consultas respecto al aprendizaje de la prevención de las mascotas, donde se 

demuestra que un chatbot puede ser utilizado en diferentes áreas donde se 

necesité un dialogo bidireccional. 
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VI. CONCLUSIONES 
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En este capítulo se detalla cada conclusión obtenida mediante los objetivos y 

resultados obtenidos, siendo los siguientes: 

Se llegó a la conclusión que al implementar un chatbot para la prevención de las 

enfermedades de mascotas, se obtienen resultados favorables ya que se cumple 

con las expectativas de solución por parte de la entidad propuesta, manifestándose 

su uso de manera satisfactoria y a la vez demostrando entendimiento al interactuar 

el usuario con la inteligencia artificial. 

Seguidamente se logró determinar el impacto de satisfacción del usuario de 

acuerdo al uso del chatbot para la prevención de enfermedades en mascotas, 

puesto que se notó una gran diferencia antes y después de su implementación, 

logrando satisfacer al usuario mediante las expectativas propuestas. 

Finalmente, las iteraciones evaluadas fueron satisfactorias ya que también 

permitieron evaluar el incremento de la motivación de aprendizaje de las 

enfermedades de mascotas, logrando nuevas formas de aprendizajes para el 

usuario con el fin de brindar una mejor calidad de vida ante posibles contagios de 

sus mascotas. 



42  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

VII. RECOMENDACIONES 
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Considerando la importancia y función de los resultados obtenidos se formulan 

algunas recomendaciones: 

Incorporar a más de un centro veterinario el uso de chatbot para la prevención de 

enfermedades de mascotas, ya que este trae consigo un conjunto de medidas 

favorables. 

Por otro lado, se recomienda usar los diferentes tipos de tecnologías innovadoras, 

ya sea en entidades públicas como privadas para la mejora de procesos de atención 

e información. 

Se recomienda el mantenimiento de la IA chatbot con Power Virtual Agent. 

 
A los futuros investigadores, aportar investigaciones dirigidas a las veterinarias para 

evaluar la motivación de aprendizaje de la prevención de enfermedades de 

mascotas y la satisfacción de los usuarios en el uso de nuevas tecnologías. 

Por último, se aconseja crear un aplicativo móvil, con la tecnología innovadora 

chatbot con Power Virtual Agents que permita interactuar de manera factible con el 

usuario y poder evaluar la motivación de aprendizaje y satisfacción de ellos mismos. 
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ANEXOS 



 

 

Anexo N°01 

 
Matriz de Operacionalización 

 
Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicador Escala 

de 

medición 

 
Chatbot 

García (2018) son programas 

que brindan aprendizaje e 

información de 

procesamiento       en       un 

lenguaje natural (p.16). 

Es una tecnología razonable 

capaz de interactuar con los 

seres humanos. 

 
--- 

 
--- 

 
 
 
 
 

R 

A 

Z 

O 

N 

    Capacidades cognitivas 

Aprendizaje de 

la prevención de 

enfermedades 

en las mascotas 

Larico (2020), el aprendizaje 

de la prevención de 

enfermedades es un punto 

relacionado en la psicología, 

evolución y ciencia. 

El aprendizaje que es conocido 

como un cambio en la 

capacidad de los seres 

humanos ya que pueden 

retener y poner en práctica. 

Motivación 

de 

Aprendizaje 

Satisfacción del usuario 

Enseñanzas estratégicas 

Nivel de conocimiento 

  

   Satisfacción 

de usuario 

Atención 

Comprensión 

Comunicación 

Credibilidad 



 

Anexo N°02 

 
Validación de Metodología 1er experto. 

 
 

 



 

Anexo N°03 

 
Validación de Metodología 2do experto. 

 
 
 
 



 

Anexo N°04 

 
Validación de Metodología 3er experto. 

 
 
 



 

Anexo N°05 

 
Validación de Instrumento 1er Experto: Motivación de Aprendizaje 

 
 

 



 

Anexo N°06 

 
Validación de Instrumento 2dor Experto: Motivación de Aprendizaje 

 
 

 



 

Anexo N°07 

 
Validación de Instrumento 3er Experto: Motivación de Aprendizaje 

 
 



 

Anexo N°08 

 
Validación de Instrumento 1er experto: Satisfacción 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Anexo N°09 



 

Anexo N°09 

 
Validación de Instrumento 2do experto: Satisfacción 

 
 
 

 



 

Anexo N°10 

Validación de Instrumento 3er experto: Satisfacción 

 



 

Anexo N°11 

 
Cuestionario de medición de Satisfacción de aprendizaje 

 

 



 

Anexo N°11 

 
Cuestionario de medición de Motivación de aprendizaje 

 
 
 

 



 

Anexo N° 12 

Fiabilidad de Satisfacción 

Alpha reliability 0.8869 

standardized 0.8921 

 
 

Anexo N° 13 

Fiabilidad de Motivación 

Alpha reliability 0.9122 

standardized 0.9155 



 

 

 

Anexo N°14 

Árbol conversacional 



 

Anexo N°15 

 
CARTA DE PRESENTACIÓN 

 
 



 

Anexo N°16 

CARTA DE ACEPTACIÓN 

 
 



 

Anexo N°17 

 
CARTA DE CONFORMIDAD 

 

 



 

Anexo N°18 

 
Encuesta para el pre test y pos test. 

 



 

Anexo N°19 
 

Metodología scrum 

 
Se utilizó la metodología de SCRUM para el desarrollo del chatbot debido a que se 

determinó el impacto de satisfacción y se evaluó la motivación de aprendizaje de la 

prevención de enfermedades de mascotas. 

Especificaciones para la Metodología Scrum 

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

integrantes del proyecto: 

• Equipo Scrum y Roles 

• Backlog 

• Historias de usuario 

 
Equipo Scrum y Roles 

 
En esta tabla se muestran los miembros con su respectivgo rol: 

 
ROLES EQUIPO 

PRODUCT OWNER Dr. Regalado Deza Mario 

SCRUM MASTER Dr. Regalado Deza Mario 

DEVELOPMENT TEAM Carmen Marcelo Wendy Lucero 

Roque Seminario Jordan Jonayker 



 

 

 

Backlog 

 
Se estableció en cuatro fases a través de la metodología de Scrum con un plazo de 

3 meses, en la tabla se muestra las fases o sprints: 

 

N° Historia de 

Usuario 

Prioridad Tiempo 

Estimado 

Estado 

1 Disponibilidad 

24 horas 

Alta 7 días Completado 

2 Permite 

conocer  las 

palabras por 

el usuario 

Alta 7 días Completado 

3 Identificar las 

consultas  de 

los usuarios 

Alta 7 días Completado 

4 Devolver las 

respuestas ya 

sean en 

formato, texto 

e imagen. 

Alta 7 días Completado 



 

 
 

ID: HU1 Disponibilidad 24 horas 

Descripción: 

El chatbot dispondrá de una disponibilidad de 24 horas durante los 7 días de la semana. 

Estimación: 7 días Sistema: Web Desarrollador (es): 
✓ Carmen Marcelo Wendy 

Lucero 
✓ Roque Seminario Jordan 

Jonayker 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
1. Al entrar el chatbot su disponibilidad será inmediata. 

Criterios de aceptación: 
1. Disponibilidad será inmediata. 

Prototipo: 



 

 
ID: HU2 Permite conocer las palabras por el usuario 

Descripción: 

El chatbot conocerá las palabras emitidas por el usuario 

Estimación: 7 días Sistema: Web Desarrollador (es): 
✓ Carmen Marcelo Wendy 

Lucero 
✓ Roque Seminario Jordan 

Jonayker 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
1. Al entrar el chatbot el usuario escribe mediante esto, la IA lo reconoce. 

2. Power Virtual lo reconoce. 

Criterios de aceptación: 
1 Conocer las palabras 

Prototipo: 



 

 

ID: HU3 Identificar las consultas de los usuarios 

Descripción: 

El chatbot identificara las consultas de los usuarios 

Estimación: 7 días Sistema: Web Desarrollador (es): 
✓ Carmen Marcelo Wendy 

Lucero 
✓ Roque Seminario Jordan 

Jonayker 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
1 La I.A identifica las consultas de los usuarios 

Criterios de aceptación: 
1 Identificación de los usuarios 

Prototipo: 



 

 

ID: HU4 Respuestas en formato, texto e imagen. 

Descripción: 

El chatbot dará como respuesta en formato, texto e imagen 

Estimación: 7 días Sistema: Web Desarrollador (es): 
✓ Carmen Marcelo Wendy Lucero 
✓ Roque Seminario Jordan 

Jonayker 

Prioridad: Alta Dependiente: Ninguno 

Funcionalidad/característica: 
1 Al entrar el chatbot el usuario escribe mediante esto, la IA lo reconoce. 

Criterios de aceptación: 
1 Respuestas de la IA 

Prototipo: 

 
 
 



 

Tareas 

 
Tarea T01 

Historia de Usuario H01 

Estado Completado 

Descripción El chatbot dispondrá de una 

disponibilidad de 24 horas durante los 7 

días de la semana. 

 

 

Tarea T01 

Historia de Usuario H02 

Estado Completado 

Descripción El chatbot conocerá las palabras 

emitidas por el usuario. 

 

 
Tarea T01 

Historia de Usuario H03 

Estado Completado 

Descripción El chatbot identificara las consultas de 

los usuarios 

 

 
Tarea T01 

Historia de Usuario H04 

Estado Completado 

Descripción El chatbot identificara las consultas de 

los usuarios 

 


