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RESUMEN

En este estudio se desarrolld un chatbot utilizando un software para mejorar
la regulacion de los niveles de atencién en el MINEDU. Este programa surgio a
raiz de las deficiencias institucionales en la atencioén al usuario, incluyendo la

eficacia del servicio y el grado de satisfaccion.

El objetivo principal fue evaluar como el uso de este chatbot puede mejorar
las interacciones de los clientes con el centro de atencion. Para ello, se
investigaron los componentes tedricos de la gestidon del nivel de servicio basada
en ITIL y se cred el enfoque de desarrollo de Chatbot. En este contexto se
empled el enfoque Scrum, una opcion hibrida que se adaptaba bien a los
objetivos de la entidad. Los usuarios pudieron aceptar las modificaciones sin

oposicion gracias a su estructura bien definida y a los rapidos plazos de entrega.

Los resultados y conclusiones extraidos de esta tesis demostraron que el uso
de chatbots mejoro la gestion de incidencias. Al tratarse de una novedad y de un
componente de la educacién publica, esta innovacion tecnologica supone un
avance sustancial para la institucion educativa. Adicionalmente, se anticipan
mayores estandares de servicio en términos de eficiencia y medidas de

satisfaccion, que podrian ser aplicados a otros sectores del MINEDU.

Palabras clave: ITIL, Scrum y metodologia para Chatbot.



ABSTRACT

In this study, a chatbot was developed using software to enhance the
regulation of attention levels in MINEDU. This program was brought about by
institutional shortcomings in user support, including service efficacy and degree

of satisfaction.

The major goal was to assess how the use of this chatbot may enhance
customer interactions with the support center. In order to do this, theoretical
components of ITIL-based service level management were investigated, and the
Chatbot development approach was created. The Scrum approach, a hybrid
choice that well suited the entity's goals, was employed in this context. Users
were able to accept modifications without opposition thanks to its well defined

structure and quick delivery timeframes.

The findings and conclusions drawn from this thesis demonstrated that the
use of chatbots improved incident management. Given that it is brand new and a
component of public education, this technological innovation marks a substantial
advancement for the educational institution. Additionally, greater service
standards are anticipated in terms of efficiency and satisfaction measures, which

might be applied to other MINEDU sectors.

Keywords: ITIL, Scrum, and methodology for chatbots.
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INTRODUCCION

El propoésito de este estudio de investigacion es abordar la problematica
relacionada con la gestion de niveles de servicio en la Unidad de Servicios de
Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion, a través del desarrollo de un
software chatbot. Este problema surge a raiz de la imperiosa necesidad de
potenciar la eficacia y eficiencia en la atencion al usuario, asi como optimizar los
recursos disponibles.

Capitulo I, "Problema de investigacion”, Se lleva a cabo una exposicion
exhaustiva de la situacibn problematica detectada, examinando los
antecedentes, las razones y las repercusiones que impactan la administracion
de los niveles de servicio en la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario.
Ademas, se proponen los objetivos particulares de la investigacion, que
comprenden la creacion de un chatbot con el propdsito de administrar de forma
efectiva los niveles de servicio y aumentar la satisfaccién del usuario.

Capitulo II, "Marco tedrico", se efecta un andlisis minucioso de los
escritos disponibles en el ambito de los chatbots, la administracion de niveles de
servicio y la atencion al cliente. Se investigan términos fundamentales, marcos
tedricos y experiencias pasadas asociadas con la creacidon y la puesta en marcha
de chatbots en contextos de servicio al cliente. Esta revision tedrica establece
una base soélida para el disefio y desarrollo del chatbot en el presente trabajo.

Capitulo 1ll, "Disefio metodoldgico”, En el presente estudio, se explica la
metodologia empleada para llevar a cabo la investigacién. Se proporciona un
analisis detallado de las etapas seguidas en el proceso de disefio y desarrollo
del software del chatbot, lo que incluye la eleccién de tecnologias, la recoleccién

de datos, el disefio de la interfaz y la implementacion del chatbot. Ademas, se
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describen los criterios de evaluacion utilizados para medir la eficiencia y la
efectividad del chatbot en la gestion de niveles de servicio.

Capitulo 1V, "Resultados”, Los resultados obtenidos a partir de la
implementacion y prueba del chatbot en la Unidad de Servicios de Atencion al
Usuario son presentados. Los datos recopilados son analizados y el desempefio
del chatbot es evaluado en términos de tiempo de respuesta, precision y
satisfaccion del usuario. Se proveen graficos, tablas y estadisticas para respaldar
los hallazgos obtenidos.

Capitulo V, "Discusion de resultados”, Se lleva a cabo una evaluacién
critica de los resultados obtenidos y se discuten las consecuencias practicas y
tedricas de la puesta en marcha del chatbot en la administracion de niveles de
servicio. Los resultados se comparan con las expectativas planteadas en el
Capitulo I, y se ofrecen recomendaciones para mejorar y optimizar el chatbot en
futuras aplicaciones.

En resumen, en esta tesis se aborda la problematica en realizar una
buena administracion de niveles de servicio y lograr mitigar los riesgos mediante
el desarrollo de un software chatbot. A lo largo de los diferentes capitulos se
examinan los antecedentes, se revisa el marco teorico, se describe la
metodologia empleada, los resultados obtenidos son expuestos y examinados,
acompafiados de un andlisis critico de los mismos. El proposito fundamental
radica en aportar a la mejora de la atencion al usuario y en la optimizacion de los

recursos dentro del Ministerio de Educacion.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento

Para el sector educacién cuenta como obijetivo la relacién de los sistemas
con los usuarios y brindarles soluciones a sus solicitudes, las cuales luego se
clasificaron como incidentes o requerimientos y se registraron en el help desk.
En esta unidad, se llevo a cabo la administracion del proceso de solicitud, por lo
cual se disefié un chatbot que ayudaria a resolver los casos reportados por los
usuarios.

Algunos inconvenientes presentados en la Atencidén de Servicio al Usuario
fueron los estos:

- Existia una sobrecarga de trabajo tanto para los especialistas debido a
la gran cantidad de informacion que debia resolverse de manera clara y rapida.

- Los medios de comunicacion disponibles eran el teléfono y el correo
electrénico, los cuales no cubrian la necesidad del usuario de contar con un
servicio que estuviera disponible en un horario de atencién mas amplio.

Dada esta problemética, se desarroll6 un software chatbot que mejoré la
gestion de solicitudes en la Unidad de Servicios de Atencion para MINEDU.

Segun Adamopoulou, E., & Moussiades, L. (2020), La utilizacion de
asistentes virtuales habia experimentado un veloz progreso en variados campos
en el presente, como la mercadotecnia, las plataformas de soporte, la
ensefianza, la atencién sanitaria y la herencia cultural (Adamopoulou &
Moussiades, 2020). Para el reporte, en un inicio, se brindo un relato histérico de
como el interés de la comunidad global en los asistentes virtuales ha ido

cambiando con el paso del tiempo.
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1.1.1 Formulacion del Problema General

¢En qué medida el software chatbot optimizara la gestion de niveles del
servicio de la unidad de servicios de atencion al usuario del Ministerio de
Educacion?
1.1.2 Formulacién de Problemas Especificos

¢En qué medida el desarrollo del software chatbot optimiza la eficiencia
del servicio de atencion en la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Educacion?

¢En gué medida el desarrollo de un software chatbot optimiza al nivel de
satisfaccion del usuario en la gestion de atencién en la Unidad de Servicios de

Atencién al Usuario del Ministerio de Educacion?
1.2. Justificacion de la Investigacion

1.2.1. Justificacion Practica

Segun Mehta, N., Pickens, A., y Martinez, M. (2019), en su libro " La
Economia del Exito del Cliente: Por qué cada aspecto de tu modelo de negocio
necesita un cambio de paradigma.”, los chatbots desempefiaron un papel
esencial en la supera la atencion en el &mbito empresarial.

Atencion instantdnea y escalabilidad: Los chatbots proporcionaron
respuestas instantaneas a las preguntas de los interesados, sin importar el
volumen de interacciones. Segun Mehta, Pickens y Martinez (2019), esto
permiti6 una atencion rapida y escalable, asegurando que ningun cliente no

cuente sin respuesta debido a la falta de recursos o tiempo.
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1.2.2. Justificacién Metodoldgica

Segun Aunoa (2020) los chatbots pueden ser una forma rentable,
escalable y disponible 24x7 en tiempo completo del servicio al cliente.
También se pueden personalizar para el cliente individual y recopilar datos
sobre las interacciones del cliente.

Rentabilidad: los chatbots pueden ser una forma rentable de brindar
servicio al cliente. Se pueden usar para responder preguntas frecuentes,
resolver problemas simples y proporcionar informacién general. Esto puede
liberar a los representantes humanos de servicio al cliente para que se
concentren en problemas mas complejos.

Escalabilidad: los chatbots se pueden escalar para manejar grandes
volumenes de consultas de los clientes. Esto es importante para las empresas
gue cuentan con una amplia lista de clientela 0 que experimentan picos en la
demanda.

Actividad continta 24 por 7: Chatbot pueden estar disponibles las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana para brindar servicio al cliente. Esto
puede ser util para las empresas que tienen clientes en diferentes zonas
horarias o que necesitan brindar servicio al cliente fuera del horario comercial
normal.

Personalizacion: los chatbots se pueden personalizar para el cliente
individual. Esto se puede hacer utilizando el nombre del cliente, el historial de
compras anteriores u otra informacion. Esto puede contribuir a mejorar la
experiencia del cliente y generar un mayor sentido de valoracion por parte del
cliente.

Recoleccion de datos: los Chatbot tienen la capacidad de almacenar
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los datos acerca de las interacciones del usuario. Estos datos se pueden
utilizar para mejorar el rendimiento del Chatbot, identificar las tendencias de

los clientes y desarrollar nuevos productos y servicios.

1.2.3. Justificacion Social
Segun Aivo (2022) los chatbots fueron una forma rentable, escalable y
con actividad continua de todos los dias con el servicio al cliente. También se
pudieron personalizar para el cliente individual y recopilar datos sobre las

interacciones del cliente.

Rentabilidad: los chatbots fueron una forma rentable de brindar servicio
al cliente. Se pudieron usar para responder preguntas frecuentes, resolver
problemas simples y proporcionar informacién general. Esto pudo liberar a los
representantes humanos de servicio al cliente para que se concentraran en

problemas mas complejos.

Escalabilidad: Se logr6 ampliar la capacidad de los chatbots para
gestionar considerable cantidad de consultas por parte de los clientes. Esta
capacidad resulté fundamental en aquellas organizaciones con una extensa

lista de clientes o que enfrentaban aumentos abruptos en la demanda.

Disponibilidad: ElI Chatbot estuvo en linea las 24 horas del dia, todos
los dias para brindar servicio al cliente. Esto fue Gtil para las empresas que
tenian clientes en diferentes zonas horarias o que necesitaban brindar servicio

al cliente fuera del horario comercial normal.
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Personalizacion: los chatbots se pudieron personalizar para el cliente
individual. Esto se pudo hacer utilizando el nombre del cliente, el historial de
compras anteriores u otra informacion. Esto tuvo el potencial de elevar la
calidad de la experiencia del cliente y generar una sensacion de mayor aprecio

por parte del cliente.

Recopilacion de datos: los chatbots pudieron recopilar datos sobre las
interacciones de los clientes. Estos datos se pudieron utilizar para mejorar el
rendimiento del chatbot, identificar las tendencias de los clientes y desarrollar

nuevos productos y servicios.

1.3. Delimitacién de la Investigacion

1.3.1 Delimitacion Temporal
Crear un software chatbot se tomara la metodologia Scrum durante
el afio 2023.

1.3.2 Delimitacion Espacial
Para la creacion del software chatbot se realizard en el sector
educacion en la atencién al usuario, help desk.

1.3.3 Delimitacion Social
La aplicacién del software chatbot esta dirigida a todos los servidores
publicos que laboran dentro del Ministerio de Educacion con contrato

CAS, 728Y 276.
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1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General
Determinar el impacto del software chatbot en la optimizacion de la
gestion de niveles del servicio de la unidad de servicios de atencién al usuario
del Ministerio de Educacion.
1.4.2. Objetivos Especificos
Determinar el impacto del desarrollo del software chatbot en la
eficiencia del servicio de atencion al usuario en la Unidad de Servicios de
Atencion del Ministerio de Educacion.
Determinar el impacto del desarrollo del software chatbot en el nivel de
satisfaccion del usuario en la gestion de atencion en la Unidad de Servicios

de Atencién del Ministerio de Educacion.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

En el articulo titulado "Aplicacion de la inteligencia artificial con el
propoésito de mejorar la administracion de asistencia en el departamento de
soporte de una compafiia aseguradora.”, Estrada Cutimbo (2018) el objetivo
principal es la implantacion de un asistente virtual con la finalidad de ofrecer
ayuda en la gestion de solicitudes de soporte, Con el objetivo de elevar la
excelencia del servicio proporcionado, automatizar la gestion y maximizar la
eficacia. Los resultados demostraron que el Chatbot ha logrado alcanzar los
objetivos planteados, al proporcionar soporte a los usuarios, generar informes
y obtener una satisfaccion alta del 90% por parte del cliente, gracias a la
recepcion oportuna de informacién y al uso de un canal de contacto mas
eficiente.

Segun Monzoén Rojas (2021) en su libro titulado "Sistema de diadlogo
automatizado para brindar guia y asesoramiento sobre servicios relacionados
con el transporte de vehiculos de menor tamafo.", El propésito fundamental
consistié en analizar el aumento en la satisfaccién de los clientes y la entrega
de servicios de excelencia a los usuarios. Los hallazgos obtenidos de la
investigacion indican una mejora considerable en la satisfaccién de los
usuarios, experimentando un incremento del 18% en medida con el grado de
buena atencidn al inicio. Gracias al Chatbot se obtuvo un grado de satisfaccion
aumento6 del 75.5527% al 93.1077%. Ademas, se observo una mejora del 18%
en la calidad del servicio, que se elevo del 75.775% al 93.7747%. Estos
hallazgos respaldan la conclusion de que el Chatbot ha tenido un punto

positivo en satisfaccion y calidad del servicio para los usuarios.
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En la tesina "Implementacion de un Chatbot para mejorar la atencion al
cliente en empresas de linea blanca", Martinez Carpio (2019) el objetivo
potenciar la atencion, optimizando el tiempo en su respuesta y superar el
servicio entregado a través de la implementacion de un Chatbot como
asistente virtual. Los resultados arrojados por esta investigacion indican que
el Chatbot ha logrado alcanzar los objetivos planteados, Optimizando la
gestibon de atencibn de solicitudes e incidentes en empresas de
electrodomeésticos. Se encontré6 que el 77% de las empresas cuenta con
personal que responde preguntas por redes sociales, incorporar un asistente
virtual o Chatbot obtiene 92% de las empresas manifiestan interés. La
implementacion del Chatbot ha demostrado ser eficaz al brindar respuestas a
consultas y reclamos, realizar blusquedas y generar informes, lo que ha
llevado un elevado nivel de satisfaccion del 90% por parte de los usuarios. El
uso de este canal de contacto mas econOmico y una interfaz amigable
promueven su adopcion por parte de los usuarios, construyendo de esta
manera el servicio de asistencia al cliente en las compainiias.

Monzon Rojas (2021) aborda en su libro "Desarrollo de un chatbot para
la orientacién de servicios en transportes de vehiculos menores" el objetivo
de poner en produccién del Chatbot disefiado en la guia del usuario para el
transporte de vehiculos de pequefio tamafio. Los resultados obtenidos
sefalan que el asistente virtual (Chatbot) contribuy6 a un notable incremento
en la satisfaccion de las partes involucradas a 18%, luego de ver la buena
comunicacién, exactitud y brind6é una asistencia mas detallada y completa a

través del Chatbot. Inicialmente, el nivel de satisfaccion era del 75.5527%,
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mientras que después de la implementacion del Chatbot aumento al
93.1077%. Ademas, se observé una mejora del 18% del servicio con buena
calidad, que paso6 de 75.775% a 93.7747%. Estos hallazgos demuestran que
el Chatbot generd una influencia beneficiosa en la satisfaccion y excelencia
del servicio para los usuarios.

Rodriguez Panchana y Pino Cedefio (2019) presentan en su tesis un
chatbot con habilidades sociales para la comunicacién con los usuarios del
servicio de mesa de ayuda proporcionado por la empresa "Hitss Ecuador”. La
empresa multinacional "HITTS S.A.", basada en el soporte en Ecuador,
reconoce la obtencion de mejoras y soluciones para una mejor experiencia en
sus usuarios hacia la mesa de ayuda en CONECEL S.A., Su objetivo es
reducir el tiempo de respuesta de tickets, causando frustracion e
insatisfaccion, también la presentacién de indicadores que permitiran a los
interesados tomar decisiones de manera mas facil; realizo de forma aleatoria
una encuesta y revela que el 100% de los encuestados esta de acuerdo en
qgue el uso de un servicio de respuesta automatica, como un chatbot, puede
reducir significativamente su carga de trabajo operativa. Para concluir el uso
de una aplicacibn automatizada representa una solucion tecnologica de
informacion que beneficia al entorno laboral y personal de sus usuarios.

Garibay Ornelas (2020) propone el disefio e implementacién de un
asistente virtual Chatbot que mejora la atencion al cliente de una aerolinea en
México. El objetivo de este proyecto fue superar el servicio bridado al cliente
y captar el mayor numero de usuarios afiliados. Para lograrlo, se realizd un
sistema con un plan de seis etapas donde define roles y tareas de los

involucrados, asi como la mejora del proceso y la reduccion en el lapso de
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reaccion a las peticiones de los clientes. Se observa una mejora del 53% en
base a los tickets que recibieron retroalimentacién, donde los usuarios
expresan satisfaccion con la herramienta Chatbot. Se espera que a medida
que la eficiencia del Chatbot mejore, aumento del servicio gracias a la buena
atencion al usuario. En resumen, se anticipa que el sistema del CP-Bot
optimiza el procedimiento de atencion al cliente, sino que también mejorara la
calidad del servicio. En base a esto, se espera un aumento en nuevos clientes.

Collantes Saenz (2021) propuso un modelo de Chatbot basado en
inteligencia artificial para mejorar la satisfaccion del cliente en empresas de
venta de alimentos. El objetivo fue brindar un servicio similar al de un
empleado en todas las interacciones con los clientes y procesar la data en un
amplio conjunto de datos, lo que permitira crear modelos predictivos de ventas
con la ultima informacion. Ademas, el Chatbot ofrecera opciones de productos
segun las necesidades del usuario. Tiene como resultado el Chatbot
disminuye la espera de consulta y recopila la informacion para diversas
operaciones de analisis, el desarrollo del sistema mejoré la gestion del area
de atencién al cliente, sino que también impacto positivamente para las demas
areas gracias a los usuarios con buena atencién. Para concluir su proyecto
presenta una gran mejora en las ventas segun su buena administracion del
catalogo de servicios y trajo consigo un retorno una inversion (ROI) del
6374.98%, lo que permitid financiar el proyecto de manera recuperable para
la empresa.

Bonilla Guevara (2021), En su libro titulado "Desarrollo de un chatbot
para la atencidon académica y financiera utilizando metodologias agiles y

herramientas tecnologicas”, la mejorar de calidad de atencion académica
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generando ventajas significativas, como respuestas inmediatas y eficientes a
los usuarios. Tuvo como resultados una reduccion de la carga operativa del
equipo de atencion al cliente, y mejora la atencion en 10 minutos. En su
proyecto logré un aumento del porcentaje de atencién del 30.73% sin el
chatbot a un 55.50% con su aplicacion, lo que demuestra la efectividad con el
propésito de optimizar el procedimiento de servicio al cliente en una entidad
bancaria.

Vargas Ascencio (2019) plantea en su tesis "Disefio de un chatbot para
mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa Fans Store S.A.C, Lima
- 2019" Toma como principal opcion mejorar la calidad de servicio al cliente
utilizando el proceso de lenguaje NLP para comprender las conversaciones y
ofrecer respuestas adecuadas. Otro objetivo es integrar vistas web mediante
el APl de Facebook para facilitar la compra y pago de productos. También
muestra como resultado que el Chatbot disefiado mejord la excelencia de
atencion al cliente y optimizar sus procesos, brindados informacion de cada
interaccidn con el usuario y asi facilitar el analisis de los datos para una buena
atencion y concluye que gracias a esta optimizacion se logré un (TIR) Tasa
Interna de Retorno del 54% y un Valor Actual Neto (VAN) de 10066.82118 su
positividad indica que es favorable. Ademas, el TIR es mayor que la tasa de
préstamos anual, demostrando que es viable el proyecto.

F. y Javier, J. (2022) plantean en su libro "Implementacion de chatbot
para cliente de Colombian Outsourcing Solutions" el objetivo de implementar
un chatbot que optimice los recursos del cliente y mejore la experiencia del
consumidor en su pagina web y al solicitar servicios. El chatbot se empleo

como una herramienta para reducir los costos de personal al atender a los
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usuarios sin necesidad de un asesor, pero también permitira la integracion con
asesores humanos cuando sea necesario. Como resultado, se reconoce que
el Chatbot cuenta como herramienta crucial para mejorar los tiempos de
entrega del proyecto, ya que el desarrollo del arbol de decisiones y las
integraciones con las Apis del cliente requieren tiempo. Se ha asignado un
aprendiz para ayudar en esta tarea con la finalidad de mitigar la carga laboral
del desarrollador y garantizar una entrega eficiente del proyecto.

Gbomez Chunga, M. M., y Juarez Cortez, W. F. (2023) plantearon en su
tesis "Chatbot para mejorar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en la
Floristeria Jo aqui" el objetivo de mostrar los resultados adquiridos por el
Chatbot implementado en dicha empresa en la ciudad de Piura. La
investigacion se enfoca en analizar o valorar tres indicadores para cada una
de las dos dimensiones: satisfaccion de los clientes. El propdsito es medir el
incremento en la fidelizacion después de la implementacion del Chatbot. Los
resultados revelan un aumento del 21,76% en la dimension de satisfaccion,
abarcando aspectos como atencion, interaccion y credibilidad. En la
dimensién de fidelizacién, dividida para un servicio y producto de calidad, se
observa que aumento del 21,86%. El estudio se realiz6 mediante un disefio
aplicado pre experimental, empleando la metodologia Scrum para la creacion
del Chatbot denominado Rousbot. Se aplicaron instrumentos de evaluacion a
un total de 30 clientes en dos momentos distintos para analizar los cambios
en las dimensiones y sus indicadores después de la implementacion del
Chatbot.

Espinoza Hoyos, S. E. (2020) presenta en su articulo "Creacion y

ejecucion de una plataforma en linea con un asistente virtual, con el propdsito
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de facilitar la interaccion activa entre los usuarios y los datos acerca de los
productos prestados por la empresa Electric systems, ubicada en la ciudad de
Guayaquil " el objetivo de mejorar la comunicacion entre los usuarios y la
informacion del portafolio de servicios de la empresa Electric systems
mediante la creacion de un Chatbot. La empresa carecia de servicios
tecnoldgicos y dependia de métodos tradicionales para atraer clientes. Se
realizd una recopilacion de datos para evaluar el estado actual de los
requerimientos de la empresa. Se utilizaron herramientas como Bootstrap,
HTML5, CSS3 y JavaScript para crear la pagina web, mientras que para el
Chatbot uso Dialogflow. Estas tecnologias aprovechan la buena asimilacién
de la informacién en el Aprendizaje Automatico se emplean para analizar los
datos de los usuarios y ofrecer respuestas coherentes. El resultado del
proyecto fue la entrega de una plataforma web con un chatbot disponible las
24 horas, lo que permitié6 automatizar procesos y mejorar la interaccion con
los clientes, optimizando los tiempos de respuesta.

Wang, X., Lin, X., & Shao, B. (2022) presentaron en su articulo titulado
"How does artificial intelligence create business agility? Evidence from
chatbots" el objetivo de examinar los impactos de la agilidad habilitada por los
chatbots en el desempefio del servicio al cliente y explorar los antecedentes
desde la perspectiva del uso de la tecnologia de la informacién. Utilizando
datos recopilados de 294 empleados de marketing en Estados Unidos, se
realizo una encuesta para obtener los datos de los empleados. Los resultados
revelaron que tanto el uso rutinario como el innovador de los Chatbot se
relacionaron positivamente con la agilidad interna y externa. Especificamente,

el uso innovador de los Chatbot desempefid un papel importante en la
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creacion de agilidad empresarial. Ademas, para este caso se obtuvo una
buena identificacion de la agilidad interna y externa y el desempefio del
servicio al cliente. Este estudio proporciona informacion valiosa por la
inteligencia artificial y la respuesta rapida y con agilidad empresarial,
destacando la importancia de fomentar tanto el uso rutinario como el
innovador de los chatbots para mejorar la agilidad y desarrollar la
sostenibilidad empresarial.

Arsenijevic, U., & Jovic, M. (2019, Septiembre) presentaron en su
articulo titulado "Artificial intelligence marketing: chatbots" el objetivo de
analizar el chatbot como una herramienta de la aplicacion de técnicas de IA
en el ambito del mercadeo. Mediante una encuesta realizada a 60
participantes, se evaluaron los comportamientos, habitos y expectativas de los
encuestados al utilizar diferentes canales de comunicacion, con un enfoque
especial en los chatbots y sus ventajas y desventajas en comparacion con
otros canales. Los resultados revelaron que la principal ventaja de utilizar
chatbots en el servicio de marketing es la capacidad de proporcionar
informacion simple y rapida. Sin embargo, también se observé un temor entre
los encuestados de recibir informacién incorrecta por parte de los chatbots.

Bates, M. (2019) presentaron en su articulo titulado "Health care
chatbots are here to help" El objetivo de indagar en el rol de los chatbots en el
ambito de la atencion médica, destacando su capacidad para ayudar a
pacientes y proveedores en diversas tareas relacionadas con la medicina. Los
chatbots son aplicaciones de computadora que emplean reglas elementales o
inteligencia artificial para mantener un didlogo con las personas a través de

mensajes de texto, aplicaciones o mensajeria instantanea. En otras industrias,
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como la venta minorista, los chatbots se han utilizado ampliamente para
mejorar los procesos. Ahora, esta tecnologia esta adquiriendo mayor
relevancia en el ambito de la medicina, donde se ha vuelto valiosa para apoyar

a pacientes y proveedores en una amplia variedad de tareas.
2.2 Bases Tedricas

2.2.1. Teoria del software chatbot

Akhil Mittal (2019) explica que un chatbot, segun su definicion, es un
software de IA que aprovecha las capacidades de aprendizaje automatico
para funcionar. La funcion principal de un chatbot consiste al recibir la
informacion del usuario y ofrecer una contestacion procesada en base a dicha
entrada. La entrada puede adoptar diversas formas, como un mensaje de
texto de un usuario final, un chat en vivo o incluso una entrada de voz. El
chatbot, por lo tanto, es capaz de responder de acuerdo con el formato de
respuesta deseado o seleccionado por el usuario. Un ejemplo destacado de
un chatbot inteligente es Alexa de Amazon o el software del Asistente de
Google. Aunque las respuestas del chatbot parecen simples y naturales, el
proceso detras de esas respuestas puede ser bastante complejo.

2.2.2. ;,Qué hace Chatbot?

Akhil Mittal (2019) observa que parece que la presencia de la voz y los
chatbots es omnipresente en la actualidad, desde Amazon Alexa y Apple Siri
hasta Dom de Domino y Allo de Google, entre muchos otros. Estamos
presenciando un aumento significativo de interfaces conversacionales que se
conectan a sistemas inteligentes en la parte trasera de dispositivos artificiales,
lo cual esta permitiendo la implementacion de diversas y fascinantes

funcionalidades. Estos chatbots incluyen desde asistentes de servicio al
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cliente hasta funciones para realizar pedidos de pizzas y brindar asesoria
financiera.
2.2.3. ¢, Como funciona el chatbot?

Akhil Mittal (2019) explica un chatbot examina minuciosamente la
informacion proporcionada por el usuario basandose en reglas predefinidas o,
en términos mas precisos, intenciones predefinidas. Estas intenciones son las
respuestas esperadas que se han definido en la programacion del chatbot,
considerando las posibles entradas que un usuario puede proporcionar. Por
ejemplo, durante la interaccion con un chatbot, un usuario puede comenzar la
conversacion diciendo "hola" de diferentes formas. Por lo tanto, el chatbot
debe tener intenciones para procesar este tipo de entradas y responder de
manera similar a como lo haria una persona. Por ejemplo, con respuestas
como "Hola, ¢en qué puedo ayudarlo?" o "Hola, por favor, hAgame saber en
qué puedo ayudarle”. El chatbot también extrae las entidades relevantes de la
pregunta que el usuario intenta hacer y responde en consecuencia.

2.2.4. Arquitectura de Chatbot

Vera Olivera, Harley (2021) expone en esta seccion la estructura
empleada para crear SaminBot y proporciona una explicacion de cada
componente utilizado. Su arquitectura lo realizo con SaminBot (ver figura 1)
se fundamenté en la propuesta de Dion Hinchcliffe (2016) sobre la arquitectura

de chatbots e inteligencia artificial.
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Figura 1: Verificacion de los cuestionarios de todas las acciones.
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Fuente: Vera Olivera, Harley, (2021).

Nota: Se presenta una representacion grafica de una seccion del diagrama.

Se observa que se han incluido puntos a considerar y aristas para capturar

cada una de las respuestas proporcionadas por los usuarios.
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Olivera, Harley, (2021), La arquitectura actual revela todas las etapas
involucradas en el funcionamiento de Saminbot. El proceso comienza cuando
el usuario envia un mensaje a Saminbot a través de un canal designado, al
que llamamos proveedor. Este proveedor actia como el medio a través del
cual el usuario se comunica con el Chatbot.
2.2.5.ITIL

Jarrin, J. P. A. (2019) Explican la metodologia empleada para ejecutar
el proyecto, la cual se fundamenta en el proceso ciclico de Deming. Esta
perspectiva se enfoca en mejorar la eficiencia de los procedimientos y se
considera de gran importancia para ITIL que cuenta una serie de fases. Se
destaca que ITIL no proporciona un instructivo, en otras palabras sugiere los
pasos a seguir. Ademas, es necesario tener en cuenta que el desarrollo de los
procesos ITIL puede variar y adaptarse a la necesidad de la empresa.

a) En la fase de Enfoque de atencion, se busca establecer una planificacion
que permita alcanzar los objetivos organizacionales, partiendo desde el
reconocimiento de los requerimientos de los clientes.

b) En la etapa de Disefio de Servicio, se determinan los planes con el
propasito de generar servicios inéditos o alterar aquellos ya establecidos.

c) Durante la Transicion de Servicio, el propdésito es asegurar una
implementacion segura y eficiente de los nuevos servicios o aquellos que han
sido modificados.

d) La fase de Operacion de Servicio se dedica a la gestion del servicio para
garantizar su adecuacion a las demandas del cliente.

e) La Mejora Continua del Servicio, como etapa final, se enfoca en la
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implementacion de mejoras destinadas a optimizar el servicio de forma
constante.
2.2.6. Teoria de la Gestion de niveles del servicio

ITIL V4 (2019) enfatiza la importancia de establecer objetivos claros de
rendimiento del servicio, los cuales deben estar alineados con los objetivos
del negocio. Esto permite evaluar, supervisar y gestionar de manera adecuada
la entrega del servicio en relacion con dichos objetivos. Aplicar la metodologia,
como ITIL, para un buen manejo y Gestiobn de las tecnologias de la
informacion de una compafia resulta fundamental para asegurar una atencién
de calidad.
Procesos de gestion del nivel de servicio

Sara Gonzalez (2022) explica que las practicas de ITIL SLM (Service
Level Management) establecen como objetivo principal la mejora de la
experiencia del cliente (customer experience), asegurando que el servicio
cuente con un buen nivel y asegurando los objetivos alineados a bajo costo.
Procesos del servicio:
Planificacion

Gonzalez Sara (2022) En esta etapa, se lleva a cabo la deteccion y
examen de las demandas y requerimientos de servicio tanto de los usuarios
como de los clientes. Estas necesidades son documentadas y registradas en
diversos formatos, como:
e Acuerdo de nivel de servicio: Este acuerdo establece el servicio a un nivel

alto que un cliente espera recibir.

e Acuerdo de nivel de operacién: Son acuerdos internos de TI.
e Contrato de soporte: Estos son acuerdos entre un proveedor de servicios
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de Tl y un proveedor externo o de servicios de apoyo.

Desarrollo

Gonzalez Sara (2022), En esta fase se construye al servicio con un
nivel alto establecidos en clausulas. Estos tipos de indicadores realizan la
medida de cada clausula con el resultado de calidad del servicio llegando a
apuntar a los niveles esperados y escritos en cada clausula.

Supervision

Gonzalez Sara (2022) destaca la importancia de realizar un monitoreo
del servicio revisando su estado de calidad mediante la monitorizacion de los
indicadores de nivel de servicio. Para la practica permite superar los
compromisos establecidos en las clausulas, permite aumentar el servicio y su
nivel de atencién logrando una buena satisfaccion por parte de los usuarios o
clientes. Esta fase es esencial para identificar problemas de baja atencion y
poco eficientes o cuellos de botella, y asi implementar mejoras que los
eliminen y permitan ofrecer un nivel de servicio mejorado.

Revision

Gonzélez Sara (2022) explica que el Service Level Management - SLM
es un método de mejora para una empresa, que tiene como objetivo verificar
el servicio y garantizar completar con la meta segun lo establecido. Para lograr
esto, se realiza un informe con el propésito de valorar el rendimiento y
planificar la nueva mejora. Este enfoque asegura que se realicen los ajustes
necesarios para mantener y mejorar constantemente la calidad del servicio
proporcionado.

ITIL, SLA, SLM

Gonzalez Sara (2022) destaca la importancia del acuerdo de nivel de
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servicio (SLA) dentro del SLM. Es un compromiso escrito que establece los
puntos o directrices que definen el servicio. Estas directrices son
fundamentales para cuantificar si un servicio sea de calidad y valida que la
atencion pueda ser cumplida con segun lo acordado. EI SLA permite
establecer un marco de referencia claro y transparente para asegurar que se
cumplan las expectativas y requisitos acordados entre el proveedor y el
cliente.
2.2.7. Teoria de Nivel de Eficiencia

Zendesk (2022) explica que el nivel de eficiencia al cliente se refiere a
una medida que establece los parametros de la conexion entre una compafia
y sus usuarios uno de ellos es un acuerdo al cliente SLA es un contrato que
se establece entre el consumidor y la empresa, el cual define las
responsabilidades de cada parte en relacidon a la prestacion del servicio.

Zendesk (2022) explica que cuando se hace referencia a un SLA en
relacion a productos, el indicador de nivel de eficiencia puede incluir
elementos como los plazos de entrega, las garantias y la disponibilidad de
soporte. Por otro lado, en el caso de los servicios, el indicador de nivel de
eficiencia generalmente abarca aspectos como la fecha y el lugar en que se
llevara a cabo la provision del servicio, de igual manera los requisitos minimos
de cualificacion para los profesionales involucrados.
2.2.8. Teoria de Nivel de Satisfaccion

Inmaculada (2018) explica que la satisfaccion al cliente es un indicador
gue muestra si los consumidores se sienten satisfechos con una marca. Por
lo general, se realiza mediante encuestas a los clientes completan al finalizar

una interaccion. Estas encuestas pueden adoptar diferentes formas, pero su
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objetivo es el mismo: evaluar el tipo de satisfaccion de una atencién en una
escala que va desde "Muy buena" hasta "Muy mala”.

Los niveles de satisfaccion del cliente se pueden clasificar en tres
categorias después de la utilizacion de nuestros servicios o adquisicion de
nuestros productos.

Insatisfaccion: Se refiere donde el servicio o artefacto que no cumple
con las caracteristicas minimas para un cliente.

Satisfaccion: El buen cumplimiento de los estandares de un producto o
servicio cumple las metas para el cliente.

Complacencia: Trata de presentar un alto servicio o producto con

excelentes expectativas del cliente.

Figura 2: Formula de Nivel de Satisfaccion

Nivel Satisfaccion (%) = Cantidad de casos alta satisfaccion

x 100

Cantidad total de casos atendidos

Fuente: Neuromarketing 2018
Teniendo en cuenta:

Tabla 1: Nivel de Rendimiento Percibido

Rendimiento Percibido

Excelente 10
Bueno T
Regular 5

Fuente: Neuromarketing 2018
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Tabla 2: Nivel de expectativa de atencion

Elevada

Moderada

Fuente: Neuromarketing 2018

Tabla 3: Escala de Satisfaccion

Superan la Satisfaccion agal10 Servicio Excelente

expectativa positiva

lgualan la Satisfaccion sal’ Servicio

expectativa neutra aceptable,
correcto

Fuente: Neuromarketing 2018

Como ejemplo para una encuesta de satisfaccién se obtienen los datos del
rendimiento percibido (Tabla 1) es bueno = (7) y para la expectativa del cliente
(Tabla 2) es moderada = (2) el nivel de satisfaccion seria 7-2=5, es decir, un

cliente satisfecho segun la (Tabla 3).



2.3 Definicion de Términos

Chatbot: Segun Akhil Mittal (2019), el Chatbot es un sistema que puede
interpretar las conversaciones de una a través de una interfaz construida con
palabras clave. Emplea en plataformas en linea, aplicaciones de chat como
WhatsApp y otras aplicaciones.

CX o Experiencia del Cliente: Torres Gonzalez (2022) define la CX
como la experiencia adquirida acumulada con el tiempo bridan funciones y
emociones que un cliente tiene con un servicio y su proveedor.

Framework: Segun Duarte (2020), Es un marco de trabajo ya elaborado
gue contiene criterios, conceptos y practicas que se utiliza para abordar un
tipo especifico de problema. Sirve como referencia para resolver nuevos
problemas similares.

ITIL: ITIL V4 (2019) Se trata de un conjunto de ideas y procedimientos
optimos destinados al manejo de servicios de Tecnologias de la Informacion.
Enuncia actividades y métodos minuciosamente elaborados con el propdsito
de asistir a las entidades en la consecucidon de excelencia y eficacia en sus
actividades informaticas.

Monitorear:. De acuerdo con Ramirez (2021), monitorear implica
supervisar y controlar los sucesos que tienen lugar en la estructura de Tl para
detectar posibles inconsistencias y manejar situaciones excepcionales.

OLA: Segun ITIL V4 (2019), un Acuerdo de Nivel Operativo (OLA) es
un compromiso o acuerdo establecido por un proveedor de servicios para
asegurar que sus clientes internos cumplan con los SLA (Acuerdos de Nivel
de Servicio).

Proveedor o UC (Underpinning Contract): Segun ITIL V4 (2019), un
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proveedor es una organizacion externa que participa en un documento
llamado UC (contrato de externalizacion), que se aborda en el proceso del
servicio y sus niveles.

SLA: Segun ITIL V4 (2019), un SLA es un acuerdo documentado entre
un proveedor y un cliente que identifica el servicio obtenido y un servicio
esperado.

Servicio: ITIL V4 (2019) un servicio es generar valor a una atencion
brindando mas recursos y herramientas de las que necesita proporcionando
los objetivos que anhelan alcanzar sin comprometerse con los gastos y
peligros relacionados.

SLM: ITIL V4 (2019) considera el SLM (Service Level Management)
como un artefacto en la prestacion de servicios ITIL, proporcionando un marco
para definir los servicios.

TI: ITIL V4 (2019) Se trata del analisis y progreso de sistemas de
informacion, que abarcan el desarrollo de programas y equipamientos
informaticos. En pocas palabras, su objetivo es asegurar el correcto
desemperio de las computadoras en beneficio de los demas individuos.

Valor: Segun ITIL V4 (2019), crear valor implica generar beneficios
percibidos, utilidad e importancia para las partes interesadas. El término

"valor" se utiliza para gestionar servicios y debe estar claramente definido.
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2.4 Formulacion de Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General:
El desarrollo del software chatbot impacta significativamente en la
optimizacién de la gestion de niveles del servicio de la unidad de servicios de

atencion al usuario del Ministerio de Educacion.

2.4.2. Hipotesis Especificas:

Hipétesis especifica 1: El desarrollo del software chatbot mejora
significativamente en la eficiencia del servicio de atencién al usuario en la
Unidad de Servicios de Atencion del Ministerio de Educacion.

Hipotesis especifica 2: El desarrollo del software chatbot mejora
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario en la gestion de atencion

en la Unidad de Servicios de Atencion del Ministerio de Educacion.
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CAPITULO llI: DISENO METODOLOGICO

3.1. Nivel, Tipo y Disefio de la Investigacién

3.1.1. Nivel de la Investigacién

Segun su naturaleza la siguiente investigacion es de Nivel descriptivo.

El nivel descriptivo implica describir y caracterizar un fenbmeno o
situacion en particular. En este caso, la investigacion se enfocara en describir
y caracterizar el desarrollo del software chatbot y su impacto en la gestion de
niveles de servicio en la Unidad de Servicios de Atencion. Revilla, D. (2022).
Investigacion descriptiva puede llevarse a cabo utilizando un enfoque tanto
cuantitativo como cualitativo. Para esta vista, que tiene como principal tarea
detallar toda la informacién sobre la realidad del problema, procesos vy flujos,
pueden ser realizadas por medio de grupos de usuarios en un contexto
puntual.

Se aplicara una investigacion descriptiva se dedica a proporcionar una
descripcion precisa y detallada de fendmenos o eventos, con el objetivo de
recopilar informacién utilizando encuestas, observaciones sistematicas y
analisis estadistico de datos facilitando llegar al objetivo principal de estudio
explicando como el desarrollo de software de Chatbot es utilizando para ayuda
la gestion de niveles de servicio. Se realiz6 una recopilacion de informacion
de manera independiente, centrdndose exclusivamente en cada punto sobre
la implementacion y utilizacion de Chatbot en la gestion de niveles de servicio.
El objetivo fue examinar minuciosamente como el asistente virtual puede
colaborar en el incremento de la eficacia y la eficacia en la administracion de
niveles de servicio, sin tener en cuenta otros factores que puedan afectar esta

gestion. Por lo tanto, este estudio se categoriza como una investigacion de
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naturaleza descriptiva, puesto que su enfoque radica en la elaboracion de
descripciones y caracterizar el uso del chatbot en la gestion de niveles de
servicio, sin realizar inferencias causales o generalizaciones mas alla de la

muestra y el contexto especificos abordados.

3.1.2. Tipo de Investigacion

En su obra "Designing and Conducting Mixed Methods Research”,
Johnson y Onwuegbuzie (2021) abordan los aspectos fundamentales del
disefio metodoldgico en la investigacion aplicada, especificamente en el
contexto de estudios mixtos que combinan métodos cualitativos vy
cuantitativos.

En este caso utilizaremos La categoria de Investigacion Aplicada. Esta
clase de indagacion persigue el proposito de aplicar los conocimientos
tedricos existentes para resolver un problema o desarrollar una solucion
practica. En este caso, se busca desarrollar un software chatbot para mejorar

la administracion de niveles de servicio.

3.1.3. Disefio de la Investigacion

Por su naturaleza la siguiente investigacion tiene un disefio cuasi
experimental, mas especificamente un disefio de estudio de caso. Un disefio
cuasi experimental se utiliza para evaluar el impacto de una intervencion o
tratamiento en un grupo especifico, pero sin aleatorizacion ni grupo de control.
Para el presente caso en el sector educacion, y evaluara como el desarrollo
del software chatbot aumenta el servicio y sus grados de atencién en esa
unidad.

El modelo de estudio de caso implica una investigacion detallada y

exhaustiva de un caso particular para comprender su funcionamiento interno
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y sus caracteristicas. En este estudio, se recopilaran datos y se analizara el
antes y después de la puesta a produccion del software chatbot en la
administracion de niveles de servicio en el sector educacion.

Tafur e lzaguirre (2022) sefialan que las investigaciones cuasi
experimentales se caracterizan por tener un grado intermedio de control de
variables. Estas investigaciones superan el control de variables de las
investigaciones pre experimental, pero no alcanzan el grado maximo de

control.
3.2 Poblacion y Muestra
Poblacion

“La poblacién es un conjunto de casos o elementos que cumplen una serie de
criterios. Se denomina poblacion de referencia o diana al grupo de elementos
que cumplen los requisitos de elegibilidad y son accesibles al investigador"
(Grove & Gray, 2018, p. 8).

La poblacién es un grupo de casos o caracteristicas que satisfacen ciertos
criterios. Se utiliza el término "poblacion de referencia” o "poblacion objetivo"
para hacer referencia al grupo de elementos que logran los criterios que estan
disponibles y accesibles para el investigador (Grove & Gray, 2018, p. 8).

Tabla 4: Conglomerado

Tickets

11000
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Muestra:

‘La muestra representa una porcion o una parte de los sujetos o
elementos de la poblacién. Un elemento se define como una la medida de la
informacion. Los estratos son subconjuntos mutuamente excluyentes en los
gue se divide una poblacion, pudiendo ser dos o0 mas. La generalizacion se
refiere a la extrapolacién de las conclusiones del estudio a una poblacién
mayor" (Grove & Gray, 2018, p. 8).

Formula

n = Tamafio de muestra

Z = Nivel de confianza al 95% (1.96)

p = Proporcion esperada éxito (50% = 0.5)

g = Proporcion esperada fracaso (50% = 0.5)

e = Nivel de error dispuesto a cometer (5% = 0.05)

N = 11000 tickets

1.9272 (0.5 * 0.5 *11000)

0.05"2 + (1.962 (0.5 * 0.5))

Resultado es 372 tickets

Muestreo:

“La seleccion es un proceso por el cual se elige un grupo de personas,
elementos o una porcion de la poblacién con el fin de obtener informacién que

represente a toda la poblacion de interés. Su objetivo principal es reducir el
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margen de error en la obtencion de datos. Los sesgos de muestreo son
desviaciones que ocurren debido a una representacion excesiva o deficiente
de una parte de la poblacion en la muestra seleccionada. Estos sesgos
pueden ser intencionados o inconscientes, siendo mas comunes los ultimos.
La probabilidad de sesgos aumenta en poblaciones menos homogéneas. Una
muestra se considera representativa cuando sus caracteristicas clave se

asemejan a las de la poblacién en general." (Grove & Gray, 2018, p. 8).
3.3 Operacionalizacion de las Variables

Estudio de Variables:

Variable independiente (VI): Desarrollo del software chatbot.

Esta variable representa la intervencion o el tratamiento que se
implementa en el estudio. El desarrollo del software chatbot implica el proceso
de disefio, programacion y puesta a produccion del sistema de inteligencia
artificial capaz de brindar respuestas automatizadas a las consultas y
requerimientos de los usuarios. Puede medirse mediante indicadores como el
porcentaje de nivel de aprobacion para el cliente final y conformidad de
funcionalidad.

Variable dependiente (VD): Gestidn de niveles de servicio

La Eficiencia o nivel de satisfaccion del servicio de atencién al usuario.
Esta variable representa el resultado o el impacto que se espera obtener como
consecuencia del desarrollo e implementacion del software chatbot.

Puede medirse mediante indicadores como el tiempo de respuesta, la
efectividad de las respuestas, la satisfaccion del usuario y otros criterios de

calidad del servicio.
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Tabla 5: Medicién de variables

Escala de
Variable Definicion Operacional Indicadores
Medicion
Un chatbot es una aplicacion | Porcentaje
informatica que imita una conversacion | de nivel de
genuina con una persona a través de | aceptacion Porcentaje
una interfaz construida con palabras | de los
clave. Se basa en interacciones | usuarios.
Chatbot
recurrentes entre usuarios y marcas en | Porcentaje
diversos entornos, como sitios web, |de nivel de
aplicaciones de mensajeria como | conformidad | Porcentaje
WhatsApp o Telegram, y aplicaciones | de
moviles. funcionalidad
La Gestion de Nivel de Servicios implica | Porcentaje
realizar de forma continua un ciclo de | de nivel de | Porcentaje
Gestion acuerdos, seguimiento y generacion de | eficiencia
de informes estadisticos para evaluar el
Niveles cumplimiento de los objetivos. Su Porcentaje
de objetivo principal es mantener e incluso | de nivel de | Porcentaje
Servicio mejorar la calidad de los servicios de satisfaccion

tecnologia de la informacion (TI).
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Tabla 6: Indicadores

. ., .. Unidad de
Indicadores Descripcion Técnica | Instrumento Medida Formula
Nivel de Se evaluara el nivel
aceptacion de eficiencia del o Ficha de _ : . _ Cant.casos alta acepracion
o ] FICha]e ] Porcentaje Nivel de aceptacion = Cant. de cazos atendidos 100
de los | Ministerio de Registro
usuarios Educacion.
Nivel de ) _
_ Se evaluara el nivel
conformidad q S | Eich q Cant. s conformidad
e satisfaccion en e icha e ) .. _ Lant.cases alta conformi
de o . Fichaje . Porcentaje Wevglde aceptaciin = Cant. de casos atendidos x 100
. ) Ministerio de Registro
funcionalida =
Educacion.
d
Se evaluara el nivel Nivel de Eficiencia (%)= Cantidad de casos Atendidos
Nivel de de eficiencia del i \ Ficha de . X 10(
o . o ) Fichaje y Porcentaje _ N
eficiencia Ministerio de Registro Cantidad total de casos Recibidos
Educacion.
Se evaluara el nivel
. . ., . | T o) = i 1 10
Nivel de de satisfaccion en el | . Ficha de . Nivel Satisfaccion (%) = Cantidad de casos alta satisfaccion
_ 3 - Fichaje _ Porcentaje _ — x100
satisfaccion Ministerio de Registro Cantidad total de casos atendidos
Educacion.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacion

3.4.1. Recopilacion de Datos

En el estudio actual, se usaron las metodologias y herramientas para la recoleccion

de informacion.

3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento y analisis de datos

Los métodos numéricos para el andlisis de datos, andlisis y evalua la informacion
a emplear serdn implementados en el software SPSS y Excel.
= Se obtuvo la data estadistica se analiz6 con encuestas a los trabajadores
de la entidad.
= A continuacion, se llevo a cabo la introduccién de los resultados en la

herramienta informéatica SPSS.



CAPITULO IV: RESULTADOS

El propdsito principal de este capitulo es exponer los resultados logrados a
través del estudio realizado sobre el impacto del desarrollo del software chatbot en la
optimizacion de la gestién de niveles en el sector educacion. En este capitulo, se
analizaran la informacion recolectada mediante la implementacion de cuestionarios
disefiados para medir dos aspectos fundamentales: el nivel de aceptacién, nivel de
funcionalidad, el nivel de eficiencia y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

El software chatbot se ha erigido como una herramienta de vanguardia dentro
del contexto de la atencién al cliente y soporte, ofreciendo la promesa de una
interaccion mas agil, personalizada y eficiente. Su implementacién en la Unidad
representa un esfuerzo significativo por optimizar la calidad del servicio y superar los
niveles de atencion brindados en el sector educacion.

Durante el desarrollo de esta investigacion, se recopilaron y analizaron datos
cuantitativos a través de encuestas, permitiendo asi un enfoque objetivo y
estadisticamente fundamentado en la evaluacién de ambos indicadores: aceptacion,
funcionalidad, eficiencia y satisfaccion.

A lo largo de este capitulo, se presentaran detalladamente los resultados
obtenidos, ofreciendo un panorama claro y conciso del impacto que el software
Chatbot ha tenido en la gestion de niveles en el sector educacion. Estos hallazgos
proporcionaran una valiosa contribucion a la comprension de la relevancia y eficacia
gracias al Chatbot en la constante mejora de la prestacion de servicios al usuario en

contextos gubernamentales.
4.1. Resultados generales

4.1.1. Resultado general Pre — Test

Presentaré a continuacion la tabla de resultados del pre-test, la cual exhibe los
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datos de so6lo 20 fichas obtenidos a partir de una encuesta aplicada a 372 fichas al
mes, para lo cual se usé la escala Likert con la siguiente valoracién: “01.-Totalmente
insatisfecho”, “02.-Insatisfecho”, “3.-Neutral”, “04.-Satisfecho”, “05.-Totalmente
satisfecho”. Durante el analisis se consideraron las cuatro dimensiones
fundamentales: Aceptacién, Funcionalidad, Eficiencia y Satisfaccion.

Tabla 7: Resultados generales Pre-Test

m FUNCIONALIDAD EFICIENCIA SATISFACCION PROM
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16 | P17 |P18|P19 P20
FICHA 1 32|31 |r|rfrf1|2|3 2|1 |21]|4]|3 |3 |1]|5]|1]|4 2.1
FICHA 2 2|1|3|1|2|2|3|3|2|1|3|4|21|3 |53 |1]|1]|1]s5s 2.4
FICHA 3 2|3|3|3|2|2|2|2|3|2|1|5|4|2]3|1|4]|4]|5]|a4 2.9
FICHA 4 3|3|2|3|2|2|2|1|2|21|4|5|5|4|3|2|5]|4]|5]1 3.0
FICHA 5 3l1|2|3|2|1|1|2|3|2|4|2|1|5|1|3|4|1]|5]S5 26
FICHA 6 212121 |2|21|1|2|5|1|1|3|4|5|4]|4]|4]|3 25
FICHA 7 331|311 |21|2(3|3|3|3|]21]|21|3|3[2|1]1]3 2.1
FICHA 8 1{2|3|3|3|3|3|3[3|[3|5|3|4|4|2|1|3|2]|1]1 2.7
FICHA 9 t{1)2|2|1|2|2|3|1|2|3|4|21|5|3|2|1|3]|5]3 2.4
FICHA 10 1231|1231 |2|1|3|1|3|2|5|3[|2|4|2]1 2.1
FcHA11 | 3|1 |1|3|1|3|2|3|2|3|1|2|4|3|1]|5]|3|5]|4]1 26
FICHA 12 2|3|1|1|2|2|3|2|2|2|1|5|2|3|5|2|3]|4]|5]|1 26
FichA1s |32 |2 1|22 |12 |1| 2|1 |4|4| 4|1 |4a|4]|1]|4]|?2 23
FICHA 14 1|23 |2|2|3|1|3|2|1|5|2|5 |5 |1 |2]|4]3|1]4 26
FichA1s | 3| 1|1]2|2|3|3|1|3|1 |3 |3|3|1|2|1|5]|5]2]1 23
FcHA16 | 2| 1|3 |1 |3|2|2|1|3|1|4|2|4|1|3]|2|1|5]3]2 23
FICHA 17 2|1|2]2|2|2|3|2|2|3|1|5|2|5]|4|4|4|5]|2]|24 2.9
FcHA1s | 2|3 |1|1|2|1|1 3|1 |3 |4|5|1|1|5]|1|1|3]|2]F5 2.3
FcHA19 | 2|2 |2|2|3|2|1|3|1|2|1|1|3|3|5]|5|4|5]|3]2 2.6
FichA20 |2 |t1|1]2|2|2|2|1|2|3 |5 |3|1|1|1|5|4]|3]|4]|21 23
Promedio | 22|18]21[1919[19|20(20[20|21 |30 |31|26[30(30|29|30|3430]27
Desviacion EM | 0-7 | 0.8 0.8 /0.9(0.6 [0.7]|0.8[0.9|08| 08 |15 |15| 15|15 | 15|14 |14 |15|16 |15
VarianzaM. | 06/0.7]07(07[04|05(0.7[08|07|07 |24 |23 |23 |22 |23|20 (2023|2523
PROMEDIO GENERAL 25

Nota. La tabla 7 muestra la calificacion de solo 20 fichas de las 372 fichas generadas
en un mes mediante el Pre-Test, se muestra el promedio general. El resultado

obtenido en la escala de Likert para el Pre Test relacionado al promedio general es
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de 2.5, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”.

Tabla 8: Resultados generales Pre-Test por nivel de respuesta

0
Respuesta Frec. Porc. % Frec. Porc. %
acumulada acumulado

Totalmente satisfecho 40 10% 40 10%
Satisfecho 41 10% 81 20%
Neutral 98 24% 179 44%
Insatisfecho 102 26% 281 70%
Totaimente 119 30% 400 100%
insatisfecho

Observacion. La tabla 8 representa los resultados segun nivel de respuesta que se
han generado de acuerdo a las fichas, sélo estoy mostrando 20 de las 372 fichas que
indica que un 30% del nivel de respuestas se encuentra “Totalmente insatisfecho” y

que solo un 10% se encuentra “Totalmente satisfecho”.

Figura 3: Resultado General Pre Test

Resultados General Pre
Test

Nota. La figura 3 representa los

resultados porcentuales segun

H Totalmente ’
nivel de respuesta que se han

satisfecho
M Satisfecho generado de acuerdo a las fichas,
= Neutral s6lo estoy mostrando 20 de las

) 372 fichas, la cual muestra a un
H Insatisfecho

30% que estan totalmente
H Totalmente

insatisfecho  jnsatisfecho.
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4.1.2. Resultado general Post — Test
Presentaré a continuacion la tabla de resultados del post-test, la cual exhibe los datos
de sdlo 20 fichas obtenidos a partir de una encuesta aplicada a 372 fichas al mes,
para lo cual se usé la escala Likert con la siguiente valoraciéon: “01.-Totalmente
insatisfecho”, “02.-Insatisfecho”, “3.-Neutral”, “04.-Satisfecho”, “05.-Totalmente
satisfecho”. Durante el analisis se consideraron las cuatro dimensiones
fundamentales: Aceptacién, Funcionalidad, Eficiencia y Satisfaccion.

Tabla 9: Resultados generales Post-Test

?_ FUNCIONALIDAD EFICIENCIA SATISFACCION PROM
PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P1l|P12|P13|P14|P15|P16|P17 | P18 |P19|P20
FICHA 1 5(4|5|3|5|4|5|4|4|3|5|4|5|3|5|3|3]|3]|4]3 4.0
FICHA 2 3|5|5|4|5|5|3|5|4|4|3|4|3|4|5|3|5]|4]|4]3 4.1
FICHA 3 5(3|3|5|5|3|3|5|3|[3|4|5|5|4|3|5]|4]|5]|4]3 4.0
FICHA 4 3|/3|5|4|5|3|5|5|3|5|3|3|4|4|3|3|5|5]|4]|5 4.0
FICHA 5 4|5|3|5|4(5|3|3|3|4|5|4|3|5|5|4|5|3]|5]5 4.2
FICHA 6 3/3|3|3|3|5|5|3|3|3|4|5|3|4|4|4|5|3]|5]5 3.8
FICHA 7 3|4|5|5|4|4|5|5|5|4|3|4|5|5|3|5/|3]|5]|3]4 4.2
FICHA 8 5(3|5|4|3|3|4|5|4|5 |5 |4|4|3|5|5]|4]|4]|3]3 4.1
FICHA 9 4|3|5|4|4(3|3|5|5|4|3|4|3|4|5|5|4|5]|3]|5 4.1
FICHA 10 5|4 |4|4|5|4|4|4|4|5|4|3|3|4|5|3[3]|4]|4]3 4.0
FICHA 11 5(4(|3|4|3|3|5|4|4|3|4|3|4|3|4|5|4|3]|3]5 3.8
FICHA 12 5(/4|3|5|3|3|4|4|4| 4|3 |5 |4|5|5|3|5]|3]|4]4 4.0
FICHA 13 5(4|5|4|5|3|4|3|5|5 |5 |5 |5 |4|3|3|4]|4]|4]3 4.2
FICHA 14 4|3 |3|4(3|4|3|4|3|4|5|4|3|4|4|3|5|5]|3]|5 3.8
FICHA 15 5(4|4|5|5|5|3|4|3|4|4|a4|3|3|4|4|4]|3]|3]3 3.9
FICHA 16 3|4|3|5|3|5|3|3|4|5|5|3|5|3|3|3|5|3]|5]5 3.9
FICHA 17 5|4 |43 (4|4|4|4|4|4|4|5|3[3|3|3|4|5]|5]4 4.0
FICHA 18 3|4 |3|5|4|4|3|5|3|5| 4|43 |5 |3|5|3|3]|4]4 3.9
FICHA 19 5(5|4[3|3|3|4|3|4|4| 4|5 |4|4|4a|4|3|5]|4]G5 4.0
FICHA 20 3|5 |4|5(3|3|5|3|4| 4| 4| 4|3 |5|4|5|4|4]|3]4 4.0
Promedio 42(39(4.0(42(40(38(39(41(38|41|41|41|38|40(40(39|41|40/|39]41
Desviacion EM | 09 |0.7 09|08 /09 |0.8(0.9|08|0.7|07 |08 |07|09|08|09(09]|08]|09]|07]09
\arianzaM. | 0-9|0.5|0.8[0.6|0.8|0.7|0.7|07|05| 05|06 |05 (0.7 |06|07|08|06]08]|06]|08
PROMEDIO GENERAL 4.0

Observacion: La Tabla 9 ilustra la puntuacion asignada unicamente a 20 registros de
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las 372 fichas producidas en un mes mediante el Post-Test, presentando el promedio
global. El valor alcanzado en la escala de Likert en relacion al Post-Test en cuanto al
promedio general es 4.0, sefialando que se ubica en la categoria de calificacion
"Satisfecho".

Tabla 10: Resultados generales Post-Test por nivel de respuesta

0
Respuesta Frec. Porc. % Frec. Porc. %
acumulada acumulado
Totalmente satisfecho 125 31% 125 31%
Satisfecho 140 35% 265 66%
Neutral 135 34% 400 100%

Nota. La tabla 10 representa los resultados segun nivel de respuesta que se han
generado de acuerdo a las fichas, s6lo estoy mostrando 20 de las 372 fichas que
indica que un 35% del nivel de respuestas se encuentra “Satisfecho” y que un 31%
se encuentra “Totalmente satisfecho”, asimismo no se encuentran valores en
“‘Insatisfecho” y “Toralmente insatisfecho”.

Figura 4: Resultado General Post Test

Resultados General Post
Test

Nota. La figura 4 muestra los
resultados porcentuales segun
nivel de respuesta que se han

m Totalmente = generado de acuerdo a las fichas,

satisfecho
5 so6lo estoy mostrando 20 de las 372
H Satisfecho

fichas, la cual muestra a un 35%
Neutral

satisfecho.
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4.2. Analisis descriptivo de resultados

4.2.1. Presentacion y analisis de la variable X: Dimensiones

En el presente apartado, se abordara la variable dependiente de nuestro estudio, que
es la "Gestion de niveles de servicio". Esta variable se compone de dos dimensiones
esenciales: la Eficiencia y la Satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Servicios
de Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion.

La dimension de Aceptacion se refiere a la disposicion y actitud de los usuarios
hacia la adopcion y uso del chatbot. Para evaluar esta dimension, se llevé a cabo una
encuesta pre test antes de implementar los chatbots. La encuesta consistio en
preguntas sobre la familiaridad y la experiencia previa de los usuarios con chatbots,
asi como sus expectativas y percepciones iniciales sobre su utilidad y eficacia.

La dimension de Funcionalidad, se enfoca en la eficiencia y efectividad del
chatbot para llevar a cabo las tareas y funciones para las que fue disefiado. Para
evaluar esta dimension, se realizd un analisis exhaustivo de las 372 fichas de
interaccion con el chatbot en el transcurso de un mes.

En general, los resultados de la encuesta pre test y el andlisis de las
interacciones con el chatbot proporcionan una perspectiva valiosa sobre las
dimensiones de aceptacion y funcionalidad del chatbot. La disposicion positiva de los
usuarios hacia la adopcion del chatbot sugiere que esta tecnologia ha sido bien
recibida y tiene un potencial significativo para mejorar la experiencia del cliente.

Ademas, el alto porcentaje de interacciones exitosas muestra la eficacia del
chatbot en la mayoria de los casos, lo que respalda su funcionalidad como una

herramienta Gtil para resolver consultas y brindar asistencia.
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4.2.2. Presentacion y andlisis de la variable Y: Dimensiones

En el presente apartado, se abordara la variable dependiente de nuestro
estudio, que es la "Gestion de niveles de servicio". Esta variable se compone de dos
dimensiones esenciales: la Eficiencia y la Satisfaccion de los usuarios en la Unidad
de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion.

La dimension de Eficiencia se refiere a la capacidad del servicio de atencion al
usuario para resolver de manera oportuna y precisa las consultas y solicitudes
presentadas. Para evaluarla, se aplicé una encuesta pre-test a 372 fichas al mes
antes de implementar el Software Chatbot.

La dimension de Satisfaccion, se centra en la percepcion general de los
usuarios con respecto al servicio de atencion, incluyendo aspectos como la cortesia
del personal y la facilidad de acceso a la informacion. También se evalué mediante la
misma encuesta pre-test aplicada a las 372 fichas mensuales.

En el andlisis pre-test, los resultados de la encuesta permitiran establecer un
punto de referencia para medir el impacto inicial del servicio de atencién al usuario
antes de la implementacion del Software Chatbot. Posteriormente, se procedera con
el analisis post-test, donde se aplicara la misma encuesta a las mismas 372 fichas al
mes después de la implementacion del Software Chatbot.

La comparacion entre los resultados del pre-test y post-test nos proporcionara
una visién completa del impacto del Software Chatbot en la gestién de niveles de
servicio de la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion,
permitiendo establecer conclusiones fundamentadas y orientar futuras acciones para

optimizar aun mas el servicio brindado.
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4.2.1.1. Pre - Test
Dimension Eficiencia
En los siguientes graficos y tablas se muestran los resultados antes de la

implementacion del software chatbot. Los cuales fueron medidos de acuerdo al nivel

de eficiencia.

Aumento de la eficiencia del servicio

Figura 5: Mejora de la eficiencia del servicio
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Tabla 11: Aumento de eficiencia del servicio

Porc. Porc.
Frec. Porc. o
valido acumulado
Totalmente g 18.5 185 185
insatisfecho
Insatisfecho 79 21.2 21.2 39.8
Neutral 71 19.1 19.1 58.9
Satisfecho 71 19.1 19.1 78.0
Totalmente o, 22.0 22.0 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 4 y la tabla 9 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas

por el MINEDU en el tiempo de un mes.
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El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 22,04%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente
Satisfecho” sin embargo el 18,55% se encuentra en la calificacion “Totalmente
insatisfecho”.

Respuestas precisas a mis consultas

Figura 6: Proporciona respuestas precisas y relevantes a mis consultas
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Tabla 12: Respuestas precisas a mis consultas

Porc. Porc.
Frec. Porc. .
valido acumulado
Totalmente o 18.55 185 185
insatisfecho
Insatisfecho 68 18.28 18.3 36.8
Neutral 82 22.04 22.0 58.9
Satisfecho 81 21.77 21.8 80.6
Totalmente ., 19.35 19.4 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 5 y la tabla 10 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al

promedio es de 22,04%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”
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mientras que el 18,28% se encuentra en la calificacion “Insatisfecho”.

Agiliza el proceso de obtener informacién
Figura 7: Agiliza el proceso de obtener informacion
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Tabla 13: Agiliza el proceso de obtener informacién

Porc. Porc.
Frec. Porc. e

valido acumulado
Totalmente . 20.43 20.4 20.4
insatisfecho
Insatisfecho 81 21.77 21.8 42.2

Neutral 80 21.51 21.5 63.7
Satisfecho 59 15.86 15.9 79.6
Totalmente . 20.43 20.4 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 6 y la tabla 11 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 21,77%, el cual indica que se encuentra en la calificacion

“Insatisfecho” mientras que el 15,86% se encuentra en la calificaciéon “Satisfecho”.
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Resuelve consultas de manera rapiday efectiva

Figura 8: Resuelve consultas de manera rapida y efectiva
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Tabla 14: Resuelve consultas de manera rapida y efectiva

Porc. Porc.
Frec. Porc. L.

valido acumulado
Totalmente — o¢ 25.81 25.8 25.8
insatisfecho
Insatisfecho 56 15.05 15.1 40.9

Neutral 88 23.66 23.7 64.5
Satisfecho 73 19.62 19.6 84.1
Totalmente 59 15.86 15.9 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 7 y la tabla 12 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 25,81%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente

insatisfecho” mientras que el 15,05% se encuentra “Insatisfecho”.
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Contribuye areducir el tiempo de espera

Figura 9: Contribuye a reducir el tiempo de espera
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Tabla 15: Contribuye a reducir el tiempo de espera

Porc. Porc.
Frec. Porc. p
valido acumulado
Totalmente 19.89 19.9 19.9
insatisfecho
Insatisfecho 72 19.35 19.4 39.2
Neutral 85 22.85 22.8 62.1
Satisfecho 61 16.40 16.4 78.5
Totalmente g, 21.51 21.5 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 8 y la tabla 13 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 22,85%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 16,40% se encuentra “Satisfecho”.
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Dimension Satisfaccion
En los graficos y tablas posteriores se presentan los datos previos a la ejecucion del
programa chatbot. Estos resultados fueron evaluados segln el grado de contento
expresado.

Grado de satisfacciéon al usuario

Figura 10: Grado de satisfaccion al usuario
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Tabla 16: Grado de satisfaccion al usuario

Porc. Porc.
Frec. Porc. o
valido acumulado
Totalmente . 17.74 17.7 17.7
insatisfecho
Insatisfecho 93 25.00 25.0 42.7
Neutral 62 16.67 16.7 59.4
Satisfecho 77 20.70 20.7 80.1
Totalmente 19.89 19.9 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 9 y la tabla 14 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas

por el MINEDU en el tiempo de un mes.
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El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 25,00%, el cual indica que se encuentra en la calificacién

“Insatisfecho” mientras que el 16,67% se encuentra “Neutral”.

Mejora la calidad al usuario

Figura 11: Nivel de calidad al usuario
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Tabla 17: Mejora la calidad de la atencién al usuario

Porc. Porc.
Frec. Porc. P
valido acumulado
Totalmente . 20.43 20.4 20.4
insatisfecho
Insatisfecho 74 19.89 19.9 40.3
Neutral 65 17.47 17.5 57.8
Satisfecho 80 21.51 215 79.3
Totalmente . 20.70 20.7 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 10 y la tabla 15 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
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promedio es de 21,51%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Satisfecho”

mientras que el 17,47% se encuentra “Neutral”.

Rapidez de respuesta y solucidén de problemas
Figura 12: Rapidez de respuesta y solucion de problemas
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Tabla 18: Rapidez de respuesta y solucion de problemas

Porc. Porc.
Frec. Porc. »
valido acumulado
Totalmente 20.70 20.7 20.7
insatisfecho
Insatisfecho 66 17.74 17.7 38.4
Neutral 83 22.31 22.3 60.8
Satisfecho 65 17.47 17.5 78.2
Totalmente g/ 21.77 21.8 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 11 y la tabla 16 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 22,31%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 17,47% se encuentra “Satisfecho”.
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Ha sido atil y relevante para las necesidades del usuario

Figura 13: Ha sido util y relevante para las necesidades del usuario
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Tabla 19: Ha sido util y destacado para las necesidades del usuario

Porc. Porc.
Frec. Porc. ).
valido acumulado
Totalmente o, 21.77 21.8 21.8
insatisfecho
Insatisfecho 78 20.97 21.0 42.7
Neutral 74 19.89 19.9 62.6
Satisfecho 64 17.20 17.2 79.8
Totalmente 75 20.16 20.2 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 12 y la tabla 17 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 21,77%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente

Insatisfecho” mientras que el 17,20% se encuentra “Satisfecho”.
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Recomendaria el software actual a otros usuarios

Figura 14: Recomendaria el software actual a otros usuarios
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Tabla 20: Recomendaria el software actual a otros usuarios

Porc. Porc.
Frec. Porc. i
valido acumulado
Totalmente . 20.43 20.4 20.4
insatisfecho
Insatisfecho 73 19.62 19.6 40.1
Neutral 77 20.70 20.7 60.8
Satisfecho 75 20.16 20.2 80.9
Totalmente ) 19.09 191 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 13 y la tabla 18 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Pre-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Pre-Test relacionado al
promedio es de 20,70%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 19,09% se encuentra “Totalmente Satisfecho”.
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4.2.1.2. Post - Test

Dimension Eficiencia
En los siguientes graficos y tablas se muestran los resultados después de la
implementacion del software chatbot. Los cuales fueron medidos de acuerdo al nivel
de eficiencia.

Aumento la eficiencia de la atencion

Figura 15: Mejoro la eficiencia de la atencion
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El software chatbot ha mejorado la eficiencia del servicio de atencion al
usuario en la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de
Educacion.

Tabla 21: Aumenté la eficiencia de la atencion

Porc. Porc.
Frec. Porc. e
valido acumulado
Neutral 128 34.41 34.4 34.4
Satisfecho 117 31.45 315 65.9
Totalmente . 34.14 34.1 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 14 y la tabla 19 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
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promedio es de 34,41%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

sin embargo el 31,45% se encuentra en la calificacién “Satisfecho”.

Proporciond respuestas precisas y relevantes a mis consultas

Figura 16: Proporciond respuestas precisas y relevantes a mis consultas
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El software chatbot proporciona respuestas precisas y relevantes a mis
preguntas o consultas.

Tabla 22: Proporcioné respuestas precisas y relevantes a mis consultas

Porc. Porc.
Frec. Porc. A
valido acumulado
Neutral 133 35.75 35.8 35.8
Satisfecho 112 30.11 30.1 65.9
Totalmente ./ 34.14 34.1 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 15 y la tabla 20 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 35,75%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 30,11% se encuentra en la calificacion “Satisfecho”.
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Agilizé el proceso de obtener informacion
Figura 17: Agilizé el proceso de obtener informacién
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El uso del software chatbot ha agilizado el proceso de obtener informacion o
solucionar problemas en comparaciéon con métodos anteriores de atencion al
usuario.
Tabla 23: Agilizé el proceso de obtener informacién
Porc. Porc.
Frec. Porc. b
valido acumulado
Neutral 116 31.18 31.2 31.2
Satisfecho 119 31.99 32.0 63.2
Votligente” 153 wess 85 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 16 y la tabla 21 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 36,83%, el cual indica “Totalmente satisfecho” mientras que el 31,18%

se encuentra en la calificacion “Neutral”.
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Resolvié consultas de manera rapiday efectiva

Figura 18: Resolvio consultas de manera rapida y efectiva
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El software chatbot resuelve mis consultas o problemas de manera rapiday
efectiva.

Tabla 24: Resolvié consultas de manera rapida y efectiva

Porc. Porc.
Frec. Porc. A
valido acumulado
Neutral 104 27.96 28.0 28.0
Satisfecho 115 30.91 30.9 58.9
Totalmente ;4 41.13 41.1 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 17 y la tabla 22 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 41,13%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente

satisfecho” mientras que el 27,96% se encuentra “Neutral’.
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Contribuyd a disminuir el tiempo de espera

Figura 19: Contribuy6 a disminuir el tiempo de espera
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Creo que el software chatbot ha contribuido a reducir el tiempo de espera
para recibir asistencia en la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Educacion.

Tabla 25: Contribuyé a Contribuy6 a disminuir el tiempo de espera

Porc. Porc.
Frec. Porc. ).
valido acumulado
Neutral 114 30.65 30.6 30.6
Satisfecho 113 30.38 30.4 61.0
Totalmente /o 38.98 39.0 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 18 y la tabla 23 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 38,98%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente

satisfecho” mientras que el 30,38% se encuentra “Satisfecho”.
Dimension Satisfaccion

En las proximas representaciones graficas y tablas se exponen los resultados

posteriores a la puesta en marcha del programa de interaccion automatizada. Estos
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resultados fueron evaluados considerando el grado de contento alcanzado por los
usuarios.

Nivel de atencién al usuario

Figura 20: Nivel de atencion al usuario
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Tabla 26: Nivel de atencién al usuario
Porc. Porc.
Frec. Porc. P
valido acumulado
Neutral 128 34.41 34.4 34.4
Satisfecho 129 34.68 34.7 69.1
Totalmente ¢ 30.91 30.9 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 19 y la tabla 24 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 34,68%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Satisfecho”

mientras que el 30,91% se encuentra “Totalmente Satisfecho”.
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Mejoré la calidad de la atencién al usuario
Figura 21: Mejoro la calidad de la atencion al usuario
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El software chatbot ha mejorado la calidad de la atencion al usuario en
comparacion con los métodos tradicionales de atencion.

Tabla 27: Mejoro la calidad de la atencion al usuario

Porc. Porc.
Frec. Porc. N
valido acumulado
Neutral 111 29.84 29.8 29.8
Satisfecho 139 37.37 37.4 67.2
Totalmente ., 32.80 32.8 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 20 y la tabla 25 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 37,37%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Satisfecho”

mientras que el 29,84% se encuentra “Neutral”.
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Rapidez de respuesta y solucidén de problemas

Figura 22: Rapidez de respuesta y solucion de problemas
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Me siento satisfechola con la rapidez de respuesta y solucion de problemas
desde que se implemento el software chatbot.

Tabla 28: Rapidez de respuesta y solucion de problemas

Porc. Porc.
Frec. Porc. b
valido acumulado
Neutral 128 34.41 34.4 34.4
Satisfecho 120 32.26 32.3 66.7
Totalmente 33.33 333 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 21 y la tabla 26 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 34,41%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 32,26% se encuentra “Satisfecho”.
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Ha sido atil y relevante para las necesidades del usuario

Figura 23: Ha sido util y relevante para las necesidades del usuario
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Considero que el software chatbot ha sido util y relevante para mis
necesidades como usuario de la Unidad de Servicios de Atencion al Usuario
del Ministerio de Educacion.

Tabla 29: Ha sido util y relevante para las necesidades del usuario

Frec. Porc. Porc. valido aCUPrTC])LTé_ do
Neutral 127 34.14 34.1 34.1
Satisfecho 116 31.18 31.2 65.3
Qe o 34.68 34.7 100.0
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 22 y la tabla 27 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 34,68%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Totalmente

satisfecho” mientras que el 31,18% se encuentra “Satisfecho”.
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Recomendaria el nuevo software a otros usuarios
Figura 24: Recomendaria el nuevo software a otros usuarios
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Recomendaria el uso del software chatbot a otros usuarios de la Unidad de
Servicios de Atencion al Usuario del Ministerio de Educacion.

Tabla 30: Recomendaria el nuevo software a otros usuarios

Frec. Porc. Porc. valido Poilg
acumulado
Neutral 130 34.95 34.9 34.9
Satisfecho 120 32.26 32.3 67.2
Totalmente 122 32.80 32.8 100.0
satisfecho
Total 372 100.0 100.0

Nota. La figura 23 y la tabla 28 representan los valores de calificacion para las fichas
mediante el Post-Test aplicado en una encuesta en relacion a las fichas procesadas
por el MINEDU en el tiempo de un mes.

El mayor porcentaje obtenido en la escala de Likert para el Post-Test relacionado al
promedio es de 34,95%, el cual indica que se encuentra en la calificacion “Neutral”

mientras que el 32,26% se encuentra “Satisfecho”.
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4.3. Contrastacién de Hipotesis

Con el fin de comparar nuestras suposiciones, llevamos a cabo un estudio
estadistico empleando el coeficiente Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad de
las 10 interrogantes del cuestionario. Obtuvimos un resultado de 0,89 en el Alfa de
Cronbach, lo cual sefiala una elevada coherencia interna de la escala empleada.

Después, efectuamos el andlisis T de Student con el fin de contrastar las
respuestas del pre-test frente a las del post-test. Los hallazgos demostraron una
disparidad significativa entre ambas muestras, lo que insinGa un efecto positivo del
Programa Chatbot en la administracion de niveles de atencion. Estos resultados
apuntan a que la incorporacion del Programa Chatbot ha generado un impacto
relevante en la eficacia y satisfaccién dentro del ambito educativo.

4.3.1. Validacion del instrumento

Conociendo que, los objetivos se mueven alrededor de la obtencién de
resultados certeros y confiables para poder realizar con ello un analisis riguroso sobre
el tema se hace completamente necesario validar los instrumentos. Asi entonces, la
valides instrumental hace referencia al grado en que esta mide una variable
(Hernandez, et al., 2018). En tal sentido, la validacion de este trabajo se logré en base
al juicio de expertos.

Se aplico el cuestionario a una muestra de 372 fichas realizadas en un mes,
luego de la evaluacién se llevo elestudio de la estadistica con el coeficiente de Alfa

de Cronbach, lo que proceso las siguientes resultantes.

78



Tabla 31: Nivel en confiabilidad

Valores Mivel

De-1al Mo es confiable

De0,01a049 Baja confiabilidad

Ded5a075 Moderada
confiabilidad

De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad

De09a Alta confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad o la igualdad de las preguntas se usara el

coeficiente de Alpha de Cronbach, donde nos muestra si el instrumento es

confiable.

Tabla 32: Chatbot para el area de atencién al usuario

Alpha de Cronbach

# elementos

0,843

372

De la tabla anterior, el coeficiente de Alpha de Cronbach es 0,843 lo que

indica quela confiabilidad de los items del instrumento cuestionario de ChatBot para

el area de atencion al usuario es de fuerte confiabilidad y es suficiente para su

aplicacion.

4.3.2. Normalidad

En este estudio, se lleva a cabo la verificacion del comportamiento habitual

de la muestra, utilizando el método de "Kolmogorov" debido a su tamafio, que

supera los 50 elementos. Con el objetivo de encontrar la distribucién normal de la

muestra, se establecio la hipotesis nula (HO) y se utilizé un nivel de confianza del

95%, junto con un nivel de significancia del 5%.
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4.3.3. Prueba de Hipotesis (T Student)
Esta investigacion tiene como objetivo comparar los resultados de los test - retest
mediante la aplicacidn de la prueba T-Student para verificar las hipotesis. Se realiza
el célculo de la diferencia entre el Pre-Test y Post-Test.

Tabla 33: Diferencias del Pre Test y Post Test

FICHA | PRE (X1) | POST (X2) | D(diferencia) | p2
1 2.10 4.00 1.90 3.61
2 2.35 4.05 1.70 2.89
3 2.85 4.00 1.15 1.32
4 2.95 4.00 1.05 1.10
5 2.55 4.15 1.60 2.56
6 2.45 3.80 1.35 1.82
7 2.10 4.20 2.10 4.41
8 2.65 4.05 1.40 1.96
9 2.35 4.05 1.70 2.89
10 | 2.05 3.95 1.90 3.61
11 | 2.55 3.80 1.25 1.56
12 | 2.55 4.00 1.45 2.10
13 | 230 4.15 1.85 3.42
14 | 2.60 3.80 1.20 1.44
15 | 230 3.85 1.55 2.40
16 | 2.30 3.90 1.60 2.56
17 | 2.85 3.95 1.10 1.21
18 | 230 3.85 1.55 2.40
19 | 2.60 4.00 1.40 1.96
20 | 230 3.95 1.65 2.72

Nota. La tabla 33 muestra la diferencia del Pre-Test y Post-Test, para solo 20 fichas
de las 372 correspondientes. Tomando como fuente la elaboracion propia.

Tabla 34: Datos estadisticos de muestra Unica

) Desv. Media de error
N Media . ,
estandar estandar
Pro_medlo Pre Test, antes de 20 2.480 2668 0596
aplicar el ChatBot
Promedio Post Test, después de 20  4.000 1257 0281

aplicar el ChatBot
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Tabla 35: Comparacion del Pre-Test y Post-Test

Valor de prueba =0

95% de intervalo

Sig. Diferencia| e confianza de
t gl (bilateral) de. la diferencia
medias - :
Inferior | Superior
Promedio Pre Test,
antes de aplicar el 41.577 |19 .000 2.4800 2.355 2.605
ChatBot
Promedio Post Test,
después de aplicar el 142.361 |19 .000 4.0000 3.941 4.059
ChatBot

Pruebas de Hipotesis:

La evaluacion de supuestos que llevariamos a cabo en esta situacion es una

evaluacién t de Student para muestras no relacionadas. Deseamos contrastar las

medias de dos conjuntos, el conjunto Pre-Test y el conjunto Post-Test, y establecer si

existe una disparidad significativa entre ambas tras una intervencion o tratamiento.

Hipotesis nula (HO): No hay diferencia significativa entre las medias del grupo Pre-

Testy el grupo Post-Test. Es decir, u1 (media poblacional del grupo Pre-Test) es igual

a u2 (media poblacional del grupo Post-Test).

Hipotesis alternativa (H1): Hay una diferencia significativa entre las medias del grupo

Pre-Test y el grupo Post-Test. Es decir, g1 no es igual a p2.

Para realizar la prueba, ya tenemos los siguientes valores:

Grupo Pre-Test:
Tamarfio de la muestra (n1): 20

Media muestral (X1): 2.480

Desviacion estandar muestral (s1): 0.2668

Grupo Post-Test:
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Tamafio de la muestra (n2): 20
Media muestral (Xx2): 4.000
Desviacion estandar muestral (s2): 0.1257

Nivel de significancia (a): Supongamos que utilizaremos un nivel de significancia a =

0.05 (corresponde a un 95% de confianza).
Figura 25: Gréfica de T de Student
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Ahora, podemos seguir con los calculos:
1. Calculamos la diferencia de medias entre los dos grupos:
Diferencia de medias= X2 - X1 = 4.000 — 2.480 = 1.520

2. Calculamos la desviacion estandar combinada (SP) para ambos grupos:

(n1 —1)Xs11%2 + (n2 — 1)Xs2?)
SP =
nl+n2-—2

o (20 — 1)x0.26682 + (20 — 1)X0.12572
- 204+20-2

SP

Q

~ Vv0.0058 = 0.0761

0.1892 + 0.0315 0.2207
38 ~ .| 38
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3. Calculamos el valor t:

x2 —x1
1

t =
SpX

1.520
t =

1
SR Y]

1
0.0761X 20

+

1

0

1.520 1.520

L~ 0.0761x03162 ~ 0.0241

~ 63.07

4. Con el valor t calculado (63.07), podemos buscar el valor t critico

correspondiente para un nivel de significancia a = 0.05y (n1 + n2 - 2) grados

de libertad. Dado que tenemos (20 + 20 - 2) = 38 grados de libertad, el valor t

critico es aproximadamente +2.024 (consultando una tabla de distribucion t de

Student).

Finalmente, comparamos el valor t calculado (63.07) con el valor t critico (£2.024):

Como el valor t calculado es mucho mayor que el valor t critico, rechazamos la

hipotesis nula (HO). Se mostré6 mejora significativa entre las medias del grupo Pre-

Test y el grupo Post-Test después de la intervencién o tratamiento.

En resumen, con un nivel de significancia del 5%, los resultados indican que hay una

diferencia significativa entre las medias de ambos grupos, y el grupo que recibi6 el

tratamiento (Post-Test) mostré una mejora significativa en comparacion con el grupo

gue no lo recibi6 (Pre-Test).
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

En esta parte, se llevara a cabo una comparacion minuciosa entre los
resultados adquiridos en esta investigacion y los resultados de los dos trabajos
previos proporcionados: el trabajo realizado por Bonilla Guevara (2021) bajo el titulo
de "Creacion de un asistente virtual para la atencion académica y financiera", y el
estudio realizado por GOmez Chunga y Juarez Cortez (2023) llamado
"Implementacion de un chatbot en una tienda de flores para incrementar la
satisfaccion y retencion de clientes". Ambos trabajos previos comparten objetivos
similares en cuanto a la elevacion de la excelencia en la atencion y el contento del
usuario mediante la utilizacion de chatbots.

En el trabajo de Bonilla Guevara (2021), se logré mejorar la eficiencia en la
atencioén al cliente mediante un chatbot en una empresa financiera. El autor reporto
un incremento en la proporcion de clientes atendidos en un lapso de diez minutos,
pasando del 30.73% sin el chatbot a un 55.50% con su aplicaciéon. Esto representa
una mejora sustancial en la rapidez de respuesta y la eficiencia del servicio. En la
presente investigacion, se evalud el indicador de "Eficiencia” en el Post Test. Se
obtuvo un 34.41% de respuestas "Neutral" y un 31.45% de respuestas "Satisfecho".
Comparando estos resultados con el antecedente de Bonilla Guevara, se observa que
los usuarios de la USAU del Ministerio de Educacion presentaron una percepcion
similar o ligeramente mejor en cuanto a la eficiencia del chatbot en comparacion con
la empresa financiera. Aunque la diferencia no es significativa, es alentador que el
chatbot haya logrado mantener o superar los niveles de eficiencia observados en el
antecedente.

En el estudio de Gomez Chunga y Juarez Cortez (2023) en la floristeria

Joaquin, se intenté aumentar la complacencia y retencion de los clientes mediante el
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chatbot. Se observé un aumento del 21.76% en la dimension de satisfaccion y un
incremento del 21.86% en la dimension de fidelizacion después de la implementacion
del chatbot. Estos resultados reflejan una mejora significativa en la percepcion de la
calidad del servicio y del producto, asi como en la lealtad de los clientes hacia la
empresa. En este estudio, se examind el parametro de "Satisfaccion" durante la
evaluacion posterior. Se logré un 34.68% de respuestas "Satisfecho" y un 30.91% de
respuestas "Totalmente Satisfecho”. Al comparar estos resultados con el antecedente
de Gomez Chunga y Juarez Cortez, se evidencia que los usuarios de la USAU del
Ministerio de Educacion experimentaron una satisfaccion general mas alta después
de la implementacién del chatbot en comparacién con los clientes de la floristeria
Joaquin. Los porcentajes de usuarios satisfechos y totalmente satisfechos fueron
mayores En el estudio actual, lo que insinta es que el Chatbot ha tenido un efecto

mas favorable en la satisfaccién del usuario en la USAU.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Se derivan las siguientes conclusiones:

a. Laimplementacion del software chatbot en la Unidad de Servicios de Atencién al
Usuario (USAU) del Ministerio de Educacién ha demostrado un impacto
significativo en la percepcion de satisfaccion del usuario. Los resultados del Post
Test revelan un cambio positivo en la satisfaccion, donde un 35% de los usuarios
se encuentra "Satisfecho” y un alentador 31% se encuentra "Totalmente
satisfecho". La ausencia de valores en los niveles "Insatisfecho” y "Totalmente
insatisfecho” resalta la mejora en la experiencia del usuario y sugiere que el
chatbot ha contribuido a una transformacion positiva en la calidad percibida del
servicio.

b. Los datos del Pre Test, que indican que un 30% de los usuarios se encontraba
"Totalmente insatisfecho” y solo un 10% "Totalmente satisfecho", reflejan un
panorama inicial de insatisfaccion dentro de la USAU. Sin embargo, la
comparativa con los resultados del Post Test resalta el impacto significativo del
chatbot en la optimizacion de la satisfaccion del usuario.

c. En linea con los antecedentes de Bonilla Guevara (2021) y Gomez Chunga y
Juéarez Cortez (2023), los resultados de esta investigacion respaldan la efectividad
del chatbot como una herramienta estratégica para mejorar tanto la eficiencia
como la satisfaccion del usuario en contextos de atencién al cliente. Estos
resultados consolidan la posicion del chatbot como una solucion viable y efectiva
para optimizar la gestiébn de niveles de servicio en la USAU del Ministerio de

Educacién y potencialmente en otras instituciones similares.
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6.2. Recomendaciones

De la investigacion se redacta las siguientes recomendaciones:

a.

Llevar a cabo un estudio similar en otras unidades y organismos gubernamentales
que brinden servicios de atencion al usuario. Comparar los resultados obtenidos
en diferentes contextos permitird identificar patrones y mejores practicas en la
implementacion de chatbots para la gestion de niveles de servicio en el ambito
gubernamental.

Realizar una investigacion que considere la integracion de otros canales de
atencion, como correos electronicos o lineas telefénicas esto permitird mejorar la
satisfaccion del cliente.

Comparar los resultados entre la atencion exclusiva a través del chatbot y la
combinacion de distintos canales permitira identificar sinergias y areas de mejora
en la prestacion de servicios de atencién al usuario.

Realizar un estudio longitudinal que incluya seguimiento a largo plazo permitira
evaluar la sostenibilidad de los resultados obtenidos en eficiencia y satisfaccion a
lo largo del tiempo.

Medir el impacto del chatbot en un periodo mas extenso y con una muestra mas
grande proporcionara una vision mas completa de su efectividad a largo plazo y
su capacidad para mantener o mejorar los indicadores de gestién de niveles de

servicio.
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Apéndice 1: Matriz de Consistencia

de servicios de
atencién al usuario
del Ministerio de

de la unidad de
servicios de
atencién al usuario

gestion de niveles del
servicio de la unidad de
servicios de atencion al
usuario del Ministerio

Chatbot

Educacion? del Ministerio de S
L de Educacion.
Educacién.
Secundarios: Especificos: Especificos: Dimensiones Indicadores Instrumento Férmula
¢En qué medida Determinar el
el desarrollo del | impacto del El desarrollo del
software chatbot | desarrollo del | software chatbot
optimiza la | software chatbot en | mejora ME=CA/CT X
eficiencia del | la eficiencia del | significativamente en la _ 100
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General: .
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Experimental.
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Pre-
Experimental
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11000
Tickets.

Muestra
372 tickets.

Método de
investigacion
Hipotético
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Apéndice 2: Arquitectura de la solucion

En esta fase se muestra la arquitectura SOA o Arquitectura Orientada a Servicios del se
disefian para ser independientes, reutilizables y comunicarse entre si a través de
interfaces estandarizadas. El sistema Chatbot con la integraciéon con mdltiples sistemas
segun sea el alcance, también se muestra los servicios que ayudan a que el sistema
guarde la informacion y responda a las peticiones del solicitante.
Proveedor de Web API:
Este seria el componente que proporciona los servicios de tu API. El Chatbot esta
implementado con este componente utilizando tecnologias como Node.js.
Web API:
Aqui es donde se encuentra la implementacion de tu Web API. Esta disefiado para
realizar multiples consultas a diversas bases de datos para exponer servicios bien
definidos con interfaces estandarizadas que se ajusten al enfoque de SOA.
Proveedor de WhatsApp:
Un proveedor de servicios de mensajeria de WhatsApp, que te permite interactuar con
la plataforma de WhatsApp para enviar y recibir mensajes. Este componente se

encargaria de comunicarse con el servicio de WhatsApp.
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Figura 26:

Representacion

grafica de la

Engine

#711 Solucion Botones .35
Proveedor Baileys [ %, ]
Aplicacion o whatsapp web R

Proveedor disponible hasta el momento:
Baileys require('@bot-whatsapp/provider/baileys')

estructura  del

PHP REST API

sistema —  arquitectura.
Sl
» s>
“ o= Wy,
<« 3 T
. T
@ @ %
Servidor

Codigo
base

X
. r 9
Ee TeRlL T
Pagina web
Monitoreo y reporte

La figura muestra la forma de integracion de diferentes servicios interconectados por un

servicio mediador (web Service)
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Apéndice 3: Ejecucion del Proyecto mediante la Aplicacién de la
Metodologia Agil SCRUM.

a) Inicio
Se evalud y estudié minuciosamente el proyecto con el fin de detectar las exigencias del

Sprint y lograr la meta propuesta. Se acataron las pautas metodoldgicas establecidas y

se formularon las siguientes interrogantes a los usuarios.

¢, Qué necesito? Un Chatbot

Que cuente con modulos, y gréaficos de
¢, Como lo deseo?
seguimiento del servicio y su reporte

¢,Para cuando lo requiere? 01/05/2023

Nota: La Tabla contiene la recopilacion de los requerimientos del proyecto.

b) Creacion de la Vision:

La mejora del servicio al cliente se logra mediante la implementacion de una solucion
automatizada y controlada, a través de un Chatbot desplegado en WhatsApp. Dicho
asistente virtual proporciona una via exclusiva para preguntas y una atencién inmediata,
accesible las 24 horas, todos los dias de la semana. Ademas, se realiza un registro

detallado de cada incidente informado durante las interacciones con el servicio.

En relacion a la estructura del grupo, se reconocio al Maestro Scrum y a los interesados,
y se procedidé con la conformacion del equipo Scrum, de acuerdo a lo mostrado en el

cuadro siguiente.

95



Figura 27:

Scrum Roles del equipo

Cliente

Rolando Gonzales Ponce

ﬂ

lefe de Proyectos
Vanessa Perez Cruz

Programador
Vanessa Perez Cruz

! ¢
ok
Tester
Vanessa Perez Cruz

Roles del equipo de frabajo Scrum

Development Team

En la tabla comparativa siguiente se detallan las responsabilidades asignadas a cada

miembro del equipo Scrum.
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Figura 28:

Roles del equipo de trabajo Scrum

e ~ ~ ~ - ~
«Duefio del Sistema, su sLider del equipo de *Equipo de desarrollo,
principal trabadjo, a5 el 50N las personas
responsabilidad es responsable de que el responsables de dar
expresar claramente la scrum se cumpla v que cumplimiento al Sprint
necesidad del cliente el equipo frabaje que pueden ser
denfro  del  Product djustandose a la teoria, desarrolladores,
Backlog. practica vy regla scrum analisias  festers entre

ofros.

Product . Development

Owner ! = . -4 Team

En la representacion gréfica siguiente, se muestra la dinamica en el seno del grupo
Scrum. ElI Scrum Master encabeza a los miembros del equipo de desarrollo para
garantizar el cumplimiento de las exigencias del usuario, al mismo tiempo que mantiene

una comunicacién estrecha con el Propietario del Producto.
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Figura 29:
Roles del equipo de trabajo Scrum

La

T
Scrum Master

L

——

Product Owner Analista Programador
\.,___/ R

ilustracion exhibe el Proceso del equipo de trabajo Scrum.
Figura 30:

Proceso de Atencién de consultas Frecuentes del Usuario

AT

@H
——aflx — !El] — =
| S ‘__

Usuario.. 1 i
ot 3 Reportes
Registro de sus datos
Soporte =
- Formatos de Solicitud Gréficos Y Méhicas

Usuario.. 2 - [/ accesos de rutas

- % . Q / creacién de usuarios
- s / Permiso navegacion
) [
/ i

/
\ Consulta de estado de atencion
Tickets - Mesa de Servicie

Usuario.. n u

Consulta canales de atencion
y horarios de atencién

La figura representa el proceso de atencion de preguntas frecuentes del usuario desde

para que inicie su solicitud, consulte su estado del ticket y conozca los horarios de
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atencién y canales de atencion de las solicitudes.

Diagrama del negocio

Diagrama de caso de uso del negocio de la situacion actual

Se ha creado el siguiente diagrama de caso de uso para representar la situacion actual

del proceso de consultas frecuentes en la atencion de usuarios.

Figura 31:

Diagrama Situacion actual - Negocio - Caso de Uso.

El diagrama de caso de uso actual representa dos actores: "usuario" y "soporte".

uc UseCaseDiagram_01_Situacion_Actual )

Solicita Formatos de atencion
_
—_—

Solicitante \ Solicita Estado Ticket
Solicita Informacion

Registra Solicitud

Clasifica la atencié\ %

/ Soporte

Consulta al sistema de Ticke
Busca los Formatos de

Describe el detalle
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Diagrama del Sistema

Diagrama de Caso de Uso con el Sistema situacion mejorada

Figura 32:

Diagrama de Caso de Uso del Negocio.

uc UseCaseDiagram_02_Chatbot )

Solicita Formatos de atencion

Soficitamis \ Solicita Estado Ticket
Solicita Informacion

Registra Solicitud
ChatBot
Clasifica la atencién \ l T
B -y .———-—-_-_-_-_-_-_
Describe la atencion
/ Agente

Consulta al sistema de Tickets

Busca los Formatos de atencidn

N

Soporte
Monitoreo de Atencion

La ilustracidon siguiente exhibe los escenarios de utilizacion del sistema, los cuales

representan la operatividad del sistema y la comunicacion con los intérpretes

involucrados.
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Figura 33:

Actores del sistema.

Hctores del sisterna

Descripoion

O
A

Admirmstradar

El administrador Ingresara al sistema
de méfricas v reportes paras poder
brindar acceso, resetear confrasena a
los demas integrantes del servicio v ver

las atenciones reslizadas.

LLETTET

El usuario podra ver los graficos de
las mefricas en un rango de dias segun
&l ko elija y determinar 2l seguimisnio v

la busna stencicn del sistema.

—

En la ilustracion se presentan los actores fundamentales del sistema.
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Diagrama de Actividades del Sistema
A continuacion, se muestra el diagrama de actividades.
Figura 34:

Diagrama Chatbot y el sistema de monitoreo.

Solicitante ChatBot whatsapp

El bot listard un Mend

Escribe un saludo

_r/—a[
procesara reglas del Negocio

. El bot enviara un mensaje de su Solucién
recepciona una respuestale ||

| Recepciona una en r:uesta} El Bot enviara una encuesta

| I

El bot validara y evaluara su respuasla}

El bot registra su respuesta

Logeo del sistema

En la ilustracién se presentan los escenarios de uso del sistema, el cual expresara la

capacidad del sistema y la relacion entre los actores.
Diagrama de Secuencias del Sistema

En este diagrama de secuencia se realizé con la herramienta starUML para poder
modelar las interacciones del usuario y del sistema.

En esta ocasion, hemos generado el esquema de intercambio de informacién con el
propdsito de mostrar el procedimiento de consultas reiteradas por parte de los usuarios

en la estacion de atencién al cliente.
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Figura 35:

Diagrama de secuencia del Chatbot y Sistema de monitoreo.

sd SequenceDiagram_ChatBot )

Solicitante

1 : Envia un saludo

ChatBot

]

T

LJH 2 - Envia un Listado de Mend

3 : Selecciona una Cpcion

M

4 : Responde con una Solucidn

M

5 : Envia una Encuesta

6 : Responde la encuesta

Para la siguiente Figura es representado la interaccién del usuario con el sistema.
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c) Modelo del Negocio

Situacion Actual - Modelo de Proceso

Figura 36:

Modelo de Proceso de Situacion Actual.

A
g .l)nRECihEE EJBCHJEUHE
g bezpusst encuetta
A i i
[-—
h 4 h
o
c'%\:ep\:it:ma ] “@onsula en os
sisternas su
-% consula e Gnu
: Registrode B
% ____ encuesta
b
=]
% £ %}reg ista b
5 Q consula o,
2 gene@ un
g A o speach de genem una
2 Solicita h—— encuest
" Informacian
E'#»E:as'rﬁca &
consula
$ <
*E & Gene@ un excel pamel L. “'
£ seguimiento
E Conszula en
otros sisternas b
informacian

Se llevd a cabo la creacién actual de la modalidad de asistencia al cliente en situaciones

comunes de consulta.
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Figura 37:

Proceso de Situacion mejorada.

2 i “5"3 B &-\uﬁtm ura
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h=]
@
E
I
n Logaoal
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z
S | ingesal
sistema s=neE
Reporte

Proseguimos con la representacion mejorada de la situacion, donde se esbozan los

procedimientos empresariales junto a la integracion del sistema Chatbot.
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d) Elaborar las épicas y el back log.

Figura 38:

Elaborar las épicas y el back log.

D como
-]

QUIERO

PORQUE

COMENTARIOS

g ACEPTACION

CRITERIOS DE

SPRINT
-]

<
POI N'IL:

ESTADO

; ; . Aliniciar la consulta
c lid Registrar todas las Es necesario para llevar  Lleva mucho tiempo y deb dad
omo lider ebera ser guardado en
us-001 solicitudes de los un control de la esfuerzo realizar el g 1 5 Terminado
técnico . N base de datos la
usuarios. demanda. registro. .
conversacion.
c Jid Qué Muestre un listado  Es necesario contar un Contamos con un Mend Al iniciar la conversacion
omo lider . A , ., .
Us-002 ©écni de Menlsy submends  Menu especifico para las  de preguntas frecuentes  debera responder el 2 5 Terminado
écnico . . . .
para una atencion rapida. Preguntas Frecuentes como speach. Menu de Opciones.
Es necesario poder N .
N . . N ) ., Lleva mucho tiempo y Que cada opcidn de la
Como lider Qué pueda ser Clasificado mediante su clasificacion N B R
us-003 T L N R N esfuerzo realizar el posible respuesta cuente 3 5 Terminado
técnico cada opcion de Pregunta. medir que impacto tiene . N,
registro con su clasificacion.
cada pregunta
Es necesario que cuente  Lleva mucho tiempo y Que cuente con la
c lid Que pueda consultar ataf 4 f Ji ! idad d It
omo lider con una plataforma de  esfuerzo realizar el capacidad de consultar
us-004 T diversas Bases de datos p .p 5 Terminado
técnico . integracion en otros acceso y consulta en Tickets en la mesa de
de otros sistemas. N B
sistemas otros sistemas. ayuda.
. Lleva mucho tiempo
. Que pueda contar con Es necesario gue cuente ) PeY Que cuente conla
Como lider ) esfuerzo realizar . .
us-005 T respuestas automaticas  con una respuesta N ) capacidad de responder 5 5 Terminado
técnico . identificar el speach y
por speach. establecida speach. con el Speach.
responder.
c lid Que pueda realizar una Es necesario realizar una  Lleva mucho tiempo y Que cuente con la
omo lider . . . . :
Us-006 técni encuesta al finalizar la encuesta de satisfaccion  esfuerzo realizar el capacidad de realizar una 6 5 Terminado
écnico . :
atencién. al usuari registro encuesta.
I Jidh Que pueda contar con Es necesario contar con  Lleva mucho tiempo y Que cuente con una
omo lider
us-007 téen graficos y metricas de Graficos de monitoreo de esfuerzo realizar los interface con graficos 7 15 Terminado
écnico . . : i
cada atencion en linea.  graficos en excel. establecidos de atencidn.
Como lider U Pueda contar con una Es necesario contar con  Lleva mucho tiempoy  Que cuente con una
omo lider
Us-008 técni Interface de generar una interface para esfuerzo generar los interface con el reporte 8 10 Terminado
écnico .
reporte. generar los reportes. reportes. establecido.

Para la presente figura se desarrolla el back log.
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e) Elaboracién de Historias de Usuario

Moddulo ChatBot

1. Descripcion

Caddigo: U S - 0001 Descripcion: Prioridad:
Tomar nota de cada|Alta
peticion realizada por los

usuarios.

Actividad

Analizar, dibujo de interface.

Puntos a considerar

a) Cuando un solicitando desee comunicarse con el centro de atencion
por el canal WhatsApp, el Chatbot debera responder de manera
automatica.

b) ElI Chatbot listarA un menu establecido segun las peticiones mas
frecuentes.

c) El Chatbot debera Registrar en una base de datos todo el historial de

conversacion del solicitante.

2. Anexos
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Anexo 1: Pantalla principal de Chatbot

Imagen de la aplicacion WhatsApp.

Y Bienvenido a la Mesa de Servicios

de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de

Servicios @,

2 Cuales son nuestros canales de
atencion 58

3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencion ®

Gracias por tu decision

@ Te envio las Opciones
1 . Link del Catalogo del Servicio

2 »'" Servicio de Correo

3 ! Servicio de Internet
4 W servicio de VPN
5 @ Servicio de Carpeta Compartida

Hola

08 p. m.

\-'\. Bienvenido a la Mesa de Servicios de la ©
en que le puedo ayudar? )
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios ¢ *

2 Cuales son nuestros canales de atencién g
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencidn

N %:08 p. m.

Gracias por tu decision %08 p. m.
= Te envio las Opciones:

1 Link del Catalogo del Servicio

2 m Servicio de Correo

3 L Servicio de Internet

4 [ servicio de VPN

5 7 Servicio de Carpeta Compartida %08 p. m

Imagen de la plataforma WhatsApp web.

Descripcién 1:
1. El Chatbot debera responder de manera automaticamente

“hola” donde desglosara el menu principal.

con la palabra
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2. Mandara un saludo de bienvenida “Bienvenido a la Mesa de Servicios de
OTIC”.

3. Listara el mend.

Regla de negocio 1:
e EIl Chatbot terminara el flujo de conversacion o retrocedera menu principal

con la palabra Hola.

Descripcion

Cébdigo: U S - 0002 Descripcion: Prioridad:
Qué Muestre un listado de | Alta
Menus y sub menus para

una atencion rapida.

Actividad

Analisis, disefo.

Puntos a considerar

a) El Chatbot listard& un men0 establecido segun las peticiones mas

frecuentes.
b) El Chatbot listar4a con numeracion las alternativas donde el solicitante

elegird una opcioén.
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c) El Chatbot debera validar los caracteres solo numéricos dentro del
rango de las opciones.

d) El Chatbot deber&a enviar un mensaje de opcién no valida cuando el
solicitante ingrese otros datos.

e) El Chatbot deberd ser capaz de identificar la opcidén elegida y
responder que la opcion es valida.

f) El Chatbot deber& ser capaz de responder la opcién desplegando un
sub menu segun sea el caso del incidente o peticion.

g) El Chatbot deberé solicitar los datos correctos luego que mostro sus
opciones del menu.

h) El Chatbot deberé Registrar en una base de datos todo el historial de

conversacion del solicitante.

3. Anexos

Anexo 1. Pantalla principal de Chatbot
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Imagen de la aplicacion WhatsApp

Y Bienvenido a la Mesa de Servicios

de la OTIC

en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de
Servicios ®

2 Cuales son nuestros canales de
atencion B

3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencion ®

Gracias por tu decision

B Te envio las Opciones

1 . Link del Catalogo del Servicio

2 ' Servicio de Correo

3 ! Servicio de Internet

4 W servicio de VPN

5§ Servicio de Carpeta Compartida

Imagen de la plataforma WhatsApp web

Haola o o

S0G p

.| Bienvenido a la Mesa de Servicios de la ©
en que le puedo ayudar? i
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios ¢ \

2 Cuales son nuestros canales de atencidn gy
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencién

N 9:08 p. m.

Gracias por tu decision %08 p. m.
= Te envio las Opciones:

1 Link del Catalogo del Servicio

2 m Servicio de Correo

3 L Servicio de Internet

4 [ servicio de VPN

5 7 Servicio de Carpeta Compartida %08 p. m

Descripcion 1:

1. ElChatBot debera responder de manera automéaticamente cuando la opcion

es valida.

2. Listara un submenu con opciones mas a detalle para resolver las peticiones

del solicitante.
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3. El ChatBot deberd ser capaz de validar cada datos ingresado por el
Solicitante.

4. EIl Chatbot deberd solicitar la opcion correcta de manera automatica.

Regla de negocio 1:
e El ChatBot debera responder de manera automaticamente cuando la opcion
es valida.
e EI ChatBot deberd ser capaz de validar cada datos ingresado por el
Solicitante.
e EIl Chatbot debera solicitar la opcion correcta de manera automatica.
e El Bot terminard el flujo de conversacion o retrocedera menu principal con

la palabra Hola.

4. Descripcion

Cddigo: U S - 0003 Descripcion: Prioridad:
Qué pueda ser | Alta
Clasificado cada opcion

de Pregunta.

Actividad

Analizar y disefio.

Puntos a considerar
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a) El Chatbot debera contar con las opciones del menu identificadas y
clasificadas por cada opcion.

b) El Chatbot deberé grabar el id de cada menu segun su clasificacion.

c) El Chatbot deberé Registrar en una base de datos todo el historial de

conversacion del solicitante.

5. Anexos

Anexo 1. Pantalla principal de Chatbot

Imagen de la aplicacion WhatsApp

Y Bienvenido a la Mesa de Servicios

de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de

Servicios ®

2 Cuales son nuestros canales de
atencion 58

3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencion ®

Gracias por tu decision

B Te envio las Opciones

1 . Link del Catalogo del Servicio

2 g™ Servicio de Correo

3 ! Servicio de Internet

4 M servicio de VPN

5 @ Servicio de Carpeta Compartida
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Imagen de la plataforma WhatsApp web

Hola g0z,
| Bienvenido a la Mesa de Servicios de la ©
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios
2 Cuales son nuestros canales de atencion gy
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencién

) 9:08 p. m

Gracias por tu decision ;..

== Te envio las Opciones:

1 Link del Catalogo del Servicio

2 m Servicio de Correo

3 L_ Servicio de Internet

4 [l servicio de VPN

5 9 Servicio de Carpeta Compartida _ __

Descripcién 1:
1. El ChatBot contara de manera interna un identificador por cada menu y sub
menu.
2. Cada menuy sub menu deberé ser clasificado y guardado en base de datos
de manera automatica.

3. El Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.

Regla de negocio 1:
e EI Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.
e El Chatbot contarda de manera interna un identificador por cada menu y sub

mend.
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6. Resumen

Cédigo: US-0004

Tareas

Andlisis y disefo.

Puntos a considerar

a) El Chatbot debe contar con la capacidad de intercomunicarse con

otras base de datos y / o sistemas de informacién.

b) El Chatbot debera Registrar en una base de datos todo el historial de

Descripcion:
Que pueda consultar
diversas Bases de datos

de otros sistemas.

conversacion del solicitante.

Prioridad:

Alta

7. Anexos

Anexo 1. Pantalla principal de Chatbot

Imagen de la aplicacion WhatsApp
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CIte VS 11Uy O 10D £ e pe 11

Gracias por su respuesta g.09, m
Hola

Y Bienvenido a la Mesa de Servicios

de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de

Servicios @

2 Cuales son nuestros canales de
atencion 28

3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencion Q,

Gracias por tu decision q.19p m

® ;cual es Numero de su Ticket de
atencion? 9:10 p. m. v/

@®_Consultando listado espere & ...

p.m. v/
El Ticket 123 ingresado no existe
910 p. m

e Pamanitan

Imagen de la plataforma WhatsApp web

Hola a0 p. m
| Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios \

2 Cuales son nuestros canales de atencion E’.

3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion

N 9:10 p. m.

Gracias por tu decisién %10p.m

& :Cual es Namero de su Ticket de atencion?

9:10 p. m.

123 i, m
':_\ Consultando listado espere 3 = Emm
El Ticket 123 ingresado no existe ., o
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Descripcion 1:

1. El Chatbot poseera internamente la habilidad de establecer comunicacion
con diversas bases de datos provenientes de sistemas de informacion
variados.

2. El Chatbot debe contar con la aptitud de verificar la informacion introducida
y consultada al esquema de datos.

3. El Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.

Regla de negocio 1:
e El Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.
e EI Chatbot debera tener la capacidad de validar la informacién ingresada y

consultada en la base de datos.

8. Resumen
Cddigo: US-0005 Descripcion: Prioridad:

Que pueda contar con | Alta
respuestas automaticas

por speach.
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Tareas

Andlisis y disefo.

a) El Chatbot debe contar con las respuestas al usuario con un estandar
de speach para cada caso de solicitud.

b) El Chatbot debera Registrar en una base de datos todo el historial de

conversacion del solicitante.

9. Anexos

Anexo 1. Pantalla principal de Chatbot

Imagen de la aplicacion WhatsApp

Gracias por su respuesta .40, m

Y Bienvenido a la Mesa de Servicios

de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de

Servicios ®.

2 Cuales son nuestros canales de
atencion E&

3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencién ®.

Gracias por tu decisién 4.4

@ ;Ccual es Numero de su Ticket de
atencion?

@_ Consultando listado espere m ...

El Ticket 123 ingresado no existe

AR RIS RIS

¢
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Imagen de la plataforma WhatsApp web

Hola 5.5,

| Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios -4
2 Cuales son nuestros canales de atencion g
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion

Y

Gracias por tu decision .,

i :Cudl es Ndmero de su Ticket de atencién?

123 .00

( F =4
\, Consultando listado espere & .. ..

El Ticket 123 ingresado no existe o,

Descripcion 1:
1. El Chatbot debera responder bajo el speach establecido.
2. EIl Chatbot debe ser capaz de verificar la informacion ingresada y contestar
de acuerdo con el discurso predeterminado.

3. El Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.

Regla de negocio 1:
e EIl Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.

e EIl Chatbot debera tener la capacidad de validar la informacion ingresada.
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10. Resumen

Cddigo: US-0006 Descripcion: Prioridad:
Es necesario realizar una | Alta
encuesta de satisfaccion

al usuario.

Tareas

Andlisis y disefo.

Puntos a considerar

a) El Chatbot debe realizar una encuesta de satisfaccion al terminar cada

iteraciéon con el usuario.
b) Debe contar con validaciones cuando el usuario ingrese su respuesta.
c) El Chatbot deberé Registrar en una base de datos todo el historial de

conversacion del solicitante.

11. Anexos

Anexo 1: Pantalla principal de Chatbot
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Imagen de la aplicacion WhatsApp
stoncion
3 Consulta sobre el estado de su ticket
de atencion ®

Gracias por tu decisién 4,

@ ;Cual es Namero de su Ticket de
atencion?

®_ Consultando listado espere X ..

El Ticket 123 ingresado no existe

¢Resolvio su Consulta?
1.- Solucionado @
2 - Parcialmente Solucionado . -

3.- No fue solucionado
Gracias por tu decision o,

@l :Cuél es Nimero de su Ticket de atencién? .
Gracias por su respuesta g, 123 41000

{, Consultando listado espere Z ~ 910p.m

El Ticket 123 ingresado no existe .,

;Resolvié su Consulta?
1.- Solucionado (g
2.- Parcialmente Solucionado

Imagen de la plataforma WhatsApp web 3.- No fue solucionado X ;. .

Gracias por su respuesta ... =

Descripcién 1:
1. El Chatbot deberéa realizar una encuesta de satisfaccion al terminar la
accion.
2. El Chatbot debera responder bajo el speach establecido.
3. El Chatbot deberé tener la capacidad de validar la informacion ingresada y
responder con el speach establecido.

4. El Chatbot debe guardar cada accién del solicitante.

Regla de negocio 1:

e El Chatbot debe guardar cada accion del solicitante.
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e EIl Chatbot debera tener la capacidad de validar la informacién ingresada.

12. Resumen

Caodigo: US-0007 Descripcion: Prioridad:
Que pueda contar con | Alta
graficos y métricas de

atencion.

Tareas

Analisis y disefio.

Puntos a considerar

a) El Chatbot deber& contar con una plataforma de monitorio.

b) La plataforma de monitoreo debera contar con la capacidad de
creacién de roles, administrador y usuarios.

c) Laplataforma debera contar con el moédulo de restablecer contrasefa.

d) El Chatbot debe contar con una interface con los graficos de cada
atencion con el usuario.

e) El Chatbot debe contar con una plataforma que muestre las categorias

de cada atencién del usuario.
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Apéndice 4: Monitoreo del software Chatbot

13. Anexos

Anexo 1. Pantalla principal de plataforma web de monitoreo Chatbot

Pantalla de inicio de sesion

Bienvenido

Iniciar sesién
Usario

Usario

Contrasena

Contrasefia

[ Jaie EX

Menu general al acceder al sistema

< G @ localhost/Siskeport/home.php o &P T B UW
& Signin.Gitlsb  EJ https://mineduperu.. €3 Asignadosami-B.. I Reportediariodea.. [J] UVCV:Entraralsiio § SIAGE - Utiltario (5 SIAGIE parafraseo_tesis @) Reportedisriodea. [J] FormaciondeunA.. @ pdf con clave - One

MINEDU - USAU 191072023 7:22 pm £=2 Admin Users -

Bienvenidos al sistema

Bienvenido(a)!
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Opcion de accesos para la administracion de

contrasefa

MINEDU - USAU 18/07/2023 7:24 pm

i USUARIOS

usuarios como creacion y cambio de

Mensaje de conformidad cuando pulse buscar mostrara un ventana emergente

—2
Rol de
# Nombre Usuario usuario Estado Ultimo login Acciones
1 AdminUsers  Admin Admin  [EEY  20/07/2023 B
2:22:16 am
2 Consulia Consulta User =3 091172022 B
3:30:58 pm
3 Consulta2 Consulta2 User =3 B

124



Confirmacién

i Esta seguro de realizar esta accién?

Para la opcién dashboard mostrara el grafico

MINEDU - USAU 19/07/2023 7:45 pm (=2 pdmin Users ~

Fecha Inicio Fecha Fin Mostrar

Total de Solicitudes Primera Categoria - Chatbot = Total de Atenciones por Satisfaccion

No fue solucionado: 1~

4 \
3
| I I o
1
1
0 -

1.- Consulta sobre el Catalogo 2. Cuales son nuestros 3.- Consulta sobre el estado
de Servicios canales de atencién, de su ticket de atencién.

Cantidad de Tickets

"= Solucionado: 5

Dentro del grafico mostrara el nivel de satisfaccion y la eficiencia.

Descripcién 1:
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1. El sistema de monitoreo para el Chatbot deberd cuenta en la parte superior
dos campos tipo calendario para buscar las fecha del reporte y mostrar la
informacion en los graficos.

2. Al seleccionar buscar mostrara un sub menu el cual cuenta un mensaje si
desea realizar la accién o cancelar.

3. Al realizar la accién deberé realizar una consulta al esquema de tablas
trayendo la informacion ordenada dentro de un arreglo para luego ser
mostrado en los gréficos.

4. La pagina de monitoreo cuenta con la capacidad de auto refrescarse luego de
1 minuto de manera automética y leer los datos online desde la base de datos

luego de una interaccién en el Chatbot.

Regla de negocio 1:
e La pagina web dashboard contara con la capacidad de ser responsivo y ser
visto en cualquier dispositivo.
e La pagina web dashboard contaré con la capacidad de auto refrescarse para
ver en linea las nuevas interacciones con los usuarios.
e La pagina web dashboard debera ser capaz de leer el nivel de satisfaccion

dentro del rango seleccionado con la finalidad el estado del servicio.
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14. Resumen

Cddigo: US-0008 Descripcion: Prioridad:
Que pueda contar con | Alta
una Interface de generar

reporte.

Tareas

Andlisis y disefo.

Puntos a considerar

a) El Chatbot deber& contar con una plataforma de monitorio.

b) La plataforma de monitoreo deberd contar con la capacidad de
creacion de roles, administrador y usuarios.

c) Laplataforma debera contar con el médulo de restablecer contrasefia.

d) El Chatbot debe contar con una plataforma con la capacidad de
exportar en Excel dentro de un rango de fechas el reporte de
atenciones.

e) El Chatbot deber& contar con una plataforma que cuente en el reporte

del Excel las respuestas del usuario luego de la encuesta.

15.Anexos

Anexo 1: Pantalla principal de plataforma web de monitoreo Chatbot
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Pantalla de ingreso al sistema

Bienvenido

Iniciar sesion

Usario

Contraseia

T peerts

Menu general al acceder al sistema

< C W localhost/siskeport/home.php oy T ® U

& Signin-Gitlab B httpsi/mineduperu..  (J Asignadosami- 8. Kl Reporte diariodea.. [J UVCV:Entraralsitio  §8 SIAGIE - Utiliteric 5 SIAGIE parafiasea_tesis @ Reportediarodea.  [] FormaciéndeunA. @ pdf con clave - One..

MINEDU - USAU

Bienvenidos al sistema

Bienvenido(a)!

Opcion de accesos para la administracion de usuarios como creacion y cambio de

contrasefa
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MINEDU - USAU 19/07/2023 7:48 pm =_ Admin Users ~

Fecha Inicio Fecha Fin Reporte Export

Debe contar con filtros de fechas para poder realizar la consulta de los datos
anteriores hasta el actual.
Luego de seleccionar buscar debera mostrar una ventana emergente con el mensaje

de confirmacioén si desea realizar dicha accion.

Confirmacion

¢ Esta seguro de realizar esta accion?

canceiar

Al aceptar las condiciones debera descargar automaticamente el reporte generado

dentro de las fechas.
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19/07 i
Fecha Inicio
Fecha Fin
Reporte Export
rgar
datos_2023_07_20.... ~ Mostrar todo x
Se mostrara el Excel con el detalle de cada atencion
w @ . - GaLs_eues_wr_cu 1) - e .
NCIGY  Nicio | INSERTAR  DISENO DEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS  REVISAR  VISTA DESARRC
.y o = = e .
% Cortar Calibri BTV - ErAustartexto General - 4 | Normal Buena L @ 3 Autosuma ’Z‘Y
, Copiar ~ B ) F" ’ . . . Rellenar =
egar NKS- - Combinary centrar + T+ 9 w0 f & ormato  Darformato | Incorrecto Neutral Insertar Eliminar Formato rdenary
- ‘.CDP‘E’FD”"‘“D v o condicional - come tabla ~ - - - & Borrar~ filtrar ~
Portapapeles ~ Fuente 0 Alineacién ] Nimero 5 Estilos Celdas Modificar
F17 M b3
A B C D E F G ] J K L
1 hdigo_nive \ nivell }digo_nivel _nivel2 Jdigo_nivefripcion_njgo_respul Res| Fecha | Hora |ealculo sal de 6
2 1 1.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 1 1.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 111 iResolvid 1 Soluciona 2023-05-2! 132 9 Servicio Excelente
3 1 1.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 2 2.- Cuales son nuestros canales de atencion. 121 iResolvid 1 Soluciona 2023-05-2!00:03:32 9 Servicio Excelente
4 1 1.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 3 3.- Consulta sobre el estado de su ticket de atencion.  1.3.1 ZResolvig 1 Soluciona 2023-05-2! 132 9 Servicio Excelente
5 2 2.- Cuales son nuestros canales de atencidn. 1 L.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 211 ZResolvid 2 Parcialme 2023-05-2! 132 5 Servicio aceptable, correcto
6 2 2.- Cuales son nuestros canales de atencidn. 1 L.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 211 ZResolvid 2 Parcialme 2023-05-2!00:03:32 5 Servicio aceptable, correcto
7 2 2.- Cuales son nuestros canales de atencidn. 1 L.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 211 ZResolvid 1 Soluciona 2023-05-2! 132 6 Servicio aceptable, correcto
8 1 1.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 2 2.- Cuales son nuestros canales de atencidn. 121 ZResolvid 1 Soluciona 2023-05-2 1 113 9 Servicio Excelente
9 3 3.- Consulta sobre el estado de su ticket de atencion. 1 L.- Consulta sobre el Catalogo de Servicios. 311 ZResolvid 3 No fue sol 2023-05-2!16:52:32 5 Servicio aceptable, correcto

10

Descripcioén 1:

1. El Chatbot cuenta con un sistema de monitoreo con un login para acceder al

sistema.
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2. El sistema de monitoreo contara con el modulo administrador con la finalidad
de administrar a los demas usuarios.

3. Dentro del menu general aparecerd una opcion debajo del grupo dashboard
un sub menu “reporte Excel”.

4. Mostrard un pantallazo donde aparecera dos campos para elegir la fecha del
reporte entre un rango de fechas y un boton descargar.

5. Al seleccionar el botén descargar aparecera una ventana emergente con un
mensaje de confirmacion de realizar la accion.

6. Al aceptar la condicion debera descargar automaticamente el reporte.

7. Elreporte es en formato Excel donde mostrara los procesos y subprocesos de
cada consulta clasificados en grupos por cada solucion o consulta por parte

del solicitante.

Regla de negocio 1:
e Elreporte debera contener los campos de pregunta y su respectiva respuesta
de satisfaccion.
e El reporte debera tener también el céalculo de cada respuesta indicando el

valor de aprobacion o rechazo por el uso del sistema.
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Desarrollo e Implementacion
a) Representacion grafica de las clases que conforman el Sistema.

Durante este periodo, se exhibe el esquema de categorias que sera empleado por el
sistema Chatbot y sus distintas aplicaciones.
Figura 39:

Esquema de Clases.

th_satisfaccion

PK |id th_descripcion_satisfaccion
datos_persona PKid
celular codigo_satisfaccion
di ta | BO——H o_salisfacci
]E;CAE{OJJ regunta descrip_satisfaccion
th_opciones_menu th_respuesta_satisfaccion
PK | step PK |id
type codigo_pregunta
description descripcion_pregunta
fecha_creacion flag
fecha_actualizacion
rendi_percibido
flag USers
id history
name PK |id
usermame ref
user_group password keyword
id user_level answer
group_name -H-\—O< status_lavel refSerialize
PK | group_level image phane
group_status status options
— last_login

En la ilustracion se exhibe el esquema de categorias del sistema y sus correspondientes

interconexiones.

b) Esqueda de tablas del Sistema

Se presenta al Chatbot el esquema de Base de datos del sistema y sus vinculos.

Figura 40:
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Esquema de Datos.

tb_opciones_menu
Fa B2 &1 B~
id

step

type

description
fecha_creacion
fecha_actualizacion
rendi_percibido
flag

th_satisfaccion Bl

% )

datos_persona
celular
codigo_pregunta
respuesta

fecha

history
3 5

ref
keyword
answer
refSerialize
phone
options

user_groups |

o B -

group_name
group_level
group_status

En la imagen se presentan las tablas vinculadas al sistema de ChatBot.

-

tb_respuesta_satisfaccion

Ha B2 & BB~
id
codigo_pregunta
descripcion_pregunta
flag

-

tb_descripcion_satisfacc.

Ha B2 & BB~
id
codigo_satisfaccion
descrip_satisfaccion

USers

% I )

name
username
password
user_level
image
status
last_login
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Apéndice 5: Revision del Sistema

Disefio de Casos de Prueba

de ‘ Escala de

Caso de Escenario o Salida de
o S . ._ .. Aceptacion
Validacion | Validacion ‘ Validacion Resultados
se espera
Tomar nota - P ol
de cada 5y el Chatbot
eticion Registra en base Shggbot cuenta con todo
CP-1 |US-1 |Chatbot i p & Unitario |guarde todo | Conforme S
realizada de datos ) - el historial de la
el historial .,
por los conversacion
. de la
usuarios. .,
conversacion
Qué Se  espera
Muestre un que el El Chatbot
listado de|Debe Mostrar el Chatbot liste cuenta con la
Menus Menu sub - los menus interaccion con
CP-2 |US-2 |Chatbot ’y , ¥ 3 Unitario ,y Conforme .
sub menus| Menus segun el sub  menus el usuario puede
para una | caso de manera responder
atencién automatica e adecuadamente.
rapida. interactiva.
! que el
ué pueda
Q P Chatbot
ser , se cuenta con un
Clasificado Que cada menu cuente de o
CP-3 |US -3 | Chatbot ., | deba contar con| Unitario |manera Conforme
cada opcion Ny ) desglosado con
una clasificacion interna una
de -y 2 los pesos
clasificacion
Pregunta. !
del menu
Que pueda
consultar debe
: Que pueda
diversas . poderse se muestra el
consultar Tickets . .
CP-4 |US -4 | Chatbot Bases de Unitario |consultar el|Conforme | estado del ticket
de una mesa de .
datos de estado de un y lo valida
ayuda .
otros ticket
sistemas.
Que pueda|Que pueda solo  debe
contar con|responder responder muestra solo el
CP-5 |US-5 | Chatbot respuestas |automaticamente | Unitario |con el | Conforme | speach
automaticas | si ingresa otros speach establecido
por speach. |valores establecido
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Que pueda al  finalizar el Chatbot
. Que muestre una
realizar una encuesta al debe muestra una
CP-6 |US-6 |Chatbot encuesta al ) Unitario |terminar con|Conforme | encuesta al final
. terminar la
finalizar la una de la
- peticidén .
atencion. encuesta conversacién
el médulo de
Que pueda . muestra los
monitoreo -
contar con|Debe mostrar los cuenta con graficos del
CP-7 | US-7 | Monitoreo | graficos vy |graficos por | Unitario r4ficos de |a Conforme | Chatbot por
métricas de | categorias & ., categorias  del
atencion 2JFRFon del menu
’ Chatbot
ue pueda
? P debe
contar con
una Debe descargar el poderse se descarga el
CP -8 | US -8 | Monitoreo & Unitario |descargar un|Conforme | reporte de
Interface de | reporte en Excel .
reporte en atencion
generar
Excel
reporte.

Se muestra la realizaciéon de los escenarios de validacion.

us-1

Tomar nota de cada peticion realizada por los usuarios.

Escenario [:8 Registra en base de datos

Pruebas

1. Chatbot
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.

HOY
Hola £:09 p. m
‘| Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios --'\_
2 Cuales son nuestros canales de atencion -;-
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencién "_\_

€:08 p. m.

Hola ...,

"/ Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios Cl
2 Cuales son nuestros canales de atencion .;.
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion ~-'\_

611 p. m.

Solo debe escribir1 62 6 3 &11 p. m.

Cnln Asha acrrihir1 A2 AR

Se realizan las conversaciones con el chatbot

TERMINAL

Guardado en DB... [

[

Sevalidaen laterminal que cada conversacion realizada esta siendo grabada

en la base datos tabla historia

US-002

Qué Muestre un listado de Menus y sub menus para una

atencion rapida.
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Escenario s[z8 Debe Mostrar el Menu y sub Menus segun el caso.

Pruebas

1. Chatbot

-
HOY
Hola 612 p.m.
) Se valida que el Chatbot listalos menus
{ Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios K_‘\ y IOS SUb menus Segl]n el t|p0 de

2 Cuales son nuestros canales de atencion h::i
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion

“*°"7  consulta para su tipo de solucion.

Hola

6:12 p. m.
Solo debe escribir 1626 3 612 p. m.
1 6:12 p. m.
Gracias por tu decision 612 o m.
B Te envio las Opciones:
1 | link del Cataloge del Servicio
2 (W Servicio de Correo
3 H| Servicio de Internet
4 [l servicio de VPN
5 P Servicio de Carpeta Compartida 612 o m.
& 6:12 p. m.
v
Gracias por tu decision ..,

Qué pueda ser Clasificado cada opcién de Pregunta.

|
SSEHEUPREHHITEIEES Que cada menu deba contar con una clasificacion.

1. Chatbot
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E 1 Result |- BREUIES 4 Table Data 5 Info

Fol [~ | [Readon)  ~| Fal (%) ) W 5 |[BE|E | ¥ 5 FAmitrows Frstrow 4 [0
[m] id step |type |description fecha_creacion fecha_actualizacion |rendi percibido |flag

1 Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC en que le puedo ayudar 2023-05-23 22:09:03  2023-05-23 22:03:03 (NULL) 1
I=1 201 B 1.- Consulta scbre el Catalogo de Servicios. 2023-05-23 22:09:03  |2023-05-23 22:09:03 (NULL) 1
I=1 511 B 1.- Link del Catalego del Servicio. 2023-05-23 22:09:03 | 2023-05-23 22:03:03 10 1
I=1 61.1.1 s :Resolvié su consulta? 2023-05-23 22:09:03  |2023-05-23 22:09:03 (NULL) 1
I=1 71.2 B 2.- Servicio de Correo. 2023-05-23 22:09:03 | 2023-05-23 22:03:03 10 1
I=1 8[1.2.1 s :Resolvié su consulta? 2023-05-23 22:09:03  |2023-05-23 22:09:03 (NULL) 1
I=1 9)1.3 B 3.- Servicio de Internet. 2023-05-23 22:09:03 | 2023-05-23 22:03:03 10 1
I=1 10/1.3.1 s :Resolvié su consulta? 2023-05-23 22:09:03  |2023-05-23 22:09:03 (NULL) 1
I=1 111.4 i 4.- Servicio de VEN. 2023-05-23 22:09:04 2023-05-23 22:09:04 10 1
=] 121.4.1 s :Resolvid su consulta? 2023-05-23 22:09:04 |2023-05-23 22:09:04 (NULL) 1
10| 13)1.5 B 5.- Servicio de Carpeta Compartida. 2023-05-23 22:09:04 2023-05-23 22:09:04 10 1
I=] 14/1.5.1 s :Resolvid su consulta? 2023-05-23 22:09:04 |2023-05-23 22:09:04 (NULL) 1
10| 32 B 2.- Cuales son nuestros canales de atencifm. 2023-05-23 22:09:03  2023-05-23 22:09:03 (NULL) 1
O 15/2.1 B Nuestros canales de atencifén son: Central Teléfonica 01- 6155800 An 2023-05-23 22:09:04  2023-05-23 22:08:04 7 1

select * from th_o) enu LIMIT 0, 1000

las respuestas al usuario.

Se valida en la base de datos que el menu esté clasificado y sub clasificado para

US-004

Que pueda consultar diversas Bases de datos de otros

sistemas.

Escenario o[=8 Que pueda consultar Tickets de una mesa de ayuda

Prueba

1. Chatbot
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[ @

S22 BT pom.
Hov
HS g11p.m.
Haola 611 p.m.
\\\ Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC W

en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios (}'\

2 Cuales son nuestros canales de atencién h:i

3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencién C'\

611 p. m. &

Gracias por tu decision ., B m.

& :Cudl es Nimero de su Ticket de atencién? __ .
6:11 p. m. &

Hheu

€11 p. m.

Ingrese un Numero de Ticket Valido .., B .

123

612 p.m.

4

(_'n -
4, Consultando listado espere 2 .. 612 p. m. &

El Ticket 123 ingresado no existe 612 p. m,

:Racnhsid cin Canculta?

Se realizaron las validaciones sobre las consultas externas mediante un
servicio web api donde responde las consulta del usuario validando el ticket

correcto.

US-005

Que pueda contar con respuestas automaticas por speach.

Escenario W8 Que pueda responder automaticamente si ingresa otros

Pruebas valores.

1. Chatbot
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b (CE

HOY

Hola _ ...
\:'\. Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar? B

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios N

2 Cuales son nuestros canales de atencién gy

3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion ':_\_

6:09 p. m.

\:'\. Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC

en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios ‘:_'\_

2 Cuales son nuestros canales de atencién hi:i

3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencién '1_\_

611 p. m.
4 611 p.m.
Solo debe escribir1626 3 &1 p.m,
5 1l pom
Snln daha acrrihir1 A 2 4 *
- )
HOY
Hola 6:12 p. m.
\'\ Bienvenido a la Mesa de Servicios de la OTIC
en que le puedo ayudar?
1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios 4
2 Cuales son nuestros canales de atencion gy
3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion &
6:12 p. m.
Solo debe escribir1626 3 643 p.m
12 p. m.
1
Gracias por tu decisién 612 p. m.
¥ Te envio las Opciones:
1 W Link del Catalogo del Servicio
2 (M Servicio de Correo
3 L Servicio de Internet
4 [ servicic de VPN
5 9 Servicio de Carpeta Compartida HEDD
5 g2 m
h's
Gracias por tu decision .,
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o
HOY

’3‘\ Bienvenido a la Mesa uc servicios de la OTIC v

en que le puedo ayudar?

1 Consulta sobre el Catalogo de Servicios (_"\

2 Cuales son nuestros canales de atencién h:i

3 Consulta sobre el estado de su ticket de atencion C4

6:11 p. m. &

Ellpm
Selo debe escribir1 626 3 &1 pom. &

E 611 p.m
Solo debe escribir 16263 ., S

4. .
Solo debe escribir 16263 ., S

T 6 o
Gracias por tu decisién . L

5 Te envio las Opciones:

1 | Link del Catalogo del Servicio v
2 (W) Servicio de Correo

- .- P -

Se realiza las validaciones con las respuestas segun el speach establecido

para cada mena.

US-006

Que pueda realizar una encuesta al finalizar la atencién.

Escenario ([8 Que muestre una encuesta al terminar la peticion.

Pruebas

1. Chatbot
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HOY por tu decisién 612

2 p. m. &
= Te envio las Opciones:
1 || Link del Catalogo del Servicio
2 (Ml Servicio de Correo
3 h: Servicio de Internet
4 [ servicio de VPN
5 9 Servicio de Carpeta Compartida HRRO
5 Bl12p.m
Gracias por tu decisién 612 p. m.
Las solicitudes de internet se gestionan a traves del
Formato 06
el siguiente enlace
https://catalogoti.minedu.gob.pe/inst_3_clb_herramientas-
de-colaboracion/
Gracias 612 p. m. 4
;Resolvid su Consulta?
1.- Solucionado W
2.- Parcialmente Solucionado g
3.- No fue solucionado 6:12 p. m. o
1 Bl12p.m
Genial estamos para servirle \_
Crmmine
Solo debe € By 162636465 &1 p. m. &
4 Ellpom

Gracias por tu decision .., p.m.
Las solicitudes de internet se gestionan a traves del
Formato 14

el siguiente enlace
https://catalogoti.minedu.gob.pe/inst_8_tec_infraestructura
-tecnologica/

Gracias &1 p. m.

;Resolvid su Consulta?

1.- Solucionado a

2.- Parcialmente Solucionado g

3.- No fue solucionado ) E11 . m.
7 Bllpm

;Resolvid su Consulta?

1.- Solucionado a

2.- Parcialmente Solucionado gy

3.- No fue solucionado X &1 p. m.
8 Ellpom

v

;Resolvid su Consulta?
1.- Solucionado (¥4
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Se validé que en todas las opciones del menud muestre la encuesta de
atencion al final la solicitud.

Se valida que esta encuesta cuente con validaciones de respuesta.

US-007

Que pueda contar con gréaficos y métricas de atencion.

Escenario W[:8 Debe mostrar los graficos por categorias

Pruebas

1. Chatbot — Sistema de monitoreo
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&« C @ localhost/SisReport/001_Dasboard_ChatBot.php W = w #» = 0O ;

ﬁ Sign in - Gitlab 5 https://mineduperu... I:J Asignadosami - B.. BE Reporte diario de .. UVCV: Entrar al sitio

MINEDU - USAU 21/07/2023 6:44 pm —=— Admin Users

L]

Fecha Inicio
21/07/2023 (m]
Fecha Fin
21/07/2023 (m]
Mastrar
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MINEDU - USAU 21/07/2023 6:44 pm

Cantidad de Tickets

Total de Solicitudes Primera Categoria - Chatbot
3
2 2
2
1
] I I
o .
1.- Consulta sobre el 2.- Cuales son nuestros 3.- Consulta sobre el
Catalogo de Servicios. canales de atencion. estado de su ticket de
atencian.

Total de Atenciones por Satisfaccion

No fue solucionado: 1 ™,
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MINEDU - USAU 21/07/2023 6:44 pm £== Admin Users ~

AN

Solucionado: 4

Total de Solicitudes Segunda Categoria - Chatbot =

1

Cantidad de Tickets

4_- Servicio de VPN. 5.- Servicio de Muestros canales de ... 1.- jCual es Namero
Carpeta Compartida. de su Ticket de
atencién?

Se realizan las pruebas respectivas con el Chatbot que pueda realizar el
seguimiento de atencidn y clasificarlo, mostrarlo en graficos
Se valida que la pagina se refresque cada minuto

Se valida que realice las busqueda en rangos de fechas
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US-008

Que pueda contar con una Interface de generar reporte.

Escenario Debe descargar el reporte en Excel

Pruebas

1. Chatbot - Sistema de monitoreo

MINEDU - USAU 21/07/2023 6:47 pm —=_ Admin U

A Panel de control

Fecha Inicio
2 Ac 21/07/2023 i
Fecha Fin
21/07/2023 i
Reporte Export

Sevalidaque el sistema de monitoreo pueda contar con rangos de fechas

y searesponsiva.

Confirmacion

i Esta sequro de realizar esta accion?

cancelar Aceptar

Se valida que muestre el pop pop de confirmacion de la accion descargar

reporte

147



MINEDU - USAU 21/07/2023 6:47 pm

Fecha Inicio
21/07/2023
Fecha Fin
21/07/2023
Reporte Export

Iﬂ__u datos_2023_07_22.xlsx ~

Se valida que descargue el Excel luego de la accién.

I1H - 4 datos_2023 07 2
agfiteld  INICIO IMSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA
On —
[ df Cortar Calibri -1 | A A T == -  ErAjustartexto General - [
ER Copiar ~ .
tgar - - -  E == &= i |2, o0 %8 8 d
- ~ Capiar formato N kK 5 O A = = = = = Comblnary centrar % ] con
Portapapeles F} Fuente F} Alineacion F} MNimero I
14 - I
A B C D E F G H
>digo_ni\rel descripcion_nivell Ldigo_ni\rel descripcion_nivel2 Eigo_nivq descripcion_nivel3 Fgo_respu4pci6n
1 1.- Consulta sobre el Ca 4 1.4.1 éResolvid su consulta? 3 Nofu
3 3.- Consulta sobre el est 1 1.- Consulta sobre el Catalog 3.1.1 éResolvid su consulta? 1 Solug
1 1.- Consulta sobre el Ca 5 1.5.1 iResolvid su consulta? 1 Solug
2 2.- Cuales son nuestros 1 1.- Consulta sobre el Catalog 2.1.1 éResolvid su consulta? 1 Solug
2 2.- Cuales son nuestros 1 1.- Consulta sobre el Catalog 2.1.1 éResolvid su consulta? 1 Solug

Se valida el reporte en Excel con las respuestas de la encuesta.
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Retrospectiva revision del primer sprint del proyecto.

= CasyRetro Chatbot
Sprint 1 Buscar | Ordenar por orden E =]
Las tarjetas estdn ocultas! Solo ti puedes ver todas las tarjetas. | Ocultar tarjetas para mi

i1 Went Well i i Tolmprove ¢ ii Actionltems

* H - P
Conocer al equipo de trabajo ¥  No estar en todos los daylis = & Compartir conocimiento de la
a 214l Oo

& Mejorar el conocimiento y do

@ No hay puntualidad en las actividades A
aplicacion.

inicio formal de proyecto.

inutes ago

@ La integracion del equipo al momento del desarrollo del Sprint.

& Buena comunicacion y ambiente de trabajo.

Apoyo en dudas y deligencia

Presenta la revision retrospectiva del primer ciclo de trabajo.

= EasyRetro Chatbot
Sprint 2 Buscar = Ordenar pc
i FueBien i i Mejorar

+ +

@®Trabajo Sincronizado. E & Muchas propuestas por registrados.

@ Disciplina para la realizacién del Dayli. E & Comunicacién desarrollador y el tester. i

5 tareas muy Bien asignadas. @ Tiempo de respuesta de los bug reportados.
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Revision retrospectiva del tercer sprint del proyecto.

= EasyRetro Chatbot
Sprint 3 Buscar | Ordenarp
i1 Went Well i ii Tolmprove

+ +

@ Perseverancia en el trabajo. i @ Seguimiento a la solucion de los Bugs.
oo

& Ampliacién del conocimiento. i @ Estimacion del presupuesto i
2000
S Reporte de los Bugs. £
oo

& Documentar los Casos y evidencias de prueba.

oo

Figura 41:

Introduccion a la Convocatoria del Inicio del Asistente Virtual - Chatbot.

Y]
52 J | Ministerio
gob.pe @ RERL de Eléucalcic'm

SOFTWARE CHATBOT PARA LA GESTION DE
NIVELES DEL SERVICIO DE LA UNIDAD DE
SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO DEL
MINISTERIO DE EDUCACION

Lanzamiento

W22
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o
J | Ministerio
§2# gob.pe PERU [

|AGENDA |

Andlisis del Objetivos
Requerimiento

Necesidad del
Proyecto

Médulos
del
Sistema

Alcance

P o ¥ §&¢ gob.pe

I

En la imagen siguiente se exhibe la exposicion de la reunién inaugural del

programa Chatbot.
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