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RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion fue determinar el nivel de
correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial (conocido
también como chatbot o asistente virtual) con la calidad del servicio de atencion a
los estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna, asi como los factores

predominantes de cada variable.

El disefio de la investigacion es no experimental — correlacional, con una
poblacion de sesenta y dos estudiantes de ambos sexos, cuya muestra fue de
cincuenta y cuatro estudiantes. De la misma forma, se evalué la entidad
conversacional de inteligencia artificial a través de su dimensién usabilidad, con el
instrumento System Usability Scale (SUS) y, por ultimo, se evaluo la calidad del
servicio percibido a través de sus dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta con el instrumento Service

Performance (SERVPERF).

Los resultados obtenidos muestran que existe una correlacion significativa
de 0,631 de nivel alto entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la

calidad del servicio de atencion a los estudiantes.

PALABRAS CLAVE: entidad conversacional, inteligencia artificial, chatbot,

servicio de atencion.
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ABSTRACT
The present research seeks to determine how associated an artificial
intelligence conversational entity (also known as a chatbot or virtual assistant) with
the quality of service for students of Administrative Sciences and Strategic
Marketing of the José Carlos Maridtegui University Filial Tacna, as well as the

predominant factors of each variable.

The research design is non-experimental - correlational, with a population
of sixty-two students of both sexes, whose sample was fifty-four students. In the
same way, the conversational entity of artificial intelligence was evaluated through
its usability dimension, with the System Usability Scale (SUS) instrument and,
finally, the quality of the service perceived through its dimensions was evaluated:
tangible elements, reliability, security, empathy and responsiveness with the

Service Performance instrument (SERVPERF).

The results obtained show that there is a significant correlation of 0,631 high
level between the conversational entity of artificial intelligence and the quality of

the service to students.

KEY WORDS: conversational entity, artificial intelligence, chatbot, service.
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INTRODUCCION
Resulta evidente que, actualmente, la tecnologia esté avanzando
aceleradamente y, naturalmente, las empresas no son ajenas a estos cambios. Las
empresas estan constantemente innovando y adaptandose a las necesidades del
cliente, es por ello que recurren a nuevos canales de comunicacién como los agentes

conversacionales, también conocidos como “chatbots”.

En el campo académico, a nivel mundial, también existen casos, aunque en
menor proporcion que las empresas, de universidades que recurrieron a esta
tecnologia para mejorar sus servicios, como el caso de la Universidad britanica
Leeds Beckett, la cual desarrollo un chatbot Ilamado Becky que brinda ayuda a los

postulantes a ubicar el programa de estudios que mejor se adapte a sus necesidades.

De esta forma, la presente investigacion busca determinar cuan asociado
estd una entidad conversacional de inteligencia artificial con la calidad que los
estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico perciben de los
servicios que reciben en la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna, asi

como también se busca determinar los factores predominantes de cada variable.

En el capitulo uno, se describe al problema en cuestion, se plantea la

problematica de la investigacion, los objetivos y las hip6tesis. En el capitulo dos,



se presentan los antecedentes, las bases teoricas de la investigacion y la definicion
de términos. En el capitulo tres, se presenta el tipo y disefio de la investigacion, la
poblacion y muestra de estudio, la operacionalizacion de las variables, los
materiales e instrumentos, el procesamiento y analisis de datos. En el capitulo
cuatro, se exponen los resultados estadisticos a nivel descriptivo e inferencial, las
discusiones de las hipdtesis y objetivos. Por ultimo, se presentan las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del problema
1.1.1. Antecedentes del problema

Como es sabido, la manera en que se atiende al cliente esta tomando cada
vez méas fuerza como valor agregado o ventaja competitiva que diferencien una
empresa de otras. Esto también es dicho por Vera (2007): “La calidad en el servicio
es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion. El servicio y la atencion
de calidad son el reflejo del compromiso de quienes integran una institucion

orientada al cliente, usuario o publico en general”.

De igual forma, la tecnologia esta avanzando a pasos agigantados y no pasa
desapercibido por las empresas. Asi pues, Lopez (2018) hace mencidn de una serie
de ventajas de implementar las nuevas tecnologias en una empresas, entre las cuales

cabe recalcar: velocidad y tiempo, automatizacién y fidelizacion de los clientes.

Ademas, Roca (2009) indica que el boom de las redes sociales estd a la orden
del dia y no hace falta mas que acercarse a Google para comprobarlo, y la guerra
de las redes sociales es una realidad. Dado este hecho, el término de “asistentes
virtuales” o méas comuinmente conocidos como chatbots empezd a retomar su

popularidad como nuevo canal de interaccién con el cliente.



Naturalmente, Perl no es ajeno a esta realidad. Se puede mencionar que
empresas como Promart Homecenter, BCP con su asistente Arturito BCP y RPP ya
han adoptado a los “chatbots” como nuevos canales de atencion al cliente en la red
social Facebook. Las implementaciones de estos agentes inteligentes pueden

ofrecer una nueva gama de posibilidades.

1.1.2. Problematica de la investigacion

Segln indica Arias (2017), son muchas las empresas que ya utilizan
sistemas de chatbots en tiempo real. Las grandes marcas quieren facilitar el camino
a una clientela cada vez mas acostumbrada a operar online, a hacer consultas antes
de visitar su establecimiento fisico, etc. Sin embargo, también indica que en
promedio los bots pueden responder bien un 30% de las preguntas, con lo que, en

cierta forma, la creatividad humana no sera facilmente sustituible.

Con lo mencionado anteriormente, se puede indicar que es clara la creciente
popularidad de los chatbots en entornos empresariales para facilitar el acceso a la
informacion y a los servicios ofrecidos a los clientes; sin embargo, en el contexto
académico del Perd, en las universidades, no existen nuevos canales de
comunicacion basados en inteligencia artificial como es el caso de la Universidad
José Carlos Mariategui Filial Tacna (en adelante UJCM); por tanto, ¢qué tan
relacionado estaria un chatbot con el servicio de atencion a los estudiantes? Para
responder a esta incognita, fue desarrollado un prototipo de asistente virtual para la

UJCM.



1.2. Formulacién del problema

Problema general

¢Cuél es el grado de correlacion entre la entidad conversacional de

inteligencia artificial y la calidad del servicio percibido por los estudiantes de

Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico en la Universidad José Carlos

Mariategui Filial Tacna durante el periodo 2018-11?

Problemas derivados

a)

b)

¢Cudl es el grado de correlacién entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del servicio de atencion a
los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el
periodo 2018-11?

¢Cudl es el grado de correlacién entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11?
¢Cuél es el grado de correlacion la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la fiabilidad del servicio de atencion a los estudiantes de la
carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11?



d) ¢Cudl es el grado de correlacién la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la seguridad del servicio de atencién a los estudiantes de la
carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11?

e) ¢Cudl es el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y los elementos tangibles del servicio de atencion a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-11?

1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

La investigacion planteada contribuira a determinar el grado de relacion que
tiene la implementacién de un nuevo canal de atencidn (asistentes virtuales) con la
calidad de atencién que los clientes (estudiantes) perciben por parte de la
universidad, de tal forma que se podra verificar si la aplicacion del agente
conversacional al contexto universitario tuvo el impacto esperado. Los
beneficiarios de esta investigacion serén tanto los estudiantes de UJCM como la
misma universidad, debido a que, para los estudiantes, representa un nuevo canal
de atencién para resolver sus dudas mas frecuentes y, para la UICM misma,

representa una reduccion de costos en tiempo y esfuerzo de su personal.



1.4. Alcancesy limitaciones

La informacion obtenida sera en base a los resultados obtenidos de los
cuestionarios aplicados a los estudiantes de la escuela profesional de ciencias
administrativas y marketing estratégico pertenecientes a la Universidad José Carlos

Mariategui Filial Tacna, Gnicamente durante el periodo 2018-11.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar los factores predominantes y el nivel de correlacion entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y la calidad del servicio percibido por los
estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico en la Universidad
José Carlos Mariategui Filial Tacna durante el periodo 2018-II.

1.5.2. Objetivos especificos

a) Determinar el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del servicio de atencion a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico
de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

b) Determinar el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los estudiantes de
la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11.



d)

Determinar el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio de atencién a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

Determinar el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la seguridad del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

Determinar el nivel de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y los elementos tangibles del servicio de atencion a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico

de la Universidad Jose Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipdtesis general

Ho: No existe una correlacion significativa entre la entidad conversacional de

Hi:

inteligencia artificial y la calidad del servicio de atencion percibido por los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico

de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

Existe una correlacion significativa entre la entidad conversacional de

inteligencia artificial y la calidad del servicio de atencién percibido por los



estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico
de la Universidad Jose Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

1.6.2. Hipotesis derivadas o secundarias

Primera hipoétesis derivada

Ho:  No existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional
de inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del servicio de atencion
a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-I1.

Hi:  Existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del servicio de atencion a
los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-11.

Segunda hipétesis derivada

Ho:  No existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional
de inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.



H1:

Existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

Tercera hipdtesis derivada

Ho:

Hi:

No existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional
de inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio de atencién a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico

de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

Existe una correlacidon directa significativa entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

Cuarta hipotesis derivada

Ho:

No existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional
de inteligencia artificial y la seguridad del servicio de atencion a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico

de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.
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H1:

Existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la seguridad del servicio de atencion a los estudiantes
de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-I1.

Quinta hipotesis derivada

Ho:

Hi:

No existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional
de inteligencia artificial con los elementos tangibles del servicio de atencion
a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-I1.

Existe una correlacion directa significativa entre de la entidad conversacional
de inteligencia artificial con los elementos tangibles del servicio de atencién
a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-11.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales

Coperich, Cudney, y Nembhard (2017) presentan su articulo cientifico
Continuous improvement study of chatbot technologies using a human factors
methodology. En dicha investigacion se evalla la usabilidad de distintas
plataformas proveedoras de tecnologias para la creacion de chatbots (IBM,
Pandora, Self-development Kit) mediante el uso de la escala System Usability Scale
(SUS) con el fin de recomendar a una importante empresa de telecomunicaciones
que plataforma usar. Se determin6 que la plataforma mas usable fue IBM’s Watson,

con una puntuaciéon SU promedio de 81,9 de 100.

Asimismo, Kiiz (2017) presenta su tesis Chatbot for laundry and dry
cleaning service. En dicha investigacion se implementa un chatbot en Facebook
Messenger con el fin de reducir la carga en los callcenters de una empresa de
servicios de lavanderia y tintoreria. Los resultados fueron la mejora de la
satisfaccion del cliente, simplificacion de procesos, retencion de clientes y

reduccion de la saturacion en los callcenters de la empresa.



Por otro lado, Hayco (2018) presenta su tesis Chatbot Personality and
Customer Satisfaction. En dicha investigacion, donde se realizan encuestas a 60
empresas con atencion al cliente con el fin de corroborar su literatura investigada
respecto a los factores dominantes que influyen en la satisfaccion del cliente,
partiendo de la premisa de que dichos factores pueden ser transferidos a un chatbot.
Los resultados fueron que la personalidad de un chatbot influye en la satisfaccion
del cliente, por lo que recomienda que las empresas profundicen en cémo los

beneficios de los chatbots con personalidad pueden ser explotados con éxito.

Por altimo, Luna (2016) presenta su investigacion titulada Aplicacion del
modelo SERVPERF para la medicion de la percepcion sobre la calidad del servicio
de la educacion superior, la cual se baso en aplicar el instrumento SERVPERF para
medir la percepcién de la calidad en el servicio en la educacion superior de la
universidad de Pamplona, cuyo objetivo fue obtener informacién necesaria que
ayude al disefio e implementacién de politicas en pro de los procesos académicos
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales de la Universidad de

Pamplona.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Respecto a las investigaciones previas en el ambito nacional, se dan a

conocer las siguientes:
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Godoy (2017) expone su tesis Agente virtual inteligente para la orientacién
vocacional en el hogar Virgen de Fatima de la ciudad de Puno - 2015. En dicha
investigacion se trato el problema de que no se contaba con un registro confiable de
historial de internos y el ineficaz proceso de orientacion vocacional en el Hogar
Virgen de Fatima, por lo que se desarrollé un agente virtual inteligente, el cual

contribuyd significativamente a la mejora de los procesos.

Por otra parte, Cenas (2016) realizé la investigacion Implementacion de un
chatbot y su influencia en el proceso de atencion a las unidades descentralizadas
de la SUTRAN 2016. Se planted el problema general ;Cual es la influencia de la
implementacion de un chatbot en el proceso de atencion a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN, 20167 Los resultados obtenidos fueron una
influencia positiva de la implementacion de un chatbot en el proceso de atencion a
las unidades descentralizadas de la SUTRAN, con el coeficiente de correlacion

Rho=0,317.

Por ultimo, Alvarez y Malca (2015) presentan su investigacion Disefio de
un sistema web de bulsqueda inteligente conversacional para ubicacién de
empresas y servicios. En dicha investigacion, se disefidé un agente inteligente capaz
de interactuar con los usuarios de una manera natural y buscando informacién
acorde a sus necesidades respecto al tipo de servicio o empresa de la cual desean

obtener informacion.
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2.1.3. Antecedentes locales

En lo que concierne al ambito local, se puede nombrar el trabajo de tesis
presentado por Condori (2017): Desarrollo de un asistente virtual utilizando
Facebook Messenger para la mejora del servicio de atencién al cliente en la
Universidad Privada de Tacna en el 2017. En dicha investigacion, se busco
implementar un servicio de atencion al cliente en la red social Facebook con el fin
de agilizar el proceso de atencion al cliente en la Escuela Profesional de Ingenieria

de Sistemas, con resultados favorables en la mejora de la calidad del servicio.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Inteligencia artificial

Existen multitud de definiciones respecto a la inteligencia artificial, de las
cuales se puede mencionar lo dicho por Romero, Dafonte, Gomez, y Penousal
(2007): “Dentro de las ciencias de la computacion, la rama de la [.A. se basa en
intentar dotar al funcionamiento de las aplicaciones informaticas de un

comportamiento inteligente similar al humano para la toma de decisiones”.

Asimismo, dentro de la inteligencia artificial, se encuadran varias areas del
conocimiento; entre las cuales cabe recalcar los sistemas expertos y el machine

learning (Miranda, 2015).
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2.2.1.1. Machine learning

Esta area de estudio ha recibido multitud de definiciones a lo largo del
tiempo. Arthur Samuel (en Naga, Li y Murphy, 2015) lo define como un campo de
estudio que dota a las computadoras la habilidad de aprender sin estar
explicitamente programada. De igual forma, Ethem Alpaydin (en Naga, Li y
Murphy, 2015) indica que machine learning es el campo de la programacion de
computadoras para optimizar algun criterio de rendimiento usando datos de ejemplo

0 experiencia pasada.

Dentro del area de los agentes conversacionales, se pueden emplear
algoritmos de machine learning con el fin de identificar las intenciones del usuario
en base a previas conversaciones que se tuvieron, de esta forma ofreciendo un

mayor porcentaje de exactitud en responder con la informacion correcta.

2.2.1.2.  Sistemas expertos

En términos sencillos, “un sistema informatico que emula a algun experto

humano en alguna area muy concreta del saber” (Mompin, 1988).
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consejos
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D 4—P| experto

Usuario Problemas, Ordenador
dudas

Figura 1. Interaccién entre un sistema experto y un usuario.
Fuente: Elaboracion propia

Actualmente, algunas cualidades de los sistemas expertos son empleadas
por los agentes conversacionales “chatbots”, puesto que, en parte, funcionan en
base a reglas o frases de entrenamiento para reconocer las intenciones de los

usuarios.

2.2.1.3.  Entidad conversacional de inteligencia artificial

Segun Khanna et al. (2015), hoy es la era de la inteligencia en las maquinas.
A través de la inteligencia artificial, las maquinas han comenzado a imitar varios
rasgos humanos en la actualidad. Una instancia de esto son las entidades de
conversacion de inteligencia artificial, también llamadas chatbots o chatterbox, que
son programas de computadora capaces de llevar a cabo conversaciones casi

naturales con las personas.

De igual forma, se dice que un area de gran importancia para el campo de la
inteligencia artificial son los agentes conversacionales. Existen dos tipos: los

Ilamados chatbots y los agentes virtuales (Smarandache y Leyva, 2018).
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2.2.2. Calidad del servicio al cliente

2.2.2.1. Elservicio

La editorial Vértice (2008) lo define: “El servicio es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del servicio basico como

consecuencia del precio y la reputacion del mismo”

2.2.2.2. Servicio al cliente

Agregando el concepto de cliente a la definicion del servicio, se puede

indicar lo siguiente:

Servicio al cliente es el establecimiento y la gestion de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para
ello se vale de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las
etapas del proceso del servicio. El objetivo bésico es mejorar las
experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion (Duque,

2005).

2.2.2.3. Calidad del servicio al cliente

Una vez comprendidos los conceptos de servicio y calidad, es necesario
relacionarlos. Al respecto, Espinoza y Martinez (2015) indican lo siguiente: “La
calidad de servicio se define como la satisfaccion del cliente, la cual se logra cuando

se sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones”.
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2.2.2.4. Frentes de la calidad del servicio

Segun Vera (2007), la calidad de servicio se manifiesta en dos frentes:

disefio y realizacion.

El disefio es el servicio basico que se ofrece al cliente, las condiciones que
permitiran brindar el servicio. Por ejemplo, en una oficina, el disefio podria ser la

adecuacioén fisica del area:

e El acceso facil a oficinas, areas.

e Las ventanillas disponibles / Areas de atencion

e Lainformacion / Rotulacion de los servicios.

e Disponibilidad de personal

e Disponibilidad de equipos y/o materiales (Ej. Formularios).

e Horario (adecuado).

Por otra parte, la realizacion consiste en hacer adecuadamente el trabajo, es

decir, se concentra en cOmo se ejecuto el servicio y esta relacionado con:

e Laexperiencia que tiene el cliente cuando usa el servicio
e Sirecibid la atencion adecuada.

e Solucionar los requerimientos / problemas

e Sila atencidn fue rapida.

e Si pudieron hacer los cambios sin molestias.
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e Si fueron amables y corteses.
e Si hubo tranquilidad.

e Siel cliente percibi6 el interés por atenderlo

2.2.2.5. Medicion de la calidad del servicio

Segun Arrieta (2014), cuando se quiere hacer que algo funcione de la mejor

manera posible, hay que:

e Conocer cémo es el estado 6ptimo de funcionamiento
e Determinar cudl es el estado de funcionamiento actual a fin de poder

tomar las medidas de ajuste necesarias para llegar al dptimo deseado.

Esto quiere decir, que, si una empresa quiere mejorar la calidad de los
servicios que ofrecen a sus clientes, debe medir de alguna forma el nivel de calidad

de los servicios que actualmente se ofrecen a los mismos.

Por otra parte, las investigaciones méas relevantes en la medicion de la
calidad del servicio se pueden dividir en dos grandes escuelas: la escuela
norteamericana con los estudios de Parasuraman, Zeithaml y Berry, y la escuela

nérdica, con los estudios de Gronroos.

Parasuraman et al. (1994) introdujeron el instrumento SERVQUAL para la
medicion de la calidad del servicio y con la cual identificaron cinco dimensiones

que determinan la calidad de un servicio:
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e Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio de forma fiable y
cuidadosa

e Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencién de los
empleados.

e Confianza o empatia: Atencién personalizada de las empresas hacia
sus clientes.

e Capacidad de respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y
brindarles un servicio rapido.

e Tangibilidad: Instalaciones, equipos, personal y materiales que

participan en la comunicacién con el cliente.

Fiabilidad Servicio
Responsabilidad percibido
Confianza \. Percepcion de la
Capacidad de calidad del servicio
respuesta . /
Tangibilidad Sefiicio

esperado

Figura 2. Modelo SERVQUAL
Fuente: Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1994)

Por otro lado, el modelo SERVQUAL fue criticado indicando que basarse
en las expectativas de los clientes resulta subjetivo y no rutinario por parte de los
clientes. Por ello, Cronin y Taylor (1994) proponen una escala alternativa Illamada
SERVPERF, el cual tiene las mismas dimensiones que la escala SERVQUAL, con
la diferencia que ya no se cuenta las expectativas de los clientes como parte de la

medicién de calidad del servicio.
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2.2.3. Entidad conversacional de inteligencia artificial

Segun Khanna et al. (2015), hoy es la era de la inteligencia en las maquinas.
A través de la inteligencia artificial, las maquinas han comenzado a imitar varios
rasgos humanos en la actualidad. Una instancia de esto son las entidades de
conversacion de inteligencia artificial, también llamadas chatbots o chatterbox, que
son programas de computadora capaces de llevar a cabo conversaciones casi

naturales con las personas.

De igual forma, se dice que un area de gran importancia en la actualidad
para el campo de la inteligencia artificial son los agentes conversacionales. Existen
dos tipos: los llamados chatbots y los agentes virtuales (Smarandache y Leyva,

2018).

2.2.3.1. Arquitectura basica
La arquitectura basica de un agente conversacional puede representarse

como figura a continuacion:

Your own
backend app
Bot engine Chat platforn:
(DialogFlow or (FB Messenger,
Wit.ai) Telegram, Kik)

Figura 3. Arquitectura comun de un chatbot
Fuente: Bergant (2018)
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2.2.3.2. Tipos de agentes conversacionales

Dentro de las categorias de agentes conversacionales, Zarabia (2018)

indica lo siguiente:

e Chatbots empresariales: Actian como ayudantes o facilitadores de
servicios de una entidad empresarial.

e Chatbots informativos: Cumplen funciones de poca complejidad
como un chatbot que responde preguntas mas frecuentes de los usuarios
(FAQ).

e Chatbots e-commerce: Su proposito es ayudar a los usuarios con la

compra de algun producto.

2.2.3.3.  Aplicaciones de los agentes conversacionales

Segun un articulo escrito en uno de los portales web mas reconocidos en el
tema de los chatbots (https://planetachatbot.com/), se pueden mencionar las

siguientes aplicaciones:

e Medios de comunicacion: Ya existen medios de comunicacién, como
El Mundo, que incorporaron asistentes virtuales a sus modelos de
negocio, para que los clientes y lectores puedan informarse de las

ultimas noticias de una forma maés sencilla.
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2.2.34.

Restaurantes: En el rubro de los restaurantes, existen chatbots que
permiten tomar pedidos de los clientes de manera rapida, ademas de
proporcionar informacion de los restaurantes mas cercanos segun la
ubicacion del usuario.

Banca y finanzas: Interactuando con un agente conversacional de
alguna entidad financiera se pueden consultar los estados de las cuentas,
los movimientos bancarios, etc.

Domotica: Aplicando la tecnologia de los chatbots, a través de los
dispositivos Smart Speaker, a los hogares, estos estan convirtiéndose en

lo que se denomina como Smart Home.

Casos de éxito

A continuacion, se presentan dos casos de éxito mencionados por Faggella

(2018) en el portal web MartechToday:

Domino’s Pizza: La cadena de restaurantes americanos posee su
asistente virtual AnyWare, disponible en distintos dispositivos como
Amazon Echo o Google Home, si se trata de pedidos de voz, y redes
sociales si se tratan de pedidos por escrito. Segun palabras de un
representante de la misma empresa, el objetivo que se persigue es hacer
la vida mas facil a sus clientes actuales, lo cual no necesariamente se

traduce en un aumento de ventas, sino en la mejora de la experiencia.
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e KLM Royal Dutch Airlines: Esta aerolinea holandesa permite a sus
usuarios interactuar con su asistente virtual capaz de enviar la
confirmacion de reserva a través de Facebook Messenger, ademas de
enviar notificaciones de check-in y estado del vuelo. KLM afirmé que
se ha registrado méas de 1,7 millones de mensajes enviados por 500 000
pasajeros a su asistente virtual, con lo cual la compafiia correspondio
poniendo a disposicién este servicio en Google Home y cualquier

dispositivo disponible con Google Assistant.

2.2.4. Dialogflow

Anteriormente conocido como API.Al, es una plataforma de Google para la
construccion de agentes conversacionales, la cual brinda principalmente dos
herramientas a los desarrolladores: entendimiento de lenguaje natural vy

administracién de la conversacion.

Asi también, existen componentes importantes para el funcionamiento de
los agentes conversacionales, tales como los intents (intentos) y los entities

(entidades). Lee (2018) los define de la siguiente forma:

Intents: Dialogflow es una plataforma con aprendizaje automaético y
capacidades de inteligencia artificial que emparejan lo que el usuario dice con algin
intento. De esta forma, se puede entender como intent como preguntas respecto a

un determinado tema (intenciones del usuario). Respecto a su funcionamiento, esta
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basado en frases de entrenamiento, los cuales son la base para el emparejamiento
en base a reglas y a algoritmos de clasificacion de aprendizaje automatico con un
30% de umbral de confianza. El siguiente diagrama de flujo muestra el flujo del

proceso de como funcionan los intents:

Detault Welcome
Intent

User Asks
Question

Question
Matches Intent? "

Mo

Yes
Request ™

in the Proper oo |

" Contewt?

N

Yes

Goto
Matching Intent

Default Fallback
tent

Figura 4. Flujo de proceso de las intenciones
Fuente: Lee (2018)

e Entities: Las entidades son como palabras clave que son usadas para
extraer valores de la entrada por parte del usuario, por ejemplo:

cantidades, fecha, hora, dias de la semana, etc.

Asimismo, para potenciar las capacidades de Dialogflow, se puede

complementar con otras herramientas, tales como:
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2.2.4.1. Node.js

Segun Atkinson (2016), haciendo referencia a www.nodejs.org, Node.js, es
una plataforma construida sobre el tiempo de ejecucion de Javascript de Chrome
para la creacion de aplicaciones de red rapidas y escalables. Node.js usa un modelo
non-blocking que lo hace ligero y eficiente, perfecto para aplicaciones en tiempo
real que corren a través de dispositivos distribuidos. Asi también, Node.js provee

maodulos de comunicacidn con bases de datos, LDAP y cualquier aplicacion legada.

2.2.4.2. PostgreSQL

Al respecto, Drake y Worsley (2002) sostienen que PostgreSQL es
extensamente considerada la mas avanzada base de datos de cddigo abierto en el
mundo. PostgreSQL provee multitud de caracteristicas encontradas en bases de

datos comerciales como Oracle.

2.2.4.3. Graph API

Segun Stay (2011), Facebook permite a los desarrolladores hacer llamadas
Graph API, con lo que se pueden hacer consultas directamente a la base de datos de

Facebok.

Una consulta de busqueda tipica luce de la siguiente forma:

https://graphs.facebook.com/search?
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2.2.5. Plataformas de desarrollo de agentes conversacionales

Actualmente, existen plataformas que proveen modulos para el
procesamiento de lenguaje natural, tales como Dialogflow, Microsoft Luis
Framework, IBM Watson y Wit.ai pertenecientes a las empresas Google, Microsoft,
Facebook e IBM respectivamente. Implementando alguno de esos mddulos con
algun lenguaje de programacion y gestor de base de datos se pueden crear agentes
conversacionales capaces de interactuar con otros sistemas, recolectar informaciéon

de los usuarios y ofrecer estadisticas para la toma de decisiones.

El agente conversacional de la UJCM estd basado en la plataforma
Dialogflow de la empresa Google, el cual provee de modulos de machine learning

y sistemas expertos para el procesamiento natural del lenguaje.

2.2.5.1. Webhooks

Un webhook es un notificador de eventos entregado a través de un HTTP
POST. De esta forma, provee un mecanismo por el cual una aplicacion entrega

datos a otra en tiempo real y tan pronto como estén disponibles (Adewole, 2018).

Esta herramienta es especialmente importante en el desarrollo de las gentes
conversacionales, debido a que no se tendrian que hacer llamadas constantes a la
API de alguna red social en especifico para verificar si se recibieron nuevos

mensajes de los usuarios (lo cual seria una solucién no muy favorable), sino mas
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bien solo se necesitaria desarrollar algun sitio web que esté suscrito al webhook de
Facebook y que notifique en tiempo real cuando un usuario escriba un nuevo

mensaje.

Como apreciacion personal, se podria decir que las plataformas de redes
sociales estan poniendo a disponibilidad de los desarrolladores webhooks con el fin
de integrar los chatbots a las mismas y eso puede explicar el porqué de la

popularidad que los chatbots estan ganando Gltimamente.

2.3. Definicion de términos
Agente conversacional: “Un programa de software que interpreta y responde a las
declaraciones realizadas por los usuarios en lenguaje natural corriente” (Cobos,

2013).

Sistema experto: “Un sistema informatico que emula a algun experto humano en

alguna area muy concreta del saber” (Mompin, 1988).

Inteligencia Artificial: Romero et al. (2007): “Dentro de las ciencias de la
computacion, la rama de la I.A. se basa en intentar dotar al funcionamiento de las
aplicaciones informaticas de un comportamiento inteligente similar al humano para

la toma de decisiones”.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipoy disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion que se empleara sera del tipo descriptivo-

correlacional.

Segln Hernandez et al. (2014), los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro

fendmeno que sea sometido a analisis.

De igual forma, el mismo autor indica que los estudios correlacionales son
un disefio de investigacion en el que el investigador no puede recurrir al control ni
a la manipulacién de variables, por lo que utiliza las técnicas correlacionales para

inferir probables relaciones de causalidad entre las variables de estudio.

Esquema de investigacion correlacional:

Figura 5. Disefio correlacional
Fuente: Hernandez, Fernandez, y
Baptista (2014)



En el esquema:

M = Muestra de investigacion

Ox, Oy = Observacion de variables

3.2. Poblacion y muestra de estudio

3.2.1. Paoblacion

Tabla 1
Poblacion de la investigacion

Escuela Profesional Alumnos matriculados
Ciencias Administrativas vy
Marketing Estratégico o2
Total 62

Fuente: Elaboracién propia

Notas: La poblacidn de estudio fue de 62 estudiantes de ambos sexos, matriculados en

2018-11 en la Escuela Profesional de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de

la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna.

3.2.2. Muestray muestreo

Se selecciond una muestra representativa mediante la técnica de muestreo

por conveniencia. Segun Sierra (1991), se aplicé la férmula siguiente para medir el

tamafo de la muestra:

Z2PQN
n =
E2(N-1)+Z2PQ
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Donde:

N = Tamafio de la poblacion = 62

n = Tamano de la muestra necesaria

72 = (1,96)2

P = Probabilidad de que el evento ocurra 50%

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra 50%

E=0,05 05%

Reemplazando datos en la formula:

. (1,96)%(0,5)(0,5)(62) _
n= (0,05)2(62-1)+(1,96)2(0,5)(0,5) 54

La muestra de la poblacion fue de 54 estudiantes.

Tabla 2
Muestra de la investigacion

) Alumnos
Escuela Profesional ) Muestra
matriculados
Ciencias
Administrativas y 62 54

Marketing Estratégico
Total 62 54

Fuente: Elaboracion propia

32



3.3. Operacionalizacion de las variables

Entidad conversacional de inteligencia artificial

Tabla 3
Operacionalizacion de la variable 1

Instrumento
Variable 1 Dimensién Indicadores
(Cuestionario)

- Eficacia items (5,6)
Entidad
conversacional )

Usabilidad - Eficiencia Items (7,10)

de inteligencia
artificial )

- Satisfaccion Items (1,2,3,4,8,9)

Fuente: Elaboracion propia

El grado de usabilidad de la entidad conversacional de inteligencia artificial

se define en los indicadores de eficacia, eficiencia y satisfaccion en escala de Likert.
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Calidad del servicio percibido

Tabla 4

Operacionalizacién de la variable 2

Dimen-

Variable 2 .
siones

Indicadores

Instrumento
(Cuestionario)

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Calidad

del

servicio

percibido  Capacidad
de
respuesta

Seguridad

Empatia

Instalaciones modernas
Instalaciones fisicas
visualmente atractiva

- Material visualmente atractivo
- Universidad cuenta con

servicios basicos

Se concluye en el tiempo
prometido

El personal muestra interés en
solucionar problemas

El personal realiza bien el
servicio

Tiempo de espera razonable en
resolver dudas

El personal ofrece un servicio
rapido

El tiempo de espera es
adecuado

Precision en la informacion
brindada
Personal capacitado

Atencion personalizada por el
personal

Comprensién de las
necesidades especificas
Horarios flexibles

items (1,2,3,4)

items (5,6,7)

items (8,9,10)

items (11,12)

Items
(13,14,15)

Fuente: Elaboracion propia
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El nivel de calidad del servicio percibido por los estudiantes de Ciencias
Administrativas y Marketing Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui
Filial Tacna se define en base a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia en escala de Likert.

3.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Para De Canales, De Alvarado y Pineda (1994), es el “conjunto de reglas y
procedimientos que le permiten al investigador establecer la relacién con el objeto

o sujeto de la investigacion”. De igual forma, indica lo siguiente:

e Encuesta
Se trata de obtener informacion de los sujetos de estudios con informacién
que brindan ellos mismos. De igual forma, hay dos maneras de obtener la

informacion: la entrevista y el cuestionario.

Para la presente investigacion, se empleé como técnica la encuesta y como

instrumento el cuestionario para ambas variables.

3.4.2. Instrumentos
Para efectos de la investigacion, se trabajo con los siguientes instrumentos:

System usability scale (SUS) y Service performance (SERVPERF).
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System usability scale (SUS)

Para la medicion de la usabilidad de la entidad conversacional de
inteligencia artificial, se empleé como instrumento el empleado durante la
investigacion de Coperich et al. (2017) para determinar la usabilidad de distintas
plataformas proveedoras de tecnologia de reconocimiento de lenguaje natural: la

escala SUS (ver anexo 2).

Lirola y Pérez (2015), haciendo referencia a la norma ISO 9241-11, definen
la usabilidad como “el grado de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que un
entorno o sistema permite alcanzar unos objetivos especificos a los usuarios que

utilizan dicho entorno”.

Eficacia Eficiencia Satisfaccién

La exactitud con la
que los usuarios
aleanzan los
objetivos en el
entorne virtual.

El nivel de
uil:l;:i:r:::'l comodidad que
experimentan los

entorno virtual para usuarios para logras
logras los objetivos. eso0s objetives,

Figura 6. La norma ISO 9241-11 y sus factores
Fuente: Lirola y Pérez (2015)
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Asimismo, al igual que el autor anteriormente mencionado, se focalizo la
usabilidad a partir de la norma 1ISO 9241-11, a la cual hace referencia Brook (1996)

como el eje central para la aplicacion del instrumento SUS.

Segun indica Brook (1996), la escala de usabilidad del sistema (System
usability scale) es una escala de 10 items, bajo la escala de Likert, los cuales dan
una vision global de la evaluacion subjetiva de la usabilidad. EI puntaje final esta
en un rango de 0 — 100 y la ecuacién que relaciona los indicadores eficacia,

eficiencia y satisfaccion esta dado por:

Para los items 1,3,5,7,9:

Suml=score - 5 [2]

Para los items 2,4,6,8,10:

Sum2 = 25 - score [3]

Puntaje final

SUSscore = 2,5(sum1 + sumz2) [4]

Donde:

e Suml= Sumatoria de los puntajes obtenidos en los items 1,3,5,7,9

restado menos uno.
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e Sum2= Cinco menos la sumatoria de los puntajes obtenidos en los items
2,4,6,8,10.
Para efectos de determinar los factores predominantes, los valores de
escala de Likert fueron invertidos, debido a ser reactivos negativos del
cuestionario.

e SUSscore= Puntaje final obtenido de 0 a 100, la misma que se

transforma en cinco categorias en escala de Likert.

Los items son de tipo Likert. Los cédigos correspondientes a los 10 items

son los siguientes:

e TD: Totalmente en desacuerdo @)
e D: En Desacuerdo (2)
e N: Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
e A:Acuerdo (4)
e TA: Totalmente de acuerdo (5)

No se enfatiz6 en el analisis de fiabilidad y validez del instrumento, debido

a que fue demostrado durante la investigacion de Coperich et al. (2017).

Service performance (SERVPERF)

Para la medicién de la calidad del servicio de atencion a los estudiantes, se

empled como instrumento el empleado durante la investigacion de Ibarra y Casas
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(2014) para determinar la calidad del servicio en los centros de atencion Telcel,

Hermosillo aplicando el instrumento SERVPERF (ver anexo 2).

Cronin y Taylor (1994) cuestionaron el modelo SERVQUAL proponiendo
que el componente “expectativa” deberia ser descartado y, por tanto, la calidad del
servicio debia depender solo del rendimiento. Asi que ellos propusieron el modelo
SERVPERF, una escala no ponderada basada en el rendimiento para medir la

calidad del servicio.

ITEM ASPECTO VALORADO DIMENSION
[ 1 | Equipamiento de aspecto moderno Elementos
2 | Instalaciones fisicas visualmente atractivas tangibles
3 | Apariencia pulcra de los colaboradores
4 | Elementos tangibles atractivos
& | Cumplimiento de promesas Fiabilidad
6 |Interés en la resolucion de problemas
7 | Realizar el servicio a la primera
8 |Concluir en el plazo prometido
9 | No cometer errores
|7 10 | Colaboradores comunicativos Capacidad
11 | Colaboradores rapidos de respuesta

12 | Colaboradores dispuestos a ayudar

13 | Colaboradores que responden

14 | Colaboradores que trasmiten confianza Seguridad
15 | Clientes seguros con su proveedor

16 | Colaboradores amables

17 | Colaboradores bien informados

18 | Atencion individualizada al cliente ["Empatia
19 | Horario conveniente

20 | Atencién personalizada

21 | Preocupacion por los intereses de los clientes

22 | Comprension de las necesidades de los clientes
Figura 7. Dimensiones del modelo SERVPERF
Fuente: Cronin y Taylor (1994) en Rubio y De Lucas
Santos (2019)
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Al respecto, Esteban y Rubio (2006) definen sus dimensiones de la siguiente

manera:

Elementos tangibles: Se refiere a elementos tangibles de la entidad, como

instalaciones y materiales de comunicacion.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de los colaboradores de brindar un servicio de

forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion y rapido servicio de los

colaboradores en solucionar consultas.

Seguridad: Se refiere a la capacidad de los colaboradores en brindar un servicio

con credibilidad y confianza.
Empatia: Se refiere a la atencion personalizada que brindan los colaboradores.

Para calcular el puntaje de calidad del servicio, se emplea la siguiente

férmula:

n
SQx = Z Py [5]
i=1
Donde:

SQx = Calidad del servicio percibida por el cliente k, los resultados

se clasificaron en 5 categorias de la escala Likert.
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P« = Es la percepcion del cliente k con respecto al rendimiento del

servicio en el atributo i.

n = Es el nimero de atributos.

Los items son de tipo Likert. Los cddigos correspondientes a los 15 items

son los siguientes:

e TD: Totalmente en Desacuerdo (¢D)]
e D: En Desacuerdo (2)
e N: Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
e A:Acuerdo (4)
e TA: Totalmente de acuerdo (5)

No se enfatiz6 en el analisis de fiabilidad y validez del instrumento, debido
a que fue demostrado por Ibarray Casas (2014) en su investigacion de la aplicacion

del modelo SERVPERF en los centros de atencion Telcel, Hermosillo.

3.5. Procesamiento y analisis de datos

3.5.1. Procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos, se utilizo el software IBM SPSS Statistics

23 en su version trial para la obtencion de los resultados.

SPSS es un sistema amplio y flexible de analisis y estadistico y de gestion

de base de datos en un entorno grafico. En pocas palabras, SPSS es un software
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estadistico con grandes propiedades gréficas integradas dentro de un mismo
sistema, que facilita tanto el analisis estadistico de los datos, como su ilustracion

grafica (Pedroza y Dicovskyi, 2007).

I . ]
|=—— =W\ =1
= = = I A
=m L4 L
=a .. I Y
== — [ I - -
I Y N W _—_—
e s v s ®

Figura 8. SPSS de IBM
Fuente: IBM
3.5.2. Anadlisis de datos

3.5.2.1.  Prueba de hipotesis

Para Lind, Marchal y Mason (2004), la demostracion de la hipdtesis se
formula en cinco procedimientos o pasos que sistematiza la prueba de hipétesis, las

cuales son:

a) Plantear las hipétesis nula y alternativa Ho y H.

b) Seleccionar el nivel de significancia.

a = 0,05 o 5% de error
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c) Seleccionar estadistico de prueba. El estadistico de prueba que se utilizo fue
Chi-Cuadrado para la asociatividad de categorias o analisis de varianza para la

prueba de diferencias:

X(zr—l)(k—l) = Z 2 (OU U) [6]

i=1 j=

Donde:

Grados de libertad (GL) = (r-1)(k-1)

r = nimero de categorias de la variable 1

k = nimero de categorias de la variable 2

Oij= es una frecuencia observada en una categoria determinada

Eij= es una frecuencia esperada en una categoria determinada.

d) Formular la regla de decision.

Se acepta Ho si:

" )
Z U l Xo r—1)k-1) [7]

Se acepta Hi s

k
1} 11)2
. (r-1)(k-1)

r

i=1

r

[8]
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e) Tomar una decision.
Se acepta Ho si:
Xeaicutado < X& (r-1)(k-1)
Se acepta Hz si:

=

Xgalculado Xczx, (r-1)(k-1)

Respecto a la tabla de distribucion de 2, ver anexo 3.

3.5.2.2. Grado de correlacion

Para calcular el coeficiente de correlacion entre las variables, se utilizé el

coeficiente de correlacion por rangos de Spearman (rs) .

Segun Tomas-Sabado (2010), la correlacion por rangos de Spearman “es
una prueba no paramétrica que mide la asociacion o interdependencia entre dos

variables discretas medidas, al menos una de ellas, en escala ordinal”.

De igual forma, segin Minitab 17 Statistical Software (2010): La
correlacion de Spearman suele utilizarse para evaluar relaciones en las que
intervienen variables ordinales mientras que la correlacion de Pearson se emplea

cuando se cuenta con dos variables continuas.

Por otro lado, de acuerdo a Ferran (en Pedroza y Dicovskyi, 2007), el
coeficiente de correlacion de Spearman es una variante del coeficiente de Pearson,
ya que mide el grado de asociacion lineal a partir de la asignacion de rango de

valores ordenados en lugar de emplear los propios valores de las variables, por lo
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que, cuando se realizan estudios correlacionales con variables en escala de Likert

(escala ordinal), el coeficiente de correlacion de Spearman es una medida adecuada.

Por tanto, segun lo citado anteriormente y puesto que los datos de las
variables de estudio fueron recolectados a través de la escala de Likert (escala
ordinal), no es necesario realizar las pruebas de normalidad de datos para

determinar que analisis correlacional emplear.

La formula para calcular el coeficiente de correlacion es la siguiente:

=1 6 Zn: d? [9]
BT nL ™
=1
Donde:
n = es el nimero de parejas de datos (54).

d; = es la diferencia de los rangos de X; y Y;

Por otra parte, para poder interpretar el nivel del coeficiente de correlacion
existente entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la calidad del

servicio percibido, se utilizo la tabla de interpretacion de Bisquerra (1987).

45



Tabla 5
Tabla de Interpretacion de Coeficiente de Spearman

Coeficiente Categoria
0,8-1,00 Muy Alta
0,6 -0,79 Alta
0,4-0,59 Moderada
0,2-0,39 Baja
0,0-0,20 Muy Baja

Fuente: Bisquerra (1987)
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Se empled como instrumento para la recoleccion de datos al asistente virtual
(ver anexo 4). En el anexo 5, se observa la base de datos de la investigacion y
posterior calculo de los resultados de los instrumentos (ver anexo 06), donde, en la
dimensién usabilidad, se obtuvo un promedio de 67,96 vy, en la calidad del servicio
percibido, se obtuvo un promedio, en una escala de 0 a 100, de 51,68. Luego, se
procedio a realizar la recodificacion de las variables y sus dimensiones con el fin

de aplicar las pruebas estadisticas correspondientes. (ver anexos 7y 8).

4.1.1. Resultados estadistica descriptiva de las variables

A. Interpretacion estadistica: Entidad conversacional de inteligencia artificial

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para la variable
entidad conversacional de inteligencia artificial tras aplicar el instrumento
correspondiente. Los resultados obtenidos fueron expresados en diagramas de
barras y tablas de frecuencias para una mejor visualizacion de la informacion

recopilada.



Dimensién 1: Usabilidad

Tabla 6

Frecuencias de la dimensién usabilidad

Indicador / ™ D N A TA Total

Categoria
Eficac 6 14 15 10 9 o4
Icacla 11,1% 25,9% 27,8% 18,5% 16,7% 100%
S 13 13 12 8 o4
Eficiencia 14.8% 24.1% 24.1% 22.2% 14,8% 100%
Satisfaccion ! - 0 o : oo
13% 25,9% 29,6% 22,2% 9,3% 100%

Fuente: Elaboracién propia
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M Eficacia M Eficiencia M Satisfaccion

Figura 9. Diagrama de barras de la dimensién usabilidad

Fuente: Elaboracion propia
En la figura 9 y en la tabla 6, se observa que, dentro de los indicadores
eficacia, eficiencia y satisfaccion, predomina la categoria “Neutral, ni de acuerdo
ni en desacuerdo (N)” con un 27,8%, 24,1% y 29,6% respectivamente, para los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion y Marketing Estratégico.
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B. Interpretacion estadistica: Calidad del servicio percibido

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para la variable
calidad del servicio percibido tras aplicar el instrumento correspondiente. Los
resultados obtenidos fueron expresados en diagramas de barras y tablas de
frecuencias agrupados en sus dimensiones para una mejor visualizacion de la

informacion recopilada.

Dimension 1: Elementos tangibles

Tabla 7

Tabla de frecuencias de la dimension elementos tangibles

item /
TD D N A TA Total
Categoria
5 11 15 20 3 54
pl
9,3% 20,4% 27,8% 37,0% 5,6% 100%
6 8 13 16 11 54
p2
11,1% 14,8% 24,1% 29,6% 20,4% 100%
6 8 13 16 11 54%
p3
11,1% 14,8% 24,1% 29,6% 20,4% 100%
3 7 20 13 11 54
p4
5,6% 13% 3% 24,1% 20,4% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10. Diagrama de barras de la dimension elementos tangibles
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 10 y en la tabla 7, se observa que, dentro de las preguntas
asociadas a la dimensién elementos tangibles, los mayores porcentajes recaen
dentro de la categoria “De acuerdo”, con valores de 37%, 29,6%, 29,6% y 24,1%,
para los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion y Marketing

Estratégico.
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Dimension 2: Fiabilidad

Tabla 8
Tabla de frecuencias de la dimensioén fiabilidad

item /

. D D N A TA Total
Categoria
5 3 8 18 15 10 54
P 5,6% 14,8% 33,3% 27,8% 18,5% 100%
06 5 7 14 18 10 54
9,3% 13% 25,9% 33,3% 18,5% 100%
07 4 4 16 20 10 54
7,4% 7,4% 29,6% 37,0% 18,5% 100%

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 11. Diagrama de barras de la dimension fiabilidad
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 11 y en la tabla 8, se observa que, dentro de las preguntas
asociadas a la dimension fiabilidad, los mayores porcentajes recaen dentro de la
categoria “De acuerdo” (A), para los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracion y Marketing Estratégico.
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Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Tabla 9
Tabl:a de frecuencias de la dimensidn capacidad de respuesta
cotem . D D N A TA  Total
ategoria
8 5 6 14 18 11 54
P 9,3% 11,1% 25,9% 33,3% 20,4% 100%
09 4 7 14 17 12 54
7,4% 13% 25,9% 31,5% 22,2% 100%
010 2 14 13 14 11 54
3,7% 25,9% 24,1% 25,9% 20,4% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Diagrama de barras de la dimension capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 12 y en la tabla 9, se observa que, dentro de las preguntas
asociadas a la dimension capacidad de respuesta, 10s mayores porcentajes recaen
dentro de la categoria “De acuerdo” (A), para los estudiantes de la Escuela

Profesional de Administracién y Marketing Estratégico.
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Dimensidn 4: Seguridad

Tabla 10
Tabla de frecuencias de la dimension seguridad
Item / D D N A TA  Total
Categoria
1 2 6 18 16 12 54
3, 7% 11,1% 33,3% 29,6% 22,2% 100%
12 3 6 15 15 15 54
5,6% 11,1% 27,8% 27,8% 27,8% 100%
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13. Diagrama de barras de la dimension seguridad

Fuente: Elaboracién propia

En la figura 13 y en la tabla 10, se observa que, dentro de las preguntas

asociadas a la dimension seguridad, los mayores porcentajes recaen dentro de la

categoria “Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo” (N), para los estudiantes de la

Escuela Profesional de Administracion y Marketing Estratégico.
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Dimensién 5: Empatia

Tabla 11
Tabla de frecuencias de la dimensién Empatia
Item /
Categoria TD D N A TA Total
13 4 8 16 14 12 54
7,4% 14,8% 29,6% 25,9% 22,2% 100%
14 3 7 15 16 13 54
5,6% 13% 27,8% 29,6% 24,1% 100%
15 3 5 13 20 13 54
5,6% 9,3% 24,1% 37% 24,1% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14. Diagrama de barras de la dimensién empatia
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 14 y en la tabla 11, se observa que, dentro de las preguntas
asociadas a la dimension capacidad de respuesta, los mayores porcentajes recaen
dentro de la categoria “De acuerdo” (A), para los estudiantes de la Escuela

Profesional de Administracion y Marketing Estratégico.
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Resumen de los niveles de calidad del servicio percibida

Tabla 12
Tabla de frecuencias resumen de las dimensiones de la variable 2

D1 D2 D3 D4 D5 Promedio
Alto 33 38 34 33 33
61,10%  70,40% 63% 61% 61% 61,67%
Medio 21 14 19 33 33
38,90% 25,90%  35,20% 39% 38,90%  35,56%
Bajo 0 2 1 21 21
0% 3,70% 1,90% 0% 0% 1,12%

Fuente: Elaboracién propia

Donde:
D1: Dimension elementos tangibles
D2: Dimension fiabilidad
D3: Dimension capacidad de respuesta
D4: Dimension seguridad

D5: Dimension empatia

En la tabla 12, agrupando las preguntas asociadas a cada dimensién de la
variable calidad del servicio percibida y agrupandolas en tres categorias (alto,
medio, bajo), se observa que predomina la categoria alta con un 61,67%, para los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion y Marketing Estratégico.
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4.1.2. Resultados estadistica inferencial

4.1.2.1. Contrastacion de primera hipoétesis derivada

a) Planteamiento de hipdtesis

Hi: Existe una correlacion directa significativa entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del
servicio de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias
Administrativas y Marketing Estratégico de la Universidad José Carlos

Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

b) Nivel de significancia
o= 0,05 o0 5% de error.
c) Prueba estadistica con chi-cuadrado
Grados de libertad, gl= (r-1)(k-1)=(5-1)(5-1)=16
d) Regla de decision

e Capacidad de respuesta

La tabla de Chi cuadrado empleada puede verse en el anexo 3.

Se acepta Ho si: Se acepta H si:
L (0;; — E;;)? " (0;; — E;)?
Zu < 26,296 ZM > 26,296
=1 = Eij oed Lo Eij
=1 j=1 i=1 j=1
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e) Toma de decision

Tabla 13

Tabla de contingencia de usabilidad con capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

] M ] ] M Total
Categorias l.Jy Bajo Medio Alto 1y
bajo alto
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
00% 00% 00% 00% 19% 1,9%
Bajo 3 1 0 0 0 4
56% 19% 00% 00% 00% 7,4%
Medio 1 7 5 1 0 14
_ 19% 13,0% 93% 19% 0,0% 259%
Entidad
conversacional AltO 0 3 4 1 2 20
de inteligencia 0,0% 56% 74% 204% 3,7% 37,0%
artificial — \yyalto 1 0 3 3 8 15
19% 0,0% 56% 56% 148% 27,8%
Total 5 11 12 15 11 54
9,3% 20,4% 222% 27,8% 20,4% 100,0%
Prueba Ji 57,779
Cuadrado GL=16

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 13, existe suficiente evidencia estadistica para inferir

que la hipdtesis nula es falsa, porque X2,;..,1ad0 €S igual a 57,779 que es mayor a

26,296 (X2,,,,); por tanto, se acepta la hipétesis alterna y se puede afirmar que

existe una correlacion directa significativa entre la entidad conversacional de

inteligencia artificial y la capacidad de respuesta.
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Grado de correlacion

Tabla 14
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la
capacidad de respuesta

Coeficiente de correlacion de Entidad conversacional de
Spearman (rs) inteligencia artificial
Capacidad de respuesta rs = 0,586
valor-p 0,000

Fuente: Elaboracién propia

En latabla 14, el nivel de correlacion es moderado con 0,586 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial con la capacidad de respuesta del servicio
de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo
2018-11, ademas se acepto la hipotesis alterna, dado que X2 > X2 y el valor de

significancia p = 0,000.
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4.1.2.2. Contrastacion de segunda hipoétesis derivada

a) Planteamiento de hipotesis

Hi: Existe una correlacion directa significativa entre la usabilidad de la
entidad conversacional de inteligencia artificial y la empatia del servicio
de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y
Marketing Estratégico de la Universidad Joseé Carlos Mariategui Filial

Tacna en el periodo 2018-11.

b) Nivel de significancia
o= 0,05 o0 5% de error.
¢) Prueba estadistica con chi-cuadrado

Grados de libertad, gl= (r-1)(k-1)=(5-1)(5-1) = 16

d) Regla de decision

e Empatia
Se acepta Ho si: Se acepta Hs si:
o (04— By \ - )2 _
Z U R0 < 26,296 Z i) 5 26,296
e £ E;j — L
=1 j=1 i=1 j=1
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e) Toma de decision

Tabla 15
Tabla de contingencia de la usabilidad con la empatia

Empatia
Categorias IE)/Ialng/ Bajo Medio Alto I;/:tug/ Total
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
00% 00% 00% 00% 19% 1,9%
Bajo 2 2 0 0 0 4
37% 37% 00% 00% 00% 7,4%
Medio 1 6 5 2 0 14
_ 19% 11,1% 93% 3,7% 0,0% 259%
consgrtsl,ggidonal Alto 0 0 8 11 1 20
de intgl_ig_encia 0,0% 00% 148% 204% 19% 37,0%
artficial -\ valo 0 1 0 5 9 15
00% 19% 00% 93% 16,7% 27,8%
Total 3 9 13 18 11 54
56% 16,7% 24,1% 33,3% 20,4% 100,0%
Prueba Ji 63,495
Cuadrado GL=16

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 15, existe suficiente evidencia estadistica para inferir
que la hipdtesis nula es falsa, porque X2,;c.1ad0 €S igual a 63,495 que es mayor a
26,296 (XZ,5,4); POr tanto, se acepta la hipdtesis alterna y se puede afirmar que
existe una correlacién directa significativa entre la entidad conversacional de

inteligencia artificial con la empatia.
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Grado de correlacion

Tabla 16
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y empatia

Coeficiente de correlacion de Entidad conversacional de
Spearman (rs) inteligencia artificial

Empatia de la calidad del

servicio percibido rs = 0,685

valor-p 0,000

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 16, el nivel de correlacion es alta con 0,685 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11, ademas se

aceptd la hipotesis alterna, dado que X2 > X2 y el valor de significancia p = 0,000.

61



4.1.2.3.

a)

b)

d)

Planteamiento de hipotesis

Hi:

entidad conversacional de inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio
de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y

Marketing Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial

Tacna en el periodo 2018-11.

Nivel de significancia

o= 0,05 o0 5% de error.

Prueba estadistica con chi-cuadrado

Contrastacion de tercera hipdétesis derivada

Existe una correlacion directa significativa entre la usabilidad de la

Grados de libertad, gl= (r-1)(k-1)=(5-1)(5-1)=16

Regla de decision

Fiabilidad

Se acepta Ho si:

Se acepta Hs si:

= F.)2
Oy — Ey)” < 26,296

T

i=1

2.

]

—1

0:.: — E.)?
MZ 26,296
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e) Toma de decision

Tabla 17

Tabla de contingencia de la usabilidad con la fiabilidad

Fiabilidad
Categorias gla% Bajo Medio Alto 'Z:E[Jg/ Toul
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 1,9%
Bajo 3 1 0 0 0 4
56% 1,9% 0,0% 0,0 0,0% 7,4%
Medio 1 7 5 1 0 14
_ 19% 13,0% 9,3% 19% 0,0% 25,9%
consgrtslggidonal Alto 0 0 ! 13 0 20
de inteligencia 0,0 0,0% 13,0 24,1% 0,0% 37,0%
artificial -\ valo 1 0 2 5 7 15
19% 00% 37% 93% 13,0% 27,8%
Total 5 8 14 19 8 54
9,3% 148% 259% 352% 14,8% 100,0%
Prueba Ji 72,226
Cuadrado GL=16

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 17, existe suficiente evidencia estadistica para inferir

que la hipdtesis nula es falsa, porque XZ,;cu1ad0 €S igual a 72,226 que es mayor a

26,296 (X4,514); POr tanto, existe una correlacion directa significativa entre la

entidad conversacional de inteligencia artificial con la dimension fiabilidad.
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Grado de correlacion

Tabla 18
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la
fiabilidad

Coeficiente de correlacion Entidad conversacional de inteligencia

de Spearman (rs) artificial
Fiabilidad rs = 0,637
valor-p 0,000

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 18, el nivel de correlacion es alto con 0,637 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio de atencién a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11, ademas se

aceptd la hipotesis alterna, dado que X2 > X2 y el valor de significancia p = 0,000.
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4.1.2.4.

a)

b)

d)

Planteamiento de hipotesis

Hi:

entidad conversacional de inteligencia artificial y la seguridad del servicio
de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y

Marketing Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial

Tacna en el periodo 2018-11.

Nivel de significancia

o= 0,05 o0 5% de error.

Prueba estadistica con chi-cuadrado

Contrastacion de cuarta hipétesis derivada

Existe una correlacion directa significativa entre la usabilidad de la

Grados de libertad, gl= (r-1)(k-1)=(5-1)(5-1)=16

Regla de decision

Seguridad

Se acepta Ho si:

Se acepta Hs si:

= F.)2
Oy — Ey)” < 26,296

T

i=1

2.

—1

]

0:.: — E.)?
MZ 26,296
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e) Toma de decision

Tabla 19
Tabla de contingencia de la usabilidad con la seguridad

Seguridad
Categorias Il\)/laljg Bajo Medio Alto 'Z:gg Toul
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
00% 00% 00% 00% 19% 1,9%
Bajo 4 0 0 0 0 4
74% 0,0 0,0% 0,0%  0,0% 7,4%
Medio 3 2 9 0 0 14
_ 56% 3,7% 16,7% 0,0% 0,0% 259%
con\E:rtslggidonal Alto 0 0 9 5 6 20
de intgl_ig_encia 0,0% 0,0% 16,7% 9,3% 11,1% 37,0%
artificial - \iyvalto 0 1 1 2 11 15
0,0% 19% 1,9% 3, 7% 20,4% 27,8%
Total 7 3 19 7 18 54
13,0% 5,6% 352% 13,0% 33,3% 100,0%
Prueba Ji 60’60_3
Cuadrado GlLG_

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 19, existe suficiente evidencia estadistica para inferir
que la hipdtesis nula es falsa, porque X2,;c..1q40 €S igual a 60,603 que es mayor a
26,296 (XZ.p10); POr tanto, existe una correlacion directa significativa entre la

entidad conversacional de inteligencia artificial con la dimension seguridad.
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Grado de correlacion

Tabla 20
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la seguridad

Coeficiente de correlacion Entidad conversacional de inteligencia

de Spearman (rs) artificial
Seguridad rs =0,677
valor-p 0,000

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 20, el nivel de correlacion es alto con 0,677 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y la seguridad del servicio de atencién a los
estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la
Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11, ademas se

acepto6 la hipdtesis alterna, dado que X2 > X? y el valor de significancia p = 0,000.
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4.1.2.5. Contrastacion de quinta hipotesis derivada

a) Planteamiento de hipotesis

Hi: Existe una correlacion directa significativa entre la usabilidad de la
entidad conversacional de inteligencia artificial y los elementos tangibles
del servicio de atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias
Administrativas y Marketing Estratégico de la Universidad José Carlos

Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-II.

b) Nivel de significancia

o= 0,05 o0 5% de error.
¢) Prueba estadistica con chi-cuadrado

Grados de libertad, gl= (r-1)(k-1)=(5-1)(5-1)=16
d) Regla de decision

e Elementos tangibles

Se acepta Ho si: Se acepta Hs si:
L. 0;; — E;)? u 0;; — E;)?
Z# < 26,296 Z# > 26,296
bt £ Eij el L Eij
=1 j=1 =1 j=1
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e) Toma de decision

Tabla 21

Tabla de contingencia de la usabilidad con elementos tangibles

Elementos tangibles

Total
Categorias 't\)/lal;é/ Bajo Medio Alto l;/:ltjg/
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 1,9%
Bajo 3 1 0 0 0 4
5,6% 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 7,4%
Medio 2 4 5 3 0 14
3,7% 7,4% 9,3% 5,6% 0,0% 25,9%
Alto 1 1 8 6 4 20
Usabilidad 19% 19%  148% 111% 74%  37,0%
Muy alto 1 0 1 4 9 15
19% 0,0% 1,9% 7,4% 16,7%  27,8%
Total 7 6 14 13 14 54
13,0% 11,1% 259% 241% 259% 100,0%
Prueba Ji 41,284
Cuadrado GL=16

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 21, existe suficiente evidencia estadistica para inferir que

la hipdtesis nula es falsa, porque XZ,;cuiqd0 €S igual a 41,284 que es mayor a 26,296

(X2,,10); POr tanto, se acepta la hip6tesis alterna, porque existe una correlacion

directa significativa entre la entidad conversacional de inteligencia artificial con la

dimensidn elementos tangibles.
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Grado de correlacion

Tabla 22
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la seguridad

Coeficiente de correlacion Entidad conversacional de inteligencia

de Spearman (rs) artificial
Elementos tangibles rs =0,574
valor-p 0,000

Fuente: Elaboracion propia

En latabla 22, el nivel de correlacion es moderado con 0,574 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial y los elementos tangibles del servicio de
atencion a los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo
2018-11, ademas se acepto la hipotesis alterna, dado que X2 > X? vy el valor de

significancia p = 0,000.
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4.1.2.6. Contrastacion de hipdtesis general

a) Planteamiento de hipotesis

Hi:  Existe una correlacion significativa entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la calidad del servicio de atencion percibido por
los estudiantes de la carrera de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna en el

periodo 2018-I1.

b) Nivel de significancia
o= 0,05 o0 5% de error.
¢) Prueba estadistica con chi-cuadrado

Grados de libertad, gl = (r-1)(k-1) = (5-1)(5-1) = 16

d) Regla de decision

Se acepta Ho si: Se acepta Hs si:
L 0;; — E;)? " 0;; — E;)?
Zu < 26,296 Z# > 26,296
=1 = Eij oed Lo Eij
=1 j=1 i=1 j=1
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e) Toma de decision

Tabla 23
Tabla de contingencia de las variables de estudio

Calidad del servicio percibido

Muy Muy Total
Categorias bajo Bajo Medio Alto alto
Muy bajo 0 0 0 0 1 1
0,0%  0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 1,9%
Bajo 3 1 0 0 0 4
56% 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 7,4%
Medio 1 4 8 1 0 14
1,9%  7,4% 148%  1,9% 0,0% 25,9%
Entidad = 5 0 0 7 10 3 20
conversacional
de inteligencia 00% 00% 130% 185% 56%  37,0%
artificial
Muy alto 1 0 1 5 8 15
1,9% 0,0% 1,9% 9,3%  148% 27,8%
Total 5 5 16 16 12 54
93% 93% 296% 29,6% 222% 100,0%
Prueba Ji 59,223
Cuadrado GL=16

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la tabla 23, existe suficiente evidencia estadistica para inferir que
la hipdtesis nula es falsa, porque XZ,;cu1qd0 €S igual a 59,223 que es mayor a 26,296
(X2,514); por tanto, se acepta la hipotesis alterna y se puede afirmar que existe una
correlacion directa significativa entre la entidad conversacional de inteligencia

artificial con la calidad del servicio percibido.
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Factores predominantes de la entidad conversacional de inteligencia
artificial

Tabla 24
Factores predominantes de la entidad conversacional de inteligencia artificial

Entidad conversacional de inteligencia artificial

!\llv_eles de Eficacia Eficiencia Satisfaccion
indicadores
Muy bajo 6 5 1
11,1% 9,3% 1,9%
Bajo 6 1 6
11,1% 1,9% 11,1%
Medio 14 14 11
25,9% 25,9% 20,4%
Alto 14 16 20
25,9% 29,6% 37,0%
Muy alto 14 18 16
25,9% 33,3% 29,6%
Total 54 54 54
100,0% 100,6% 100,2%

Fuente: Elaboracion propia

Como puede apreciarse en la tabla 24, los factores predominantes de la
usabilidad de la entidad conversacional de inteligencia artificial son, en primer
lugar, el factor satisfaccion en un nivel alto con una frecuencia de 20, representado
por 37,0%, a continuacion, el factor eficiencia con una frecuencia de 18,
representado por 33,3% en un nivel muy alto y, por Gltimo, la eficacia con

frecuencia de 14 ubicados en niveles medio, alto y muy alto con 25,9%.
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Factores predominantes de la calidad del servicio percibido

Tabla 25
Factores predominantes de la calidad del servicio percibido

Calidad del servicio percibido

Niveles de

calidad del — Elementos o\ 0y, Capacidadde g0 oy Empatia

servicio tangibles respuesta

percibido

Muy bajo 7 5 5 7 3
13,0% 9,3% 9,3% 13,0% 5,6%

Bajo 6 8 11 3 9
11,1% 14,8% 20,4% 5,6% 16,7%

Medio 14 14 12 19 13
25,9% 25,9% 22,2% 352%  24,1%

Alto 13 19 15 7 18
24,1% 35,2% 27,8% 13,0%  33,3%

Muy alto 14 8 11 18 11
25,9% 14,8% 20,4% 33,3%  20,4%

Total 54 54 54 54 54
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,%

Fuente: Elaboracion propia

Como puede apreciarse en la tabla 25, para la variable calidad del servicio
percibido predominan las dimensiones fiabilidad y seguridad, con una frecuencia
de 19 (35,2%) que, a su vez, recaen dentro de la categoria de alto y medio

respectivamente.
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Grado de correlacion

Tabla 26
Grado de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia artificial y la calidad
del servicio percibido

Coeficiente de correlacion de Entidad conversacional de
Spearman (rs) inteligencia artificial (v1)
Calidad del servicio percibido (v2) rs = 0,631
valor-p 0,000

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 26, el nivel de correlacion es alto con 0,631 entre la entidad
conversacional de inteligencia artificial con la calidad del servicio percibida de la
carrera de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico de la Universidad José
Carlos Mariategui Filial Tacna en el periodo 2018-11, ademas se acepto la hipétesis

alterna, dado que X2 > X? y el valor de significancia p = 0,000.

4.2. Discusiones

La meta final de la presente investigacion fue comprobar que la entidad
conversacional de inteligencia artificial de la UJCM Filial Tacna y la calidad del
servicio de atencion al estudiante guardan relacién de una manera directa y
significativa, obteniéndose asi una cifra de 0,631 en el rango de -1 a 1, lo cual
evidencia un grado de correlacion alto segun la tabla 5 de interpretacion de
coeficiente de Spearman propuesto por Bisquerra. Esto fue corroborado por

Condori (2017), quien demostrd que implementar una entidad conversacional en la
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Universidad Privada de Tacna influye positivamente en su servicio de atencion al
cliente. Por otra parte, respecto a la variable calidad del servicio percibido, dentro
de la categoria alta se obtuvo un promedio de 61,67%, lo cual se asemeja al
resultado obtenido en la investigacion de Luna (2016), quien aplicando el

instrumento SERVPERF, obtuvo un promedio de 59,4%.

El nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la capacidad de respuesta es moderado con un valor de 0,586. Respecto
a la capacidad de respuesta, se obtuvo un 63% de aceptacion por parte de los
estudiantes, lo cual se asemeja con Luna (2016), quien obtuvo un 66%. Siendo el
nivel de aceptacion relativamente alto, se evidencia una disponibilidad moderada
por parte del personal de la universidad para atender rapidamente las dudas y

problemas de los estudiantes.

El nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la empatia es alto con 0,685, siendo esta correlacion la mas alta respecto
a las demas, por lo que los estudiantes valoran mas una atencion personalizada. Este
resultado es corroborado por la investigacion de Hayco (2018), quien concluyé que
la personalidad de un chatbot influye significativamente en la satisfaccion del
cliente. Por otra parte, la dimensién empatia obtuvo un 61% de aceptacién, mientras

que Luna (2016) obtuvo un 51%.

76



El nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la fiabilidad es alto con 0,637. Respecto a la dimension fiabilidad, se
obtuvo un 70,4% de aceptacion, lo cual guarda cierta similitud con el valor obtenido

en la investigacion de Luna (2016), quien obtuvo un 64%.

El nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y la seguridad es alto con 0,677. Respecto a la dimensién seguridad, se
obtuvo un 61% de aceptacion, lo cual se asemeja con el valor obtenido en la
investigacion de Luna (2016), quien obtuvo un 67%, siendo su dimension con

mayor porcentaje de aceptacion.

El nivel de correlacion entre la entidad conversacional de inteligencia
artificial y los elementos tangibles es moderado con 0,574. Respecto a la medicion
de la dimension elementos tangibles, se obtuvo 61,1 % de aceptacion, mientras que
Luna (2016) obtuvo un 49%. Esta diferencia puede explicarse principalmente por
cuestiones de poblacion y edad, teniendo en cuenta que, en la presente
investigacion, se tomo una poblacion de 62 estudiantes (con una muestra de 54) que
mayormente son mayores de 30 afios, mientras que la investigacion de Luna se
realizd en base a una poblacién de 223 estudiantes (con una muestra de 105), donde

el 51% se encuentran entre los 16 y 20 afios de edad.

Asimismo, cabe destacar que, respecto a la variable calidad del servicio

percibido, los resultados obtenidos fueron bastante similares a la investigacion de
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Luna a pesar de las diferencias culturales (su investigacion se desarroll6 en la

Universidad de Pamplona, Colombia).

Finalmente, se demostro, en base a los resultados obtenidos, que la entidad
conversacional de inteligencia artificial esta correlacionada directamente con la
percepcion de calidad que los estudiantes tienen respecto a los servicios de atencidn
al estudiante que ofrece la universidad, por lo que afiadir nuevas funcionalidades o
mejorar la experiencia de usuario que brinda el “chatbot” promoveria mayores

indices de percepcion de calidad de dichos servicios.
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CONCLUSIONES

Para los estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico en
la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna, los factores predominantes de
la calidad del servicio percibido son la fiabilidad y seguridad (35,2%), para el caso
de la entidad conversacional de inteligencia artificial, respecto a la usabilidad, se
determiné que el factor predominante es la satisfaccion (37,0%). De igual forma,
se determind la existencia de una correlacion significativa entre las variables de
estudio de 0,631, lo cual supone una correlacion alta. Por ello, se concluye que
mejorar o ampliar caracteristicas de la entidad conversacional, y hacerlo mas
usable, contribuird a una mejor percepcién de calidad del servicio de atencion por

parte de los estudiantes.

Se determino que el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la capacidad de respuesta del servicio de atencion a los
estudiantes fue de 0,586. Por ello, se concluye que la entidad conversacional se
relaciona de manera moderada con la percepcion que los estudiantes tienen acerca

de la disposicion y el rapido servicio que se les brinda.

Se determin6 que el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la empatia del servicio de atencion a los estudiantes fue de

0,685. Por ello, se concluye que la entidad conversacional se relaciona de manera



alta con la percepcion que los estudiantes tienen acerca de la atencion personalizada

que se les brinda.

Se determino que el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la fiabilidad del servicio de atencién a los estudiantes fue de
0,637. Por ello, se concluye que la entidad conversacional se relaciona de manera
alta con la percepcion gue los estudiantes tienen acerca del cumplimiento de plazos

y realizacidn sin errores del servicio que se les brinda.

Se determin6 que el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y la seguridad del servicio de atencién fue de 0,677. Por ello,
se concluye que la entidad conversacional se relaciona de manera alta con la
percepcion que los estudiantes tienen acerca de la credibilidad y confianza con que

se realiza el servicio que se les brinda.

Se determino que el grado de correlacion entre la entidad conversacional de
inteligencia artificial y los elementos tangibles del servicio de atencion a los
estudiantes fue de 0,574. Por ello, se concluye que la entidad conversacional se
relaciona de manera moderada con la percepcion que los estudiantes tienen acerca
de las instalaciones fisicas y equipamiento con los que se realiza el servicio que se
les brinda. Esta correlacidn es la mas baja respecto al resto de dimensiones y puede

explicarse debido a que la entidad conversacional funcion6 en medios virtuales.
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RECOMENDACIONES

Por los resultados obtenidos, se sugiere que entidad conversacional de
inteligencia artificial sea implementada en la sede central Moquegua y filiales de la
Universidad José Carlos Mariategui debido al alto grado de correlacion que
mantiene con la calidad del servicio percibido por los estudiantes.

Automatizar el proceso de tramite documentario en pre y posgrado
utilizando la entidad conversacional de inteligencia artificial.

El sistema de entidad conversacional de inteligencia artificial deberia
interconectarse con el sistema ERP de la Universidad José Carlos Mariategui como
un nuevo canal de interaccion con los estudiantes.

Adquirir Dialogflow de Google en su plan enterprise para el desarrollo de
un sistema de informacion basado en un agente conversacional de inteligencia
artificial para prestar un servicio de calidad a los estudiantes de la universidad José

Carlos Mariategui.
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Anexo 2
Instrumentos de recoleccion de datos

Se evaluara: Entidad conversacional de inteligencia artificial

El siguiente cuestionario tiene como objetivo evaluar el nivel de usabilidad
de la entidad conversacional de inteligencia artificial. Los resultados se
utilizaran solo con fines de estudio, es de caracter anénimo y confidencial.
Esperando obtener sus respuestas con veracidad, se le agradece anticipadamente su

valiosa participacion.

A continuacion, hay una serie de afirmaciones. Estas han sido elaboradas de
forma que te permitan indicar hasta qué punto estés de acuerdo o en desacuerdo con
las ideas ahi expresadas.

Debes marcar con un aspa (X), segln tu opinién de acuerdo o desacuerdo

con la afirmacién correspondiente, uno de los siguientes cinco nimeros:

(TD) Totalmente en desacuerdo

(D) En desacuerdo

( N ) Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo
(A) De acuerdo

(TA) Totalmente de acuerdo

o A~ WD

ALTERNATIVAS
N° Preguntas

TD DI N|A| TA

1 | Creo que me gustaria utilizar este asistente
virtual con frecuencia.

) Encontré al asistente virtual
innecesariamente complejo.

3 | Pensé que el asistente virtual era facil de
usar.

Creo que necesitaria el apoyo de una
4 persona técnica para poder usar este
asistente virtual.
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Encontré que las diversas funciones en

5 este asistente virtual estaban bien
integradas.
6 | Pensé que habia demasiada inconsistencia
en este asistente virtual.
Me imagino que la mayoria de la gente
7 aprenderia a usar este asistente virtual
muy rapidamente.
8 Encontré al asistente virtual muy
complicado de usar.
9 | Me senti muy seguro de usar al asistente
virtual.
10 Necesitaba aprender muchas cosas antes

de poder comenzar a usar al asistente
virtual.

variable entidad conversacional de inteligencia artificial usando la herramienta de

Para la presente investigacion, se considero desarrollar el cuestionario de la

formularios de Google.

| Parte 1: Valoracion del asistente I

virtual

1. Creo que me gustaria utilizar este agente conversacional con

frecuencia. *

O Totalmente de acuerdo

O Deacuerdo

(O Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo
O Endesacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

Figura 1. Cuestionario para la variable 01

Fuente: Elaboracién propia
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CUESTIONARIO

Se evaluara la calidad del servicio percibido

El siguiente cuestionario tiene como objetivo evaluar la percepcion de los
estudiantes de la calidad del servicio de atencion que reciben en la Universidad
José Carlos Mariategui Filial Tacna. Los resultados se utilizaran solo con fines
de estudio, es de caracter anénimo y confidencial. Esperando obtener sus respuestas

con veracidad, se le agradece anticipadamente su valiosa participacion.

A continuacion, hay una serie de afirmaciones. Estas han sido elaboradas de
forma que te permitan indicar hasta qué punto estas de acuerdo o en desacuerdo con

las ideas ahi expresadas.

Debes marcar con un aspa (X), segun tu opinion de acuerdo o desacuerdo

con la afirmacién correspondiente, uno de los siguientes cinco nimeros:

(TD) Totalmente en desacuerdo

( D) En desacuerdo

(' N) Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo
(A) De acuerdo

(TA) Totalmente de acuerdo

a M LD

ALTERNATIVAS

NP Preguntas
TD DI N|A TA

La universidad cuenta con equipos modernos
y funcionales para brindarle un buen servicio.
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Las instalaciones fisicas de la universidad son

2 cdmodas y visualmente atractivas.
Los elementos materiales (publicidad, avisos,

3 | FUTS) son visualmente atractivos y sencillos
para usted.
La universidad cuenta con todos los servicios

4 |necesarios para sentirse cdmodo durante su
visita.
Cuando un personal de la universidad se

5 | compromete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple
Cuéndo un estudiante, tiene un problema o

6 |reclamo el personal de la universidad muestra
un sincero interés en solucionarlo

7 El personal de la universidad, realiza bien el
servicio desde la primera vez

3 Si tuvo alguna duda, se le atendié en un
tiempo razonable o adecuado.

9 El personal de la universidad le ofrece un
servicio rapido y de calidad.
El tiempo que esperd para obtener el servicio

10 | por parte del personal de la universidad fue
satisfactorio.

1 Se siente confiado y seguro con la universidad
cuando acude a realizar algun servicio.
El personal de la universidad tiene

12 | conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas.

13 En la universidad, se le da atencion
personalizada.

14 La universidad se preocupa por sus mejores
intereses y necesidades especificas.

15 La universidad cuenta con horarios flexibles y

adaptados para brindarle un mejor servicio.
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Para la presente investigacion, se considerd desarrollar el cuestionario de la variable

calidad del servicio percibido usando la herramienta de formularios de Google.

Parte 2: Valoracion de los servicios de atencion al estudiante

El siguiente cuestionario tiene como objetivo evaluar la percepcion de los estudiantes de la
calidad del servicio que reciben en la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna. Los
resultados se utilizaran solo con fines de estudio, es de caracter anonimo y confidencial.
Esperando obtener sus respuestas con veracidad, se le agradece anticipadamente su valiosa
participacion.

1. La universidad cuenta con equipos modernos y funcionales
para brindarle un buen servicio. *

(O Totalmente de acuerdo

(O De acuerdo

(O Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo
(O En desacuerdo

(O Totalmente en Desacuerdo

2. Las instalaciones fisicas de la universidad son comodas y
visualmente atractivas. *

(O Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo
(O Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo

(O En desacuerdo

Figura 2. Cuestionario para la variable 02
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3

Tabla de distribucién de Chi-cuadrado 2

TOE€°8T | S06T'6T | STIST'OE | SOLE'TE | TIOFTE | GOTL'EE | FOET'SE | SESE'OF | SLSO'6E | 69SST STTL'ST | 8L8S°6F 1996°Fs | 900€°8S | 6T
COEELT | OFLTST | 98FT'6T | T6LT'OF | 606ETE | SOT9T 9970°FE 6ST6LE | TLECTF | S09FFF | TSLT'SK 6£65°€S | ST68°95 | 8T
€9EE°0T | 69STLT | TFITST | 99TT6T | €6T€0E | FSTISTIE | LIIETE | 9ELSHE | TIFL'OE | €ETTOF | SFETEr | 8796°9F CSTTTS | TsiFss | LT
SOEEST | S6ETOT | 68LTLT | OELT'ST | €OFT6T | OFEFOE | OF6L'TE | SG6TFEE | TEOS'SE | TS8'8E | TETOTF | OTHOSH 168°08 | TISOFS | o7
99FEFT | STITST | OFFT9T | €8ITLT | GILI'ST | 8SEE6T | TSLOOF | STBTIE | OISEHE | STSOLE [ SOFO'OF | OFIETFH Tserer | L8198 | ST
LOEEET | LEOTFT | FOOT'ST | ST909T | 0960°LT | TIFTST | 68560 | SISTTIE | T96TEE | OSTFOE | THOF6E | S6L6TH 9EE0'8F | O06LTTS | $T
69EE°TT | TSBT'ET | 6890°FT | SS00'ST | FST00T | €TFTLT | SSIF'ST | T6LE'6T | 6900°TE | STLT'SE | 9SL0'SE | €8€9°TF | FIST'HF | TETOOF | 9LTIL'6F | €T
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Anexo 4
Proceso de recoleccion de datos
Dentro de las opciones permanentes con las que cuenta el asistente virtual,
existe un apartado para las suscripciones, las cuales el usuario puede activar o
desactivar dependiendo de si desea 0 no ser informado de eventos importantes en

la UJCM, tales como actividades deportivas, seminarios, talleres, etc.

Mariateguino BOT & X
!“
,.

?I'r_ A

IN‘UE STIGACIDN PREGRAD(

Menu
Suscripcion
Enlaces Importantes
Ver Opciones

= C e un mensaje

M @m0 . oy
Figura 1. Ociones del asistente virtual -
Fuente: Elaboracion propia
De la misma forma, al momento que un estudiante se suscribe, el asistente
virtual recolecta informacion referente a la carrera profesional del usuario en

cuestion. De esta forma, dentro del tablero de control de la aplicacion se puede

segmentar a qué publico estara dirigido el mensaje masivo que se desee enviar.
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e Mariateguino BOT

Suscripcion Mariateguino
BOT

A qué carrera profesional perteneces?

Ciencias Administrativas y Marketing |~

;Quieres que te informe de los eventos en
la UJCM Filial Tacna?

O
®

ENVIAR

© Copyright 2018 Mariateguino BOT

Figura 2. Formulario de suscripcion al chatbot
Fuente: Elaboracién propia

Es asi como aprovechando el servicio broadcast implementado en el chatbot
de la UJCM se enviaron los cuestionarios respectivos a los estudiantes de Ciencias
Administrativas y Marketing Estratégico. Los cuestionarios de ambas variables

fueron hechos con la herramienta de Formularios de Google.

Mensajes Broadcast Mariateguino BOT

&A qué estudiantes deseas mandar el mensaje?

Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico M

ENVIAR CANCELAR

© Copyright 2018 Mariateguino BOT

Figura 3. Interfaz de envio de mensajes masivos del chatbot
Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo 5
Base de datos de la investigacion

o Base de datos del cuestionario de la variable entidad conversacional de
inteligencia artificial

Estudiante Pl P2 P3 P4 Ps P6 P7 P8 P9 P10
1 3.0 3.0 4.0 2.0 3.0 3.0 4.0 2.0 3.0 2.0
2 4.0 4.0 5.0 3.0 3.0 3.0 5.0 20 4.0 20
3 3,0 2,0 4.0 3,0 3,0 3.0 3.0 3.0 2.0 3.0
4 5.0 1.0 4.0 1.0 4.0 3.0 4.0 2.0 3.0 2.0
5 5.0 3.0 3.0 2,0 5.0 20 5.0 20 4.0 3.0
6 5,0 1.0 4.0 2,0 5,0 3.0 5.0 20 5.0 1.0
7 5,0 2,0 5.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2.0
8 5.0 3.0 4.0 3.0 3.0 3.0 4.0 3.0 3.0 3.0
9 3.0 3.0 3.0 2,0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
10 4.0 3,0 3.0 3,0 3,0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
11 2,0 4.0 4.0 3,0 2,0 3.0 2,0 4.0 3.0 3.0
12 5.0 2.0 5.0 1.0 5.0 2.0 5.0 2.0 5.0 2.0
13 5,0 1.0 5.0 1.0 5,0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
14 5,0 2,0 5.0 2,0 5,0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
15 3.0 3.0 2.0 4.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
16 4.0 2.0 4.0 2,0 4.0 20 4.0 20 4.0 20
17 5,0 1.0 5.0 1.0 5,0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
18 2,0 4.0 2.0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2.0 4.0
19 4.0 3.0 5.0 2.0 3.0 2.0 5.0 3.0 4.0 2.0
20 4.0 2.0 4.0 2,0 4.0 20 4.0 20 4.0 20
21 3,0 3,0 3.0 3,0 3,0 3.0 3.0 3.0 4.0 3.0
22 4.0 2,0 4.0 4.0 2,0 3.0 4.0 2,0 3.0 2.0
23 5.0 2.0 4.0 1.0 5.0 2.0 4.0 2.0 5.0 2.0
24 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 20 4.0 20 4.0 20
25 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2.0
26 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
27 2.0 4.0 20 4.0 2.0 4.0 20 4.0 20 4.0
28 5,0 1.0 5.0 1.0 5,0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
29 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2.0
30 3.0 2.0 4.0 3.0 2.0 4.0 3.0 2.0 4.0 2.0
31 4.0 2.0 4.0 2,0 4.0 3.0 5.0 1.0 4.0 1.0
32 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 20 4.0 20 4.0 20
33 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 5.0 1.0 5.0 1.0
34 2,0 4.0 2.0 4.0 1.0 5.0 10 5.0 4.0 3.0
35 3,0 3,0 3.0 3,0 3,0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
36 3,0 3,0 4.0 2,0 4.0 2,0 4.0 2,0 3.0 2.0
37 5.0 5.0 5.0 1.0 4.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
38 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0 3.0
39 4.0 3,0 4.0 1.0 5,0 3.0 1.0 4.0 20 4.0
40 5,0 2,0 4.0 2,0 4.0 1.0 4.0 1.0 4.0 1.0
41 5.0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
42 3.0 4.0 3.0 4.0 1.0 5.0 3.0 1.0 4.0 3.0
43 4.0 3,0 4.0 3,0 5,0 20 5.0 20 3.0 1.0
4 4.0 2,0 5.0 2,0 5.0 2.0 5.0 1.0 3.0 2.0
45 3.0 4.0 4.0 2,0 4.0 20 4.0 3.0 3.0 20
46 5,0 3,0 5.0 2,0 4.0 20 4.0 1.0 4.0 4.0
47 1.0 4.0 2.0 4.0 1.0 4.0 1.0 4.0 1.0 4.0
48 4.0 2.0 4.0 2.0 4.0 2.0 4.0 2.0 4.0 2.0
49 4.0 2.0 4.0 2,0 4.0 2.0 4.0 2.0 4.0 2.0
20 5,0 1.0 5.0 1.0 5,0 1.0 4.0 1.0 4.0 1.0
51 4.0 2,0 5.0 1.0 5,0 1.0 5.0 1.0 5.0 1.0
52 2.0 3.0 2.0 3.0 2.0 3.0 2.0 3.0 3.0 2.0
53 4.0 3.0 4.0 2,0 5.0 20 5.0 1.0 4.0 1.0
54 4.0 2,0 4.0 2,0 5.0 2.0 5.0 1.0 5.0 1.0
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e Base de datos del cuestionario de la variable calidad del servicio percibido

Estudinte Pl n n P4 P5 Pé M Pg M P10 Pl P12 P13 P14 P15
1 20 1.0 30 30 40 30 30 10 30 20 30 30 30 30 30
2 30 30 30 30 40 30 30 40 40 40 30 40 30 30 40
3 30 40 30 3.0 3.0 40 40 40 40 40 3.0 40 40 3.0 50
4 20 10 20 20 3.0 40 40 40 20 20 3.0 40 30 30 30
5 30 30 40 30 30 30 30 30 20 20 30 30 30 30 30
6 30 30 30 30 30 40 30 40 30 30 30 30 30 40 40
7 30 30 40 30 40 30 40 30 40 30 40 40 40 40 40
8 20 3.0 30 3.0 3.0 20 30 20 20 3.0 20 20 10 30 40
9 10 1.0 20 20 20 20 20 30 20 30 30 30 30 20 30
10 20 20 20 30 30 30 30 30 30 30 20 20 30 30 30
11 20 20 10 20 1.0 10 10 10 20 20 20 1.0 20 20 20
12 40 50 50 3.0 3.0 40 40 30 50 3.0 40 50 50 50 40
13 10 1.0 40 1,0 1,0 10 10 10 1,0 1,0 40 1.0 10 10 40
14 40 50 40 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
15 30 30 20 30 30 20 30 30 30 20 30 30 30 20 30
16 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
17 50 50 50 50 5.0 50 50 50 50 50 5.0 50 50 50 50
18 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
19 40 40 40 30 30 30 40 40 30 40 30 40 20 40 30
20 40 40 50 40 40 30 40 50 40 50 40 50 30 30 40
21 30 40 30 3.0 3.0 40 30 30 40 3.0 3.0 3.0 40 30 40
n 20 20 40 20 20 20 40 40 40 20 30 40 20 40 40
3 40 50 50 40 40 30 50 50 40 50 40 40 40 50 40
4 40 50 40 50 40 30 40 50 40 50 40 50 40 30 40
23 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
26 30 20 20 30 20 30 20 20 30 20 30 30 20 20 20
7 10 20 10 20 20 20 10 20 1,0 20 1,0 20 10 20 10
28 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50
29 40 30 40 50 50 40 30 40 50 40 40 30 40 30 50
30 40 3.0 30 40 40 30 30 30 40 3.0 3.0 20 30 30 20
31 40 30 30 30 30 40 50 40 50 30 40 50 30 40 40
EY) 40 40 50 50 40 50 40 40 50 40 30 50 40 40 50
kX 40 50 50 50 40 30 30 30 30 40 40 50 30 40 50
34 20 20 10 20 1.0 10 20 10 10 20 1.0 20 20 1.0 10
33 30 40 40 30 30 30 40 20 30 20 30 30 40 30 30
36 40 30 30 30 40 40 30 40 30 40 30 30 30 40 30
3 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
38 10 10 20 10 20 20 1.0 10 10 20 20 10 20 1.0 20
39 20 50 40 3.0 3.0 10 40 40 3.0 20 40 3.0 20 40 30
40 40 40 30 40 50 40 30 50 50 50 50 50 50 50 50
41 50 40 40 40 50 50 40 30 30 40 50 50 50 30 40
4 20 1.0 50 10 30 10 30 20 50 10 20 30 10 40 10
s 40 40 50 40 3.0 40 40 50 40 3.0 5.0 40 50 30 50
4 40 50 50 50 40 50 50 50 40 50 40 40 50 50 50
45 30 20 40 30 20 40 40 40 30 20 40 40 30 20 40
46 30 40 40 50 40 40 40 30 40 30 40 30 40 40 30
7 40 50 40 50 5.0 50 50 50 50 50 5.0 50 50 50 40
48 30 40 40 40 50 40 30 40 40 40 50 40 40 30 40
49 10 40 30 40 20 40 40 30 40 40 40 50 40 40 40
50 40 50 40 50 50 30 30 50 50 50 50 50 30 30 50
51 20 40 40 40 30 40 30 40 40 40 50 40 40 30 40
52 30 3.0 30 3.0 3.0 30 40 30 20 3.0 3.0 3.0 30 30 30
53 40 30 40 40 40 30 40 40 30 40 50 40 50 40 50
54 30 40 50 40 50 40 50 40 50 50 50 50 50 40 50
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Anexo 6

Resultados de aplicacion de los instrumentos

Numero de ) Puntaje
estudiante Puntaje SUS SERVPERF
1 62,50 40,00
2 62,50 51,00
3 52,50 55,00
4 77,50 42,00
5 75,00 44,00
6 87,50 49,00
7 80,00 54,00
8 60,00 38,00
9 52,50 34,00
10 52,50 40,00
11 40,00 24,00
12 90,00 62,00
13 100,00 24,00
14 95,00 73,00
15 45,00 41,00
16 75,00 60,00
17 100,00 75,00
18 25,00 30,00
19 72,50 52,00
20 75,00 65,00
21 52,50 50,00
22 60,00 45,00
23 85,00 65,00
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24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51

75,00
75,00
50,00
25,00
100,00
75,00
57,50
80,00
75,00
85,00
22,50
50,00
67,50
62,50
50,00
52,50
85,00
100,00
42,50
75,00
82,50
62,50
75,00
15,00
75,00
75,00
95,00
95,00

100

67,00
60,00
36,00
23,00
75,00
62,00
47,00
57,00
65,00
60,00
22,00
47,00
51,00
45,00
22,00
47,00
67,00
63,00
35,00
62,00
70,00
48,00
56,00
72,00
59,00
54,00
73,00
60,00



52 42,50 45,00
53 82,50 60,00
54 87,50 68,00
Promedio X 67,96 51,68
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Anexo 7
Recodificacion de la variable entidad conversacional

e Recodificacion de la dimension usabilidad

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones (0-100, debido al instrumento SUS) en 5 intervalos con

una amplitud acorde a la siguiente formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)

Amplitud del intervalo = -
n° de niveles

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

100-0
(100-0) _

Amplitud del intervalo = z

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion.

Puntajes y amplitud de

: Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [0; 20>
Puntaje minimo: 0 Alto 4 [20; 40>
Puntaje maximo: 100 Medio 3 [40; 60>
Amplitud del intervalo: 20 Bajo 2 [60 ; 80>
Muy bajo 1 [80; 100>

102



Anexo 8
Recodificacion de la variable calidad del servicio percibido

¢ Recodificacion de la calidad del servicio percibido

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas, producto del
instrumento SERVPERF, en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue
necesario dividir el intervalo de puntuaciones (15-75) en 5 intervalos con una

amplitud acorde a la siguiente formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)

Amplitud del intervalo = S -
n° de niveles

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(75 -15) _

12
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:

Puntajes y amplitud de

i Categoria Peso Intervalo
intervalo

Muy alto 5 [15; 27>

Puntaje minimo: 15 Alto 4 [27 ;39>

Puntaje maximo: 75 Medio 3 [39; 51>

Amplitud del intervalo: 12 Bajo 2 [51; 63>

Muy bajo 1 [63; 75>
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e Recodificacion de la dimensién elementos tangibles

Para la dimension elementos tangibles le corresponden 4 indicadores del
cuestionario P1, P2, P3 y P4, cada uno con escala de Likert, con puntajes del 1 al
5. Por otro lado, para determinar la puntuacion y categorizarla de la dimension en
cuestion, serd necesario realizar la suma de los 4 items mencionados, teniendo en
cuenta que el puntaje minimo es 4 y el maximo es 20.

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos con una amplitud acorde a la siguiente
formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)
n° de niveles

Amplitud del intervalo =

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(20-4)

3,2
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:;

Puntajes y amplitud de

. Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [4;7>
Puntaje minimo: 4 Alto 4 [7; 10>
Puntaje maximo: 20 Medio 3 [10; 14>
Amplitud del intervalo: 3,2 Bajo 2 [14;17>
Muy bajo 1 [17 ; 20>
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e Recodificacion de la dimension fiabilidad

Para la dimensidn fiabilidad le corresponden 3 indicadores del cuestionario P5,
P6 y P7, cada uno con escala de Likert, con puntajes del 1 al 5. Por otro lado, para
determinar la puntuacion y categorizarla de la dimension en cuestion, serd necesario
realizar la suma de los 3 items mencionados, teniendo en cuenta que el puntaje
minimo es 3 y el maximo es 15.

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos con una amplitud acorde a la siguiente
formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)
n° de niveles

Amplitud del intervalo =

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(15-3)

2,4
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:

Puntajes y amplitud de

i Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [3;5>
Puntaje minimo: 3 Alto 4 [5;8>
Puntaje maximo: 15 Medio 3 [8; 10>
Amplitud del intervalo: 2,4 Bajo 2 [10; 13>
Muy bajo 1 [13; 15>
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¢ Recodificacion de la dimensién capacidad de respuesta

Para la dimension capacidad de respuesta le corresponden 3 indicadores del
cuestionario P8, P9 y P10, cada uno con escala de Likert, con puntajes del 1 al 5.
Por otro lado, para determinar la puntuacion y categorizarla de la dimension en
cuestion, serd necesario realizar la suma de los 3 items mencionados, teniendo en
cuenta que el puntaje minimo es 3 y el maximo es 15.

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos con una amplitud acorde a la siguiente
formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)
n° de niveles

Amplitud del intervalo =

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(15-3)

2,4
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:

Puntajes y amplitud de

. Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [3;5>
Puntaje minimo: 3 Alto 4 [5;8>
Puntaje maximo: 15 Medio 3 [8;10>
Amplitud del intervalo: 2,4 Bajo 2 [10; 13>
Muy bajo 1 [13; 15>
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¢ Recodificacion de la dimensién seguridad

Para la dimension seguridad le corresponden 2 indicadores del cuestionario P11
y P12, cada uno con escala de Likert, con puntajes del 1 al 5. Por otro lado, para
determinar la puntuacion y categorizarla de la dimension en cuestion, sera necesario
realizar la suma de los 2 items mencionados, teniendo en cuenta que el puntaje
minimo es 2 y el maximo es 10.

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos con una amplitud acorde a la siguiente
formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)

Amplitud del intervalo = S -
n° de niveles

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(10-2)

1,6
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:

Puntajes y amplitud de

: Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [2;4>
Puntaje minimo: 2 Alto 4 [4;5>
Puntaje maximo: 10 Medio 3 [5;7>
Amplitud del intervalo: 1,6 Bajo 2 [7;8>
Muy bajo 1 [8;10>
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e Recodificacion de la dimensién empatia

Para la dimensién empatia le corresponden 4 indicadores del cuestionario: P13,
P14 y P15, cada uno con escala de Likert, con puntajes del 1 al 5. Por otro lado,
para determinar la puntuacion y categorizarla de la dimension en cuestion, sera
necesario realizar la suma de los 3 items mencionados, teniendo en cuenta que el
puntaje minimo es 3 y el méximo es 15.

Para realizar la recodificacion de las puntuaciones obtenidas en esta dimension,
en los niveles muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo, fue necesario dividir el
intervalo de puntuaciones en 5 intervalos con una amplitud acorde a la siguiente
formula:

(Ptje maximo — Ptje minimo)
n° de niveles

Amplitud del intervalo =

Reemplazando, obtenemos lo siguiente:

(15-3)

2,4
5

Amplitud del intervalo =

Obtenidos los intervalos, se procede a asignar los pesos tal y como figura a

continuacion:

Puntajes y amplitud de

. Categoria Peso Intervalo
intervalo
Muy alto 5 [3;5>
Puntaje minimo: 3 Alto 4 [5;8>
Puntaje maximo: 15 Medio 3 [8;10>
Amplitud del intervalo: 2,4 Bajo 2 [10; 13>
Muy bajo 1 [13; 15>

108



Anexo 9
Proceso de evaluacion de la entidad conversacional
Para que la entidad conversacional de inteligencia artificial estuviese
disponible en la plataforma de Facebook Messenger para el publico en general
(modo produccion), segun la documentacion proporcionada en developers
Facebook, son necesarios una serie de requisitos y pasos que seran detallados a
continuaciéon tal y como aparece en la documentacion oficial

(https://developers.facebook.com/docs/messenger-platform/app-review?locale=es_LA)
Requisitos:

e Asegurarse de que el bot cumpla todas las politicas de la plataforma de
Messenger y de Facebook.

e Asegurarse de que el bot siga las normas comunitarias de Facebook.

e Revisar la lista de comprobacion previa al lanzamiento.

e Publicar la pagina de Facebook asociada al bot.

e Asegurarse de que el webhook funciona segln lo previsto y que devuelve una
respuesta 200 OK a los eventos de webhook en un plazo limite de 20 segundos.

e Si el bot tiene funciones o contenido restringidos, se debe proporcionar al
equipo de revision una forma de acceder a estos y probarlos. Por ejemplo, si una
funcidn requiere que el usuario inicie sesion en tu servicio, asegurate de facilitar
un nombre de usuario y una contrasefia en las notas del envio. Otra préctica

habitual es proporcionar una frase de activacion que nuestros revisores pueden
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enviar al bot a fin de poder iniciar procesos que normalmente se encuentran

restringidos.

Pasos para la aprobacion del chatbot:

Paso 1: Configurar los ajustes de la aplicacion

Como minimo, se debe facilitar la siguiente informacion basica en la consola

de la aplicacién, en Configuracion > Bésica:

e Icono de la aplicacion
e URL de la politica de privacidad
« Categoria

e Uso comercial

R MariateguinoBOT - IDENTIFICADOR DE LA APLICACION: 50025989707886%
M Panel
£ connguracion . Identificador de la aplicacion
P 500259897078868
Informacion bésica
Opelanes avanzadas Nombre para mostrar
R Roles ’ MariateguinoBOT

A Aertas »

@ Revision delaaplicacion ) Dominios de 12 aplicacion

Inicio de sesion con URL de la politica de privacidad
o Facebook
hitps: /v iubenda com/privacy-policy/90630952

@ Analytics »
@ Messenger ’ lcono de la aplicacion (1024
@ Wwebhooks #1024)

i= Registro de actividad

Uso comercial

¢ Mantener mi propio negocio

Proporcionar servicios a otros negocios

Clave secreta de la aplicacion

Espatio de nombres

Correo electrénico de contacto

viktor developer9s@gmail com

URL de las Condiciones del servicio

hitps://drive google.com/file/d/1_Nnn1T4DgeDLoQy2trPFremmTx5P.

Categoria
Educacién
Obtén mas informacién sobre las categorias de aplicaciones aqui

Figura 1. Configuracion de la aplicacién en Facebook

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 2: Permitir el envio de mensajes a la pagina por parte de los usuarios

Habilitar los mensajes en la pagina de Facebook creada para que los usuarios

puedan enviartelos. Para ello, se debe seguir estos pasos:

1. Ira Configuracion de la pagina > General.
2. En laseccion "Mensajes”, hacer clic en el boton "Editar".
3. Seleccionar la casilla 'Permitir que las personas se pongan en contacto con

mi pagina de forma privada mediante el boton "Mensaje"™.

4. Hacer clic en "Guardar cambios".

Paso 3: Establecer el bot en modo de desarrollo

Una vez que se tenga todo listo para enviarlo a revision, se debe asegurar
de que el bot se encuentre en modo de desarrollo en la configuracion de la

aplicacion.

Status: In Development

Figura 2. Estado de desarrollo del chatbot
Fuente: Elaboracion propia

Paso 04: Seleccionar permisos de la aplicacion

En la seccidn "Revision de la aplicacion™ de la configuracion de Messenger
de tu aplicacion de Facebook, hacer clic en el boton "Agregar a la solicitud" para
cada permiso que requiera tu bot. Los permisos agregados apareceran en la seccién

"Solicitud actual” situada debajo.

111



Durante el proceso de revision, el equipo de Facebook probara el bot para
asegurarse de que todos los permisos sean necesarios y de que el bot cumpla con
las politicas de mensajes relacionadas. Como minimo, se debe solicitar los permisos

pages_messaging, que permiten al bot enviar mensajes.

App Review for Messenger

pages_messaging

Add te Submission

Figura 3. Asignacion de permisos para revision del chatbot
Fuente: Elaboracion propia

Paso 05: Agregar notas de envio

En la seccion "Solicitud actual®, hacer clic en el boton "Editar notas” de
cada permiso solicitado. Por cada permiso, aparecera un cuadro de dialogo con un
formulario para ingresar mas informacion. Completa cada formulario para

proporcionar a nuestro equipo la informacion necesaria.

Your Submission Is In Review Cancel Submission
pages_messaging

Submitted by Jean Hamilton - Today at 1:22pm

On average, submissions will be reviewed within 5 business days. To make changes to this submission, click the Cancel Submission
button.

Figura 4. Notas de envi6 de revision del chatbot
Fuente: Elaboracion propia
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Paso 6: Enviar el bot

Hacer clic en el botdn "Enviar para revision™ para enviar el bot. Se mostraran

el nombre de la persona que envio6 el bot y la hora en que lo hizo.

Después de enviar el bot, el equipo de revision de Facebook le enviara
mensajes para probar su capacidad de respuesta y funcionalidad, y confirmar que
cumpla las politicas pertinentes. Hay que tener en cuenta que es posible que el
equipo de Facebook envie mensajes al bot o lo utilice varias veces durante el

transcurso de varios dias.

Paso 7: Facilitar informacion sobre la empresa y documentos de verificacion

Cuando se haya revisado el bot para comprobar su capacidad de respuesta
y funcionalidad, asi como para confirmar que cumpla las politicas pertinentes, se
recibira un mensaje en el que se pedird que se complete un proceso de verificacion

del negocio en la pestafia "Alertas" de la consola de la aplicacion.

Para empezar dicho proceso, hacer clic en el boton "Iniciar la verificacion
del negocio” incluido en el mensaje. Se solicitara que se facilite la documentacion

y los datos siguientes del negocio al que pertenece la aplicacion:

1. Informacién basica sobre el negocio, incluido su nombre, direccion y nimero

de teléfono.
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2. Una copia de uno de los siguientes documentos que sirvan para demostrar que

el negocio es real:

e Licencia del negocio (preferible)
o Certificado de constitucién
o Estatutos de la sociedad

o Factura telefénica o de servicios publicos del negocio

Asimismo, en el documento debe figurar el nombre legal del negocio, asi

como uno de los datos siguientes:

o Direccién
o ldentificacion fiscal

e NuUmero de teléfono

La verificacion del negocio solo hay que realizarla una vez por cuenta del
administrador comercial. Cuando se haya completado este proceso, las aplicaciones
adicionales que se envien y que pertenezcan a la misma cuenta no tendran que

volverlo a realizar.

3. El nombre, el puesto y la direccion de correo electronico de un firmante del

negocio
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Business Verification Required

The permissions and features review for Awesomest Bot You Built is
complete. Next, we'll verify your business
To do this, you may need to provide documentation like a business license or
utility bill

Start Business Verification

Figura 5. Verificacién del negocio
Fuente: Elaboracion propia

Paso 08: Aceptar condiciones complementarias y firmar el Acuerdo de

proveedores de tecnologia

Después de enviar la informacion y los documentos de verificacion del negocio,
se recibird un mensaje de correo electronico del equipo legal de Facebook en el que

se incluiran enlaces a la siguiente documentacion.

o Condiciones complementarias: se trata de condiciones adicionales que los
desarrolladores de aplicaciones deben aceptar para hacer un uso ampliado de
los productos de la plataforma de Facebook, incluida la plataforma de
Messenger. Se recibira por correo electronico las condiciones complementarias
con el asunto "[Se requiere una accion] Condiciones complementarias de
productos de la plataforma ampliados con Facebook™.

o Acuerdo de proveedores de tecnologia: un contrato adicional que una persona
del negocio debe firmar. Solo es obligatorio en el caso de las aplicaciones en
cuya configuracion se haya establecido "Proporcionar servicios a otros

negocios” como comercial. Se recibira por correo electronico el acuerdo de
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proveedores de tecnologia con el asunto "Firma la enmienda para proveedores
de tecnologia™.

Se debe leer y aceptar las condiciones complementarias, asi como el
Acuerdo de proveedores de tecnologia (si corresponde), como parte del proceso de
verificacion del negocio.

Si no se recibe las condiciones complementarias y, si corresponde, el

acuerdo de proveedores de tecnologia, se debe consultar la carpeta de spam.

Paso 9: Estar pendiente de las alertas de aprobacion

Cuando la aplicacion haya superado el proceso de revision y el de

verificacion del negocio, recibira la aprobacion de Facebook.

Cuando se apruebe el bot, el equipo de Facebook enviara una notificacion
en Facebook. También aparecera una marca de verificacion de color verde junto al
permiso pages_messaging en "Revision de la aplicacion para Messenger".

Con respecto al chatbot de la UICM, se recibid la siguiente notificacién:

Alertas

Bandeja de entrada (3) Tu solicitud de Messenger
Tu solicitud de Messenger Ya estén disponibles los resultados de Ia revision de la aplicacion de

Ya estan disponibles los resultados Messenger.

de Ia revision de tu aplicacion.

16 de agosto Ir a la solicitud de Messenger
atencion 4 5

Veerificacion del negocio obligatoria

Paso 2 de |a revision de |a Se ha solicitado la revision de MariateguinoBOT para Messenger (por Ujcm

on: se debe verificar e Filial Tacna)

negocio

Figura 6. Mensaje de aprobacion del chatbot
Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10

Interfaces de la entidad conversacional de inteligencia artificial

Madulo investigacion pregrado

@ Mariateguino BOT

INVESTIGACION
PREGRADO

Bachiller y titulaci...
indices y formatos

Reglamento de grados..

Figura 1. Modulo investigacién pregrado
Fuente: Elaboracion propia

Madulo tramites pregrado

@ Mariateguino BOT

= é;z A

TRAMITES PREGRADO

Ver Manual Proc.
Seguimiento Tramites

Requisitos Tramites

1] m

Figura 2. Médulo tramites pregrado
Fuente: Elaboracion propia
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Maédulo horarios

@ Mariateguino BOT
o900
o0 0

HORARIOS

Horarios Derecho
Horario Contabilidad

Mas horarios

= Escribe un mensaje...
® 2D EBE

Figura 3. Médulo de horarios
Fuente: Elaboracion propia

Mddulo informacion general

@ Mariateguino BOT

. nlis &

INFORMACION

Horario Atencidn
Direcciones

Teléfonos

o

1)

= Escribe un mensaje. ..

Figura 4. Mddulo de informacién general

Fuente: Elaboracién propia
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e Modulo admision 2019

@ Mariateguino BOT

L b

ADMISION 2018

(%]

i Como postular?
Cronograma Admision

Carreras Disponibles

= Escribe un mensaje...

Figura 5. Médulo de admision
Fuente: Elaboracidon propia

e Interaccion con el chatbot

% Mariateguino BOT +5% Mariateguino BOT £

| antes de julio del

* @ 20147
|
de bachiller? en que horarios atiende

parece que quieres

tramitar tu grado de el personal esta
bachiller, atiendiendo de &:30am
jingresaste a la UJCM a 12:00m y de 3:30pm
antes de julio del a 6:00pm
@ 201472
. Los sabados solo
atendemos hasta el
Si, ingresé antes No, ingresé después @ medio dia &=
]
= Escribe un mensaje... = Escribe un mensaje. ..
Figura 7. Usuario solicitando requisitos Figura 6. Usuario solicitando horarios
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11
Modulos de la entidad conversacional de inteligencia artificial
e Uso de Graph API
Funcion encargada de conectar la aplicacion web (donde se aloja la
I6gica del asistente virtual) con la APl de Facebook para obtener datos del

usuario que interactda con el asistente virtual.

const request = require(‘request’);

const config = require('../config’);

let getUserName = (callback, userld) => {
request({

uri: 'https://graph.facebook.com/v2.7/' + userld,
gs: {

access_token: config.FB_PAGE_TOKEN

}

}, function(error, response, body) {

if (error && response.statusCode == 200) {
var user = JSON.parse(body);

if (user.first_name.length > 0) {

callback(user.first_name);

¥
¥
)
¥
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Solicitud de lectura de tramite a la BD en PostgreSQL
Funcion encargada de conectar la aplicacion con la base de datos en
PostgreSQL cuando un usuario hace consultas de los requisitos de algun

tramite.

leerTramitesPre: function(callback, nombreRequisito) {

var pool = new pg.Pool(config.PG_CONFIG);
pool.connect(function(err, client, done) {

if (err) {return console.error('Error acquiring client', err.stack);}
client

.query('SELECT requisito,costo,tipo_oficina_tramite FROM
public.procedimiento_ad_pre WHERE nombre=$1', [nombreRequisito],

function(err, result) {

if (err) {

console.log(err);
callback(");

}

if (result.rows.length > 0) {

callback(result.rows);

}else {
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callback('INDEFINIDO;

}
done();

bk
i}

Implementacion del algoritmo de la distancia de Levenshtein

El algoritmo usado para mejorar la precision con el que la entidad
conversacional reconoce el nombre del tramite al que el usuario hace
referencia. La distancia de Levenshtein se considera como una
generalizacién al algoritmo de la distancia de Hamming y se refiere a la
cantidad minima de operaciones que se requieren para transformar una
cadena de caracteres a otra. Como entrada, recibe 2 cadenas de caracteres y,
como salida, da un valor numeérico entre 0y 1 que se puede interpretar como

el grado de similitud entre las cadenas de caracteres dadas.

function editDistance(sl, s2) {

s1 = sl.toLowerCase();

s2 = s2.toLowerCase();

var costs = new Array();

for (var i = 0; i <sl.length; i++) {
var lastValue = i;

for (var j = 0; j <=s2.length; j++) {
if (i==0)

costs[j] = J;

else {

if(j>0){

var newValue = costs[j - 1];
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if (s1.charAt(i - 1) !=s2.charAt(j - 1))

newValue = Math.min(Math.min(newValue, lastVValue),
costs[j]) + 1;

costs[j - 1] = lastValue;

lastValue = newValue;

}

}

}

if (i>0)

costs[s2.length] = lastValue;

return (costs[s2.length]);

}

function similarity(s1, s2) {
var longer = s1,

var shorter = s2;

if (sl.length < s2.length) {

longer = s2;
shorter = s1;
}

var longerLength = longer.length;

if (longerLength == 0) {

return 1.0;

¥

let percent = (longerLength - editDistance(longer, shorter)) /
parseFloat(longerLength);

/lconsole.log(sl + 'y '+ s2 + 'es: '+ percent);
return percent;

¥
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