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TITULO

Propuesta “Asistente Virtual” en las plataformas virtuales de aprendizaje con

estudiantes de la Facultad de Educacion y Humanidades-USP, 2022

"Virtual Assistant” proposal in virtual learning platforms with students of the Faculty of

Education and Humanities-USP, 2022



RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como propésito la propuesta de un asistente
virtual (Chatbot) para la mejora en la atencién de consultas de estudiantes en el uso
de plataformas virtuales de aprendizaje en la Facultad de Educacién de la
Universidad San Pedro en el afio 2022. Fue una investigacion de tipo aplicada, con
disefio cuasi experimental, la muestra fue de 27 estudiantes de la Facultad de Educacion
y Humanidades, la técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento cuestionario
elaborado por el autor del presente trabajo, la cual permiti6 evaluar el nivel de uso
adecuado del asistente virtual a través de las dimensiones disponibilidad y satisfaccion,
concluyéndose un impacto positivo en los niveles de atencion de consultas después
de la aplicacién en el grupo de control y experimental de los estudiantes; asi, la
diferencia de la media aritmética es de 5.67 puntos en la dimension disponibilidad y
6.78 puntos para la dimension satisfaccion, aprecidndose para dichas dimensiones

una ganancia pedagoégica en el post test respectivamente
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ABSTRACT

The purpose of the research work was the proposal of a virtual assistant
(Chatbot) for the improvement in the attention of student queries in the use of virtual
learning platforms in the Faculty of Education of the San Pedro University in the year 2022.
It was an applied type of research, with a quasi-experimental design, the sample was 27
students from the Faculty of Education and Humanities, the technique used was the
survey and the questionnaire instrument prepared by the author of the present work, which
allowed evaluating the level of adequate use of the virtual assistant through the availability
and satisfaction dimensions, concluding a positive impact on the levels of consultation
attention after the application in the control and experimental group of students; Thus, the
difference of the arithmetic mean is 5.67 points in the availability dimension and 6.78
points for the satisfaction dimension, appreciating a pedagogical gain in the post-test

respectively for these dimensions.
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INTRODUCCION

Para (Hoyos, 2020) asevera:

En la tesis doctoral se aborddé con un enfoque cuantitativo se quiere
comprobar cémo el MGV mejora el proceso de soporte en la UGEL de
Lambayeque. La investigacion sigue una metodologia cuantitativa, en la que
se ha definido una variable independiente como MGV; y al proceso de AP,
una variable dependiente. Para los grupos de control y experimentales, se
utilizé una prueba de entrada y salida. Se ha aplicado a 37 profesores que
reciben AP. En los resultados obtenidos de la investigacion, se destaca que
los docentes apoyados presentan dificultad, con poco interés en el proceso
de seguimiento, asi como poco interés en acceder y gestionar la plataforma

virtual.

Para (Huaman, 2021) asevera:

Luego de haber formulado las preguntas a priori en su tesis doctoral, se
trianguld la informacién considerando la entrevista con los docentes de las
diferentes areas curriculares, los gerentes y el personal jerarquico, asi como
también habiendo interrogado a los estudiantes con el fin de poder tener
percepciones de 3 puntos de Glaser y Strauss (2002), citados por Alarcén,
Munera y Montes (2016), consideraron que la fase inicial de la teoria
fundamentada es el proceso de recoleccién de datos para generar codigos, a
través del cual el investigador recolecta teorias y los analiza, por lo tanto,
determina qué datos recolectar y donde encontrarlos, vitales para la gestacion
de teorias, enfoques y epistemologia a partir de la aplicacion de la
herramienta de investigacion metodol6gica, para ello deben ser categorizados
y relevantes al campo tematico que se aborda en la investigacion, como se
menciono en los parrafos anteriores, la teoria basada en el uso de un método
comparativo permanente, que consiste en recolectar y analizar
sincronicamente los datos para generar los conceptos que queremos
construir, interrelacionandolos e integrandolos en un conocimiento légico y

razonable.



Para (Ramos, 2017) expresa:

La investigacion de doctorado revela la situacion actual y el uso de las TIC en
la educacién a distancia en la UAPA. El uso de la tecnologia y sus
herramientas ha colocado a la educacién a distancia en una posicion
privilegiada frente a otras formas de abordaje de una problematica que forma
parte del campo ya que parte de un cuerpo teérico que permite analizar las
condiciones que caracterizan el fendmeno en la realidad y el uso de técnicas
cuantitativas y herramientas validas y confiables para la coleccién. En este
caso, se describen las caracteristicas que definen y condicionan la educacion
a distancia en esta universidad (UAPA), junto con las muestras obtenidas de
los encuestados y en base a sus opiniones se generaron los resultados.
variables objetivos especificos establecidos. Se trata de una encuesta con

enfoque metodolégico cuantitativo y no experimental.

Para (Orellana, 2017) refiere:

Con base a lo expresado por Hernandez y Baptista (2010), es un esquema no
real transversal con composicion observacional regular y con un calibre claro
— correlacional. El esquema de tapa es claro porque midié y describio las
caracteristicas de las variables Plataforma supuesto Nimbus, portadora de los
organizadores previos, y el adiestramiento distintivo de la entrada de tapa.
Ademas, es de tipo correlacional ya que se evalua el periodo de correlacion
entre las variables descritas. La Investigacion es No-Experimental de corte
longitudinal, que se realiza sin gestionar intencionadamente variables. Es
decir, se trafico de aprendizaje en los que no hacemos mudar en manera
intencional las variables independientes para ver su capacidad sobre otras
variables. Lo que hacemos en la averiguacion no real es sentir fenémenos tal
como se dan en su contexto natural, para analizarlos. The SAGE Glossary of
the Social and Behavioral Sciences (Teddlie, 2009). Los disefios
longitudinales, los cuales recolectan datos en diferentes momentos o periodos

para sembrar inferencias respecto al cambio, sus determinantes vy



consecuencias. Tales puntos o periodos generalmente se especifican de

antemano... (Hernandez, Baptista, & Fernandez, 2010, pag. 152).

Para (Chanamé, 2019) asegura

En la tesis titulada Implementacién de una solucién tecnolégica en una
empresa prestadora de servicios de extension de garantia, utilizando
inteligencia artificial, este estudio permiti6 demostrar la importancia de la
incorporacién tecnolégica para este tipo de procesos y, por tanto, contribuir a
los indicadores clave de la actualidad, tanto a nivel internacional como
localmente, existe una tendencia a integrar soluciones tecnolégicas que
utilizan plataformas conversacionales e inteligencia artificial, en los servicios
gue brindan los contact center, los indicadores clave que tienen un impacto
directo en el nivel de satisfaccion del cliente o usuario final son: tiempo de
actividad promedio, espera promedio tiempo y tasa de llamadas sin
respuesta, el contacto establecido es de 11 minutos, superior a la media
establecida en este tipo de actividad. son unos 7 minutos. y es posible que las
llamadas telefénicas para recibir atencién médica no cubran toda la demanda
gue se produce simultdneamente. En este sentido, la tecnologia ChatBot te
permite participar simultAneamente en un nimero ilimitado de solicitudes, sin
alterar el flujo normal de atencion. Los clientes necesitan una atencion
personalizada, es decir, el tratamiento debe realizarse de forma Unica y
focalizada. y expectativas. Con la ayuda de las tecnologias de mensajeria se
establece la comunicacién personalizada, las herramientas de inteligencia
artificial reconocen y muestran individualmente las caracteristicas y
situaciones que presenta cada cliente. La implementacion de la solucion
ChatBot permite estandarizar los servicios, reducir el nimero de llamadas no
atendidas, el numero de horas de formacién y la alta rotacién de agentes de

primera linea.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1. Planteamiento y fundamentacién del problema de investigacion

Los autores (Cordero, Toledo, Guaméan, & Barba, 2020) en alguna de sus
conclusiones refieren sobre la aceptacion que tiene el uso de los ChatBot y que las
instituciones tomen la decisibn de implementar este tipo de sistemas para dar
respuesta a otros servicios. Igualmente, es que si alguna pregunta esta fuera de su
base de conocimiento, el ChatBot transfiere la consulta a soporte técnico humano

para absolver las inquietudes.

Para nuestro trabajo se tiene una aceptacion alto en disponibilidad y satisfaccion de
ser replicado en otras areas de la institucion y, en caso el asistente virtual no
reconoce la palabra clave se presentan las opciones de enviar correo electronico y

soporte técnico con asistente humanado.

(Vera & Cardenas, 2021) sostienen que Saminbot es un ChatBot multi plataforma
gue utiliza diferentes servicios de mensajeria instantanea para el intercambio de
mensajes accesible mediante WhatsApp Messenger, Facebook Messenger y el

propio chat del sitio web de Saminbot.

El estudio coincide con nuestro trabajo en la medida que usa el servicio de
mensajeria Facebook Messenger integrado a la plataforma de ChatFuel para el

asistente virtual

Los autores (Runio & Molina, 2022) concluyen que los asistentes virtuales pueden
ser muy Utiles para agilizar la respuesta a preguntas frecuentes de sus usuarios, y
resolver consultas especificas. Asimismo, sus resultados permiten mejorar el flujo

comunicacional para con sus usuarios.

Nuestra propuesta comparte el proposito de agilizar las consultas y respuestas a

preguntas frecuentes con al base de un flujo comunicacional basado en reglas.



Los autores (Echeverri & Manjarrés-Betancur, 2020) seleccionan para el desarrollo
del prototipo Bot la plataforma Dialogflow de Google, software de paga. Procediendo
al disefio de la arquitectura y programacion de las intenciones con la arquitectura

basica de la herramienta Dialogflow, adaptandola a las necesidades del proyecto.

Para nuestro trabajo se utiliza la plataforma de desarrollo del ChatBot en ChatFuel
de tipo software libre sin costo, con propuesta de arquitectura y programacién del

flujo conversacional.

Los autores (Mendez & Flores, 2020) en su investigacion intitulada “Chatbot en redes
sociales para solucionar problemas de soporte técnico de internet’, arriba a la
conclusion que el uso de un ChatBot en la solucion de incidentes informaticos

determiné un impacto del 78% de satisfaccion de los participantes.

Nuestra propuesta tiene el soporte de Internet y se caracteriza por brindar atencion
de consultas de estudiantes a través de un asistente virtual sobre el uso de la

plataforma virtual de aprendizaje.

(De Oliveira, 2019) propone una estrategia de ensefianza Biblica con Esperanza e
interaccion a través de una cuenta de Facebook Messenger, asi, una de sus
conclusiones es la integracion del servicio de Messenger gestionado por una persona

comoe la interfaz para compartir la lectura de la Biblia en tiempo real.

Para el trabajo que proponemos, recogemos la experiencia de la plataforma de
interaccion para la comunicacion en linea como Facebook Messenger, con la
diferencia que en nuestra investigacién quien controla el flujo de mensajes es un Bot

Y NO una persona.

En el trabajo de (Carrizales & Ramirez, 2019) intitulado “Arquitectura Tecnol6gica de
un Chatbot para la Gestion de la Informacién en una entidad superior” se implementa
un prototipo de ChatBot que mejora la gestion del sistema integrado de informacion

del area de calidad de la universidad utilizando la plataforma de pago IBM Cloud.



Se comparte esta referencia por el uso de un prototipo de ChatBot con nuestro trabajo
en la medida que presenta los alcances y posibilidades de implementacion de un
ChatBot utilizando software libre en el contexto de una entidad superior para el

acceso a consultas especificas.

Los autores (Aburto, Garcia, & Velasquez, 2021) en su trabajo intitulado “Asistente
virtual para el personal docente en la Universidad César Vallejo de la Ciudad de
Trujillo”, fue aplicado a una muestra de 63 docentes de una poblacion de 670, por
muestreo aleatorio y se determin6 que el 48% de encuestados opinan bueno el uso

de un asistente virtual en las actividades académicas de los docentes.

Nuestra propuesta se dirige a una muestra de 27 estudiantes para la aplicacion del
asistente virtual para la atencion de consultas automatizadas para mejorar el uso de

la plataforma virtual de aprendizaje.

(Roca, 2021) en su investigacion intitulada “La plataforma Moodle en la competencia
digital docente para la educacion virtual, San Juan de Lurigancho 2021”, busca medir
el impacto de la plataforma virtual Moodle en el logro de las competencias digitales
de los profesores para el desarrollo de clases a distancia, el autor determin6 en una
muestra de 40 docentes que la aplicacién de la plataforma virtual Moodle influye de
manera significativa en el logro de las competencias digitales del profesorado para la

educacion a distancia virtual.

En nuestra propuesta el alcance de uso de la plataforma Moodle de manera
complementaria a las clases en linea es a todos los estudiantes (258) a nivel de Sede
y Filiales de la Universidad y, para efectos de la investigacion se trabaja con 50

estudiantes de la Facultad de Educacion.

(Huanes, 2018) sobre el uso de las TIC para las competencias digital de los
estudiantes, en una muestra de 80 participantes lograr determinar la influencia
positiva en el u del ambiente virtual con Moodle en el proceso de consolidar

conocimientos en la asignatura de informatica é Internet.



En nuestra propuesta dirigida a los estudiantes, utilizan la plataforma Moodle en
todas sus asignaturas en la Universidad y, se propone un asistente virtual (ChatBot)

para la atencién de incidencias en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje.

Los autores (Martinez, Urefia, & Perea, 2011) en su articulo presenta un prototipo de
asistente virtual MarUja, con el propésito de disefiar una interfaz de comunicacion en
lenguaje natural en un sitio web para brindar informacion académica a los usuarios

que laboran en la universidad.

Nuestra propuesta de asistente virtual se basa en un flujo conversacional basado en
reglas para respuestas condicionadas para el interprete de consulta a través del canal

de comunicacion de Facebook Messenger.

Segun (Valenzuela-Zambrano & Pérez-Villalobos, 2013) se da a conocer los
beneficios para los docentes que adaptan en su practica educativa la integraciéon de
la plataforma Moodle, resaltando que se potencia los aprendizajes y la evaluacion en

linea con la aplicacion de actividades y recursos regulados.

Nuestra propuesta presenta un alcance mayor para el proceso de aprendizaje por los
estudiantes, en cuanto, se utilizan dos plataformas virtuales de aprendizaje, una para
la clase en linea Cisco Webex y Moodle como complemento para la formacion y

retroalimentacion en modalidad asincrona.

(Garcia, Rico, & Magdaleno, 2016) determinan que las TIC mejora los aprendizajes
entre pares, en modalidad sincrona y asincrona, quienes, logran habilidades en el
ambito tecnoldgico y fortalecen su nivel cognitivo en un nuevo perfil de competencias.
En una muestra de 27 estudiantes el 29% opino bueno la utilizacién de estas
herramientas de videoconferencia Cisco Webex por los estudiantes en el proceso de

adaptarse al uso de las plataformas virtuales en su formacion académica.

En nuestro trabajo se utiliza al 100% la plataforma Cisco Webex por estudiantes para
la clase en linea de sus asighaturas, con una cobertura a nivel de Sede y Filiales que

fortalecen las competencias digitales en el proceso de ensefianza aprendizaje.



La Universidad San Pedro ante el estado de emergencia sanitaria, adapta su proceso de
educacion presencial a la modalidad remota y, planifica un conjunto de actividades como
seleccionar las asignaturas a desarrollar, el soporte tecnolégico de plataformas virtuales,
capacitacién y acompafiamiento técnico pedagdgico a docentes y estudiantes. En la
ejecucion del semestre lectivo, los docentes para la atencién de clases utilizan dos
plataformas virtuales, Cisco Webex para las clases en linea y Moodle (aula virtual) como
complemento a las clases sincronas. Para la atencion de consultas sobre incidencias en
la atencién de educacién remota se conforma un equipo para soporte técnico. El equipo
técnico se encarga de atender consultas e incidencias del uso de las plataformas virtuales
por parte de los docentes y estudiantes en horario de oficina y durante la semana de
trabajo, mas la situacion es que las consultas se mantienen incluso en dias y horario fuera
de lajornada laboral y, la disponibilidad de personal técnico no es igual durante la semana,
esta situacion genera una desatencion continua y permanente en la modalidad de
educacion remota. Asimismo, se propone un asistente virtual para la atencién de consultas
especificas de los estudiantes sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje, con una
interfaz de comunicacion en Facebook Messenger e integrada a una plataforma para el

flujo conversacional entre el usuario y el asistente virtual.

2. Antecedentes de la investigacion.

En la tesis de (Hoyos, 2020) quiere comprobar cémo el modelo de gestion virtual
mejora el proceso de soporte en la UGEL de Lambayeque. La investigacion sigue
una metodologia cuantitativa, en la que se ha definido una variable independiente
como modelo de gestion virtual, para los grupos de controly experimentales, se utilizd
una prueba de entrada y salida. Se ha aplicado a 37 profesores y se destaca que los
docentes apoyados presentan dificultad, con poco interés en el proceso de

seguimiento, asi como poco interés en acceder y gestionar la plataforma virtual.

En el trabajo de (Ramos, 2017) describe la situacion actual y el uso de las TIC en la
educacion a distancia en la universidad abierta para adultos. El uso de la tecnologia
y sus herramientas ha colocado a la educacién a distancia en una posicion

privilegiada frente a otras formas de abordaje de una problematica que permite



analizar las condiciones que caracterizan el fenébmeno en la realidad y el uso de
técnicas cuantitativas y herramientas validas y confiables para el conjunto de datos.
En este caso, se describen las caracteristicas que definen y condicionan la educacion
a distancia en esta universidad (universidad abierta para adultos), junto con las
muestras obtenidas de los encuestados y en base a sus opiniones se generaron los
resultados. variables objetivos especificos establecidos. Se trata de una encuesta

con enfoque metodologico cuantitativo y no experimental.

En la tesis de (Chanamé, 2019) intitulada implementacion de una solucién
tecnolégica en una empresa prestadora de servicios de extension de garantia,
utilizando inteligencia artificial, este estudio permiti6 demostrar la importancia de la
incorporacion tecnoldgica para este tipo de procesos y, por tanto, contribuir a los
indicadores clave de calidad, tanto a nivel internacional como localmente, existe una
tendencia a integrar soluciones tecnolégicas que utilizan plataformas
conversacionales e inteligencia artificial, en los servicios que brindan los coll center,
los indicadores clave que tienen un impacto directo en el nivel de satisfaccion del
cliente o usuario final son: tiempo de actividad promedio, espera promedio de tiempo
y tasa de llamadas sin respuesta, el contacto establecido es de 11 minutos, superior
a la media establecida en este tipo de actividad. son unos 7 minutos. y es posible que
las llamadas telefénicas para recibir atencién médica no cubran toda la demanda que
se produce simultineamente. En este sentido, la tecnologia ChatBot te permite
participar simultdneamente en un nimero ilimitado de solicitudes, sin alterar el flujo
normal de atencién. Los clientes necesitan una atencién personalizada, es decir, el
tratamiento debe realizarse de forma amigable e interactiva. Con la ayuda de las
tecnologias de mensajeria se establece la comunicacion personalizada, las
herramientas de inteligencia artificial reconocen y muestran individualmente las
caracteristicas y situaciones que presenta cada cliente. La implementacion de la
solucién ChatBot permite estandarizar los servicios, mejorar el 84% de llamadas no
atendidas, el numero de horas de capacitacion y la alta rotacién de agentes del call

center.

En la tesis de (Rivas, 2021) intitulada propuesta de mejora en la gestién de la
atencion al cliente por medio de un asistente virtual tipo ChatBot para fortalecer el

desempefio del servicio del proyecto de educacién continua en la sede caribe de la
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universidad de costa rica, se disefia un plan para el servicio de atencion al cliente
gestionado por un asistente virtual y, una de sus conclusiones el 34.5% opina que es
un apoyo importante para la atencion al cliente al facilitar respuestas rapidas y

mejorar del servicio al usuario final.

En el trabajo de (Bueno, 2019) intitulada aplicacion para crear ChatBot y asistentes
virtuales inteligentes, se plantea crear aplicaciones con diversas herramientas
software de paga y libre para crear ChatBot de forma sencilla y que solucionen los
problemas de atencién al cliente. Una de las conclusiones que mas caracteriza a la
propuesta es la posibilidad de haber creado un asistente virtual que soporta varios

idiomas en el mismo ChatBot y esto es un beneficio al conocimiento integrado.

En la revista (PublicacionesDidacticas, 2013) se describe el aula virtual de Educa
Madrid implementado en Moodle, en la cual se manifiesta que su uso complementa
a las clases presenciales y retroalimenta los procesos de E-A de los estudiantes. Una
de sus conclusiones de es que a través de esta plataforma se fortalece el trabajo
colaborativo. Se motiva a los docentes a aprovechar sus ventajas, en que las TIC

posibilita mejora el proceso E-A de una forma mas eficaz del estudiante.

3. Formulacion del problema de investigacién

¢En qué medida la aplicacién de la propuesta Asistente Virtual mejorara el uso de las
plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes de la Facultad de Educacion y
Humanidades-USP, 20227

4. Delimitacion del estudio

La propuesta de un asistente virtual para el uso de plataformas virtuales de
aprendizaje, se ejecuta en la Facultad de Educacién de la Universidad San Pedro,
ubicado en el distrito de Nuevo Chimbote, durante los afios 2021-2022, dirigido a los
estudiantes quienes cuentan con computadora y acceso a internet en el contexto de
emergencia sanitario por el Covid-19 la atencion educativa se adapta a la modalidad

de atencion remota.
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5. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tedrica.

La presente investigacion es importante porque confirma la base de conocimientos
referido al tratamiento del lenguaje natural como fundamento de la inteligencia
artificial para el aprendizaje autbnomo del Bot conversacional, lo que permitira
incrementar estos conocimientos a través de la investigacion cientifica, donde sera

atil o como linea de base para las futuras investigaciones.

Justificacion practica.
El presente trabajo de investigacion significaria un modelo de solucién importante para
el servicio docente en lo referido a la atencion de consultas especificas sobre el uso

de plataformas virtuales de aprendizaje en la semana y durante las veinticuatro horas.

Justificacion metodolégica.
El tema de estudio se desarrolla en base a la metodologia cientifica en la aplicacion
de los procedimientos para presentar, formular, determinar y operar las tareas

relacionadas al procesamiento y evidencia de los resultados.

Justificacion social.
Esta investigacion generara un impacto en la sociedad, en tanto, se da a conocer el
alcance de la inteligencia artificial y de sus posibilidades de interaccion hombre-

magquina, en la accion de tener auto informacion especifica para situaciones reales.

Importancia.
Es importante porque los resultados de la investigacién seran de utilidad para describir
el uso de las plataformas virtuales de aprendizaje por los estudiantes, ante incidencias

especificas con soporte de la aplicacion del asistente virtual.
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6. Objetivos de lainvestigacion

Objetivo general

Determinar en qué medida la aplicacion de la propuesta “Asistente Virtual” mejorara
el uso de las plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes de la Facultad de
Educacion y Humanidades-USP, 2022

Objetivos especificos
Identificar el nivel de uso de las plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes
de la Facultad de Educacion y Humanidades-USP, 2022; antes de aplicacion de la

propuesta “Asistente Virtual’.

Determinar el nivel de uso de las plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes
de la Facultad de Educacion y Humanidades-USP, 2022; después de aplicacion

de la propuesta “Asistente Virtual’.

Comparar el nivel de uso de las plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes
de la Facultad de Educacién y Humanidades-USP, 2022; antes y después de

aplicacion de la propuesta “Asistente Virtual”.
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CAPITULO II.
MARCO TEORICO
1. Fundamentacioén teérica de la investigacion.

Epistemologia Digital.

En la revista “REALIS” (Marejo, 2015) manifiesta que el conocimiento en la red es
uno de los cambios que se estan iniciando en el campo de las redes orientadas al
conocimiento en la actualidad. Sabemos que en la relacién sujeto-objeto que la
epistemologia viene trabajando desde la época moderna y en los contextos online y
digital los conocimientos en redes, laboratorios virtuales, como validaciéon y
produccién de nuevos conocimientos, presenta a la epistemologia digital un nuevo

desafio en la filosofia y la sociedad.

El aporte del autor, sefiala la base de referencia para el contexto del trabajo de
investigacion que se realiza, en el marco de tecnologias de innovacién al servicio y

beneficio de la sociedad-

Alfabetizacion de la Informacion.

En su trabajo (Cabrera, 2015) “la promocion de competencias en informacién a través
de plataformas virtuales” manifiesta que la estructura y potencial, las plataformas
virtuales de aprendizaje constituyen medios apropiados para mejorar la capacidad
acceder a la informacién tematica. Esta se puede explicar desde varios aspectos: su
interfaz grafica, posibilidad de interaccion y opciones de navegaciéon. Asimismo, estas
proporcionan espacios de aprendizaje autdbnomo para promover el pensamiento
critico, la reflexion, elaboracion de productos por parte de los estudiantes, como

practica del manejo de informacion en diferentes cursos virtualizados

Para nuestro trabajo estos aportes son importantes por el contexto de uso de
plataformas virtuales de aprendizaje como medios de comunicacion e interaccion

para el proceso de formacion virtual.
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ChatBot en redes sociales para el apoyo oportuno de estudiantes universitarios.

(Espinoza & Concepcibn, 2018) consideran que el uso de ChatBot puede ayudar a
los jovenes universitarios para realizar sus estudios y evaluaciones. Los ChatBot en
redes sociales brindan el apoyo oportuno de estudiantes universitarios y esta
disponible 24 /7, y es de auto acceso, por lo que resulta ser una herramienta util para

el uso de los tutores académicos.

Nuestra propuesta se mantiene en la disponibilidad 24/7, de facil acceso con

interaccion de chat en Facebook Messenger.

BOT0210, una herramienta de apoyo a la docencia

Los investigadores (Monge & Avalos, 2020) en una de sus conclusiones sefialan que
las comunicacion entre los estudiantes y el ChatBot se incrementaron durante el
distanciamiento social y teletrabajo, esta herramienta permitié reducir las consultas
al personal docente relacionadas con las tareas, dudas puntuales de la asignatura,
fechas de entrega, realizacion de exdmenes. Es un recurso que puede ser replicado

en otros espacios de la universidad.

Nuestro trabajo coincide con los resultados de los autores, en cuanto, existe un alto
grado de satisfaccién en el uso del asistente virtual para la atencion de consultas

sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje.

Plataforma Educativa Virtual

Los investigadores (Lopez & Quintero, 2008) en la revista “Scientia Et Technica”
sostienen en una de sus conclusiones, cualquier plataforma tecnolégica educativa
debe contar con el disefio curricular y un modelo de atencion pedagdgico que permita
su facil adopcion por la comunidad educativa y ademas debe permitir asegurar los

niveles de aprendizaje con autonomia y regulado.
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Se comparte la conclusion con nuestro trabajo, en el sentido, que se utiliza la
plataforma virtual de aprendizaje en modo asincrono para complementar con
materiales educativas y la clase grabada para retroalimentar y fortalecer loa

aprendizajes de los estudiantes.

Plataformas Virtuales de Aprendizaje

(Cuantindioy, Gonzélez, Mufioz, & Diaz, 2019) en “Revista venezolana de gerencia”
en referencia a sus conclusiones, la fase del proyecto debe estar enfocada a la
seleccion de estrategias pedagodgicas y los recursos didacticos, de acuerdo, a los
estilos de aprendizaje en una plataforma virtual. También es importante la fase del

aprendizaje centrado en el estudiante y las estrategias de evaluacion.

Coincidimos en la propuesta, en el sentido, que la plataforma virtual asincrona se
implementa con una estructura de dos niveles con el silabo, presentacion, enlace de

clase en lineay, los contenidos, actividades y recurso grabacién de la clase en linea.

Plataforma de ensefianza virtual, para entornos educativos.

Para (Sanchez, 2009) en “Pixel-Bit. Revista de Medios y Educaciéon” sostiene que la
plataforma de software libre Moodle: hay unos 24500 sitios Web que la utilizan en
175 paises y traducida a méas de 75 idiomas. Estos datos nos dan la idea del
crecimiento exponencial y de convertirse en un estandar de plataforma educativa

virtual.

El estudio refuerza nuestro trabajo en base a la seleccién del software Moodle como
plataforma virtual de aprendizajes asincrono para el proceso de ensefianza

aprendizaje de los estudiantes.
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Implementacion de un ChatBot.

Los autores (Aguilar & Balbin, 2017) concluyen en su trabajo de investigacion que 1.
el ChatBot se implementaria inicialmente para Facebook Messenger, 2. El ChatBot
puede responder a consultas puntuales, entregar enlaces de interés, dar alertas de
noticias o derivar consultas a los diversos canales de atencion. 3. el ChatBot se
desplegaria inicialmente para el cliente de mensajeria instantanea de la red social

Facebook.

Nuestro trabajo concuerda con las conclusiones de los autores. Igualmente, el
asistente virtual para consulta estudiantes se integra a Facebook Messenger
responde a consultas especificas, direcciona a mdédulos de atencion, enlace web,

mensajeria; para una comunicacion en lenguaje natural basado en reglas.

La era de los asistentes conversacionales.

Los autores (Crosas & Mora, 2022) en su libro “La era de los asistentes
conversacionales: Guia para disefiar, implementar y entrenar un ChatBot”
manifiestan que los ChatBot son un servicio impulsado por normas y algunas veces
inteligencia artificial con el que se interactlia mediante una interfaz de chat. Este
servicio podria constar desde tareas mas funcionales hasta aquellas relacionadas
con el ocio y estaria presente en cualquier aplicacién de chat ya conocida, como por

ejemplo Facebook Messenger, Snack, Telegram.

Se coincide con los autores en que se utiliza el servicio de chat de Facebook
Messenger para la comunicacion e interaccion a través de la interfaz de chat para

consultas.
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El constructivismo, las TIC y el nuevo rol docente.

Los sistemas tecnoldgicos desde el punto de vista de (Castells, 2010) se ha adaptado
tanto en el sistema educativo que se han realizado muchas investigaciones sobre
cémo plantear un entorno de experiencias dinamico que satisfaga las necesidades
de formacion de los estudiantes. Se han disefiado asistentes virtuales, que son
programas informaticos disefiados para apoyar el trabajo académico, se realiza las
tareas de tutoria virtual que favorece el aprendizaje del alumno, el nuevo rol del
docente requiera actualizar la practica didactica constructivista del saber hacer y
saber ser con el soporte de las TIC es la nueva exigencia de la comunidad educativa

actual.

El autor, sefiala aspectos importantes que contribuye a nuestro trabajo, en la medida
gue en la Universidad los estudiantes mantienen un grado de competencias digitales
que integran al proceso de aprendizaje y del monitoreo y acompafamiento de los

estudiantes.

Los ChatBot son un producto de la inteligencia artificial sostiene (Rodriguez, 2018)

cuyo objetivo principal es establecer una conversacion coherente con los humanos.

En el mismo sentido, el propésito de nuestra investigacion es determinar la
satisfaccién de los estudiantes en el uso del asistente virtual para la atencién de

consultas de la plataforma virtual de aprendizaje.

Satisfaccion del cliente.

Actualmente, en el entorno econdémico globalizado (Silva-Trevifio, 2021) manifiesta
que las empresas necesitan mejorar su eficiencia y competitividad para ganarse la
aceptacion de los clientes. Calidad del servicio, se entiende como la brecha entre las
expectativas de los clientes (lo que quieren) y sus percepciones (lo que reciben)
después de recibir un servicio. Por otro lado, cuando una empresa cumple con las

expectativas del cliente, se refuerza la “satisfaccion del cliente”. Por el contrario,
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cuando los clientes se encuentran en el estado “cliente satisfecho”, tienden a repetir
su comportamiento de compra, creando un estado de “cliente leal’. Asi, la

satisfaccion y fidelidad de clientes estan muy relacionadas.

Nuestro trabajo refuerza la idea de brindar un servicio eficaz al usuario para el mayor
grado de satisfaccion en la atencion de consultas especificas del uso de la plataforma

virtual de aprendizaje.

Atencion al cliente con apoyo tecnoldgico.

En un mercado competitivo y dinAmico como el que vemos hoy, las empresas que
pueden enfocar su atencion en el cliente deben tener una ventaja sobre la
competencia afirma (Gémez, 2004). La orientacion al cliente implica que la empresa
sea capaz de gestionar de la forma mas eficaz posible las relaciones que se
establecen entre ella y cualquier elemento de la organizacién, cuidando de extraer,
de estas relaciones, los conocimientos que le permitan seguir mejorando. y mas,
tanto en las relaciones con los clientes actuales como en la atraccion de futuros
clientes potenciales. Para llegar a la definiciébn de una estrategia comercial, que se
traduzca en un mejor servicio al cliente, en una mayor rentabilidad para la
organizacion, el desafio de cualquier empresa que quiera mantenerse en el tiempo
es brindar un servicio eficiente, conocido y escuchado. y / o servicios a la medida de

sus necesidades.

La caracteristica de nuestro trabajo esta en que las consultas son resueltas por un
asistente virtual tipo ChatBot como muestra del uso de las tecnologias orientadas a

la atencion de usuarios.

Clasificacién de los ChatBot

Para (Molina, 2019) clasifica a los Bot en funciéon de su modelo de interaccion

mediante el procesamiento del lenguaje natural y, los que operan a través de un

lenguaje especifico usando una serie de comandos especificos; segun la forma en la
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gue se inicia la interaccidon que requieren un comando para activarlos y, otros inician
la interaccion en base al contexto del usuario; con su inteligencia para reconocer el
contexto en el que se desarrolla la accion en que interactta con el usuario, el grado
de inteligencia artificial incorporado en su software y Bot completamente auténomos;
de acuerdo a su propésito los Bot informativos que proporcionan informacion al

usuario en distintos ambitos.

Arquitectura de un Chatbot.

Los ChatBot segun (Escobar & Florez, 2021) siguen un flujo conversacional donde el
usuario envia un mensaje y espera una respuesta del Bot. En la figura 1 se muestra
la arquitectura, donde tenemos un clasificador de intenciones y entidades los cuales
implementan técnicas de lenguaje comunicacional para obtener intenciones y

entidades a partir del mensaje recibido.



Figura 1

Arquitectura de un ChatBot conversacional.
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Nota. (Escobar & Florez, 2021). https://tinyurl.com/2r35yvc7

En el contexto del Bot, la intencién y las entidades sirven de entradas para luego dar

respuestas al usuario, manteniéndose en memaoria conversaciones pasadas en base

a mensajes anteriores.
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21

Arquitectura de Bot conversacionales.

Cuando se trata de construir un ChatBot (Abhishek, Ramasubramanian, & Shivam,
2019) manifiestan seguir unos procedimientos basicos como disefar el modelo de
negocio, la lista de casos de uso, la fuente de datos y otras operaciones que ayudan
a construir la arquitectura de un ChatBot. En la figura 2 la parte central en esta
arquitectura de ChatBot es el procesar datos textuales para un tipo de conversacion

similar a la humana.

Figura 2

Arquitectura de Bot conversacional
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Message (Machine Leamning)
Messagin Text | 1 v
- -
e 1 Decision [
Y NLP/NLU )—V Engine NLG
Ve ocoocnosnacneee s’ E
Skype
Plain Text Sequence

Nota. (Abhishek, Ramasubramanian, & Shivam, 2019)

Modelo conversacional de Bot en Web.

El modelo de conversacion del ChatBot previsto por (Asbjgrn, Symeon, & Luger,
2020) es un refinamiento del Modelo convencional de entrada-intencién-acciéon-
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respuesta de los Bot modernos: El usuario inicia la conversacion que expresa una
intenciéon de accion. El ChatBot interpreta la entrada y extrae la intencién; Por lo
general, esto significa usar una unidad especial de lenguaje natural con soporte de
la A para que coincida con la intencién de la accién, lo que permite que el Bot cumpla
con las solicitudes del usuario. Al realizar esta accion, se crea una salida que el Bot
puede usar para generar una respuesta informativa para el usuario. La respuesta

puede o no atender la peticion del usuario para proporcionar informacién adicional.

Figura 3

Modelo de Bot conversacional con interaccion Web.
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Nota. (Asbjgrn, Symeon, & Luger, 2020)

Después de revezar algunos modelos de arquitectura de un ChatBot, se

complementa con referencias de modelos para el flujo conversacional del Bot.
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Figura 4

Esquema del flujo de fases para la metodologia del ChatBot.
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Nota. (Astruga, 2021) https://tinyurl.com/2h7sbtax
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Figura 5

Diagrama del flujo conversacional del ChatBot.
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Figura 6

Diagrama de flujo del disefio del Chatbot “Bot0210”".
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2. Marco Conceptual

Plataforma virtual.

Son sistemas informaticos integrados define el (SINEACE, 2010) que posibilitan
crear ambientes virtuales para la formacion en modalidad asincrona para las
asignaturas virtualizadas, orientado a la colaboracion y evaluacion de los

aprendizajes.

Plataforma Moodle.

Segun el portal web de (Moodle.org, 2022), Moodle es una plataforma virtual que se
integra a las estrategias de formacion a través de ambientes de aprendizaje

personalizados.

Plataforma Cisco Webex.

En el manual de Cisco Webex (CEUCD, 2020) afirma que es una herramienta de
videoconferencia que permite organizar reuniones en linea con mdltiples personas
usuarias. El profesorado podra planificar una reunion de forma anticipada o iniciarla
inmediatamente, y cuando llegue el momento de la reunién, podra presentar y
colaborar con otras personas usuarias (profesorado o alumnado) como si estuvieran
en el mismo espacio. Cisco Webex es una herramienta multidispositivo, que permite

la conexién a través de PC, Mac o dispositivos moviles.
ChatBot (asistente virtual)
Los ChatBot son programas informaticos sostiene (Garcia L. , Creative Commons)

gue a través del aprendizaje automéatico y técnicas de PLN simulan respuestas para

un contexto especifico, acercandose a una conversaciéon humana.
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Facebook.

Por otro lado (Gurevich, 2016) manifiesta que Facebook posibilita el contacto entre
usuarios que comparten una interaccion en presente mas alla de las distancias

fisicas.

ChatFuel.

Es un software libre que permite crear ChatBot para Facebook Messenger a través

de su disefiador de bloques se construye el ChatBot, en base a la declaracion del

flujo conversacional de los elementos de dialogo del asistente virtual.



METODOLOGIA

1. Hipotesis central de la investigacion.

La aplicacion de

la propuesta

“Asistente  Virtual’
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mejorara

significativamente el uso de las plataformas virtuales de aprendizaje

en estudiantes de la Facultad de Educacién y Humanidades-USP,

2022

2. Variables e indicadores de la investigacion.

Variable Tipo de variable Definicién conceptual Dimension Indicador
“Son sistemas informéticos integrados | Tiempo Es frecuente la interrupcion de comunicacion
que soportan ambientes virtuales de en la plataforma virtual
aprendizaje de  diversa indole,
permitiendo &l estudiante desarrollar Es frecuente la falta de sincronizacion en la

Plataforma asignaturas y cursos virtuales en linea, .

i _ plataforma virtual

virtual de | Dependiente a su vez, estos sistemas poseen

aprendizaje herramientas de interaccidn, Facilidad Es facil de usar y navegar en la plataforma
colaboracion y  evaluacion  entre virtual
profesor-estudiante y viceversa Es facil acceder al enlace para la clase en
(SINEACE, 2010). .

linea

“Es un programa informético que ejecuta | Asistente virtual | El asistente wvirtual brinda atencion de
lo que esta programado, simulando una ; (ChatBot) consultas de manera ininterrumpida
conversacion humana en un chat. De esta El asistente virtual brinda respuestas de
forma, es posible automatizar tareas manera inmediata
repetitivas como preguntas frecuentes, en

Software i . 5 Tiempo Respuestas claras a las preguntas mas

Independiente forma de un didlogo predefinido entre el

Chatbot . . frecuentes
usuano y un robot” (Munel, 2020).

(asistente Rapidez en la atencion de consultas

virtual) Interaccion Fécil y de interaccion personalizado

Interfaz de conversacién amigable
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Limitaciones.

El trabajo de investigacion se desarrollo en un contexto de distanciamiento social,
bajo una forma de atencion educativa remota para docentes y estudiantes de la
Faculta de Educacion de la Universidad San Pedro, ubicado en la ciudad de Nuevo
Chimbote. El modelo se aplica como una propuesta de asistente virtual desarrollado
para la atencion de consultas de los estudiantes de la Facultad de Educacién sobre

el uso de la plataforma virtual de aprendizaje.

3. Metodologia de la investigacion

En nuestro trabajo de investigacion se empleo el método deductivo para dar
respuestas validas al problema de estudio y en base a los resultados arribar a

conclusiones especificas.

Disefio e implementacion de la propuesta del modelo de software Chatbot para

la atencién de consulta.

El disefio de las fases para propuesta del asistente virtual (Chatbot) se organiza como

se muestra a continuacion:

Segun (Normas-APA.org, 2020) sostiene sobre cita de figuras “cuando la figura es
de elaboracion propia no es necesario agregar ningun tipo de declaracion de
derechos de autor. En APA se asume que todo lo que no tenga cita (o la declaraciéon

de derechos de autor) es de autoria del propio autor’.
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Fase | Fase Il Fase IV
Diagnostico atencion Revision de metodologfas Elaboracion del Puesta en marcha
| consulta docentes para crear ChatBot flujo conversacional modelo software
ChatBot
Seleccion metodologfa Implementar flujo
| para ChatBot conversacional en ChatFuel | Test de satisfaccion
Seleccion de software para Sincronizar ChatFuel | Plan de mejora continua
| crear ChatBot _con Facebook
Testeo de modelo
ChatBot

Fase [:

e Diagnostico atencién de consulta docente

El investigador elabora un cuestionario con preguntas relacionadas a las
dimensiones para las variables independiente y dependiente, por el contexto actual
de la pandemia Covid-19 se aplicara a los estudiantes a través de un recurso en linea
para recoger informacion de opinion en la atencion de consultas sobre incidencias
del uso de la plataforma virtual de aprendizaje para las clases sincrénica y la atencion

complementaria en modalidad asincrona.

e Seleccién metodologia para modelo de software ChatBot

En esta fase del estudio el investigador revisa propuestas de referencia en otros
trabajos para conocer las etapas en la implementacién de un asistente virtual, con
ello, se disefiard una propuesta de implementacién alineado a caracteristicas basica
para el flujo conversacional basado en reglas y decisiones en la interaccion de

usuario y ChatBot.

e Seleccién de software para crear Asistente Virtual

El investigador revisa informacion sobre plataformas y herramienta software para la

creacion de un ChatBot, se elabora un cuadro comparativo de aspectos técnicos y
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coste y, seleccionar una herramienta software para crear el asistente virtual, sujeto a
las capacidades econémicas y de presupuesto de la Universidad.
Fase Il

e Metodologia construccion de Asistente Virtual (ChatBot).

El investigador inicia la revision de informacion pertinente para la base de
construccién del asistente virtual, se observa aspectos de construccién e interaccion
para el flujo conversacional y el tipo de lenguaje para el dialogo entre el usuario y el
Bot.

Fase lll:

e Elaboracién del flujo conversacional (FC) del ChatBot

El investigador en base a las referencias de consultas por los estudiantes sobre el
uso de la plataforma virtual de aprendizaje, elaborara el listado de preguntas y
respuestas para el flujo conversacional del asistente virtual, entre el usuario y el Bot,
sobre consultas especificas del trabajo con la plataforma virtual de aprendizaje Cisco
Webex y Moodle.

e Implementar FC usando el software ChatFuel

En base a las preguntas y respuesta (PyR) tipo, el investigador codifica las mismas
utilizando el editor de flujo de dialogo con sintaxis reconocidas en el software
ChatFuel y, en la medida que se avanza se ira haciendo pruebas basicas de

interaccion del dialogo con el Bot.

e Integrar ChatBot con Facebook Messenger

Realizado las pruebas basicas en el editor de software ChatFuel, el investigador
configurar la aplicacién del asistente virtual para su integracion el servicio mensajeria

de la red social Facebook Messenger, en la Facultad de Educacién de la Universidad.
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e Testeo de ChatBot

El investigador inicia la red social Facebook de la Facultad de Educacion y con
algunos estudiantes realizar pruebas de interaccién con consultas tipo sobre la
plataforma virtual de aprendizaje, asi, se va a testear y realizar ajustes al asistente
virtual para consultas estudiantes: plataformas virtuales de aprendizaje en la Facultad
de Educacion de la USP, 2022.

Figura:7

Propuesta metodoldgica del asistente virtual (ChatBot).

| Capa Presentacion Capa Desarrollo ‘ Capa Despliegue/Data ‘
Bequerimlento T N\
/ \
{
Plataforma Red Soclal ! ChatBot \
= —i atBo
Entidadles l | Mensaje: P&R

i

|

r

|

Plataforma ChatBot = A A
|

\

I
| |
o | = e
| | |

En base a la revision documental de las arquitecturas y metodologias, se plantea una
arquitectura inédita como propuesta para el asistente virtual (ChatBot), se organiza
en tres componentes: 1. En la capa de presentacion se tiene la informacion de los
requisitos, la seleccion de las plataformas, el catalogo de preguntas y respuestas
basicas; 2. En la capa de desarrollo se descomponen los sub blogues para
configuracion de las plataformas Facebook y ChatFuel, las acciones de
automatizacion de bloques y la programacion de lenguajes basado en reglas para el
flujo conversacional; 3. La capa de despliegue presenta la interfaz sincronizada de
Messenger y el ChatBot para la interaccion de consultas y actualizacion de datos.
Asimismo, en la siguiente figura se tiene el disefio del flujo conversacional para el

asistente virtual, desde el mensaje de inicio y bienvenida del Bot, aceptar preguntas
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tipo y dar respuestas clave y acciones programadas para palabras que no reconoce

el Bot.

Propuesta metodoldgica diagrama de flujo conversacional entre el usuario y asistente

virtual

L micio ]
v
Iniciar
plataforma
ChatFuel

v

| Iniciar red social
Facebook
Messenger

kL =
Desplegar
| opciones de |
consulta

Actualizar
banco de |4
prequntas

Usuario
| selecciona
opcion

| Si » Mensaje
Mo B !
W

| Usuario realiza

cansulta

¥

. r
T Despliega
Bot reconoce respuesta

consulta — !
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v

! Solicita mas
informacidn
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Automatizacion botones de accion para el ChatBot en software ChatFuel
En el software ChatFuel se programan botones de accién para asociar a palabras

claves que reconocera y daré respuesta el ChatBot.

BOTOMNES
Cisco Webex Aula Virtual Chat soporte Fteu:urg.cus
Educativos
NEW GROUP
Mantenimiento . MoSubeTarea
AV Conftrasena AV Tarea AV AV

Estructura AW

NEW GROUP 2

Ok -

NEW GROUP 3

Carga CW Contrasefia CW

NEW GROUP 4

Cperador

NEW GROUP 5

Contactame

NEW GROUP &

Redirect
Contactames



Figura 8

Procedimiento de acciones basicas para sincronizar red social Facebook con software ChatFuel

Integracién plataformas
Facebook y ChatFuel

Figura

Configurar pagina personal

Crear cuenta en Facebook Iniiar Facebook
Messenger Interaccion usuario y Bot

Conectar a pagina personal en Facebook

Crear cuenta en
plataforma ChatFuel

Flujo: configurar
mensaje bienvenida

Bloque: configurar los
botones de accion para

Seleccionar opcion Automatizacion palabras clave

Reglas de flujo conversacional

Palabras clave>: codificar las
palabras
claves de reconocimiento Bot

Actualizar reglas flujo conversacional
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Interfaz de interaccion usuario con despliegue de ChatBot en Facebook Messenger (Interfaz en idioma Castellano)

®

9 Q, Buscar en Facebook ﬁ &

Administrar pagina 0

h §
it
e ChatTutor 14 \ m"/

e ChatTutor v

Hola, Marco! soy
FEYHBot ‘&'. Asistente
Virtual de la Facultad

ChatTutor de Educacion.

0 Me gusta « 0 seguidores Marco, te puedo I

ayudar con algunos de
/#\ Cambia a la pagina de ChatTutor para estos temas: &

realizar mas acciones

G # o s @

% Centro de anuncios

(& crear anuncios

Mas herramientas 1 v

Publicaciones Informacién Menciones Opiniones Seguidores Fotos Mas v
Cambiar —— Cisco Webex M

Publicaciones Aula Virtual &

" 4 g ' - e-Recursos £
g " / . . @ ChatTutor actualiz6 su foto @ @~
‘ } t 30 de julio - @ ]
- — 5 LLLLRLL]
o . 1 o ey S -
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Codificaciéon palabras clave del Flujo Conversacional para el Asistente Virtual en software

ChatFuel

Grupo de Palabras

Bloque

Contenido/Accién

Chat, técnico, técnico,
Operador. Ingeniero.
Pregunta, consulta, ayuda,
Help, ayuda por favor,
porfis,

Ayldeme, ayudeme, no
entiendo, una consulta, que
hago, ?, que, qué, ahora,

plataforma

Operador

Iniciar Sala de Chat con
persona administrador de

plataformas.

Live Chat

Start a chat between a user and a bot administrator

reply to users in the ‘Live Chat' tab. Learn more

Set up messages

contrasefa cisco Webex,
cambio contrasefia cisco
Webex. cambio contrasefia
Webex, no acepta
contrasefa en cisco,
contrasefa cisco,
contrasefia Webex, no
acepta contrasefia en

webex

Contrasefia CW

{{first name}}!, para actualizar
contrasefia, sigue los pasos
gue se solicitan en la plataforma

Cisco Webex.

no ingresa cisco Webex,
error cisco Webex,

no carga cisco Webex,

no abre plataforma cisco,
Webex, cisco Webex, cisco,

webex

Carga CW

{{first name}}!, por favor verifica
Inicio de Sesidn en plataforma
Cisco Webex... correo vy

contrasefia correcta.




38

Ok, de acuerdo, conforme,
bien, correcto, todo bien,
Excelente, gracias, hasta
luego, muchas gracias,
adios, a dios, salir, by,
cerrar,

Chao, bendiciones

Welcome Message

! soy
tente Virtual

Hola, il
FEYHBot

esquema aula virtual,
modelo aula virtual, partes
aula virtual, niveles aula

virtual, estructura plataforma

Estructura AV

PusP

ESTRUCTURA
AULA VIRTUAL
20224

no pueden subir tarea, subir
tarea, no sube archivo, subir
archivo, enviar tarea, enviar
mi trabajo, no pueden enviar

tarea

NoSubeTarea AV

{{first name}}!, por favor verifica:
©

1. El tamafio de archivo (Mb) no
sea mayor al permitido por el
Host.

2. Que no haya vencido la fecha
de envio para subir la Tarea.

3. Que la Tarea sea visible al

estudiante.

cambiar fecha tarea,
modificar fecha tarea,

ampliar tarea

Tarea AV

{{first name}}!, por favor verifica
en la opcion de Temporalidad
gue estén de preferencia
activos solo el primer y tercer
parametro para fecha y hora,
recordar que la hora esta en

formato de 24 horas.

contrasefa aula virtual,
pide contrasefia aula virtual,
no acepta contrasefia aula

virtual, nueva contrasefa en

Contrasena AV

{{first name}}!, por favor realiza
los siguientes pasos: ©

1. En la primera casilla escribe
tu contrasefia actual de

Intranet.
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aula virtual, no acepta
contrasefia en aula virtual,
cambiar contrasefia en aula

virtual

2. En la segunda y tercera
casilla escribir la nueva
contrasefia, debe incluir una
letra en mayudscula, digitos y
algun caracter especial por

ejemplo: @ _#

plataforma no abre,
plataforma no carga, error,

no carga Mantenimiento AV

{{first name}}!, en estos
momentos la plataforma aula

virtual esta en mantenimiento...

por favor intentar mas tarde. ©

Mensaje y opciones de
menu para texto no

reconocido por el Bot

Default Answer

_ ), lo siento (3, no
comprendo tu consulta... te
puedo ayudar con una de las
siguientes opciones ©

Ir a Inicio £

Welcome Message

Boton/Menu Opciones Contenido/Accién

Cisco Webex

Por favor, ingresa tu consulta.
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Aula Virtual

Muy bien {{first name}}!, ahora escribe tu consulta. ©

Recursos Educativos

Catdlogo Video Tutoriales y
Formatos para Implementar
Aula Virtual @

Catalogos Tuto §@&

EVA Nivel-1 &7

EVA Nivel-2 [

Sub opcién: Catalogo Tuto

If user clicks

Catalogos Tuto &

& Blocks ¢ URL % Phone cal

1. Open URL

https://drive.google.com/drive/folders/1G2rl-Z
57swB6SIluHmMS9aqw_qgRxixpcgE?usp=share_|
ink

In-app browser window: 100% size v

Sub opcién: EVA Nivel-1

If user clicks

EVA Nivel-1 £7]

& Blocks ¢ URL % Phone cal

1. Open URL

https://drive.google.com/drive/folders/12RILx
06eRcFJEKCSM2NpUyTskJCRgyhl?usp=share
_link

In-app browser window: 100% size -

Sub Opcién: EVA Nivel-2

If user clicks

EVA Nivel-2 [J

& Blocks ¢ URL % Phone cal

1. Open URL

https://drive.google.com/drive/folders/1wUBo
H7VhAITPGO-ylbg7zan5SDTblgnST?usp=shar

e_link

In-app browser window: 100% size -




{{first name}}!, a continuacién ingresa los siguientes datos

para contactarte: Nombres, Celular y Email ©

= Save User Input

Ask bot users questions and save responses to user attributes. You can then utilize

attribu i , Redirect to Block plugin or export them via Notify Admin
Contactame via Email or JSON AP plugins. Learn more

MESSAGE TO USER * VALIDATION SAVE ANSWER TO ATTRIBUTE *

Nombres None ~ {{nombres |} v
Celular Phone v {{celular}} v
Correo electrdnico Email v {{email }} v

If user clicks

Ir a Inicio £Y|

I Blocks ¢ URL % Phor al
Ir a Inicio @ otk ¢ onec

1. Redirect to block or flow

Welcome Message

If user clicks

e-Operador (2|

e-Operador & Blocks @ URL % Phone cal

1. Redirect to block or flow

Chat soporte

If user clicks

Contactame B

Contactame & Blocks ¢ URL % Phone cal

1. Redirect to block or flow

Redirect Contactame




Figura 9

Pagina en Facebook ChatTutor para integrar a plataforma ChatFuel.

o Q, Buscar en Facebook

Buscar amigos

,I

Mas recientes

Grupos

Marketplace

Watch

Recuerdos

m OO0 IO 4

Guardado
I- Paginas
Vv Ver mas

Tus accesos directos

@ Chatfeyhbot

e ChatTutor

Privacidad - Condiciones - Publicidad - Opciones de
anuncios [P - Cookies - Mas - Meta © 2022

f o ) (=

AR Historias O Reels salas

[@ Comparte momentos cotidianos con tus amigos y familiares.

® Las historias desaparecen después de 24 horas.

o @ Las respuestas y reacciones son privadas.

Crear historia

e ;Qué estés pensando, Marco?

al Video en vivo lg Foto/video Feeling/activity
Marilu Flor Plasencia Rubio . X
@ B8 de diciembre a las 08:36 - Wapa Web - &4
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Figura 10

Plataforma ChatFuel conectado a pagina personal en Facebook “ChatTutor”

chatfuel

@ My First Bot

=3 Automation

@ Live Chat

a: People

< Reengage

£ Configure

al Analyze

@ Marco Castro

@ Help Center

>

>
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My First Bot -« Live © m.me
ChatTutor & Update permissions Disconnect
(-}

% Instagram Account )
Connect your Instagram Business Account linked to one of the Facebook Pages
you've cannected to Chatfuel.
© Facebook %) Instagram
9 25 0 0
Keyword groups Unrecognized Keyword groups Unrecognized
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Figura 11

Opcion automatizacién configuracion del dialogo de bienvenida en plataforma ChatFuel

chatfuel Flows + P Getting started X
B My First Bot > © start
a2 Q =
Upgrade ® FEVH-BOT <o
v Dialogo FEYH . R . )
Sent Delivered Seen Clicked
© Bienvenida 1 100% 100% 0%

+ Add Entry Point

=3 Automation

v Default group @
Flows @ Flow Q

Blocks Bot Link n[g
Keywords Facebook Page

« A
Live Chat +

Hola, bienvenido
People -

Reengage @ Typing Animation 2 sec W

Configure

+ Add content

Analyze o

@ Test this flow
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Figura 12

Configuracion bloques en plataforma ChatFuel para asociar flujo de comunicacion entre usuario y el Bot.

chatfuel
Aula Virtual
B ™y First Bot >
BLOCKS OF YOUR BOT
Your bot consists of content ‘blocks’. Blocks are like individual pages on
Upgrade a website. Learn more here.
Inbound links Welcome Message
& Home Welcome Message . o
i ) i e Qutbound links None. & Send users to another block or a URL from here.
Every person communicating with the bot sees this block first,
=G Automation
Default Answer
A person will see this block if the bot does not recognize a text message
Flows
Blocks BOTONES Muy bien EIELENEY!, ahora
escribe tu consulta. ©
Keywords . . Recursos
Cisco Webex Aula Virtual Chat soporte Educativos
#® Live Chat
2% People NENRORDN
Mante;\l}mlenm Contrasefia AV Tarea AV NoSukA)\e;Tarea Add Element
< Reengage
Estructura AV Gy 9 e +
% Configure Use Templates Text Typing Image Gallery Quick Reply Redirect to More
NEW GROUP 2
Jal Analyze
Ok
NEW GROUP 3 .
® Test this flow — %
, . .
& Marcocast.. > [ » New! Check out video about Flows (1 min) . p




Figura 13

Codificacion palabras clave para reconocimiento de pregunta y respuesta en interaccién usuario y Bot.

chatfuel

@ My First Bot >

as
as 2

Upgrade

Automation

Flows
Blocks

Keywords

Live Chat

People

Reengage

Configure

Analyze

Marco Cast... >
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Keyword groups @

Operador Block or Flow
Contains  chat x tecnico x técnico x
operador x ingeniero x pregunta x

consulta x ayuda x help x

ayuda por favor x porfis x ayudeme x
ayudeme x no entiendo x

una consulta x que hago x ? %

que x qué x ahora x plataforma x

+ add keyword

Contrasefia CW Block or Flow v

Contains  contrasefia cisco webex x
pide cambio contrasefia cisco webex x

cambio contrasefa webex x

<+ Add group

ase

Operador

+ Add random response

Contrasefia CW

eee

+ Add random response

® Test this flow
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Figura 14

Facebook Messenger con despliegue interfaz del asistente virtual.

ﬂ Q Buscar en Facebook ﬁ 29 @ @ #H o 8 e ’

x

Administrar pagina )

e ChatTutor L 4

J Centro de anuncios - ChatTutor e ChatTutor v - X

(& crear anuncios . 0 Me gusta - 0 seguidores Hola, Marco! soy

FEYHBot '@/, Asistente
Virtual de la Facultad

Publicaciones Informacién Menciones Opiniones Seguidores Fotos Mas v de Educacion.

. p -
Mas herramientas Marco, te puedo

ayudar con algunos de
7@\ Cambia a la pagina de ChatTutor para Publicaciones estos temas: &

realizar mas acciones | -
Cisco Webex M

Cambiar - X . @ ChatTutor actualizo su foto
30 de julio -
-‘ ® Eijlict. ! Aula Virtual &

Revisa los cambios en tu pagina e-Recursos £
ChatTutor se actualizé a la nueva experiencia para paginas. e e
Podemos ayudarte a revisar los cambios.

. ,.
W IR E

Nota. Mensaje de bienvenida y presentacion de opciones de interaccion del Bot al usuario.



Figura 15

Interaccién de usuario y Bot a través de Facebook Messenger.

£ 1

Marco Castro

COVID-19: Centro de informacion
Buscar amigos

Bienvenida

Grupos

Marketplace

Watch

Eventos

S aIODVYE

Recuerdos

v~  Ver mas

Tus accesos directos

(€ ChatTutor

Privacidad - Condiciones - Publicidad - Opciones de
anuncios [ - Cookies - Mds - Facebook © 2021

-

Nota. Conversacion usuario y ChatBot.

ft &

Crear una historia
Comparte una foto o escribe algo.

@ ;Qué estas pensando, Marco?

al Video en vivo lu Foto/video

Publicacién recomendada

DVJ SUB
1d-@

Trabajadores que fabrican productos de plastico

,

Sentimiento/actividad

o
Buscaramigos 4+ @ B g

Tus péginas
© chattutor

Q 1 Mensaje

Q 1 Notificacion
—a

ChatTutor v -

Cisco Webex
Plataforma M...

Video Tutoriales

Muy bien, ahora
ingresa tu consulta.

no carga webex
verifique que

accedio al link de
Webex correcto.
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Figura 16

Respuesta por defecto en el Bot en palabra que no reconoce, presenta opciones de continuar interactuando.

O -
g Marco Castro

@ COVID-19: Centro de informacion
Buscar amigos

Bienvenida

Grupos

Marketplace

a3 6D

Watch

*[

Eventos
® Recuerdos

v~ Ver mas

Tus accesos directos

€ ChatTutor

Privacidad - Condiciones - Publicidad - Opciones de
anuncios [ - Cookies - Més - Facebook © 2021

ft &

Crear una historia
Comparte una foto o escribe algo.

& iQué estas pensando, Marco?

el Video en vivo ru' Foto/video Sentimiento/actividad

Publicacién recomendada

DVJ SUB ee
1d-Q

Trabajadores que fabrican productos de plastico

Nota. Reconocimiento de comandos por el ChatBot.

(e

Aa

Buscar amigos

Tus paginas
t ChatTutor

Q;J 1 Mensaje

D 1 Notificacion
—a

ChatTutor v
Plataforma M...

Video Tutoriales

Marco, lo siento, por
favor, selecciona una
de las siguientes
opciones, gracias.

Ir al inicio

Hablar con un ...

+oa°@A
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Fase IV:

e Puesta en marcha del asistente virtual (ChatBot)

La propuesta del asistente virtual se valida por revision documental del proyecto,
encuesta a estudiantes y juicio de experto, luego de los resultados respectivos se
comunica a la comunidad educativa de la Facultad de Educacién la aprobacion de
puesta en fase de produccion de la propuesta del asistente virtual para atencion en
linea de las consultas especificas del estudiante en el uso de la plataforma virtual de

aprendizaje.

e Test de satisfaccion

El investigador disefia y aplica un cuestionario en linea para recabar datos de opinién
de la atencion del asistente virtual sobre consultas estudiantes en el uso de la
plataforma virtual de aprendizaje, luego se realiza el procesamiento y analisis de los

datos de los estudiantes encuestados.

e Plan de mejora continua

El investigador monitorea y supervisa las interacciones del flujo conversacional del
usuario con el Bot vy, realiza las actualizaciones de las reglas del ChatBot para

incrementar la base de preguntas y respuestas en el modelo “propuesto.

4, Disefio de la investigacion.

El presente trabajo de investigacion sera pre experimental con pre y post test. Debido
a que la medicién se considerara confiable si mide correctamente dicho efecto. Asi,
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) sefalan sobre disefio de investigacion al
procedimiento cientifico para obtener la informacién que se desea con el propésito

de responder a la pregunta planteada.
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El disefio se diagrama de la siguiente manera:

G

Donde:

G: grupo se le aplica una prueba previa al estimulo: estudiantes de la

Facultad de Educaciéon de la USP

O1: pre-test antes de realizar o aplicar el estimulo.

X: estimulo: Asistente virtual (ChatBot)

02: post-test después de haber aplicado el estimulo asistente virtual para la

atencion de consulta estudiantes en el uso de la plataforma virtual de

aprendizaje.

5. Poblacion y muestra.

La muestra se determina con la técnica no probabilistica intencional, se considera

una muestra de 27 estudiantes de la Facultad de Educaciéon a interés del

investigador.

Tabla 1.

Poblaciéon de estudiantes Facultad de Educacion, 2022.

PROGRAMAS N° ESTUDIANES
DE ESTUDIO
Inicial 200
Primaria 08
Secundaria 50
TOTAL 258
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6. Actividades del proceso de investigacion.

e Operacionalizar las variables
e Determinar los indicadores

e Disefio de instrumentos.

e Pretesty Pos test.

¢ Consolidado de informacion.

e Tratamiento de datos

7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la realizacion de la investigacion se usara:

Técnica.

La observacion se utilizard para evaluar la variable dependiente y el nivel en el que
se encuentran los estudiantes, medir su desenvolvimiento durante el desarrollo de la

aplicacion del asistente virtual.

Instrumento.

El cuestionario se utilizard para recoger datos sobre la satisfaccién del servicio de
atencion de consulta en linea de los estudiantes sobre el uso de la plataforma virtual
de aprendizaje. Asimismo, las preguntas se organizan segun las dimensiones
propuestas y por encontrarnos en el marco de la educacion remota se aplicard un

cuestionario en linea.

8. Procedimiento para la recoleccién de datos.

Los instrumentos de recoleccién de datos fueron validados via técnica de juicio de

expertos. Asi mismo, la confiabilidad fue determinada con la propuesta Alfa de

Cronbach.
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La técnica de juicio de expertos fue util para verificar la fiabilidad de la aplicacion del

trabajo de investigacion.

9. Técnicas de procesamiento y analisis de los datos.

Para contrastar y verificar la hipotesis, se utilizé las pruebas de estadistica Alfa de
Cronbach para establecer la consistencia y correlacion de las preguntas en el

instrumento respectivo.

Confiabilidad del Instrumento.

¢ Instrumento: Cuestionario
e Estadistico a emplear: Alfa de Cronbach

e Desarrollo;: Anexo 1.

Luego de obtener los datos (Pilotaje) de las 10 preguntas a 10 estudiantes de

referencia, se procedi6 a ingresar los datos al programa SPSS V. 22.

10. Técnicas de procesamiento y analisis de los resultados

Para el procesamiento, analisis en interpretaron de datos se utilizara la estadistica
descriptiva, empleando las medias de tendencia central y para organizar y
representar los datos emplearemos cuadros estadisticos simples y graficas de
barras. Para procesar y verificar la hipétesis, motivo del estudio, se utilizara las
pruebas de estadistica Alfa de Cronbach para establecer correlacion y coherencia de

la hipoétesis.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS

1. RESULTADOS

Los resultados de la aplicacién de la propuesta del asistente virtual (ChatBot) es
avalada con la aplicacion de instrumento para validez por juicio de expertos en
anexos Yy los procedimientos metodoldgicos descritos en el apartado metodologia de

la investigacion.

Asimismo, los resultados del procesamiento de datos para evaluar en el Pre y Pos
Test; se presentan a continuacion; teniendo en cuenta cada uno de las dimensiones
e items evaluados, los mismos que se detallan mediante tablas y graficos estadisticos

con sus respectivas interpretaciones:

Tabla 2

Niveles de disponibilidad de la atencién de consultas de los estudiantes en el uso de
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022

Pre-Test
NIVELES Frecuencia _
Porcentaje
absoluta (n)
Alto 0 0
Medio 13 48.15
Bajo 14 51.85
TOTAL 27 100.00

Nota. En esta tabla muestra como cambian las cantidades en la
frecuencia
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Figura. 17

Porcentajes de niveles de disponibilidad de la atencion de consultas de los
estudiantes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad
privada, 2022.

16

51.87%

14 48.15%

12

10

[e]

[e))

H

N

0

Alto Medio Bajo

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles segun nivel.

Interpretacion. Apreciamos en la Tabla 2 y Figura 17 que 13 estudiantes
representan el 48.15% y esta en el nivel medio, que 14 estudiantes
representan el 51.85% y estan en el nivel bajo, asimismo, ningun
estudiante esta en el nivel alto, esto es valido porque se traté de una

prueba de entrada.
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Tabla 3.

Niveles de satisfaccion de la atencidon de consultas de los estudiantes en el uso de
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022.

Pre-Test
NIVELES Frecuencia _
Porcentaje
absoluta (n)

Alto 0 0
Medio 22 81.48
Bajo 5 18.52
TOTAL 27 100.00

Nota. En esta tabla muestra como cambian las cantidades en la
frecuencia

Figura. 18

Porcentajes de niveles de satisfaccion de la atencion de consultas de los estudiantes
en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022.

25
81.48%

20
15

10

18.52%
5
0 .
0
Alto Medio Bajo

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles segun nivel.
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Interpretacion. Apreciamos en la Tabla 3 y Figura 18 que 21 estudiantes
representan el 81.48% y estéa en el nivel medio, que 6 estudiantes
representan el 18.52% y estan en el nivel bajo, asimismo, ningin docente

esta en el nivel alto, esto es valido porque se traté de una prueba de

entrada.

Tabla 4

Niveles de disponibilidad de la atencién de consultas de los estudiantes en el uso de
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022

Pos-Test
NIVELES Frecuencia )
Porcentaje
absoluta (n)

Alto 21 77.78
Medio 6 22.22

Bajo 0 0

TOTAL 27 100.00

Nota. En esta tabla muestra como cambian las cantidades en la
frecuencia
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Figura 19
Porcentajes de niveles de disponibilidad de la atencion de consultas de los

estudiantes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad
privada, 2022.
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Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles segun nivel.

Interpretacién. Apreciamos en la Tabla 4 y Figura 19 que 6 estudiantes
representan el 22.22% y esta en el nivel medio, que 21 estudiantes
representan el 77.78% y estan en el nivel alto, asimismo, ningun

estudiante esté en el nivel alto, apreciandose los logros propuestos.
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Tabla b5

Niveles de satisfaccion de la atencidon de consultas de los estudiantes en el uso de
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022.

Pos-Test
NIVELES Frecuencia .
Porcentaje
absoluta (n)
Alto 27 100.00
Medio 0 0
Bajo 0 0
TOTAL 27 100.00

Nota. En esta tabla muestra como cambian las cantidades en la
frecuencia

Figura 20

Porcentajes de niveles de satisfaccion de la atencidén de consultas de los estudiantes
en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022.
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Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles segun nivel.

Interpretacién. Apreciamos en la Tabla 5 y Figura 20 que 27 estudiantes

representan el 100% y esta en el nivel alto, asimismo, ningln estudiante esta



60

en el nivel medio y bajo respectivamente, apreciandose los logros

propuestos.

Comparaciones de estadisticos.

Tabla 6
Comparacion de los estadisticos en los niveles de disponibilidad.
o Diferencia
Estadisticos Pre Test Pos Test Pos Test — Pre Text
Media aritmética 5.70 11.37 5.67
Desviacion Estandar 0.823 1.275 No aplica
Coeficiente de variacion 14.44 11.22 No aplica

Nota: Representacion medidas estadisticas.

Interpretacion. Apreciamos en la Tabla 6 que la diferencia de media
aritmética es de 5.67 puntos, es decir, representa a la ganancia pedagogica;
también apreciamos la disminucion de valores para el estadistico coeficiente
de variacion, es decir, que la muestra se fue homogenizando, en lo que
respecta al estadistico desviacion estandar (0.823 a 1.275); apreciamos un

aumento en el pos test, tedricamente los datos sufrieron una ligera

dispersion.
Tabla 7
Comparacion de los estadisticos en los niveles de satisfaccion.
_ Diferencia
Estadisticos Pre Test Pos Test Pos Test — Pre Text
Media aritmética 6.96 13.74 6.78
Desviacion Estandar 1.1923 1.5088 No aplica
Coeficiente de variacion 17.12 10.98 No aplica

Nota: Representacion medidas estadisticas.

Interpretacion. Apreciamos en la Tabla 7 que la diferencia de media
aritmética es de 6.78 puntos, es decir, representa a la ganancia pedagogica;
también apreciamos la disminucion de valores para el estadistico coeficiente

de variaciéon, es decir, que la muestra se fue homogenizando, en lo que
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respecta al estadistico desviacion estandar (1.1923 a 1.5088); apreciamos
un aumento en el pos test, tedricamente los datos sufrieron una ligera

dispersion.

Prueba verificacion de hipotesis.

Para comprobar la hipétesis planteada para la aplicacion del asistente virtual
(ChatBot), si mejora significativamente la atencién de consultas estudiantes en el uso

de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022.

Se desarroll6 de la siguiente manera:

Estadistico aplicado. Prueba t de student con datos emparejados teniendo en cuenta que

los sujetos son los mismos en ambas muestras.

llustramos mediante pasos::

1°  Formulacién de las hipotesis. Nula y alternativa.

Simbolicamente:

HO d = 0
Hi g >0
2° Eleccion del Estadistico adecuado para nuestro problema y cuya

distribucién debe de ser conocida si la hipétesis nula es verdadra.

El estadistico de contraste en este caso es: la t de Student.

X,
f=—2>

n—|
3° Calculo del valor del estadistico para la muestra obtenida.

3.1. Aplicacién de la estadistica descriptiva.
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De los resultados del pre y pos tes calculamos las diferencias muestrales

Asi:

La media de las diferencias es 7.58 y la desviacion tipica 0.83, ademas

la raiz cuadrada de 26 = 5.10,

3.2. Aplicacion de la estadistica inferencial.

Sustituyendo en el estadistico estos valores se calcula: t = 46.323

4° Determinacion de la region critica.

Como el contraste es unilateral, buscamos en la tabla t -Student, con 26 grados

de libertad, el valor que deja por debajo de si una probabilidad de 0,95, que
resulta ser 1.7056.

Tabla 1-Student
Grados de
werad 0.25 0.1 0.05 0.025
1 10000 3.0777 63137 127082
2 0B165  1.8856 29200  4.3027
3 07649 16377 23534 31824
4 07407 15332 21318 27765
5 07267 14759 20150 25708
4 07176 14398 19432 24469
7 07111 14149 18946 23646
8 07064 13968 18595 23060
9 07027 13830 18331 22622
10 06998 13722 18125 22281
1 06974 13634 17958 22010
12 06955  1.3%2 17823 21788
13 06938 1352 17709 21604
14 06924 13450  1.7613 21448
15 06912 13406 17531 21315
16 06901 1338 17459 21199
17 06892 13334 17306 21098
18 06884 13304 17341 21009
19 06876 13277 17291 20930
20 06870  1.3253 17247 20860
21 06864 13232 17207 20796
22 06858 13212 17171 20739
23 06853 13195 17139 20887
24 06848 13178 1.7109 20639
25 06844 13163 17081 20595
06840  1.3150  1.7056 20555
Se observa que el 7 06837 13137 17033 3
t(an) = 1.7056 8 S5834—-3128 '~"‘"d§:§“
: 9 06830 13114 16991 20452
30 06828 13104 16973 20423

om

31.8210
6.9645
4.54007
3.7469
3.3649
3.9427
29979
2.8965
2814
2.7638
27181
2.6810
2.6503
2.6245
26025
2.5835
2.5669
2.5524
25395
2.5280
2.5176
2.5083
24999
24922
2.4851
2.4786
24727
2.4671
246520
2.4573

0.005
63655
9.92%
5.8408
4.6041
4.0321
37074
3.4905
3.3554
3.2498
3.1693
3.1058
3.0545
30123
2.9768
2.9467
2.9208
28982
28784
28600
2.8453
28314
2.8188
2.8073
2.71970
27874
2.1787
27707
27631
2.7564
2.7500
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5° Conclusiones de tipo estadistico.
5.1. Matematicamente

Apreciamos que el valor del tca) = 46.323 es mayor que el tgr) = 1.7056,
por consiguiente se rechaza la hip6tesis nula.

5.2. Decisi6on estadistica

Como el valor del t calculado es mayor que valor de t tabulado entonces se

rechaza la hip6tesis nula.

6° Conclusiones de tipo no estadistico.

Es decir, que la aplicacion del asistente virtual (ChatBot), mejora significativamente
la atencion de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales de

aprendizaje en una universidad privada, 2022.

ANLAISIS Y DISCUSION

Segun (Aceituno, Alosilla, & Moscoso, 2021) sostienen sobre discusion de resultados
resumira los hallazgos, relacionando las propias observaciones con otros estudios

de interés, sefialando aportaciones y limitaciones”.

Contrastando con el trabajo de Abhishek, Ramasubramanian y Shivam se coincide
con la variable independiente en cuanto a propuesta de un prototipo y capas para
desarrollo del modelo de ChatBot, con la diferencia que su propuesta de creacion del
Bot es en base a una plataforma de desarrollo con software propietario y de paga, en
nuestro trabajo la plataforma de desarrollo es en software libre sin costo. Asimismo,
con el trabajo de Rivas se aprecia una semejanza en la variable dependiente gestion
de la atencién y, sobre todo en la dimension atencién al cliente, el plan aplicado fue
a 150 estudiantes matriculados en nueve asignaturas, el 87.6% de usuarios
manifiestan mayor disponibilidad y el 34.5% de usuarios alcanzan un nivel bueno de

satisfaccion; en la propuesta de Mendez & Flores arriban a un 78% en la dimension
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satisfaccion sobre el uso de un ChatBot en redes sociales; igual para Aburto, Garcia
y Veldsquez en 63 docentes encuestados el 48% opinan estar satisfechos con el uso
de un ChatBot como asistente virtual. Por otro lado, segun los resultados en el
presente trabajo se acepta la hipo6tesis de investigacion, en base a 27 estudiantes
alcanzando un 100% en el nivel de satisfaccion sobre el uso adecuado del asistente
virtual, el impacto es positivo por el nivel de significancia alto en 5.67 y 6.78 puntos
para las dimensiones disponibilidad y satisfaccibn respectivamente, con una
ganancia pedagdgica segun los estadistico para el uso de la plataforma virtual de

aprendizaje con soporte de la aplicacién del asistente virtual.

CONCLUSIONES

Se identifico el nivel de disponibilidad de la atencién de consultas de los estudiantes
en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022,
al inicio no se acepta la hip6tesis del investigador en la dimension disponibilidad
por tratarse de una prueba de inicio, alcanzado niveles bajo y medio
respectivamente; se concluye después del uso adecuado del asistente virtual se
observa un cambio importante en la dimensién disponibilidad, alcanzado niveles

medio y alto respectivamente.

Se identifico el nivel de satisfaccion de la atencion de consultas de los estudiantes
en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022,
al inicio no se acepta la hip6tesis del investigador en la dimension satisfaccién que
se asocia con el grado de confianza por estar en una etapa previa al uso de
plataformas virtuales de aprendizaje, es decir, se alcanza niveles bajo y medio
respectivamente. Se concluye después del uso adecuado del asistente virtual se
observa un nivel de logro alto en la dimension satisfaccién que se asocia con el grado

de confianza, es decir, confirma la hipotesis del investigador.

El impacto de la propuesta del asistente virtual (ChatBot) es satisfactoria. Igualmente,
los niveles de atencion de consultas antes y después de la aplicacion en el grupo de

control y experimental de los estudiantes en el uso de la plataforma virtual de
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aprendizaje en una universidad privada, 2022; asi, se concluye la diferencia de la
media aritmética es de 5.67 puntos en la dimension disponibilidad y 6.78 puntos para
la dimension satisfaccion, apreciandose para ambas dimensiones una ganancia

pedagdgica en el post test respectivamente.

RECOMENDACIONES

A las autoridades universitarias impulsar la implementacion de la propuesta de un
asistente virtual (ChatBot) para la atencién de consultas de los estudiantes en el uso
de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2022, en otras
unidades académicas para compartir experiencias y crear valor agregado a
nuestros clientes en el servicio de atencién con alto grado de disponibilidad y

satisfaccién como se describe en el presente trabajo de investigacion.

A los estudiantes motivarse en una actitud de cambio y valorar el uso pertinente de
las tecnologias de la informacion y comunicacion para la asistencia virtual en las

actividades relacionadas a su formacién académica.

A los directores de programas de estudio en ingenieria de sistemas, mantener
actualizado el curriculo de estudios para la formacion prospectiva de estudiantes en
la especialidad de sistemas acorde a las competencias e innovaciones tecnolégicas
de las empresas como la demanda de servicios inteligentes y virtualizados como
linea de investigacion y desarrollo de proyectos con aplicacion de la ciencia para la
inteligencia artificial.
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1. Base de Datos en SPSS V.22
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INTERPRETACION
Segin George y Mallery [1995) podemos

interpretar el coeficiente con los siguientes
baremos:

® 0,9, el instrumento de medicidn es excelente;
% Entre 0,9-0,8, el instrumento es bueno;

E Entre 0,8-0,7, el instrumento es aceptable;

% Entre 0,7- 0,6, el instrumento es débil;

® Entre 0,6-0,5, el instrumento es pobre; y si

# < 0,5, no es aceptable

Nota: Respuesta: Estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach = 0.790.
Interpretacion: Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.700, es aceptable.
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2. Formulario tipo cuestionario asistente virtual ChatBot.

Cuestionario Modelo ChatBot

Lea los items de esle cuestionana relacionadas a la alencidn de consulla
del uso de la plataforma virtual de aprendizaje y margue la opadn corespandiente a 1 51
o 0 NO.

E\) macastroj@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta =

*Obligatorio

Preguntas *

Es frecuente la falta del
saracon de plataforma virtual

Se demoran mas de dos

dias en restaurar los O D
senvicios de la plataforma

virtual

L= problemas de servicio

de la plataforma virtual, 32 D D
solucionan de manera

definitiva

Se sincroniza de manera
oporiunas las asignaura en O O
la plataforma virtual

Es facil acceder a la O O

plataforma wirlual

La plataforma virtual tiene ') O
apciones de facil navegacion

Es facil interactuar con los

Nota: Formulario tipo cuestionario en linea que se aplica a los estudiantes de la
Facultad de Educacion, para recabar informacién sobre el uso de la plataforma virtual

de aprendizaje.



3. Base de datos, cuestionario asistente virtual (ChatBot).
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B Cuestionario Modelo ChatBot (respuestas)

/o EONSr Ver Inserler Formalo Dalos A
. E T BI oA B ERR
fracusnte Praguntas (Se demoran | Preguntas [Los problema Praguntas (Se sincroniza Preguntas [Es ficil ac
1
1 1
1 1
1 1
1wor2 ! 1 1
o702 ! 1 »
18072022 1629 33 ) 1 1
1000772022 160,08 : 1 1
) 1 1
o 1
0 "
1 1
1
1 1
0 1
1 1
1 1
1 1
! 0 1
: 1 1
: 1 1
: 1 1
) 1 o
1 1
1 1
)

b e

o @@ Y -

I-

e comu Praguntas (I ChatBiot o
1
1

Nota: Base de datos resultado del cuestionario en linea, aplicado a los estudiantes

de la Facultad de Educacion, sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje.
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4. Ficha juicio de expertos

DATOS GENERALES

Titulo del Proyecto
Propuesta “asistente virtual” en las plataformas virtuales de aprendizaje con
estudiantes de la facultad de educacion y humanidades-USP, 2022

Investigador(a)
Marco Antonio Castro Javier

Objetivo General

Determinar en qué medida la aplicacion de la propuesta “Asistente Virtual” mejorara
el uso de las plataformas virtuales de aprendizaje en estudiantes de la Facultad de
Educacion y Humanidades-USP, 2022

Caracteristicas de la poblacion

Estudiantes de la Facultad de Educacion y Humanidades de la Universidad San
Pedro entre las edades de 22 a 32 afios, 12 varones y 15 mujeres de zona urbana,
que presentan dificultades en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje.

Tamafo de la muestra

La muestra sera intencional, no probabilistica constituida por 27 estudiantes, 12
varones y 15 mujeres de la Facultad de Educacién y Humanidades de la Universidad
San Pedro

Denominacion del instrumento
Cuestionario atencién de consultas plataforma virtual de aprendizaje.

DATOS DEL INFORMANTE

Apellidos y nombres
Dra. Alicia Suxe Ramirez

Profesién y/o grado académico
Docente universitario / Doctor en Ingenieria de Sistemas

Institucién donde labora
Universidad San Pedro



Aspectos de validacion.
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INDICADORES DE EVALUACION

] Redac | Cohere COh'ere COh'ere OBSERVACIONES
2 ; ncia ncia
w w INDICADO ITEMS cion ncia con las | con los
_ = RES claray | conla | %! A
m @ : - dimensi | indicad
< ) precis | variable
= > a ones ores
= u es s
> =
0 SI | NO| SI | NO| SI | NO| SI | NO
) s Es frecuente la falta del v/ v/ v/ v
Disponibilidad | servicio de plataforma virtual
Se demoran mas de dos dias| v/ v/ v v
o en restaurar los servicios de
g— la plataforma virtual
(]
Plataforma [= Los problemas de servicio de v v v v
Virtual de la plataforma virtual, se
dizai solucionan de manera
Aprendizaje definitiva
Se sincroniza de manera v v v v
oportunas las asignatura en
la plataforma virtual
™ ES faciracceder a la v v v v
Usabilidad plataforma virtual
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Facilidad

La plataforma virtual tiene
opciones de facil navegacion

Es facil interactuar con Ios
objetos y recursos educativos
en la plataforma virtual

En Ja plataforma virtual es
facil ubicar el enlace a clase
en linea

Elenlace a clase en linea es
unico y recurrente

Es facil comunicarse e
interactuar en la plataforma
de clase en linea

Asistente
Virtual
(ChatBot)

Asistente virtual

Disponibilidad

El ChafBot ofrece mayor
disponibilidad de atencion
para consultas

La comunicacién con el
ChatBot es en lenguaje claro
Y preciso

Las respuestas del ChatBot
son inmediatas

ET ChatBot presenta
opciones ante preguntas que
no reconoce

<\

Tiempo

Rapido

ET ChatBot presenta
respuesta rapidas a
preguntas frecuentes

AN

AN

AN

<

El acceso al ChatBot es tacll

La carga del ChatBot es
Instantaneo

Interacti
vidad

Comunicacion

ETChaiBot presenta una
interfaz de usuario amigable

Es facil de interactuar y
comunicarse con el ChatBot

La comunicacion con €l
ChatBot es rapida vy fluida

ANERNEENERNEN

ANERNERNERNAN

ANERNERNERNAN

AN ERNERNAN




OPINION DE LA APLICABILIDAD:

Después de realizar el proceso de validacion del instrumento propuesto, se determina que es susceptible de aplicacion.

Nuevo Chimbote, 13 de junio de 2022

p; -~
o CldLiine
—_—

Dra. Alicia Suxe Ramirez
DNI: 32989942
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7. Ficha validacion de experto

FICHA VALIDACION DE EXPERTO
Objetivo
El presente cuestionario pretende conocer su opinion como experto, acerca de la propuesta de un
modelo de software ChatBot, con el propdsito de mejorar la atencidon de consultas docentes en el
uso de las plataformas virtual de aprendizaje. Indique la opcion que le parezca mas adecuada,
teniendo en cuenta que 1 es el "grado mas bajo de satisfaccion o estar totalmente en desacuerdo y
“4” el grado mas alto de satisfaccion o estar totalmente de acuerdo.

(1) Desacuerdo (2) Regular (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo

Valoracién
Criterios
1 2 3 4
Presenta plataforma de red social Facebook
para despliegue del ChatBot X

Presenta en pagina personal de Facebook la
integracion de acceso al ChatBot

La pagina personal en Facebook cuenta con

El ChatBot tiene opcion para comunicar
soporte de atencion por chat al usuario con el
administrador del Bot

El ChatBot presenta opcion de contacto por
correo electronico para comunicar consulta

Al cerrar el ChatBot, se puede volver a inciar el
servicio

IConsidera viable la propuesta del modelo de
IChatBot para la atencién de consulta docente

Considera satisfactorio el uso de la propuesta
del modelo de ChatBot

servicio de Messenger para chat

E' ChatBot se despliega en el servicio de
Facebook Messenger

ICuando de despliega el ChatBot se presenta
nensaje de bienvenida y opciones de consulta

| as opciones de consulta en el ChatBot se
Felacionan a las plataformas virtuales de
aprendizaje

|_a interfaz del ChatBot presenta otras opciones
Ivinculadas al servicio de consulta virtual

Es faci y amigable interactuar con el ChatBot

El ChatBot da respuesta a palabras
programadas en el Bot

Cuando el Bot no reconoce la palabra de
consulta, se vuelve a mostrar opciones de

inicin

OPINION:

Se realizo la validacion del funcionamiento de la propuesta del modelo de software ChatBot en base
a los criterios establecidos, en cuanto a funcionalidad, interaccion, facilidad de uso, coherencia y
perspectiva, en tal sentido, se determina que es susceptible de ser aplicada la propuesta del modelo
de ChatBot y ser replicada en otras areas de la institucion.

Nuevo Chimbote, 10 de abril de 2023

Dr. Oscar Ascon Valdivia
DNI: 32734949
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FICHA VALIDACION DE EXPERTO
Objetivo
El presente cuestionario pretende conocer su opinién como experto, acerca de la propuesta de un
modelo de software ChatBot, con el propdsito de mejorar la atencion de consultas docentes en el
uso de las plataformas virtual de aprendizaje. Indique la opcion que le parezca mas adecuada,
teniendo en cuenta que 1 es el "grado mas bajo de satisfaccion o estar totalmente en desacuerdo y
“4” el grado mas alto de satisfaccion o estar totalmente de acuerdo.

(1) Desacuerdo (2) Regular (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo

Valoracién
Criterios

Presenta plataforma de red social Facebook
para despliegue del ChatBot X

Presenta en pagina personal de Facebook la
jntegracion de acceso al ChatBot x

La pagina personal en Facebook cuenta con
servicio de Messenger para chat

El ChatBot se despliega en el servicio de X
Facebook Messenger
ICuando de despliega el ChatBot se presenta X
mensaje de bienvenida y opciones de consulta

|_as opciones de consulta en el ChatBot se X
Felacionan a las plataformas virtuales de
lprendizaje

|a interfaz del ChatBot presenta otras opciones
jvinculadas al servicio de consulta virtual X

Es faci y amigable interactuar con el ChatBot X

El ChatBot da respuesta a palabras
programadas en el Bot x

Cuando el Bot no reconoce la palabra de x
consulta, se vuelve a mostrar opciones de

inicin

E! ChatBot tiene opcion para comunicar
soporte de atencion por chat al usuario con el
administrador del Bot

El ChatBot presenta opcion de contacto por
correo electronico para comunicar consulta

Al cerrar el ChatBot, se puede volver a inciar el
servicio

IConsidera viable la propuesta del modelo de
IChatBot para la atencion de consulta docente

Considera satisfactorio el uso de la propuesta
del modelo de ChatBot

OPINION:

85

Se realizo la validacion del funcionamiento de la propuesta del modelo de software ChatBot en base
a los criterios establecidos, en cuanto a funcionalidad, presentacion, interaccion, coherencia y, en tal
sentido, se determina que es susceptible de ser aplicada la propuesta del modelo de ChatBot y ser

marco de trabajo en nuevas investigaciones.

Nuevo Chimbote, 10 de abril de 2023

Dra. Alicia Suxe Ramirez
DNI: 32989942



FICHA VALIDACION DE EXPERTO
Objetivo
El presente cuestionario pretende conocer su opinion como experto, acerca de la propuesta de un
modelo de software ChatBot, con el propdsito de mejorar la atencion de consultas docentes en el
uso de las plataformas virtual de aprendizaje. Indique la opcién que le parezca mas adecuada,
teniendo en cuenta que 1 es el "grado mas bajo de satisfaccion o estar totalmente en desacuerdo y
“4” el grado mas alto de satisfaccion o estar totalmente de acuerdo.

(1) Desacuerdo (2) Regular (3) De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo

Valoracién
Criterios

Presenta plataforma de red social Facebook
para despliegue del ChatBot X

Presenta en pagina personal de Facebook la
integracion de acceso al ChatBot x

La pagina personal en Facebook cuenta con
servicio de Messenger para chat

El ChatBot se despliega en el servicio def X
Facebook Messenger
ICuando de despliega el ChatBot se presenta X
mensaje de bienvenida y opciones de consulta

|_as opciones de consulta en el ChatBot se X
Felacionan a las plataformas virtuales de
bprendizaje

|a interfaz del ChatBot presenta otras opciones
finculadas al servicio de consulta virtual

Es facil y amigable interactuar con el ChatBot S

El ChatBot da respuesta a palabras
programadas en el Bot x

Cuando el Bot no reconoce la palabra de X
consulta, se vuelve a mostrar opciones de

inicin

El ChatBot tiene opcion para comunicar
soporte de atencion por chat al usuario con el
administrador del Bot

El ChatBot presenta opcion de contacto por
correo electronico para comunicar consulta

Al cerrar el ChatBot, se puede volver a inciar el
servicio

IConsidera viable la propuesta del modelo de
IChatBot para la atencion de consulta docente

Considera satisfactorio el uso de la propuesta
del modelo de ChatBot

OPINION:
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Se realiz6 Ia validacion del funcionamiento de la propuesta del modelo de software ChatBot en base
a los criterios establecidos, en cuanto a funcionalidad, despliegue, interaccion, coherencia y
pertinencia, en tal sentido, se determina que es susceptible de ser valorado la aplicacion de la

propuesta del modelo de ChatBot y ser referente como linea de investigacion .

Nuevo Chimbote, 10 de abril de 2023

Mf%:’fm,

-—

Dr. Francisco Rodriguez Novoa

DNI:17883457
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