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INTRODUCCION

En el mundo actual de los negocios, hay muchas maneras de llegar a los clientes gracias
a los avances de la tecnologia, es por ello, que existen desde ya herramientas esenciales que
promueven la comunicacion directa con los consumidores finales, quienes son cada vez mas

exigentes con los servicios y productos.

Las corporaciones en general, han iniciado con la implementacion de la tecnologia de
inteligencia artificial, el cual facilita en la toma de decisiones para proyectos como también en

respuestas rapidas en la atencion a los clientes, reduciendo costos, tiempos y recursos.

El area administrativa SAED de la universidad Cientifica del Sur tiene como
responsabilidad responder a todas las solicitudes que tienen los estudiantes y debido a un alta
creciente de estudiantes en la casa de estudios genera demoras en atenciones, a raiz de este

inconveniente muchas de ellos tienen una mala experiencia de servicio.

Cevallos menciona en su estudio sobre la propuesta de una pagina web con bots, que el
uso de estas tecnologias para la atencion al cliente es muy beneficioso ya que ayuda a reducir
inconvenientes que se pueden presentar en una interaccion por ofrecer un servicio, estos bots
tienen la capacidad de realizar interacciones al mismo tiempo y con varios clientes mejorando

el tiempo de atencion y respuesta (2017, p. 3, parr 5-7).

La presente investigacion precisa los beneficios que tiene el uso de la herramienta de
un chatbot como apoyo en la atencion al cliente en la universidad Cientifica des Sur, haciendo
uso de la inteligencia artificial, teniendo como objetivo mejorar la calidad de servicio de la
organizacion, determinando de que manera influye un asistente virtual en la reduccion de
tiempos de respuestas a las solicitudes e incidentes de los estudiantes, identificar las causas de
los retraso de tiempo de atencién y a los tipos de solicitudes al que esta dirigido el disefio de

un chatbot.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcidn de la realidad problematica

En la universidad Cientifica del Sur, durante los ultimos 4 afios, se ha visto muchas
quejas de parte los estudiantes sobre la atencidn prestada en las areas administrativas
(SAED), el cual brinda servicios de apoyo a través de Ilamadas, correos y atencion
presencial, siendo como principales incomodidades, el tiempo de espera y escases de
oficinas. Ademas, se tiene conocimiento que, en los Gltimos afios, el centro de estudios ha
recibidos un creciente nimero de estudiantes, acumulando hasta el 2016 un total de 4659
estudiantes, sin tomar en cuenta la fusiébn con otra casa de estudios de la misma
corporacion, ademas, de no contar con una herramienta tecnoldgica de apoyo que esté al
alcance de los mismos la capacidad de atencion en las oficinas administrativas de la

universidad se ha visto muy comprometida.

1.2. Objetivos del proyecto

1.2.1. Objetivo general

¢De qué manera influye el disefio de un chatbot para la reduccién de tiempo de espera
en gestion de solicitudes e incidentes del area administrativo en la universidad cientifica del

sur?

1.2.2. Objetivos especificos

¢Cuéles son las causas que influyen en el tiempo de espera en gestion de solicitudes e

incidentes del area administrativo en la universidad Cientifica del Sur?

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

¢A qué tipos de solicitudes estaria dirigido el disefio de un chatbot para la reduccion de
tiempo de espera en gestion de solicitudes e incidentes del area administrativo en la universidad

Cientifica del Sur?

1.3. Justificacion del proyecto

La investigacion es beneficioso porque puede mejorar la satisfaccion de servicio
de los estudiantes, a través de la implementacion de un chatbot, el cual es capaz de dar
respuestas a solicitudes en tiempos muy cortos, ademas, en los ultimos 5 afios se esta
empezando a usar la Inteligencia Artificial, para distintos objetivos en diferentes areas,
actualmente, entidades de los sectores bancarios, salud, educacion, compras online,
servicios al consumidor, entre otros, estan haciendo uso de esta herramienta, siendo una

pieza clave para conservar o perder a un cliente (Alvarado y Sanchez, 2018).

Este proyecto podra identificar el actual nivel de satisfaccion de servicio de los
clientes finales, los estudiantes, recibido de parte de las oficinas administrativas SAED de
la universidad Cientifica del Sur mediante la metodologia de encuestas, de igual manera,
identificar si es 0 no una buena alternativa la implementacion de un asistente virtual para

el apoyo en la atencidn al cliente en la casa de estudios.

Tiene relevancia en lo social porque estaria impulsando en el uso de nuevas
tecnologias de informacion, ayudando a los consumidores a realizar consultas en menor
tiempo a través de un ordenador o smartphone, de la misma manera, la empresa también

aprovecha esta herramienta, ya que permite reducir costos en el servicio de atencion al
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cliente, tiempos y que estara disponible las 24 horas, de tal modo que puede ser la clave

para el éxito de los negocios (lzurieta, 2016).

Finalmente, la investigacion es factible ya que se implementard en la red social de
Messenger de Facebook para facilitar el acceso a los estudiantes, debido a que la mayoria

de los estudiantes utilizan esta red social de mensajeria.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Nacionales

El desarrollo de aplicaciones dindmicas ha ido creciendo de la mano de los avances
tecnoldgicos. Anampa (2018), autor de la investigacion Plan de Negocios para determinar la
viabilidad del desarrollo de un asistente virtual de ventas (Chatbot): Caso Gamarra, en la

universidad ESAN, Lima — Per(, indica que:

La carencia de innovacion y herramientas tecnoldgicas en Gamarra desprende una
oportunidad muy atractiva en un mercado del sector de TI. De esta manera nace Wally, un
Chatbot proyectado para responder a las exigencias de los empresarios del centro comercial
textil mas grande del Peru. Esta herramienta tiene como objetivo acrecentar los procesos
basicos de venta a través de la plataforma de Facebook Chat, ayudando a mejorar su negocio y
facilitando la recoleccion de data para ampliar sus ventas teniendo una administracion mejor

controlado.

De tal manera, aprovechar que esta herramienta no necesita descansar y asi efectuar
ventas todo el afio. Esta herramienta ayudara al empresario de Gamarra a tener un problema

menos en que pensar, porque Wally lo hara por ellos.

Los métodos para la evaluacion de requerimientos y contratiempos de las empresas son
cada vez mas sistematizados. Estrada (2018), en su investigacion sobre la implementacién de
chatbot basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos e incidentes en una

empresa de seguros, menciona que:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Actualmente podemos encontrar diversos tipos de chatbot que permiten mecanizar
procesos repetitivos, de tal manera que ayude a reducir tiempos en las interacciones con las
actividades, garantizando la disponibilidad de los servicios. En este caso, en el centro de
atencion de la empresa se identifico demoras en la atencion a solicitudes de requerimientos
produciendo insatisfaccion en la calidad de servicio. Es por ello que esta indagacion esta
enfocada en el desarrollo e implementacion de un chatbot que se apoya de Inteligencia
artificial, con el objetivo principal de optimizar tiempos de atencion y mejorar la calidad de

servicio.

Teniendo resultados muy positivos en base a muestras obtenidas en los sondeos a
usuarios antes y despues de la implementacion donde se pudo observar calidad de servicio,

tiempos, optimizacion de recursos.

2.1.2. Internacionales

En los Gltimos afios el desarrollo de chatbot viene siendo una gran herramienta de apoyo
en cualquier campo de los negocios. Cubero (2015), en su investigacion sobre el desarrollo de
un chatbot para la plataforma web de la facultad informatica, desarrollado en la universidad

Complutense de Madrid menciona que:

El modulo del chatbot puede ser preparado para solucionar solicitudes de los clientes
que en este caso son los estudiantes a partir de un lenguaje natural. Cabe sefialar que esta
desarrollado con metodologia agil SCRUM. EI chatbot tiene la capacidad de identificar las
solicitudes del estudiante desde un lenguaje natural para luego proponer posibles soluciones.
Para hacer posible el reconocimiento de las solicitudes el programa hace uso de una
herramienta que analiza las oraciones, identificando los componentes mas notables. Esta

funcidn se basa en interacciones similares a un dialogo que a las finales buscan representar las

12
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acciones de una persona y de esta manera permitir que sean mas sencillas las busquedas de

soluciones acrecentando la calidad del servicio.

Como resultado, el desarrollo de esta investigacion permitioé adquirir conocimientos en

programacion, como es AIML, JavaScript, HTML, CSS, PHP, MYSQL, JAVA.

Segun menciona Cevallos M., Dela J. (2017), el desarrollo de la investigacion sobre la
propuesta tecnoldgica de una pagina web con la implementacion de bots para la gestion de
relaciones con el cliente en la empresa vipcell electronics, desarrollado en la universidad de
Guayaquil, Ecuador, con el objetivo de desarrollar un aplicativo web para automatizar los
procesos rutinarios que complementen el servicio del cliente, con la implementacion de la
tecnologia de bots. Este proyecto de investigacion esta orientado a la implementacion de bots
para la gestion de relaciones con el cliente en la empresa Vipcell Electronics, la misma que se
dedica la venta y compra de productos tecnoldgicos y servicios de reparacion de los mismos,
el objetivo del proyecto es mejorar la atencion que se brinda en la empresa optimizar recursos,
que podrian ser utilizados en otra area de una mejor manera. En este caso la empresa Vipcell
necesita un sistema que le permita poder brindar atencion al cliente en horas no laborables. La
muestra utilizada fueron los clientes de la empresa VIPCELL que se promedio la cantidad de
clientes atendidos por mes. El tipo de investigacion que se usaron para poder desarrollar el
proyecto fueron investigacion aplicada, porque utilizaremos nuevos hallazgos tecnoldgicos
para mejorar los procesos de la empresa, de campo ya que utilizamos la investigacion para
diagnosticar las necesidades y exploratoria para determinar cuales son los puntos a mejorar en
los procesos de Vipcell. Se exponen los funcionamientos y objetivos de la propuesta como,

funcionan cuéles son sus ventajas, y también se expone las conclusiones donde se determind
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que el uso de bots ayudaria a Vipcell Electronics a mejorar su proceso de atencion a clientes,

lo que permita responder de manera automatica sus inquietudes.

La influencia del uso de Chatbots en los ultimos afios ha crecido a pasos gigantes,
debido que las empresas han encontrado en esta tecnologia la facilidad de ofrecer sus productos
y servicios mediante el contacto directo con el cliente y todo esto a través de cualquier
dispositivo que tenga acceso a internet, algunas de las razones de la conocida herramienta segin
Cerdas se debe a que, la experiencia de la interaccion con un asistente es simplificado, ya que
no es complejo entender la interfaz, reemplaza la atencion de un humano siendo mas rapido y
eficiente y lo méas importante permite a las empresas automatizar sus actividades. Por todo lo
mencionado anteriormente, se concluye que la implementacién de un asistente virtual o
Chatbot, ayuda a reducir el tiempo de atencion al cliente, del mismo modo, los objetivos que

se planted en la matriz de consistencia de la investigacion

Investigacion de mercado

De acuerdo al estudio de mercado, donde se realiz6 una primera encuesta a un
grupo de 40 estudiantes de la universidad Cientifica del Sur se obtuvo que mas del 51%
no se encuentra satisfecho con el servicio recibido en SAED (ver anexo 1), y que dentro
de los principales inconvenientes del servicio esta el tiempo de espera, ya que
consideran que es demasiado lento el proceso de atencion, lo cual mencionan el 43%,
y un 33% indica una mala atencion de parte del personal de SAED. También se
cuestiono a los estudiantes, sobre los tipos de servicios que les gustaria tener al alcance

en este disefio de chatbot, y entre las preguntas mas frecuentes tenemos a:
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e Tramites y quejas

e Justificacion de Inasistencias

e Constancias de matricula

e Para consultar horarios de los profesores, o para saber de algun evento
e Consultas

e Induccidn del proceso de matricula

e Recojo de documentos

e Recuperacion de clases, en qué aula quedan mis clases

e Consultas o dudas sobre algun tramite

e Consulta de cosas perdidas

e Tramite de retiro de cursos

e Tramites y preguntas

¢ Informacion de donde puedo encontrar a un profesor o asesor de tesis,

que requisitos debo cumplir para poderme graduar, etc.

Por otro lado, la propuesta de implementar un chatbot para universidad Cientifica del
Sur tuvo un 64% de aprobacidn (ver anexo 4) y el publico queria que el perfil del servicio fuese
una aplicacion facil de manejar y que contenga imégenes didacticas, ademas se les cuestiono
sobre la opinion frente una implementacion de un asistente para agilizar los servicios de SAED,
donde el 41% indica que esta muy de acuerdo, ver anexo 1,2y 3.

En sintesis, la propuesta de un disefio de un chatbot para la universidad Cientifica del
Sur si es factible, y el perfil del servicio sugerido por el pablico es que sea didactico y facil de

manejar.
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Luego de disefiar las interfaces del chatbot se realiz6 una segunda encuesta a 37
estudiantes de la universidad Cientifica del Sur de diferentes carreras, con el fin de obtener un
feedback sobre la apreciacion del disefio, donde un 70% afirma estar satisfecho y un 24% que
dice estar muy satisfecho (ver anexo 6), ademas se cuestiond la utilidad que tendria la
implementacion de un chatbot, en el cual, un 40% considera que es muy util la implementacion
de un chatbot, seguido de un 57% que también piensa que sera util (ver anexo 7), luego se
cuestiono sobre la influencia que tendria el uso de un chatbot para mejorar la calidad de servicio
en SAED, donde mas del 57% afirma que ser4 de mucha ayuda para mejorar el servicio a la
atencion al cliente (ver anexo 8).

En sintesis, la respuesta al disefio de las interfaces y utilidad que tendria este en un

futuro es muy positivo.

2.2. Bases teodricas

Hoy en dia, vivimos en un mundo moderno y globalizado, que avanza de la mano de la
inteligencia artificial buscando la calidad de servicio para los consumidores de cualquier

mercado.

Chatbot

IBM (2019) define el concepto de un chatbot: “Chatbot es un asistente que se comunica
con usted a través de mensajes de texto y utiliza inteligencia artificial para proporcionar

respuestas flexibles a sus preguntas”.

Ademas, aclara que el uso de chatbots son Gtiles para optimizar los tiempos de atencion:
“Chatbot optimiza las interacciones entre personas y servicios, mejorando la experiencia del

cliente. Ofrece a las empresas nuevas oportunidades para mejorar la eficiencia operativa al
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reducir el costo tipico del servicio al cliente. Los chatbots son la forma maés barata y rapida de

proporcionar una experiencia atractiva a los usuarios”.

Ostroske, P. (2018) describid sobre que es un asistente virtual, como se sita en Dorantes
R. 2018 donde menciona que es una interfaz web que permite al consumidor resolver tener
respuestas a una pregunta, ya que esta soportado por una base de datos y un sistema de Machine

Learning.

Atencion al cliente

Perez (2017) menciona que, en esta Ultima época, en el mundo de los negocios, el
cliente tiende a valorar mas a los componentes intangibles que a los productos que consume,
es decir al servicio, es por ello que las empresas estan dando mayor importancia al enfoque de

satisfaccion del cliente como ventaja competitiva.

Para John Tschohl (2014) la calidad de servicio implica retener a los clientes existentes

y atraer nuevos, para ello, menciona las funciones de la calidad de servicio:

e Retener a los clientes

e Desarrollar nuevas carteras de clientes

e Preocupacion y consideracion por los demas
e Cortesia

e Confiabilidad

e Eficiencia

e Disponibilidad

e Profesionalismo
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Gestion de solicitudes

La gestion de solicitudes e incidencias existen desde que el hombre vio la necesidad
llevar un control de las negociaciones y acciones que realizaba y a medida que el tiempo
pasaba, los procesos también revolucionaban. Por otra parte, el avance de las TIC’s
(Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion) ayudé a crear herramientas para agilizar la
gestion de solicitudes, tanto de pagos y compras de productos y servicios de cualquier sector.

(Paz, 2012).

De acuerdo a IBM (s.f.) sobre el tema de gestion de solicitudes de servicio, una solicitud
captura informacion del servicio que el usuario solicita, tal como es tipo de servicio, para
cuando se solicita y para qué. Y lo que hace la gestién de solicitudes es la creacion,
actualizacion y resolucion de solicitudes de un servicio en un activo de su empresa. Ademas,

menciona que una solicitud de servicio puede crear y gestionar de distintas formas:

e Aplicacion Solicitudes de servicio, el cual es utilizada por los agentes de
atencion al cliente o por el usuario final.

e Aplicacion Crear solicitud de servicio, el cual puede ser manejado por el cliente
final que pueden registrarse en el sistema sin necesidad de un agente y generar
un a solicitud de servicio. Pueden ver el estado de sus solicitudes.

e Automatico, es donde el administrador del sistema puede crear solicitudes a

partir de recursos como correos electronicos, aplicaciones para su resolucion.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Facebook Messenger

Es una aplicacion extendida de la aplicacion Facebook, fue creada en el 2008 y lanzada
en el 2011, la red social con los afios fue lanzando nuevas herramientas de mensajeria como es
Facebook Messenger, obligando a los usuarios a descargar esta aplicacion independientemente.
Las ventajas que tiene esta plataforma es que permite realizar llamadas de voz y videollamada,
tanto individual como en grupo. En el 2015, Facebook hizo publico la nueva funcion de esta
red social donde las empresas podrian realizar seguimientos de compras y recepcién de

notificaciones con representantes de servicio al cliente.

En el 2016, Facebook introdujo una API el cual permite a desarrolladores construir
chatbots en Messenger, desde ese entonces, el nimero de usuarios en esta red social crecio
exponencialmente, pasando de inicialmente 600 millones de usuarios en el 2015 a 1.300
millones en 2017, de esta manera también se dio a conocer que mas 300.000 sistemas de

chatbots son empleados en plataformas de empresas segun el informe de Moreno M. (2019).

Cémo funciona el chatbot en Facebook Messenger

Julio (2017) Aclara que el chatbot en Messenger funciona mientras esté vinculado a un
fan Page y se en reciban mensajes, debemos tener claro que el chatbot es una herramienta
secundaria de mensajes automaticos, es decir, las respuestas que es este genere no las realiza

un agente humano, sino el bot mediante una programacion previa.
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Figura 1 Funcionamiento de un chatbot a través de Messenger

Fuente: Tecnopedia

La influencia en la implementacion de chatbot para mejorar la calidad de servicio al

cliente en el pais.

Perlta Pinedo (2018) realiz6 una investigacion “Chatbot para la asistencia personalizada
en el proceso de obtencidn de titulo en la modalidad de tesis para los bachilleres de la escuela
profesional de ingenieria de computacion y sistemas de la UPAO” en la Universidad Privada

Antenor Orrego — Perd.

La universidad UPAOQ tiene deficiencias en el asesoramiento a estudiantes en el proceso
de obtencion de titulo en la modalidad de bachilleres, no brinda un servicio personalizado,
largas colas retardan la atencién rapida, la pagina de dicha universidad brinda informacién
imprecisa. Este estudio, luego de implementar el chatbot, comprob6 que, si tiene la capacidad

para responder a las preguntas de los bachilleres de manera fluida, reduciendo en 59.21% el
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tiempo de atencion. Por lo que se sintetizo que el chatbot reduce el tiempo de respuesta y ofrece

un servicio aceptable por el usuario.

¢ Qué tipos de archivos puede soportar un chatbot de Messenger?

Rodriguez Garcia (2017) en un articulo menciona que el bot de Messenger tiene varios
formatos de archivos soportados, entre ellos esta imagenes JPG, Gif, MP3, PDF, Word, Excel,

Power point, entre otros, sin embargo, quedan muchos afios para explorar.

Por otro lado, de acuerdo a una reunién con uno de los coordinadores de la facultad de ciencias
empresariales de la universidad Cientifica del Sur, José Amiel, se lleg6 a la conclusion que el
formato de archivo al que se tendria acceso como respuesta del chatbot es PDF, por razones de

integridad de informacion de los documentos.

Brandzaeg Folstad (2017) realiz6 un estudio, un cuestionario en linea a usuarios de chatbot del

por qué las personas usan Chatbots en EE.UU.

Esta investigacion se realizo a 146 usuarios de 16 a 55 afios de los EE.UU. obteniendo
un factor muy frecuente entre las respuestas de “productividad”, mencionando que el asistente
virtual genera respuestas oportunas y eficientes. También dieron a conocer que el hecho de
interactuar con un fendbmeno muy novedoso lo hace muy entretenido, ya que esto genera
factores sociales y curiosidades sobre su funcionamiento. Estos resultados pueden ayudar a
desarrollar futuros asistentes virtuales mejorando las experiencias de interaccion entre el
usuario y el chatbot. Por lo que se sugieren disefios que reflejen distintas motivaciones a los

clientes.
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Ranoliya, N. Raghuwanshi and S. Singh, (2017) realizaron un estudio sobre "Chatbot
para preguntas frecuentes relacionadas con la universidad,” presentado en la Conferencia
Internacional sobre Avances en Informatica (ICACCI) — India.

Mencionan que el chatbot esta disefiado para completar multiples de tares, desde
responder preguntas, obtener instrucciones de manejo, etc. Y que se ha vuelto muy popular en
grupos empresariales, ya que uno de los beneficios mas importantes es reducir el costo de
servicio al cliente la posibilidad de manejar multiples usuarios al mismo tiempo. Sin embargo,
para que el chatbot realice muchas tareas es necesario proporcionar un buen disefio, para ello,
en el estudio se proporciona un disefio que es capaz de dar respuestas precisas utilizando el
lenguaje de marcado de inteligencia artificial (AIML) y analisis sistematico latente (LSA), de
manera de sintesis mencionan que cualquier universidad puede utilizar ese chatbot para

resolver preguntas frecuentes a estudiantes de manera interactiva.

Asbjorn Folstad, et al., (2018). En su estudio Chatbots for Social Good, extendido de la

Conferencia CHI 2018 sobre factores humanos en los sistemas informaticos - New York.

Mencionan que el uso de chatbots son cada vez mas importante, ya que proporciona un medio
muy novedoso para los clientes ya que pueden interactuar directamente con los proveedores de
servicios, y uno de las caracteristicas por la que son llamativos los chatbots es la accesibilidad
y disponibilidad. Ademas, en este estudio se toco posibles beneficios sociales y las interfaces

del usuario.
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2.3. Definiciones conceptuales

Chatbot: Programa informatico capaz de reconocer el lenguaje natural utilizado por el
usuario permitiendo establecer una conversacion para responder preguntas, hacer
recomendaciones o realizar acciones solicitadas.

IA: Simulacion de procesos de inteligencia humana por parte de maquinas, especialmente
sistemas informaticos. Incluyendo el aprendizaje, el razonamiento y la autocorreccion.

Optimizacion: Referencia a buscar la mejor manera de realizar una actividad
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CAPITULO I11: DESARROLLO DEL PROYECTO

2.4. Arquitectura empresarial

Mapa de procesos de la universidad Cientifica del Sur

E. Procesos Estratégicos

E3. Desarrollo, s E6. Gestion del
£1, Gestién £2. Gestién de Internacionalizac E4. Gestiénde la 5. Gestién Gobierno
Estratégicay Imagen i6n y Relaciones Calidad Comercial Institucional
Presupuesto Institucional Institucionales nstitucional
P. Procesos Principales: Formacion Integral
wy
~
b — P1. Ensefianza — Aprendizaje
2 o
= =
Lt P12 Geaiony Patlede puameamiens ristogrode 2
'g =Currl'::ulu s s Académica jacaddteie ETTTELD =
« =
o P2. Investigacién,. desarrollo e innovacién (I+D+i) —
g g
iz i P2.3 i6 P
‘ED P2.1 Gestién de P2.2 Promocién de la T"L";;::::L?:v P2.4 Integridad Cientifica =
igacio Vigilancia =
3 Proyectos Investigacion Tecnolégica yVvigl 8
@ P3. R bilidad Social Uni @
- =]
L P3.1 Vinculacién con la Formacién ~S
L] T P3.2 Participacién Social P2.3 Sostenibilidad Ambiental =
b = 1 e Investigacion 3
Las] -.‘E
2 Z
—
@ T
3 Pa. Servicios de Apoyo ala formacién <y
= P4.6
P4.2 Registrosy - P4.5 Bienestar Empleabilidady P4.7 Grados y
LR AT Programaciones FEDEEE e Universitario Seguimiento a Titulos
Egresados

A. Procesos de Soporte Institucional

" \
A3. Gestién de la A.7 Gestién de

1 I
Al. Gestién del A2. Gestién de Tecnologiae Ad. Gestién de AS. Gestién de A6. Gestién de : Auditorias t
Talento Humano Finanzas e Sny Legal # o es \ Intarnas !
Procesos (TI&P) 4 i
Elaborado Revisado Aprobado
Especialista del Sistema de Gestion de la Calidad Direccion General de Gestién de la Calidad Vicepresidencia

Figura 2: Mapa de procesos de la universidad Cientifica del Sur

Fuente: Universidad Cientifica del Sur
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Figura 3 Proceso principal de la investigacion

Fuente: Universidad Cientifica del Sur

Cuadro de priorizacién

Procesos SW |D |T [IS |Total
s Gestion de proyectos 8| 8 8| 8 32
Investigacion, — N - .
Promocion de la investigacion 7| 8| 7| 7 29
desarrollo e — - —
. L. Innovacién y transferencia tecnoldgica 7] 8| 8| 7 30
innovaciéon
Integridad cientifica y vigilancia 8| 7| 6| 7 28|
Responsabilidad [Vinculacién con la formacién e investigacion 8| 8 8| 7 31
social Participacion social 8| 7| 7| 7 29
Procesos universitaria [Sostenibilidad ambiental 9| 8| 10| 6 33
principales Admision 8| 8 6| 7 29
Registro y programacion 8| 8 7| 8 31
Servicios de SAED 71 9 9] 9 34
apoyo ala Biblioteca 71 7 71 9 30
formacion Bienestar universitario 7] 8 7|1 8 30
Empleabilidad y seguimiento a egresados 71 71 7| 7 28
Grados y titulos 7| 8| 7| 8 30,
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Tabla 1: Matriz de priorizacion de mapa de procesos de la UCSUR

Fuente: Elaboracion propia

Sw: Es el estado de madurez del software que se utiliza en cada proceso de la organizacion.

D: Es el nivel de informacién que la organizacién maneja en cada proceso dentro de la

organizacion

T: Es el indicador en afios que muestra el tiempo de productividad de los procesos dentro la

empresa.

IS: Es el grado de impacto del proceso dentro de la organizacion en relacion con los clientes,

es decir, el impacto sobre los estudiantes.

De acuerdo a la matriz de priorizacion, podemos evaluar a los procesos de la organizacion
que tiene vinculacion con el centro de atencion de SAED, en el cual podemos apreciar que es uno de
los procesos mas importantes, ya que tiene un alto impacto en la relacion directa con el cliente final
que es el estudiante, ademas, con los resultados de una encuesta previa realizada a 60 estudiantes
sobre el grado de satisfaccion de atencion recibida, se supo que mas del 51% no se encuentra
completamente satisfecho con el servicio y que el 43% de los encuestados valoran el tiempo de
espera, seguido de un 33% quienes mencionan sobre un inadecuado servicio de parte del personal de
SAED. Por estas razones, esta investigacion se enfoca en brindar una herramienta de ayuda al centro

de atencion SAED para mejorar la calidad de servicio. Ver anexos 1y 2.

2.4.1. Arquitectura de Informacién (Datos)

La arquitectura de la informacidn detalla la estructura de la informacion, los cuales estaran en

la estructura de datos fisicos y l6gicos.
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2.4.1.1. Dfd nivel 0 del proceso en cuestion

Admision
Datos
A
Clienh < Datos
ente Sistema de atencion al ~
cliente, SAED Datos
Gestion de
finanzas

Figura 4 DFD nivel 0 del proceso atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia

2.4.1.2. Disefo fisico

Para detallar la base de datos de la investigacion se utilizé 8 tablas; usuario, carrera, facultad,

factura, detalle, servicio, categoria, formato.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Modelo de datos fisicos

Usuario Factura —
Detalle Servicio
PK | IdUsuario: Integer PK | IdFactura: Integer
PK | ldDetalle: Integer PK | ldServicio: Integer
Mombres: Varchar(30) -._\—K FK | IdUsuario: Integer
FK | IdServicio: Integer Pt + Nombre: Varchar(30) Formato
Apellidos: Varchar(30) Fecha: Datetime
Precio: Decimal Precio: Decimal PK | IdFermatoarchive: Integer
email: Varchar(30) FK | IdDetalle: Integer
FK | ldCategoria: Integer . .
DNI: Varchar(g) Nombre: Varchar(30)
Codigo de estudiante: Varchar(9) FK | IdFormatoarchivo: Integer
¥
FK | IdCarrera: Integer
Categoria
& PK | ldCategoria: Integer
Carrera
Facultad Ny
PK | ldCarrera: Integer Nombre: Varchar(30)
PK | IdFacultad: Integer ”
Descripeidn: Varchar(60
Mombre: Varchar(30) P 60)
Nombre: Varchar(30)
FI |dFacultad: Integer

=

Figura 5 Modelo de datos fisicos

Fuente: Elaboracién propia

e USUARIO (IdUsuario, Nombres, Apellidos, email, DNI, Teléfono, CodigoEstudiante,
IdCarrera)
PK: IdUsuario
FK: IdCarrera > CARRERA (IdCarrera)
e CARRERA (IdCarrera, nombre, IdFacultad)
PK: IdCarrera
FK: IdFacultad > FACULTAD (IdFacultad)
e FACULTAD (IdFacultad, nombre)

PK: IdFacultad

e FACTURA (IdFactura, IdUsuario, fecha, IdDetalle)
PK: IdFactura

FK: IdDetalle > DETALLE (IdDetalle)
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FK: IdUsuario - USUARIO (IdUsuario)

e DETALLE (IdDetalle, IdFactura, IdServicio, precio)
PK: IdDetalle
FK: IdServicio - SERVICIO (lIdServicio)

e SERVICIO (IdServicio, nombre, precio, IdCategoria, IdFormato)
PK: IdServicio
FK: ldCategoria > CATEGORIA (IdCategoria)
FK: IdFormato - FORMATO (IdFormato)

e CATEGORIA (ldCategoria, nombre, descripcion)
PK: IdCategoria

e FORMATO (ldFormato, nombre)

PK: IdFormato

2.4.1.3. Disefio logico
Para mostrar la estructura de datos l6gicos, se utiliza una base de datos relacional,
el cual cuenta con tablas relacionadas entre ellas mostrando una interfaz mejor entendible

para el usuario.
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Modelo de datos l6gicos

Usuario Factura =
Detalle Servicio Formato
PK | ldUsuario PK | ldFactura
PK | ldDetalle PK | ldServicio PK | ldFormatoarchivo
Nombres i_\KFI( |dUsuario e J
FK | IdServicio Nombre Nombre
Apellidos Fecha
Precio Precio )
email FK | ldDetalle Tipo
FK | ldCategoria
DNI
Cbdigo de estudiante FK | IdFormatoarchive
T
FK [ ldCarrera
Categoria
iy
PK | ldCategoria
Carrera aLatenona
Facultad
PK | IdCarrera Nombre
PK | IdFacultad Descripcion
Mombre serp
Nombre
FK | IdFacuttad

Figura 6 Modelo de datos légicos

Fuente: Elaboracién propia

2.4.2. Arquitectura de Negocios (Procesos)

24.2.1. Mision

Formamos, mediante una propuesta educativa humanista y cientifica, profesionales
lideres, capaces de participar armonicamente en la creacion de riqueza moral y econémica, y
comprometidos con la creacion de conocimiento y el desarrollo humano de nuestra sociedad

(Universidad Cientifica del Sur, 2019).

24.2.2. \Vision

Nuestra universidad aspira a ser reconocida como una de las mas importantes del Per(
gracias a su alta calidad de ensefianza, a su moderna infraestructura, a la excelencia de sus
egresados Yy al nivel de sus intercambios internacionales. Una institucion caracterizada por la
innovacion, vocacion social y compromiso con el desarrollo humano y social (Universidad

Cientifica del Sur, 2019).
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Direccion general
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Figura 7 Organigrama de la universidad Cientifica del Sur

Fuente: Elaboracion propia

2423. Asls

Es el proceso actual del centro de atencién de la universidad Cientifica del Sur, el cual
tiene hasta la fecha inconformidades por parte de los estudiantes. En el actual proceso
intervienen 3 actores, el cliente, personal de SAED Yy el personal de Cajas, donde se realiza un
total de 15 tareas. Se tomd en cuenta el salario estandar tanto del sector privado y publico
publicado por el diario Gestion, que, hasta el 2018, el sector privado alcanzo a incrementar
hasta S/. 2350 el salario promedio, tomando esta referencia y los dias de labor del personal de
SAED de la universidad Cientifica del Sur, podemos deducir que, el costo por personal diario
es de S/. 98.00, ademas, considerando que se requiere a dos personas en el proceso, tanto para
la atencion en SAED y otro en caja, esta suma llega hasta S/. 196.00 diarios, tal como se

muestra en la tabla 2.
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Proceso de atencidn al cliente en SAED en la UCSUR
N° Tareas Tiempo(min) [Costo(soles)
1|Ingresar a SAED 00:00| S/ -
2|Realizar consulta 01:00( S/ -
3[Resolver dudas sin solicitar documentos 02:00| S/ -
4[Solicitar tipo de tramite 00:15( S/ -
5[Indicar al estudiante un pago previo en caja 00:15| S/ 98.00
6|Estudiante realiza pago 10:00| S/ -
7|Registro de pago 00:10| S/ 98.00
8|Entregar comprobante de pago al estudiante 02:00| S/ 1.00
9|Solicitar recojo de documento 00:30( S/ -
10|Entregar comprobante de pago al personal 00:10| S/ -
11|Identificar documento en oficina 02:00( S/ -
12|Solicitar firma del estudiante 00:05| S/ -
13|(Realizar firma personal 00:10( S/ -
14|Entregar documento solicitado 00:20| S/ -
15|Estudiante se retira de SAED 00:10( S/ -
TOTAL 19:05( S/ 197.00

Tabla 2 Tabla de tiempos y costos ASIS de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se muestra el proceso actual de atencién al cliente, donde intervienen
el estudiante, el personal de SAED y el personal de Caja, donde la mayor cantidad de

actividades son manuales, tal como se muestra en la figura 7.
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Figura 8 Proceso de atencidn al cliente en SAED en la UCSUR

Fuente: Elaboracion propia

2424. ToBe

En el nuevo proceso de atencion al cliente proyectado en la universidad Cientifica del
Sur intervienen 2 actores, el cliente y el personal de Cajas, donde se realiza un total de 14
tareas, sin embargo, la mayoria de estas se podra realizar desde un dispositivo movil u

ordenador, y lo mejor de todo desde cualquier lugar.

Se tom0 en cuenta el salario estandar del sector privado publicado por el diario Gestion,
que, hasta el 2018, el sector alcanzé a incrementar hasta S/. 2350 el salario promedio, tomando

esta referencia y los dias de labor del personal de SAED de la universidad Cientifica del Sur
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podemos deducir que, el costo por personal diario es de S/. 98.00, tal como se muestra en la

tabla 3.
Proceso de atencidn al cliente mejorado en SAED en la UCSUR
N° [TAREAS Tiempo(min|Costo(soles)
1{Ingresar a la aplicacién 00:10| S/ -
2|Realizar consulta 00:15( S/ -
3[Resolver dudas generales 00:20| S/ -
4|Solicitar tramite 00:10| S/ -
5|Solicitar tipo de tramite 00:08| S/ -
6{Indicar un pago previo 00:05( S/ -
7|Realizar pago 10:00( S/  98.00
8|Entrega de comprobante de pago 00:15( S/ 1.00
9(Solicitar entrega de documento 00:10| S/ -
10|Solicitar niUmero de comprobante de pago 00:03| S/ -
11|Digitar numero de comprobante de pago 00:15( S/ -
12|Validar comprobante de pago 00:15( S/ -
13|Enviar documento solicitado por el usuario 00:05( S/ -
14|Salir de la aplicacion 00:05| S/ -
TOTAL 12:16( S/ 99.00

Tabla 3 Tabla de tiempos TO BE

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra el proceso mejorado, con la integracion aplicacion de un
asistente virtual, el cual ayudara a agilizar el proceso de atencion, ya que la gran parte de
consultas se realizaran mediante un chatbot sin la necesidad de acudir personalmente a las

instalaciones de SAED, tal como se muestra en la figura 8.
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Figura 9 Proceso de atencion al cliente en SAED en la UCSUR mejorado

Fuente: Elaboracién propia

2.4.3. Arquitectura de Aplicacién

2.4.3.1. Diagrama de casos de uso

A continuacion, se mostrara la descripcion de las actividades que se llevaran a cabo
para realizar el proceso de atencion al cliente, donde los actores son el cliente y el bot, tal como

se muestra en la figura 9.
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Figura 10 Caso de uso del sistema — chatbot
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Fuente: Elaboracién propia

A continuacidn, se mostrara a los procesos que tienen vinculacion directa con el proceso
en cuestion, en este caso estan el proceso de Registro y programacion, Admision, Bienestar

universitario, Biblioteca, Gestion de finanzas, tal como se muestra en la figura 10.

Relaciones con los procesos de negocio CORE de la organizacion
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programacion
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—
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Figura 11 Arquitectura de la aplicacion en relacion con otras areas dentro de la

organizacion

Fuente: Elaboracion propia

Arquitectura del chatbot

La arquitectura de un chatbot ha ido evolucionando con el pasar de los afios, es por ello
que el diagrama de descripcién también, dentro de esta arquitectura hay entidades que
participan tales como el usuario, proveedor, disefio experiencia de usuario y el integrador, de
esta manera el diagrama de la figura 11 trata de mostrar de manera general como es el

funcionamiento interno de un Chatbot.
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App Movil -Texto

-Voz

- Video

- Realidad Virtual
- Otros
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Figura 12 Arquitectura del chatbot

Fuente: Pat Cornejo
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A continuacion, se mostraran imagenes del prototipo del proyecto, estos daran un mayor
acercamiento a las funciones que tendria el chatbot, con los diferentes tipos de servicios y que

se realizan de manera presencial en SAED de la universidad Cientifica del Sur.

r 0952 AM l. o T I\
< 6 RAPISAED

virtual de la universidad
Cientifica del Sur Te ayudaré
a redlizar las consulioa que
necesites

Ingrese su
chdigo de estudionts

Hola soy RAPISAED asistente I

80000237

Escribe un meneaje

Figura 13 Interfaz de inicio del chatbot

Fuente: Elaboracion propia

1. Caso de uso del sistema Presentacion del Chatbot

2. Descripcién del caso de uso

Permite al chatbot presentarse ante el usuario sobre sus funcionalidades

3. Actor(es)
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Usuario y Chatbot

4. Pasos (Flujo de eventos)

Flujo basico

1. El usuario ingresa al asisten virtual mediante Messenger de Facebook

2. El bot emite un mensaje de bienvenida automéaticamente

3. Elbot solicita al usuario que ingrese el cddigo de estudiante para verificar datos
4. Usuario digita el cddigo de alumno

5. EIl usuario puede seleccionar las opciones de la parte inferior, los cuales se

redireccionan a la pagina de la universidad

Flujo alterno

1. Si el bote no valida la existencia del codigo del estudiante, emite un mensaje de
error de validacion
2. En caso el usuario no es un estudiante, puede seleccionar las opciones

emergentes de la parte inferior
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Figura 14 Interfaz de validacion del chatbot

Fuente: Elaboracion propia

1. Caso de uso del sistema Validacion de datos del estudiante

2. Descripcién del caso de uso

Permite al bot verificar que el usuario es un estudiante registrado en la universidad

3. Actor(es)

Usuario y Chatbot

4. Pasos (Flujo de eventos)

Flujo basico

1. Elusuario digita codigo de estudiante

2. El bot verifica el cddigo de estudiante en la base de datos de la universidad
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3. El bot emite un mensaje de confirmacién sobre los datos del usuario

Flujo alterno

1. Enel punto 2, en caso los datos del usuario no coinciden con la base de datos

de la universidad, el bot emite un mensaje de error
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\ \ carpic@ucientifica.edupe ) J

Figura 15 Interfaz con servicios del chatbot

Fuente: Elaboracion propia

1. Caso de uso del sistema Respuesta a consultas 1

2. Descripcion del caso de uso
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Permite al bot verificar que el usuario es un estudiante registrado en la universidad

3. Actor(es)

Usuario y Chatbot

4. Pasos (Flujo de eventos)

Flujo basico

1. El bot emite un listado con los servicios disponibles de la aplicacion
2. El usuario ingresa el nimero de consulta deseada

3. El bot solicita al usuario datos para realizar la solicitud.

4. El usuario ingresa informacion

5. El bot verifica en la base de datos y emite informacion detallada.

Flujo alterno

1. En el punto 2, en caso no sea valido el nimero solicitado, el bot emite un
mensaje volviendo a solicitar datos.
2. En el punto 4, en caso la informacion no sea clara, el bot emite un mensaje

solicitado nuevamente datos para la solicitud.
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Figura 16 Interfaz con entrada de datos del chatobt

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 17 Interfaz de validacion de comprobante de pago en el chatbot

Fuente: Elaboracién propia

1. Caso de uso del sistema Respuesta a consultas 2

2. Descripcion del caso de uso

Permite al usuario realizar solicitudes de constancias

3. Actor(es)

Usuario y Chatbot

4. Pasos (Flujo de eventos)

Flujo basico

1. El bot emite un listado con los servicios disponibles de la aplicacién y solicita
namero de opcion.

2. El usuario ingresa el nimero de consulta deseada
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3. El bot solicita el nivel de estudios

4. El usuario ingresa su ciclo de estudios deseado

5. El bot verifica en la base de datos solicita al usuario digitar el nimero de boleta
de pago

6. El usuario ingresa el nimero boleta de pago

7. El bot verifica en la base de datos

8. El bot emite el archivo descargable de la constancia solicitada y un mensaje de
agradecimiento.

9. EIl bot emite un mensaje cuestionando si el usuario tiene otra consulta

Flujo alterno

5. En el punto 2, en caso no sea valido el namero solicitado, el bot emite un
mensaje volviendo a solicitar datos.

6. En el punto 4, en caso la informacion no sea clara, el bot emite un mensaje
solicitado nuevamente datos para la solicitud.

7. Enel punto 7, en caso el nimero de boleta de pago no es correcto, el bot emite

un mensaje de error y solicita nuevamente el nimero d boleta de pago.
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Figura 18 Interfaz con servicios alternos del chatbot

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 19 Interfaz de entrega de documento digital en el chatbot

Fuente: Elaboracién propia

1. Caso de uso del sistema Respuesta a consultas 3

2. Descripcion del caso de uso

Permite al usuario realizar solicitudes de certificado, ingresando nimero de boleta de

pago.

3. Actor(es)

Usuario y Chatbot

4. Pasos (Flujo de eventos)

Flujo basico
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1. El bot emite un listado con los servicios disponibles de la aplicacién y solicita
namero de opcion.

2. El usuario ingresa el nimero servicio de la lista

3. El bot emite una lista de servicios de certificados

4. El usuario ingresa el nimero de servicio de la lista

5. El bot solicita el ciclo de estudio del usuario

6. El usuario ingresa el nimero de ciclo de estudio

7. El bot solicita el nimero de boleta de pago

8. El usuario ingresa el nimero de boleta de pago

9. EI bot verifica el comprobante de pago

10. El bot emite un mensaje de agradecimiento y el archivo de del certificado
descargable

11. El bot emite mensaje preguntando si tiene otra pregunta

Flujo alterno

1. En el punto 2, en caso no sea valido el nimero solicitado, el bot emite un
mensaje volviendo a solicitar datos.

2. En el punto 4, en caso no sea valido el nimero solicitado, el bot emite un
mensaje volviendo a solicitar datos.

3. En el punto 6, en caso la informacion no sea clara, el bot emite un mensaje
solicitado nuevamente datos para la solicitud.

4. Enel punto 9, en caso el nimero de boleta de pago no es correcto, el bot emite

un mensaje de error y solicita nuevamente el nimero d boleta de pago.
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A continuacion, se mostrara una vista de prueba del chatbot funcional en Messenger,
cabe sefialar que la interfaz es del administrador, y que la simulacion no fue con conexion a la

base de datos de la universidad.

11:51 B O« © 44 @

Mensajes de Ares .

& mobile.facebook.com
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105122_1570201728.pdf

4 de oct

IiJ3 audioclip-1570212705000-1718.mp4

4 de oct. - Enviado desde Messenger

Entonces, soy bueno hablando solo de nuestro
negocio. Otras cosas, no tan buenas. Si quiere

hablar con un agente humano, simplemente
escriba "ayuda humana”.

4 de oct.

Figura 20 Interfaz experimental del prototipo del chatbot

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4. Arquitectura Tecnoldgica
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Figura 21 Arquitectura tecnologica de un chatbot

Fuente: Chatcompose

El proyecto sobre el chatbot se diferencia por el uso de bases de datos de la informacion de la

universidad Cientifica del Sur del area de SAED.

La arquitectura de sistema cognitivo ayudara a mejorar el servicio en atencion, debido a que se
asemeja a la tecnologia que usa las buenas practicas de andlisis de datos, lo cual permitira

procesar datos para crear informacion y de esta manera conocimiento.

En esta seccion se determinara las herramientas tecnolégicas requeridas para la construccion

de la infraestructura, cabe sefialar que el area responsable de su desarrollo es el de TIC.
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Figura 22 Arquitectura tecnoldgica del proyecto

Fuente: Elaboracién propia

2.4.5. Factibilidad Econémica

La factibilidad del disefio e implementacion de un chatbot para la atencion al cliente es
positiva, ya que podra realizar tareas del asistente personal de SAED, esto se puede
asegura en la investigacion realizada por Barrios Salcedos sobre la automatizacion de un
call center a través de un chatbot, donde a partir del décimo mes de la implementacién,
se empieza a generar ahorros en el gasto de llamadas al call center, es decir el trabajo

realizado por el asistente.
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CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

3.1.Recursos

Actividades Ctoxmes |Mes Cto (S/.)
Recursos Humanos

Digitador S/ 100.00 3| S/ 300.00
Programador S/ 200.00 3|1 S/ 600.00
Viaticos y servicios

Luz S/ 60.00 3| S/ 180.00
Internet S/ 80.00 3|1 S/ 240.00
Plataforma de desarrollo S/ 240.00 3|1 S/ 720.00
Pasajes S/ 10.00 3]'S/ 30.00
Recursos materiales

Laptop S/ 2,500.00
Servidor de la aplicacidén web S/ 316.00 3]'S/ 948.00
Documentacién y material de oficina

(folder, CD, hojas, lapiceros, etc.) s/ 6.00 3ls/ 18.00
Alimentos S/ 200.00 3|1 S/ 600.00
Imprevistos S/ 100.00
Total S/1,212.00 S/ 6,236.00

Tabla 4: Presupuestos del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Cronograma de ejecucion

Siguiendo el diagrama de Gantt, el cronograma de actividades corresponde desde 31 de marzo
hasta 07 de diciembre del 2019. A continuacién, se detalla las acciones y el tiempo destinado

para su realizacion.
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Plan de tesis

Determinacion del problema
Planeamiento de la investigacion
Levantamiento de informacion
Revisidn y aprobacion del proyecto
Redaccion de plan de tesis
Establecer alcance, objetivosy
metodologia del proyecto
Elaboracion de disefio
Elaboracion de instrumentos
Redaccidn de informe de tesis
Reunion con expertos
Presentacion del informe final

Tabla 5: Cronograma de ejecucion

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En sintesis, el disefio de un chatbot ayudard a cubrir los objetivos planteados
inicialmente, los cuales son, determinar de qué manera influye el disefio de un chatbot para la
reduccion de tiempo de espera en gestion de solicitudes e incidentes en SAED la universidad
Cientifica del Sur, esto lo podemos evidenciar en la comparacion de tiempos en los BPM As
Is y To Be, donde se reduce considerablemente el tiempo de atencion de 19 minutos a 12

minutos.

Se determind las causas que influyen en el tiempo de espera en la gestion de solicitudes
en el area administrativo SAED, segun los resultados de la encuesta, un 58% opina sobre el
inadecuado servicio del personal de SAED seguido por un 25% que dice que se debe a la falta

de oficinas.

Se lleg6 a concluir a partir de las respuestas de los encuestados, una lista de tipos de
solicitudes al que estaria enfocado el disefio del chatbot, entre los mas comunes esta tramite de
constancias, consultas sobre horarios de profesores, tramites de estudiantes para constancia de
egreso, entre otros, y de acuerdo a una reunion con uno de los coordinadores de la facultad de
ciencias empresariales se concluy6 que el formato de archivos descargable al que esta dirigido
el disefio de un chatbot es Unicamente PDF, por razones de seguridad, integridad y

manipulacion de informacion que se manejara por este medio.
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4.2. Recomendaciones

Este estudio es una buena alternativa para la organizacion ayudando a mejorar los
tiempos de atencion al cliente, reducir costos y mejorando la experiencia de servicio al
consumidor, el chatbot esta siendo una herramienta muy utilizada por la empresas en los
ultimos afo, debido a que ayuda a tener un servicio disponible todo el tiempo, de esta manera
es recomendable que otras areas apliquen esta herramienta, por ejemplo, para estudiantes de
CPE, ya que existen quejas de que no tienen un asesoramiento personalizado sobre los

requisitos de egreso.

Mantener una constante comunicacién con los estudiantes para saber sobre su calificacion de

servicio.
Realizar estudios sobre como optimizar los tiempos en atencion al consumidor.

Incentivar la investigacion de las nuevas tecnologias y dar la oportunidad a los estudiantes

implementar en la universidad.

Crear un repositorio de investigaciones de temas tecnoldgicos en la universidad para que sen

de utilidad para futuras investigaciones
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta sobre el grado de satisfaccion de servicio en SAED de la universidad
Cientifica del Sur

Grado de satisfaccion de servicio

M Extremadamente
satisfecho/a

B Muy satisfecho/a
Algo satisfecho/a

m No tan satisfecho/a

W Nada satisfecho/a

Anexo 1 Pregunta sobre el grado de satisfaccion de servicio en SAED

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 2. Encuesta sobre ;Qué es lo que no te gusta de SAED?

¢Qué es lo que no te gusta de SAED?

H Tiempo de espera
M Instalaciones
| Inadecuado servicio del
personal administrativo

Pocas oficinas

W Otras

Anexo 2 ¢Qué es lo que no te gusta de SAED?

Fuente: Elaboracion propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

éCrees que la implementacion de un Asistente Virtual es
una buena alternativa de mejora de servicio?

B Extremadamente de acuerdo

B Muy de acuerdo

B Medianamente de acuerdo
En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Anexo 3 ¢ Crees que la implementacion de un Asistente Virtual es una buena alternativa de
mejora de servicio?

Fuente: Elaboracion propia

¢ Crees que la implementaciénde un
Asistente Virtual es una buena
alternativa de mejora de servicio?

m Muy de acuerdo
® Medianamente de acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Anexo 4 ¢ Crees que la implementacidn de un Asistente Virtual es una buena alternativa de
mejor de servicio?

Fuente: Elaboracion propia
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¢A qué crees que se debe el proceso
lento en atencion al cliente?

B Instalaciones
M Inadecuado servicio del
personal administrativo

m Pocas oficinas

Otras

Anexo 5 ¢ A qué crees que se debe el proceso lento en atencion al cliente?

Fuente: Elaboracion propia

Valoracion del diserio del
chatbot

B Muy satisfecho
| Satisfecho
® Insatisfecho

Muy insatisfecho

Anexo 6 Valoracion del disefio del chatbot

Fuente: Elaboracion propia
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Calificacion del grado de
utilidad que tendria el chatbot

N Muy (il
m Util
m Algo util

Nada util

Anexo 7 Grado de utilidad que tendria el chatbot

Fuente: Elaboracion propia

éCrees que ayudara a mejorar la
calidad de servicio en la UCSUR?

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
M En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Anexo 8 ¢, Crees que el chatbot ayudara a mejorar la calidad de servicio en la UCSUR?

Fuente: Elaboracion propia
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Problema General

1. ¢De qué manera influye el
disefio de un asistente virtual
para la reduccion de tiempo de
espera en  gestion  de
solicitudes e incidentes del
area administrativo en la
universidad cientifica del sur?

1. De qué manera influye el
disefio de un asistente virtual en
la reduccion de tiempo de
espera en gestion de solicitudes
e incidentes del area
administrativo en la universidad
Cientifica del Sur.

1. El disefio de un asistente
virtual influira de manera
positiva en el tiempo de
atencion del area
administrativo en la
universidad Cientifica del Sur.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1. ¢Cuales son las causas que
influyen en el tiempo de
espera en  gestion  de
solicitudes e incidentes del
area administrativo en la
universidad Cientifica del
Sur?

2. ¢A qué tipos de solicitudes
estaria dirigido el disefio de un
chatbot para la reduccion de
tiempo de espera en gestién de
solicitudes e incidentes del
area administrativo en la
universidad Cientifica del
Sur?

1. Determinar las causas que
influyen en el tiempo de espera
en gestion de solicitudes e
incidentes del area
administrativo en la universidad
Cientifica del Sur.

2. Conocer a qué tipo de
solicitudes estd dirigido el
disefio de un chatbot para la
reduccién de tiempo de espera
en gestion de solicitudes e
incidentes del area
administrativo en la universidad
Cientifica del Sur.

1. Entendimiento de las causas
que influyen en el tiempo de
espera en  gestion  de
solicitudes e incidentes del
area administrativo en la
universidad Cientifica del Sur.

2. El conocimiento de tipos de
solicitudes al que esté dirigido
el disefio de un chatbot para la
reduccién de tiempo de espera
en gestion de solicitudes e
incidentes del area
administrativo en la
universidad Cientifica del Sur.

Independiente

1. Disefio de un
asistente virtual

Dimensiones

e Tiempo
e Calidad de
respuesta

Dependiente

1. Tiempo de
espera en
gestion de
solicitudes e
incidentes

Dimensiones

e Buena
e Media
e Baja

Poblacion y muestra

Tipo de
investigacion

-Nivel explorativo

Técnicas e
instrumentos

- Encuestas

Poblacion

- Estudiantes de la
universidad
Cientifica del Sur

Muestra

- 40 Estudiantes
de la universidad
Cientifica del Sur

Anexo 9 Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion propia
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Algao satisfechola
Algo satisfechola
Algao satisfechola
Ma tan satisfechola
Algao satisfechola
Mada satisfechala
Mo tan satistechola
Algo satistechola
Mo tan satistechola
Algo satistechola
ada satisfechola
Mada satisfechala
flgo satisfechola
Ma tan satistechala
Algo satisfechola
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Tiempo de ezperaiin: Muy de acuerdo Mezsenger
Inadecuadao servicio Muy de acuerda ‘Whatsfpp
Inadecuzada servicio Extremadaments de WhatsApp
Basicamente todo; Ti Extremadamente de Wwhatsfpp
Atencidn al alumno; 1 Medianamente de ac WhatsApp
Tiempo de espera;In. Extremadamente de Whatsfpp
Inadecusda servicia Extremadamente de Whatsfpp
Muy de acuerda ‘Whatsfpp
Muy de acusrda ‘Whatsfpp
Extremadamente de WhatsfApp

Tiempo de espera;
Pocas oficinas;
Tiempo de espera;

Tiempo de espera;  Muy de acuerda ‘Whatsfpp
Tiempo de ezperain: Muy de acuerdo ‘wWhatsfpp
Tiempode espera;  Endesacuerdo Messenger
Tiempo de ezpera; Muy de acuerdo ‘wWhatsfpp

Tiempo de espera; Pt Extremadamente de ‘Whatsfpp
Tiempo de ezpera; Mediznamente de ac Whatsfpp
Tiempo de espera;In. Totalmente en desac ‘Whatsfpp
Inadecuada servicio Muy de acusrda ‘wWhatsfpp
Pocas oficinas; Medianamente de ac WhatsfApp
Pocas oficinas; Muy de scuerda ‘wWhatsfpp
Tiempo de espera;n. Muy de acuerda Messenger
Tiempo de ezperacin. Totalmente endezac Whats8pp
Tiempo de espera; Pt Muy de acuerda ‘Whatsfpp
Inadecuado zevicio Medianamente de ac Whatsfpp
Extremadamente de whatsfpp
Tiempo de ezpera;  Muy de acusrda ‘Whatsfpp
Inadecuada servicio Medianamente de ac WhatsApp
Tiempo de espera;in. Muy de acuerda ‘whatsfpp
Tiempo de esperailn. Medianamente de ac Whatsfpp
Tiempo de espera;  Muy de acuerda ‘Whatsfpp
Tiempo de espera;n. En dezacuerda ‘Whatsfpp
Inadecuado servicio Medianamente de ac Whatsfpp
Tiempo de ezpera; Medianamente de ac Whatsfpp
Inadecuado servicio Endesacuerdo ‘whatsfpp
Tiempo de ezpera; Extremadaments de Whats8pp
Tiempo de espera;In: Extremadamente de  ‘Whatsfpp
Tiempo de ezperaiin. Medianamente de ac Whats8pp

Tiempo de espera;

Tiempo de espera;In. Muy de acuerda \what=App
Inadecuada servicio Muy de acusrda ‘Whatsfpp
Inadecuadao servicio Muy de acuerda ‘wWhatsfpp
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Extremadamente de Salicitudes de const. Servicios Brez
Medianamente de ac Respuestainmediat: Tramites no tengoidea:|
Extremadamente de Brindae azezoria. re Justificacion de Inazi Saed virual
Extremadamente de Realizar tramites y pc Tramites wquejas  Edith
Medianamente de ac Consultas v dudas  Paraconsultar horari ASISTEC
Extremadamente de Metamente consulta; Consultas Asiste Cientifica

Extremadaments de Azistencia técnica e Matricula Saed virtual

Muy de acuerda Tramites v consultas Consultas UESURRAR
Muy de acusrda aYUDAR COMSULTAS A UDA VIRTUAL
Muy de acuerda Consulta y ayuda par Tramites RAPISAED

Gestidn de atencidn Tramites o recojo de Grace

Muy de acuerda Mazajes Preguntar donde est 5 creativo
Medianamente de ac Mose Todo Fast asistant
Medianamente de ac VWer tu constancias ¢ Fecuperacidn de clz Uzsurvirtual
Estremadamente de Absolver cualquier di Consultas o dudas sc Adriana
Medianamente de ac & & &

Oue te ayude hacer ! Tramites de documer Saed tramite
Tramites SAED UCSUR
que nos ayude de m: tramites y cosas perc cienti

Muy de acuesrda Opcidn de consultas Para saber donde es Dudas virtuales
Muy de acuerda Procedimientas adm Heorario de profesore: Asistente SAED
Tatalmente en desac Mo me parece una by Retiro de cursas, sali Ninguno

Muy de acuerda Qe el sistema no se Tramites u preguntas () &) &) 100tfica
Medianamente de ac Que searespetuasa Pararealizar pagos u azistente

Muy de acuerda Guia para el estudiar Consultas, Tramites, Travis

Muy de acusrda Respusstas a pregur Informacidn de dond Cluick
Endesacuerdo LICSUR
Extremadamente de Tramites administratic Tramites administratic Arturito
Respuestainmediat: Problemas concon c EONA

Er furcién de atenci Para preguntar si vier Hola cientifica!

Muy de acuerda

Endesacuerdo
Medizanaments de ac Tramites
Muy de acuerda

Caonsultaz Cansulta s

Muy de acuerda
Muy de acuerda

Medianaments de ac Tramites sincoste Consultas Carina
Medianamente de ac Sugerencias o queja Tramites Saed

Muy de acusrda Académico fAcadémico coma oo Te ayudamos+
Endesacuerdo MNinguni Quejas Fallet

Extremadamente de El proparcionar inforr Para salicitar informa OISCH (digital science.
Muy de acuerdo Instagram Paratemas de los cu SAED
Medianaments de ac Tramites de matricul: Tramitez de matricul: Asistente SAED

Muy de acuerda Realizar tramites, acc Tramite de camet un Cientibat
Endesacuerdo Seaeficiente Salicitudes, consultz Lukitas

Muy de acuerda resolucian a consult: tramites nose
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Ingrese su cadigo de estudiante
= hor motivos de sustento de investigooion de fesic o2 requiiere eshe doto. Toda informecidn sera
confiden cim[*™*

|W

Interfaz 1. - Prasentacion del giathnt - Verificacion de codigo de estudiants.

Interfaz 2. - Lista 1 de servicios propusestos. - El estudiante podra ssleccionar ingresando al
nimers de senicio. - Bl ghathgt muestra |a informacion solicitada.

|

Interfaz 3. - Lista secundaria de la opcidn 2 (Solicitud de constancias) de la lista 1. - Se ingrasa «l
cicho para el documento solicitado.

Interfaz 4. - Validacian de nimero de boleta de ge page. - ghathat valida el nimera boleta. - El
asistante virtual genera el archive (constancia) descargakble solicitado. ***E| pago sera prasencial
y agui se coloca el nimero de boleta de pago*™®

Califique el disafia del ghathat
Muy satisfecho

Satisfecha

-

Insatisfecho

-

Muy insatisfecho

Califiqua el grado de wtilidad que tendria =l ghathat

Kury il
Clril
© Algo atil
© Mada qtil

iCreas que ayudara a mejorar |a calidad de servicio en la UCSUR?
Totalmente de aouerda

De acuerdo

-

En desacuerdo

-

Totalmente en desacuerdo

;D qué color | gustar(a gue fussen las interfaces del ghatkt?

10
iTiene alguna sugerencia?

Anexo 12 Encuesta después del disefio

Fuente: Elaboracion propia
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1208113 21.56:45 121813 2153:07 anonymaous 18000023? Muy satisfecha
120813 22:13.21 121813 22: 2120 anonymaous ME0000657 Satisfecha
1288222113 120813 22:22:22 anonymous 80000436 Satisfechs
120813 22:21:.04 120813 22:26:43 anonymous ME00004aE Muy satisfecha
120813 22:28: 14 121813 22:23:13 anonymous Ma0000z23z2 Satisfecha
121813 22:28:33 120813 22:32:23 anonymous M00030508 Muy s atizfechs
121813 22. 3755 1208M1322:35:52 anonymous 00030647 Muy s atisfecha
121813 22:.47:09 120813 22:50:03 anonymaous ME0000330 Satisfecha
121813 22:43:44 121813 22:50:538 anonymous M00037533 Satisfecha
121813 22:50:47 120813 22:53:50 anonymous Ma0000404 Satisfecha
121813 22:45:45 120813 23:16:01 anonymous Me00002a7 Muy s atisfecho
120813 23:15:02 121813 23:16:50 anorwmous M80000425 Satisfecha
120819 231421 1208113 231710 anonymous MB0000650 Satisfecha
1208013 23:16:03 121813231738 anonymous ME0000226 Muy satisfecho
1218113 23:30: 11 1218113 23:531.55 anorymous F0002z2 401 Satisfecha
121813233528 121813 23:41.08 anonymous ME0000233 Inz atisfecha
120913 0:40:23 120313 10:42: 35 anonymous ME0000266 Satisfecha
121313 3:50:30 121313 3:52:48 anorwmous FE0000438 Satisfecha
121313 11:30: 1 120913 11:538:42 anonymous ME00031s Satisfecha
120913 14146 1209113114504 anonymous M80000305 Satisfecha
121313 12:51: 14 12/31312:52: 41 anonymous Se0000z17 Satisfecha
1219113 14:55:54 121313 15:00:02  anonymaous Fo00z0Ez Satisfecha
121013 22.32:42 121019 22:35%: 1 anonymous 0031053 Satisfecha
FZH0M3 222518 12H0M322:45:07 anonumous FE0000516 Muy satisfecha
121113 11:10:42 1211113 711:13:10 anonymous Ma0000413 Satisfecha
12NN 111133 213111530 anonymous 50000480 Satisfecha
12815710 12MNS 113511 anonumous FO00&400S Muy satisfecha
12MNS 1153755 1213 11:33:00 anonymous Fo00zz2 7Y Muy satisfecha
123 113815 123 1142:23 anonymous M8339773 Satisfecha
128 1145:235 12MM31146: 27 anonumous FO00z3452 Satisfecha
120119 11:46:33 12113 11:52:33 anonymous FO00SE 113 Satisfecha
2113 11.58:.04 123115538 anonymous M80000353 Satisfecho
120118 12:17:04 12MN312: 20002 anonymaous F000SE250 Satisfecha
12M1M9312:53:26 12111113 12:54:12 anonymous MO003vEZS Satisfecha
121113 12:56:52 1213 12:57.56 anonymous M00028533 Satisfecha
121115125114 12113 13: 1100 anonymous Fo00z3aTe Satisfecha
12119 14:23: 21 121113 14 33:56 anonymous ] Inz atisfecha

I'\"Iuy itil
[
il
Ty il
(il
Ty il
Ty il
Chil
Ll
Ll
Ty il
My il
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Ll
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hd. Interfaz 46 Califique el difld Califique el gr-id - - !

Totalmente de acuer Celeste

De acuerdo Azl

De acusrdo Azul o celeste con bl Tratar de hacerls con dibujos interactivos

Tatalmente de acuer Azl Sieri & importante agregar la solicitud de constancia de carta de presentacion es muy Util ps
Oue debe de ser rapido v eficaz

Interfaz amigable.

Todo perfecta

De acuerdo Azl
Tatalmente de acuesr Azul
Totalmente de acuer Azul

Azl yblanco
De acuerda Azul
Tatalmente de acusr Turquesa Mo

Totalmente de acuer Verde

Totalmente de acuer Colores que tienen el logotipo de la universidad

Solo que las respuestas no se agan esperar demasiada

De acuerdo

Tatalmente de acusr Azul
Totalmente de acuer Azul
De acuerda Azul
De acuerda Azul clara Sieria genial agregar actividades, bolsa de trabajas v los semicios de transparte.
Totalmente de acuer Celeste connegro Deberia de serimplementadao lo antes posible.

Totalmente de acuer Blancow azul El archive que te exporte el chatbot que 23 =n POF

De acuerda Colores significativa: Las opciones que propones zon documentos que necesitan ser validados, quiere decir g

De acuerdo Celeste

En dezacuerda Gris

En desacuerda azul no
De acuerdo Azl Mo

Totalmente de acuer Celeste Qe 2l app notifique alguna noticia o acontecimienta de la universidad. en caso de deuda
De acuerda Turquesa Mo
Totalmente de acuer Azul

Totalmente de acuer Azules

De acuerda Azul Mo
De acuerda Azul como la de la cic El empate, crea que debe ser un animal va sea AVE o un anfibio pero dizefiando
De acuerda Celeste

De acuerda Azul, debida a que pr Tener cuidado en exponer informacian, me refierc a que sisolo se va preguntar u recibir inf
De acuerdo Azul Mo

De acuerda Verde o azul Cémo salucionaran la parte de reclamos?
De acuerda Azul Mo

De acuerda Azulayblanco

De acuerda Blanca

De acuerdo De los colores de la v GQue sea mas amigable el icono.

Anexo 13 Resultados de la encuesta después del disefio

Fuente: Elaboracién propia
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