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RESUMEN.

Ln inveatigacién actual 0o enfoca on analizar cmo la incorporacion do un Chatbat
Impulsado por Intaligoncia Artiflal infiur on ta mojora dol clstoma do atencion ol
clionto (nolpdosk) on ol Goblorno Roglonal do Loreto. Este avance tieno como
objotivo principal optimizar o adminiatracion da la solicitudos y oventos, a quo
resultari en una atencion al usuario més eficiente, la automatizacion do procosos
y un aumento genoral on la eficacia dol dervicio.

Parn llavar a cabo esto estudio, 5o emploaré un enfoquo oxporimantal con un
disofo cunntitativo, Se saleccionuré una muestea do 63 unuarion da un tolal do
1000 usuarios disponiblos, utiizando un muostroo probabllistico calculado con un
margen do arror dol 5%.

Antos do la Implementacion del Chatbot, sa roalizé un andlisis oxhaustivo do la
situaclén actual del sistema helpdesk on el Gobiorno Regional do Loreto, que
Incluyd unn ovaluacién dol nivel do sntistaccién do los 88 usuarion ancuestados.
Los resultados pro obtonidos en el prucesamiento estadistico, brida un resultado
pro do 48,63, proporcionando una vigién clara do las doficienclas on el sisloma.

La propuesta conaiste en la implementacién del Chatbot & través de la platatorma
o menaujoria instantines WhatsApp. Tran st Implamantacién, sa observa una
mojora significativa on la satistaccion do los usuarios, Los rosultados post
oblonkios en ol procesamiento eatadiatico, brinda un reaultado 63,12, presontado
un Insromonto significativo, So rosalia an osta aaso qua la signiicancin pormitd
dofin® 1 acoptacién do la hipblasis plantoada. Estos halazgos rospaldan la idea
de quo of Chaibot ha lenido un Impacto positivo en la gostién de incidentos y
roquisitos do los usuorios.

En resumen, ooto estudio destaca los cambios positivos y o6 beneficios que ha
oportado la Implemontacion del Ghatoot en ol Goblerno Rogional do Loreo, con
un enfoquo on la optimizacion do la atencion al clionte y la eficiencia on la gestion
do solictudon y aventos.
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RESUMEN

La investigacion actual se enfoco en analizar como la incorporacion de un
Chatbot impulsado por Inteligencia Atrtificial influyé en la mejora del sistema
de atencion al cliente (helpdesk) en el Gobierno Regional de Loreto. El
proyecto tuvo como objetivo principal optimizar la administracion de las
solicitudes y eventos, lo que resultara en una atencion al usuario mas
eficiente, la automatizacion de procesos y un aumento general en la eficacia

del servicio.

Para llevar a cabo este estudio, se emple6 un enfoque de tipo pre
experimental con un disefio cuantitativo. Se seleccion6 una muestra de 68
usuarios de un total de 1000 usuarios disponibles, utilizando un muestreo
probabilistico calculado con un margen de error del 5%. Antes de la
implementacion del Chatbot, se realiz6 un andlisis exhaustivo de la situacion
actual del sistema helpdesk en el Gobierno Regional de Loreto, que incluy6
una evaluacion del nivel de satisfaccion de los 68 usuarios encuestados. Los
resultados pre obtenidos en el procesamiento estadistico, brinda un
resultado pre de 48,63, proporcionando una vision clara de las deficiencias

en el sistema.

La propuesta consistio en la implementacion del Chatbot a través de la
plataforma de mensajeria instantanea WhatsApp. Tras esta implementacion,
se observé una mejora significativa en la satisfaccion de los usuarios, Los
resultados post obtenidos en el procesamiento estadistico, brinda un
resultado 63,12, presentado un incremento significativo. Se resalta en este
caso que la significancia permitié definir la aceptacion de la hipétesis
planteada. Estos hallazgos respaldan la idea de que el Chatbot ha tenido un

impacto positivo en la gestion de incidentes y requisitos de los usuarios.

En resumen, este estudio destaca los cambios positivos y los beneficios que
ha aportado la implementacion del Chatbot en el Gobierno Regional de
Loreto, con un enfoque en la optimizaciéon de la atencion al cliente y la

eficiencia en la gestion de solicitudes y eventos.
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ABSTRAC

The current research focused on analyzing how the integration of an Artificial
Intelligence-powered Chatbot influenced the improvement of the customer
service system (helpdesk) in the Regional Government of Loreto. The main
objective of the project was to optimize the management of requests and events,
resulting in more efficient user attention, process automation, and an overall

increase in service effectiveness.

To carry out this study, an experimental pre-experimental approach with a
guantitative design was employed. A sample of 68 users was selected from a
total of 1000 available users, using a probabilistic sampling calculated with a 5%
margin of error. Before the implementation of the Chatbot, a thorough analysis of
the current situation of the helpdesk system in the Regional Government of Loreto
was conducted, including an evaluation of the satisfaction level of the 68
surveyed users. The pre-results obtained in the statistical processing provided a

pre-result of 48.63, giving a clear insight into the deficiencies in the system.

The proposal involved implementing the Chatbot through the WhatsApp instant
messaging platform. After this implementation, a significant improvement in user
satisfaction was observed. The post-results obtained in the statistical processing
provided a result of 63.12, indicating a significant increase. It is noteworthy in this
case that the significance allowed defining the acceptance of the proposed
hypothesis. These findings support the idea that the Chatbot has had a positive

impact on the management of user incidents and requirements.

In summary, this study highlights the positive changes and benefits that the
implementation of the Chatbot has brought to the Regional Government of Loreto,
with a focus on optimizing customer service and efficiency in the management of

requests and events.

11



CAPITULO |

1. 1 Introduccién.

El Gobierno Regional de Loreto es la institucion encargada de gestionar los
asuntos regionales y coordinar las politicas publicas en la region de Loreto,
ubicada en la selva norte del Perud. Cuenta con una estructura organizativa
conformada por el gobernador regional, vicegobernador, consejeros regionales,
gerencias y direcciones regionales, que trabajan en conjunto fomentar el
crecimiento econdmico, la inclusion social y el enriquecimiento cultural de la
region. Entre sus funciones principales se encuentran la planificacion,
programacion y ejecucion de proyectos y programas regionales, estimular tanto
la inversion publica como privada, la gestion de recursos naturales y el fomento

del turismo, la cultura y el deporte en la region.

En la actualidad, es comun que las entidades presenten diversos problemas
tecnologicos que requieren asistencia y soporte técnico. Los equipos
informaticos son herramientas primordiales en el desarrollo de cualquier entidad,
por lo que es crucial que estos bienes funcionen adecuadamente durante todo
su tiempo de uso. En caso de un funcionamiento deficiente, es muy probable que
la entidad no logre alcanzar sus metas propuestas.

Por lo tanto, es esencial encontrar una solucion efectiva que priorice la gestion
adecuada de las incidencias para mejorar la calidad del servicio tanto para los

usuarios internos como externos.

La alta demanda de incidencias en la Oficina Ejecutiva de Infraestructura
Tecnoldégica (OEIT) adscrita a la Gerencia Regional de Tecnologia de la
Informacién, ha causado diversos problemas a los usuarios. Por esta razon, en
el contexto de este estudio se busca mejorar el sistema helpdesk o mesa de
ayuda a través de la implementacion de un chatbot con IA, con el fin de optimizar

la gestion de incidencias.

La Oficina Ejecutiva de Infraestructura Tecnoldgica es responsable del sistema
de helpdesk o mesa de ayuda, sin embargo, debido a la gran cantidad de

incidencias recibidas a través de diferentes canales (mensajes, llamadas, mesa

12



de ayuda), se presentan demoras en la atencion al usuario, lo que puede llevar

a que algunos requerimientos no sean atendidos oportunamente.

Se busca implementar un chatbot con el fin de mejorar la eficiencia en la
resolucién de problemas bésicos presentados por los equipos del Gobierno
Regional de Loreto a través del sistema de helpdesk. Con la utilizacién del
chatbot, el usuario podra interactuar en tiempo real en una conversacion virtual
similar a la que se tendria con una persona. El chatbot buscara en su base de
datos de conocimiento la respuesta adecuada en cuestion de segundos, lo que
permitird optimizar la administracion de la atencion a solicitudes y eventos,
brindando un mejor servicio al usuario, automatizando procesos y aumentando

la eficacia del servicio en general.

En el entorno profesional, como trabajador de la entidad, el conocimiento
adquirido durante el periodo laboral sera utilizado para mejorar el sistema
helpdesk. El objetivo es implementar herramientas que garanticen eficiencia y
eficacia, facilitando el desarrollo normal de las actividades relacionadas con
tecnologias de la informacion. Ademas, se espera que esta gestion mejore los
indicadores en todos los aspectos. Como herramienta principal en esta
investigacion tenemos la evaluacion expost (antes y después), analizando
primero la situacion actual del sistema helpdesk en el Gobierno Regional de
Loreto y determinando si el uso de un Chatbot impulsado por IA, tendria un
impacto beneficioso en la calidad del servicio brindado a los usuarios del

Gobierno Regional de Loreto.

1.2 Problema general
¢De qué manera la implementacion de un Chatbot impulsado por IA
influenciara en la gestion de incidencias informaticas del Gobierno Regional
de Loreto?
1.3 Objetivos Generales
Implementar Chatbot impulsado por IA para mejorar la gestion de incidencias
informaticas en el Gobierno Regional de Loreto.
1.4 Objetivos Especificos
e Evaluar la situacion actual de la gestion de incidencias informéticas con el

sistema helpdesk que cuenta el Gobierno Regional de Loreto.
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¢ Implementar un chatbot con IA para la gestion de incidentes informaticas del
Gobierno Regional de Loreto.
e Evaluar el nivel de satisfaccién del usuario del uso del chatbot con IA para la

gestion de incidentes informaticas del Gobierno Regional de Loreto.

CAPITULO Il

2.1 Antecedentes Nacionales.

En la investigacion de Mendieta Retuerto (2020). En su proyecto de tesis titulado:
“La Implementacion de Chatbot y su Impacto en la Satisfaccion del Cliente en
Empresas del Sector Financiero en Lima Metropolitana”, como parte de los
requisitos para obtener su titulo profesional de Ingeniero de Sistemas, el objetivo
de la investigacion fue determinar si las dimensiones, la relacion entre los
Chatbot y la satisfaccion del cliente en el sector financiero en Lima Metropolitana
fue objeto de estudio. El autor emple6 una metodologia de disefio experimental
con un enfoque cuantitativo y nivel descriptivo para abordar esta cuestion. Los
resultados indicaron que la mayoria de los usuarios considera que el Chatbot es
facil de usar y no requiere conocimientos previos, lo que sugiere que cualquier
persona puede utilizar esta herramienta tecnoldgica sin dificultad. Sin embargo,
en términos de confiabilidad, hubo dos grupos diferentes de usuarios: aquellos
qgue confian en el Chatbot y aquellos que no. El autor concluye que, aunque no
encontrd estudios previos que relacionen las dimensiones del Chatbot con la
satisfaccion del cliente, existen investigaciones separadas sobre la satisfaccion
del cliente y las dimensiones del Chatbot. Por lo tanto, sugiere que se deberian

explorar mas investigaciones en esta area.

Burgos Romero (2019). En su investigacion titulado: ‘Implementacion de un
chatbot, utilizando la metodologia Iconix para mejorar el proceso de ventas en la
empresa EAC Steel E.I.LR.L.”, para la obtencion de su titulo profesional de
ingeniero de Sistemas, el objetivo del proyecto fue evaluar el impacto del uso de
un chatbot en la mejora del proceso de ventas en la empresa mencionada. Para
llevar a cabo esta investigacion, se empleo la metodologia Iconix, que incluye un
lenguaje de modelado y un proceso de desarrollo de consultas. La metodologia
aplicada fue un disefio experimental con un enfoque cuantitativo y un nivel

explicativo. Los resultados indicaron un alto nivel de satisfaccion por parte de los
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clientes, quienes calificaron el servicio como "Muy bueno”. Ademas, se observo
un aumento en las ventas como resultado de la implementacién del chatbot.
Como recomendacion final, el autor sugiere la implementacion de un modulo de
sugerencias para recoger las opiniones de los clientes y establecer un canal de

retroalimentacion constante.

Estela Quintana, R. J., & Huerta Barzola, J. C. (2018) llevaron a cabo un estudio
titulado 'Arquitectura Empresarial para la Integracion de un Chatbot en la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP', realizado en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas en Lima, Peru. La implementacion de este
chatbot se planteé como una oportunidad para ampliar la accesibilidad de los
ciudadanos a los servicios y contenidos virtuales del Portal de Orientacion y
Servicios al Ciudadano, asi como de la aplicacién mévil de la SBS. Este chatbot
no solo permite enviar mensajes predeterminados, sino que también puede
proporcionar enlaces de acceso directo. Por ejemplo, si un usuario consulta a
través de Facebook Messenger sobre como obtener informacion sobre sus
deudas o simplemente escribe la palabra 'deuda’, el chatbot respondera

automaticamente..."

2.2 Antecedentes Internacionales.

Luis Felipe Garcia Reina (2018), realizo un estudio titulado “Asistente virtual tipo
chatbot” — Universidad Catdlica de Colombia. A través del prototipo desarrollado
en este proyecto, se lograra la implementacién de un sistema virtualizado y de
facil uso en la institucion. Este sistema permitirAd gestionar las incidencias
practicamente en tiempo real, ademas de facilitar su procesamiento y

almacenamiento en una plataforma de gestion y administracion virtual.

En su tesis titulada 'Desarrollo de una Aplicacion Web con Chatbot de
Inteligencia Artificial para la Autogestion de Cuentas por Pagar de los
Proveedores de la Universidad Autonoma de Bucaramanga', Julian David Nieto
Cortés (2020) abord6 la creacién de una aplicacion web con un chatbot
incorporado, con el propdsito de permitir a los proveedores de la Universidad
Autonoma de Bucaramanga gestionar de manera autbnoma sus cuentas por
pagar. En la actualidad, el éxito de las empresas no solo depende de la calidad

de sus productos o servicios, sino también de la capacidad para mantener
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relaciones satisfactorias con sus clientes y proveedores. Este desafio requiere
esfuerzos significativos para optimizar los procesos y adoptar tecnologias
avanzadas que promuevan la automatizacién y la autogestion. El trabajo se
enfocd en mejorar la atencion a los proveedores de una institucion de educacion
superior, mediante la implementacion de una aplicacion web con un chatbot que
les permitiera consultar el estado de sus cuentas por pagar y realizar un
seguimiento de sus pagos de manera eficiente, reduciendo el tiempo y el
esfuerzo involucrado, con el objetivo de lograr la satisfaccion tanto de la

institucién como de los proveedores.

2.3 Marco teérico

Historia de los Chatbots:

La historia de los chatbots es un campo que abarca varias décadas y esta
marcada por numerosos desarrollos y contribuciones. No hay un autor especifico
de la historia de los chatbots, ya que este campo se ha construido a lo largo del
tiempo con la contribucion de muchos investigadores, desarrolladores y
empresas. Sin embargo, puedo proporcionarte una breve descripcion de algunos

hitos significativos en la evolucion de los chatbots:

ELIZA (1966):

Desarrollada por Joseph Weizenbaum en el MIT, ELIZA fue una de las primeras
implementaciones de un programa de procesamiento del lenguaje natural. ELIZA
simulaba la interaccibn con un psicoterapeuta y se hizo famosa por sus

capacidades de conversacion simple.

PARRY (1972):

Creado por Kenneth Colby, PARRY fue otro chatbot pionero. A diferencia de
ELIZA, PARRY simulaba ser una persona con esquizofrenia. Este chatbot fue
disefiado para mostrar coOmo las respuestas a las preguntas podrian variar segun

la personalidad simulada.
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ALICE (1995):

Desarrollada por Richard Wallace, ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer
Entity) fue un chatbot que se destacd por su capacidad para participar en
conversaciones mas complejas y contextuales. Fue una de las primeras
implementaciones en utilizar una base de conocimientos extensa y técnicas de

procesamiento del lenguaje natural mas avanzadas.

SmarterChild (2001):

Desarrollado por ActiveBuddy, SmarterChild fue un chatbot basado en reglas
que operaba en plataformas de mensajeria instantdnea como AOL Instant
Messenger y MSN Messenger. Fue uno de los primeros chatbots en ganar

popularidad a gran escala.

Siri (2011):

Aunque Siri es mas conocido como un asistente virtual en dispositivos Apple, su
historia se remonta a su desarrollo por SRI International en 2007. Apple adquirid
Siri en 2010 y lo lanzé como parte de iOS en 2011, llevando la interaccion por

voz y la inteligencia artificial a un publico més amplio.

2.4 Definicién de términos basicos

Chatbot: Un chatbot es un programa informatico disefiado para interactuar con
usuarios a través de conversaciones, ya sea en texto o voz. Utiliza inteligencia
artificial para comprender y responder preguntas de manera automatizada.
Inteligencia Artificial (1A):

La inteligencia artificial es un campo de la informatica que se centra en
desarrollar sistemas capaces de realizar tareas que normalmente requieren
inteligencia humana. En el caso de los chatbots, la IA se utiliza para comprender

el lenguaje natural, aprender de las interacciones y mejorar con el tiempo.

Sistema Helpdesk: Un sistema helpdesk, también conocido como centro de
soporte técnico, es un conjunto de recursos y procesos utilizados para
proporcionar asistencia y resolver problemas relacionados con productos o

servicios. En el contexto gubernamental, el sistema helpdesk puede abordar
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consultas y problemas especificos relacionados con los servicios que ofrece el
Gobierno Regional Loreto.

Implementacion: La implementacion se refiere al proceso de llevar a cabo un
plan o proyecto. En este contexto, la implementacion de un chatbot con
inteligencia artificial implica la puesta en marcha y la ejecucion del sistema

disefiado para mejorar el sistema helpdesk.

Gobierno Regional Loreto: Se refiere a la entidad gubernamental responsable
de la administracion y gobierno de la region de Loreto, ubicada en una
determinada area geogréfica. La implementacion del chatbot se realiza con el
propésito de mejorar los servicios y la eficiencia del sistema helpdesk de esta
entidad.

Mejoramiento: En este contexto, el mejoramiento se refiere a la optimizacion y
fortalecimiento de las capacidades del sistema helpdesk mediante la
introduccién de un chatbot con inteligencia artificial. ElI objetivo es ofrecer

respuestas mas eficientes y mejorar la experiencia del usuario.
CAPITULO Il
3. Materiales y Metodologia.

3.1 Materiales.

Como materiales para el desarrollo se tiene lo siguiente:

e Laptop

e Internet
e Chip

e Teléfono

3.2 Metodologia.

Este tipo de investigacion se enfoca en la aplicacion practica de
conocimientos y busca proporcionar soluciones a problemas especificos. La
implementacion del chatbot con inteligencia artificial tiene un claro objetivo
de mejorar el sistema de helpdesk, lo que se alinea con la investigacion

aplicada.
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El disefio de la investigacion es de tipo pre experimentar usando un enfoque
cuantitativo, se analizaron los resultados para evaluar el impacto del chatbot

con inteligencia artificial en la atencion de usuarios y su satisfaccion.

3.3 Poblacion y Muestra.

La Oficina Ejecutiva de Infraestructura Tecnologica realiz6 un inventario a
inicio de afo de todos los trabajadores del Gobierno Regional de Loreto, la
cual se reporta un total de 1000 usuarios entre cas y locadores,
encontrandose dentro o fuera de la sede central. Asi mismo, se tomara 68
de los 1000 usuarios que se tiene, obtenidos mediante un muestreo
probabilistico, calculado mediante la formula que se indica a continuacion,
con un margen de error del 5%.
N * Zip *
=d2*(N—1)+Zﬁ,*p*q

11

Valores:

n = muestra

N = Poblacion

Za=1.962

p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en este caso deseamos un 5%)
Reemplazando:

1000 = 1.962 % 0.05 =0.95
0.052+(1000 —1)+1.962 *0.05 *0.95

n==68

Los usuarios a encuestar son del area tesoreria, contabilidad, logistica,

n=

Procuradoria y administracion del Gobierno Regional de Loreto, con una

totalidad de 68 usuarios.

3.4 Variables

TIPO DE VARIABLE VARIABLE
Integrar chatbot basado en inteligencia artificial
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Variable
Independiente

Esta integracion en chatbot sera realizada a través
de mensajeria instantanea (Whatsapp) , donde el
usuario podra acceder atravez del sistema de
heldesk siempre que cuente con
internet y este dentro de la entidad, este chatbot
almacenara los datos del usuario como las

consultas realizadas, dara respuestas.

Variable
dependiente

Para mejorar la gestibn de requerimientos e

incidentes del Gobierno Regional de Loreto

Buscar mejorar la gestion y la calidad del servicio
de atencidn, debido a que optimiza tiempo y

recursos

Tabla 1: Variables

3.5 Técnicas e Instrumentos de recoleccidén de datos.

3.5.1 Técnicas.

Para esta investigacion, se empled la recoleccion de datos a través de encuestas

y la bibliografia la cual se buscé obtener informacion acerca del tema de

investigacion. La cual se realiz6 02 encuestas, la primera evaluando como esta

situacion actual del sistema helpdesk antes de la implementacién y la segunda

encuesta después de la implementacion del chatbot con la finalidad de analizar

la satisfaccion del usuario haciendo uso del aplicativo.

Se obtuvo informacion a través del sistema helpdesk, la cual se realizé las

encuestas mediante el link https://helpdesk.regionloreto.gob.pe/ a los 68 usuarios

segun el resultado de la muestra probabilistico, por la cual se comunico a las

gerencias de las distintas oficinas, quienes se les solicito que dediquen unos

minutos a responder las preguntas que se les formularan.

Instrumentos

Descripcion

Se utiliz6 para la recoleccion de los datos,

Encuesta |luego de ejecutar y asi poder obtener la
informacion necesaria para el analisis
Bibliografia Obtener informacion acerca del tema de

investigacion

Tabla 2: Técnicas e instrumentos
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3.5.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Se empleo6 un cuestionario como instrumento para la recopilacion de datos, el

cual fue sometido a pruebas de validez y confiabilidad antes de su aplicacion.

3.5.3 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION.

Para realizar este proceso se utilizé como instrumento la encuesta, para ello se
elaboré un cuestionario con 14 preguntas para evaluar con rigurosidad la

eficiencia del uso del chatbot en el sistema helpdesk.

3.5.4 Método de andlisis.

La encuesta se llevé a cabo de manera andnima'y se envio a los 68 usuarios del
Gobierno Regional de Loreto, como parte de la muestra recopilada antes de la

implementacion.

Posteriormente, después de la implementacion, se realizO una segunda
encuesta a los mismos 68 usuarios que formaron parte de la muestra previa, con

el propésito de recabar sus opiniones sobre el servicio actual.

CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Objetivo 01.

Evaluar la situacion actual de la gestion de incidencias informaticas

con el sistema helpdesk que cuenta el Gobierno Regional de Loreto.

e EIl Gobierno Regional de Loreto trabaja con el sistema helpdesk o mesa de
ayuda la cual se basa en la provision de soporte técnico y asistencia a los
usuarios de dicha entidad. Esta disefiado para gestionar y resolver de

manera eficiente las consultas, problemas y solicitudes de los usuarios.
e De acuerdo al reporte del sistema del helpdesk se verifica la cantidad de

incidencias y requerimientos que fueron reportadas durante mes de enero,

febrero y marzo.
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Grafico 1 Interaccion con el sistema helpdesk mes de enero (Elaboracion propia).
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Grafico 2 Interaccion con el sistema helpdesk mes de febrero (Elaboracion propia).
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Grafico 3 Interaccion con el sistema helpdesk mes de marzo
Fuente: Elaboracion propia.
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Graéfico 4 Interaccion con el sistema helpdesk mes de enero — febrero- marzo

Fuente: Elaboracion propia.
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"Segun el analisis de cada gréafico del mes de enero, febrero y marzo, que de
acuerdo a los requerimientos se observa una notable disparidad, los usuarios

dejan de interactuar con el sistema helpdesk "

Para evaluar la situacion actual se aplicé una encuesta donde se recopila
informacion de como los usuarios perciben solo el uso del helpdesk antes de
implementar el chatbot con inteligencia artificial, y para ello a continuacion se

presenta la estadistica descriptiva de datos recopilados:

Analisis descriptivo previo a laimplementacion del chatbot con

inteligencia artificial.

Estadisticos

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14

Valido 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68

N Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabla 3: Estadistica Descriptiva

Fuente: elaboracion propia

Tabla 08: Satisfaccién del Servicio antes de laimplementacién del chatbot

P1. ;Esta satisfecho con el servicio que nuestra
entidad ha brindado hasta el momento?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente Desacuerdo 3 4,4%
Desacuerdo 1 1,5%
Indeciso 10 14,7%
De Acuerdo 32 47,1%
Totalmente de acuerdo 22 32,4%
Total 68 100,0%

Tabla 4: Satisfaccion del Servicio antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢ESTA SATISFECHO CON EL SERVICIO QUE
NUESTRA ENTIDAD HA BRINDADO HASTA EL

MOMENTO?
W Totalmente Desacuerdo M Desacuerdo M Indeciso
De Acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafico 5 ¢ Esta satisfecho con el servicio que nuestra entidad ha brindado hasta el momento?

Grafico 05: elaboracion propia
Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que, de todos los encuestados del
100%, el 47% opina que el servicio proporcionado por la entidad es bueno

mientras que un 32% lo califica como totalmente de acuerdo.

Tabla 09: El aplicativo resulta cémodo antes de la implementaciéon del
chatbot

P2. ¢El uso del aplicativo resulta comodo y
funcional?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente Desacuerdo 4 59 %
Desacuerdo 2 2,9%
Indeciso 8 11,8%
De Acuerdo 45 66,2%
Totalmente de acuerdo 9 13,2%
Total 68 100,0%

Tabla 5: El aplicativo resulta comodo antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢EL USO DEL APLICATIVO RESULTA COMODO Y

FUNCIONAL?
W Totalmente Desacuerdo M Desacuerdo M Indeciso
De Acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafico 6 ¢El uso del aplicativo resulta comodo y funcional?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 66%
considera como de acuerdo que el aplicativo es comodo y funcional, pero hay
un porcentaje de 12% de indeciso.

Tabla 10: Proporciona Respuestas Utiles antes de la implementacion del
chatbot

P3. El aplicativo proporciona respuestas Utiles y
relevantes a las dudas y preguntas planteadas.

Frecuencia Porcentaje

Valido  Totalmente Desacuerdo 9 13,2%
Desacuerdo 25 36,8%
Indeciso 20 29,4%
De Acuerdo 14 20,6%
Total 68 100,0%

Tabla 6: Proporciona Respuestas Utiles antes de la implementacion del chathot

Fuente: elaboracion propia
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EL APLICATIVO PROPORCIONA RESPUESTAS
UTILES Y RELEVANTES A LAS DUDAS Y
PREGUNTAS PLANTEADAS.

B Totalmente Desacuerdo M Desacuerdo M Indeciso M De Acuerdo

Gréfico 7 El aplicativo proporciona respuestas Utiles y relevantes a las dudas y preguntas planteadas.

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 37%
estd en desacuerdo con respecto a que si el aplicativo proporciona

respuestas utiles y un 29% lo considera como indeciso.

Tabla 11: Conformidad que brinda el aplicativo antes de la
implementacién del chatbot

P4. ¢ Se siente conforme con la guia brindada en el

aplicativo?
Frecuencia Porcentaje
Valido  Totalmente Desacuerdo 5 7,4%
Desacuerdo 7 10,3%
Indeciso 16 23,5%
De Acuerdo 22 32,4%
Totalmente de acuerdo 18 26,5%
Total 68 100,0%

Tabla 7: Conformidad que brinda el aplicativo antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢SE SIENTE CONFORME CON LA GUIA
BRINDADA EN EL APLICATIVO?

W Totalmente Desacuerdo M Desacuerdo M Indeciso

W De Acuerdo B Totalmente de acuerdo

Grafico 8 ¢Se siente conforme con la guia brindada en el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 32%
estd conforme con la guia brindada en el aplicativo y un 27% lo considera

totalmente de desacuerdo.

Tabla 12: Que tan capacitado estd el equipo de soporte antes de la
implementacién del chatbot.

P5¢Qué tan capacitado esta el equipo de soporte
técnico ?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Totalmente Desacuerdo 10 14,7%
Indeciso 22 32,4%
De Acuerdo 35 51,5%
Totalmente de acuerdo 1 1,5%
Total 68 100,0%

Tabla 8: Que tan capacitado esta el equipo de soporte antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢QUE TAN CAPACITADO ESTA EL EQUIPO DE
SOPORTE TECNICO ?

W Totalmente Desacuerdo M Indeciso M De Acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafico 9 ¢ Qué tan capacitado esta el equipo de soporte técnico?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 52%
esta conforme con la capacidad del equipo de soporte y un 32% lo considera

totalmente de acuerdo.

Tabla 13: Aplicativo es facil de Navegar antes de la implementacién del
chatbot.

P6. ¢consideras que el aplicativo es facil de

navegar?
Frecuencia Porcentaje
Valido Desacuerdo 15 22,1%
Indeciso 8 11,8%
De Acuerdo 24 35,3%
Totalmente de acuerdo 21 30,9%
Total 68 100,0%

Tabla 9: Aplicativo es facil de Navegar antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢CONSIDERAS QUE EL APLICATIVO ES FACIL DE
NAVEGAR?

M Desacuerdo MIndeciso M DeAcuerdo mTotalmente de acuerdo

Gréfico 10 ¢consideras que el aplicativo es facil de navegar?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 35%
considera que el aplicativo es facil de navegar y un 31% lo considera

totalmente de acuerdo.

Tabla 14: Potencial de mejorar las atenciones antes de la
implementacién del chatbot.

P7. ¢Opina usted que la aplicacién tiene el
potencial de mejorar las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Desacuerdo 7 10,3%
Indeciso 29 42,6%
De Acuerdo 27 39,7%
Totalmente de acuerdo 5 7,4%
Total 68 100,0%

Tabla 10: Potencial de mejorar las atenciones antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢OPINA USTED QUE LA APLICACION TIENE EL
POTENCIAL DE MEJORAR LAS ATENCIONES?

M Desacuerdo MIndeciso M DeAcuerdo mTotalmente de acuerdo

Grafico 11 ;Opina usted que la aplicacion tiene el potencial de mejorar las atenciones?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 40%
considera que el aplicativo tiene potencial para mejorar y un 43% lo considera

indeciso.

Tabla 15: Flujo de mejora antes de la implementacién del chatbot.

P8 ¢ Consideras adecuado el flujo que se maneja
actualmente para las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Desacuerdo 10 14,7%
Indeciso 27 39,7%
De Acuerdo 21 30,9%
Totalmente de acuerdo 10 14, 7%
Total 68 100,0%

Tabla 11: Flujo de mejora antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢CONSIDERAS ADECUADO EL FLUJO QUE SE
MANEJA ACTUALMENTE PARA LAS
ATENCIONES?

M Desacuerdo MIndeciso M DeAcuerdo M Totalmente de acuerdo

Gréfico 12 ¢ Consideras adecuado el flujo que se maneja actualmente para las atenciones?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 31%
considera que el flujo para las atenciones es el adecuado y un 39% lo
considera totalmente de acuerdo.

Tabla 16: Tiempo de atencién antes de laimplementacion del chatbot

P 9. ;Consideras correcto el tiempo que tardan en
brindarle la atencion?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Desacuerdo 16 23,5%
Indeciso 10 14,7%
De Acuerdo 28 41,2%
Totalmente de acuerdo 14 20,6%
Total 68 100,0%

Tabla 12: Tiempo de atencion antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢CONSIDERAS CORRECTO EL TIEMPO QUE
TARDAN EN BRINDARLE LA ATENCION?

M Desacuerdo MIndeciso M DeAcuerdo mTotalmente de acuerdo

Grafico 13 ¢ Consideras correcto el tiempo que tardan en brindarle la atencion?

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 41%
considera correcto el tiempo de atenciones y un 21% lo considera totalmente

de acuerdo.

Tabla 17: Procedimiento de atencién antes de la implementacion del
chatbot.

P10. ¢Tiene claro cual es el procedimiento para la
atencién?

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente Desacuerdo 19 27,9%
Indeciso 5 7,4%
De Acuerdo 23 33,8%
Totalmente de acuerdo 21 30,9%
Total 68 100,0%

Tabla 13; Procedimiento de atencién antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢TIENE CLARO CUAL ES EL PROCEDIMIENTO
PARA LA ATENCION?

W Totalmente Desacuerdo M Indeciso M De Acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafico 14 ¢ Tiene claro cual es el procedimiento para la atencion?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 32%

tiene en claro el procedimiento y un 31% lo considera totalmente de acuerdo.

Tabla 18: Calificaciéon del uso de aplicativo antes de laimplementacion
del chatbot.

P11. ;Cémo calificarias tu satisfaccion con el uso
del aplicativo?

Frecuencia Porcentaje

Valido Indeciso 8 11,8%
De Acuerdo 40 58,8%
Totalmente de acuerdo 20 29,4%
Total 68 100,0%

Tabla 14: Calificacion del uso de aplicativo antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢COMO CALIFICARIAS TU SATISFACCION CON
EL USO DEL APLICATIVO?

HIndeciso MDe Acuerdo M Totalmente de acuerdo

Grafico 15 ;Como calificarias tu satisfaccion con el uso del aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 59%
lo considera como satisfactorio el uso y un 29% lo considera totalmente de

acuerdo.

Tabla 19: Satisfaccion de alternativas antes de la implementacion del
chatbot.

P12. ; Te encuentras satisfecho con las
alternativas presentadas por el aplicativo?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Desacuerdo 47 69,1%
Indeciso 11 16,2%
De Acuerdo 10 14,7%
Total 68 100,0%

Tabla 15: Satisfaccion de alternativas antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢TE ENCUENTRAS SATISFECHO CON LAS
ALTERNATIVAS PRESENTADAS POR EL
APLICATIVO?

H Desacuerdo MIndeciso M De Acuerdo

Grafico 16 ¢ Te encuentras satisfecho con las alternativas presentadas por el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del grafico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 69%
lo considera en desacuerdo con respecto a alternativas del aplicativo y un

16% de indeciso.

Tabla 20: Respuestas necesarias antes de laimplementacion del chatbot

P13. ¢ El aplicativo te presenta todas las respuestas
atus necesidades?

Frecuencia Porcentaje

Valido Desacuerdo 19 27,9%
Indeciso 18 26,5%
De Acuerdo 17 25,0%
Totalmente de acuerdo 14 20,6%
Total 68 100,0%

Tabla 16: Respuestas necesarias antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢EL APLICATIVO TE PRESENTA TODAS LAS
RESPUESTAS A TUS NECESIDADES?

M Desacuerdo MIndeciso M DeAcuerdo mTotalmente de acuerdo

Grafico 17 ¢El aplicativo te presenta todas las respuestas a tus necesidades?

Fuente : elaboracion propia

Interpretacion:

A partir del gréfico, se puede deducir que el 100% de los encuestados el 28%
lo considera en desacuerdo con respecto a las respuestas a las necesidades

y un 26% de indeciso.

Tabla 21: Conforme con el tiempo de espera antes de laimplementacién
del chatbot.

P13. (Se encuentra conforme con el tiempo de
espera para las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Desacuerdo 19 27,9%
Indeciso 10 14,7%
De Acuerdo 7 10,3%
Totalmente de acuerdo 32 47,1%
Total 68 100,0%

Tabla 17: Conforme con el tiempo de espera antes de la implementacion del chatbot

Fuente: elaboracion propia
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¢SE ENCUENTRA CONFORME CON EL TIEMPO
DE ESPERA PARA LAS ATENCIONES?

M Desacuerdo MIndeciso M De Acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 18 ¢Se encuentra conforme con el tiempo de espera para las atenciones?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

De la grafica podemos interpretar que del 100% de los encuestados el 47%
lo considera totalmente de acuerdo al tiempo de espera y un 25%

desacuerdo.

Basandonos en los resultados de la encuesta, se puede evidenciar que
aproximadamente la mitad de los usuarios no estan completamente
satisfechos con el servicio proporcionado por el sistema de helpdesk, con

esto damos respuesta al objetivo 01.

4.2 Objetivo 02.

Implementar chatbot con IA para la gestion de incidencias informéticas

del Gobierno Regional de Loreto.

El chatbot esta disefiado para proporcionar atencién en forma de consultas,
aprovechando la inteligencia artificial para ofrecer una comunicacién
amigable. Ademas, tendra la capacidad de generar solicitudes de soporte

técnico y estara conectado a la base de datos del sistema de helpdesk.

&
© GERT

FIGURA 2: Logo Whatsapp FIGURA 1: Logo Chatbot



Fuente: Elaboracién propia

FIGURA 3: Interaccion chatbot — Fuente Internet
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« Identifica las necesidades especificas de la empresa que el chatbot
Evaluacion de necesidades podria abordar. Relnete con los diferentes departamentos para
comprender sus requisitos y desafios

« Define claramente los objetivos empresariales que el chatbot ayudara
Definicion de objetivos a lograr. Pueden incluir la mejora del servicio al cliente, la

automatizacion de tareas repetitivas, o la optimizacién de procesos
internos.

* Selecciona la plataforma y la tecnologia adecuadas para el chatbot,
Seleccion plataforma y tecnologia teniendo en cuenta los requisitos especificos de la empresa. Puedes

optar por soluciones en la hube como Dialogflow, Microsoft Bot
Framework o desarrollar una solucién personalizada segun las
necesidades.

« Enumera los casos de uso especificos que el chatbot abordara en la
Identificacion de casos de uso empresa. Por ejemplo, puede ser (til para responder preguntas
internas, proporcionar informacion sobre politicas internas, o facilitar
la comunicacién entre departamentos.

DIk =iple) olr ER Rl gz b o = UK U dlo) |- Disefia la interfaz de usuario del chatbot para que se integre de
(UI) y la Experiencia del Usuario
U).4

manera fluida con las aplicaciones y sistemas internos de la empresa.
Asegurate de gque la experiencia del usuario sea intuitiva y eficiente

« Implementa el chatbot segun los casos de uso y la estructura de
Desarrollo del Chatbot conversacion definida. Asegurate de integrar el chatbot con los
sistemas internos relevantes y realiza pruebas para garantizar su
funcionalidad.

« Realiza las integraciones necesarias con los sistemas internos de la
Integracién 000)0 = l=i{=i00 2 te iz alere, . empresa, como CRM, ERP o bases de datos. Garantiza que el

chatbot pueda acceder a la informacion necesaria para proporcionar
respuestas precisas.

* Realiza pruebas internas del chatbot en diferentes escenarios

Pruebas y Validacion Interna empresariales para validar su rendimiento. Ajusta la légica de
conversacion y realiza mejoras segun sea necesario.

« Proporciona capacitacion al personal que estara involucrado en la
Capacitacién del Personal gestion y supervision del chatbot. Asegurate de que comprendan

cémo interactuar con el chatbot y cémo abordar situaciones
excepcionales.

. « Despliega el chatbot en el entorno de produccion de la empresa.
DeSp||eg ue en Ef‘tomo de Asegurate de que esté disponible para el personal y que pueda
Produccién manejar la carga de trabajo prevista.

. R « Implementa herramientas de monitoreo para rastrear el rendimiento
Monitoreo y Mantemmlemo del chatbot en el entorno empresarial. Realiza un monitoreo continuo
Continuo y aplica actualizaciones y mejoras segun sea necesario.

Ry » Recopila feedback del personal y realiza mejoras continuas en el
RecopllaC|on _de Feedback y chatbot segun las necesidades cambiantes de la empresa. Considera
Mejoras la posibilidad de realizar encuestas o sesiones de retroalimentacion.

oz » Documenta la estructura de conversacion, los casos de uso y
Documentacion y Manuales de proporciona manuales de uso para el personal. Esto facilitara la
Uso comprension y el uso efectivo del chatbot.

« Promociona el uso del chatbot entre el personal y crea conciencia
Promocion y Sensibilizacion sobre sus capacidades y beneficios. Organiza sesiones de
sensibilizacion si es necesario.

« Evallia regularmente los resultados y el impacto del chatbot en la
Evaluacion de Resultados empresa. Ajusta la estrategia segin sea necesario para maximizar los
beneficios y abordar nuevas necesidades.

FIGURA 5 Proceso de Implementacion de Chatbot

Fuente: Elaboracion propia
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Basandonos en los gréficos, se puede evidenciar como fue el proceso de
implementacion del chatbot en las oficinas del Gobierno Regional de Loreto, con

esto damos respuesta al objetivo 02.

4.3 Objetivo 03.

Evaluar la satisfaccion de los usuarios que usan el chatbot con inteligencia
artificial para la gestion de incidencias informaticas del gobierno regional

de Loreto.

Para evaluar la satisfaccion de los usuarios se aplicé una encuesta, obteniendo
los siguientes resultados reflejados en las siguiente tablas y graficos
descriptivos:

Tabla 22: Satisfaccion después de implementacion

P1. ¢ Estéa satisfecho con el servicio que nuestra
entidad ha brindado hasta el momento?

Frecuencia  Porcentaje

Valido De Acuerdo 31 45,6
Totalmente de acuerdo 37 54.4
Total 68 100,0

Tabla 18: Satisfaccion después de implementacion (elaboracion propia).

¢ Esta satisfecho con el servicio que nuestra entidad ha brindado hasta el momento?

EDe Acuerdo
[l Totalmente de acuerdo

Grafico 19 Satisfaccion después de implementacion

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

La Tabla 22 y el Grafico ilustran el grado de aceptacion, destaca que un

54.4% de los encuestados manifestaron que estan totalmente de acuerdo.

Tabla 23: Después de implementacién

P2. ¢ El uso del aplicativo resulta cdmodo y
funcional?

Frecuencia Porcentaje

Valido  Indeciso 6 8,8
De Acuerdo 29 42,6
Totalmente de acuerdo 33 48,5
Total 68 100,0

Tabla 19: ¢El uso del aplicativo resulta comodo y funcional?
Fuente: elaboracion propia

¢El uso del aplicativo resulta comodo y funcional?

M indeciso
W De Acuerdo
M Totalmente de acuerdo

Gréfico 20 ¢El uso del aplicativo resulta comodo y funcional?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla 23 y el Gréfico, se refleja el nivel de aceptacion del aplicativo,
con un 48.5% de usuarios que lo consideran comodo y funcional. En
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contraste, un 8.8% de los encuestados se encuentran indecisos y califican
su nivel de aceptacion como bajo.

Tabla 24: Después de implementacion

P3. El aplicativo proporciona respuestas utiles y
relevantes alas dudas y preguntas planteadas.

Frecuencia Porcentaje

Véalido  De Acuerdo 24 35,3
Totalmente de acuerdo 44 64,7
Total 68 100,0

Tabla 20: El aplicativo proporciona respuestas Utiles y relevantes a las dudas y preguntas planteadas.
Fuente: elaboracion propia

El aplicativo proporciona respuestas utiles y relevantes a las dudas y preguntas planteadas.

EDe Acuerdo
[ Totalmente de acuerdo

Grafico 21. El aplicativo proporciona respuestas Utiles y relevantes a las dudas y preguntas planteadas

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla 24 y el Gréfico, se refleja el nivel de aceptacion del aplicativo de
las respuestas relevante a las dudas obteniendo un 64.7. %y 35.5 %.

Tabla 25: Después de implementacion.

P4. ¢ Se siente conforme con la guia brindada en el
aplicativo?

Frecuencia Porcentaje
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Vaélido Indeciso 3 4,4

De Acuerdo 37 54,4
Totalmente de acuerdo 28 41,2
Total 68 100,0

Tabla 21: Se siente conforme con la guia brindada en el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

¢ Se siente conforme con la guia brindada en el aplicativo?

M indeciso
W D: Acuerdo
M Totalmente de acuerdo

Grafico 22 ¢ Se siente conforme con la guia brindada en el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla 25 y la Figura, se representa el nivel de aceptacién de la guia

proporcionada en el aplicativo, con un 54.4% de los encuestados calificAndola

positivamente. Por otro lado, un 4.4% de los resultados indican un nivel bajo

de aceptacion.

Tabla 26: Después de implementacion

P5. ¢ Qué tan capacitado esta el equipo de soporte
técnico?

Frecuencia Porcentaje

Valido Indeciso 5 7,4
De Acuerdo 21 30,9
Totalmente de acuerdo 42 61,8
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Total 68 100,0

Tabla 22: ¢ Qué tan capacitado esta el equipo de soporte técnico?

Fuente: elaboracion propia

¢ Qué tan capacitado esta el equipo de soporte técnico ?

M indeciso
W De Acuerdo
M Totalmente de acuerdo

Gréfico 23 ¢ Qué tan capacitado esta el equipo de soporte técnico?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

En la Tabla 26 y el grafico se observa el nivel de aceptacion en cuanto a la
capacidad del equipo de soporte, con un 61.8% de los encuestados
manifestando una percepcion positiva. Por otro lado, un 7.4% de los

resultados reflejan un nivel de aceptacion bajo.

Tabla 27: Después de implementacién

P6. ¢consideras que el aplicativo es facil de

navegar?
Frecuencia Porcentaje
Véalido  De Acuerdo 11 16,2
Totalmente de acuerdo 57 83,8
Total 68 100,0

Tabla 23: ¢ consideras que el aplicativo es facil de navegar?

Fuente: elaboracion propia
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iconsideras que el aplicativo es facil de navegar?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Gréfico 24 ¢ consideras que el aplicativo es facil de navegar?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 27 y el Grafico representan el nivel de aceptacion en el uso del
aplicativo, con un 83.8% de los encuestados expresando una alta
aceptacion, mientras que el 16.2% restante presenta un nivel de aceptacion

menor.

Tabla 28: Después de implementacion

P7. ¢Opina usted que la aplicacién tiene el
potencial de mejorar las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 25 36,8
Totalmente de acuerdo 43 63,2
Total 68 100,0

Tabla 24: ;Opina usted que la aplicacion tiene el potencial de mejorar las atenciones?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Opina usted que la aplicacién tiene el potencial de mejorar las atenciones?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Gréfico 25 ¢ Opina usted que la aplicacion tiene el potencial de mejorar las atenciones?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La Tabla 28 y el grafico reflejan el nivel de aceptacion del potencial de
mejora, con un 63.8% de los encuestados manifestando una percepcion
positiva, mientras que el 36.2% restante presenta un nivel de aceptaciéon

menor.

Tabla 29: Después de implementacién

P8. ¢Consideras adecuado el flujo que se maneja
actualmente para las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Valido Indeciso 5 7,4
De Acuerdo 23 33,8
Totalmente de acuerdo 40 58,8
Total 68 100,0

Tabla 25: ¢ Consideras adecuado el flujo que se maneja actualmente para las atenciones?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Consideras adecuado el flujo que se maneja actualmente paralas atenciones?

M indeciso
W De Acuerdo
M Totalmente de acuerdo

Gréfico 26 ¢Consideras adecuado el flujo que se maneja actualmente para las atenciones?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 29 presentada y la figura muestran el nivel de aceptacion en el uso
del aplicativo obteniendo 83.8.% y 16.2% de los encuestados.

Tabla 30: Después de implementacion.

P9. ¢Consideras correcto el tiempo que tardan en
brindarle la atenci6on?

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 29 42.6
Totalmente de acuerdo 39 57,4
Total 68 100,0

Tabla 26: Consideras correcto el tiempo que tardan en brindarle la atencion?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Consideras correcto el tiempo que tardan en brindarle la atenciéon?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Gréfico 27 ¢Consideras correcto el tiempo que tardan en brindarle la atencion?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 30 presentada y el grafico muestran el nivel de aceptaciéon en el
tiempo de atencién obteniendo como resultado 57.4.% y 42.6 % de los

encuestados.

Tabla 31: Después de implementacion

P10. ¢ Tiene claro cual es el procedimiento para la
atencion?

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 46 67,6
Totalmente de acuerdo 22 32,4
Total 68 100,0

Tabla 27: ¢ Tiene claro cual es el procedimiento para la atencion?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Tiene claro cual es el procedimiento para la atencién?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Gréfico 28 ¢ Tiene claro cual es el procedimiento para la atencion?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 31 presentada y el grafico muestran el nivel de aceptacion del

procedimiento de atencidén 67.7% y 32.4% de los encuestados.

Tabla 32: Después de implementacion.

P11. ¢ Cémo calificarias tu satisfaccion con el uso
del aplicativo?

Frecuencia Porcentaje

Véalido  De Acuerdo 8 11,8
Totalmente de acuerdo 60 88,2
Total 68 100,0

Tabla 28: ; Como calificarias tu satisfaccion con el uso del aplicativo?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Como calificarias tu satisfaccién con el uso del aplicativo?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Gréfico 29 ¢ Como calificarias tu satisfaccion con el uso del aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 32 y el Grafico ilustran el nivel de aceptacion, con un 88.2% de los
encuestados mostrando una percepcién positiva, mientras que el 11.8%

restante refleja un nivel de aceptacion menor.

Tabla 33: Después de implementacién.

P12. ¢ Te encuentras satisfecho con las alternativas
presentadas por el aplicativo?

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 59 86,8
Totalmente de acuerdo 9 13,2
Total 68 100,0

Tabla 29: ¢ Te encuentras satisfecho con las alternativas presentadas por el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia
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¢ Te encuentras satisfecho con las alternativas presentadas por el aplicativo?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Grafico 30 ¢ Te encuentras satisfecho con las alternativas presentadas por el aplicativo?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 32 y el Gréfico representan el nivel de aceptacién de las alternativas
ofrecidas por el aplicativo, con un 86.8% de los encuestados expresando una
percepcion positiva, mientras que el 13.5% restante indica un nivel de aceptacién

menor.

Tabla 34: Después de implementacion.

P13. ¢ El aplicativo te presenta todas las respuestas
atus necesidades?

Frecuencia Porcentaje

Valido Indeciso 3 4.4
De Acuerdo 31 45,6
Totalmente de acuerdo 34 50,0
Total 68 100,0

Tabla 30: ¢ El aplicativo te presenta todas las respuestas a tus necesidades?

Fuente: elaboracion propia
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¢El aplicativo te presenta todas las respuestas a tus necesidades?

M indeciso
W De Acuerdo
M Totalmente de acuerdo

Gréfico 31 ¢El aplicativo te presenta todas las respuestas a tus necesidades?

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La tabla 34 presentada y la grafico muestran el nivel de aceptacion de la
respuesta del aplicativo obteniendo como resultado 50.0% y 45.6.% de los
encuestados

Tabla 35: Después de implementacion.

P14. ;Se encuentra conforme con el tiempo de
espera para las atenciones?

Frecuencia Porcentaje

Véalido  De Acuerdo 50 73,5
Totalmente de acuerdo 18 26,5
Total 68 100,0

Tabla 31: ¢ Se encuentra conforme con el tiempo de espera para las atenciones?

Fuente: elaboracion propia
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¢Se encuentra conforme con el tiempo de espera para las atenciones?

EDe Acuerdo
W Totalmente de acuerdo

Grafico 32 ¢ Se encuentra conforme con el tiempo de espera para las atenciones?

Interpretacion:

Fuente: elaboracion propia

La tabla 36 presentada y el grafico muestran el nivel de aceptacion del tiempo

de espera de atencidén obteniendo como resultado 73.5 % y 2.5 % de los

encuestados.

PRUEBA DE NORMALIDAD

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N % % %
PRE 68 100% ol 0.00% 68| 100%
POST 68 100% 0| 0.00% 68| 100%
FORMULA:
No se observan diferencias significativas
Ho:pl=p2 :
Nula entre las medias de los grupos pre y post;

Ha: ul#uz estas resultan ser iguales."
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resultan ser distintas.

Se evidencian diferencias significativas entre

Alterna | las medias de los grupos pre y post; estas

Nivel de significancia. 0.5
Criterio de decision:

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 PRE 48,63 68 7,146 ,867
POST 63,12 68 1,127 ,137

Tabla 32: Estadisticas de muestras emparejadas

Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.

Parl PRE & POST 68 ,171 ,164

Tabla 33: Correlaciones de muestras emparejadas

Cuando el valor p es menor gue el nivel de significancia (0.05 en este caso), se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternativa (Ha), o que
indica que hay diferencias significativas entre los grupos pre y post. En este

contexto, se concluye que la implementacion del chatbot ha tenido un impacto

significativo y positivo, ya que hay evidencia estadistica de que ha mejorado la

situacién, con eso damos respuesta al objetivo 03.
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CAPITULO V. DISCUSION

En la presente investigacidon se evidencio que la implementacion del chatbot, se
lograron comprobar mejoras significativas en el proceso de atencion de
incidencias y requerimientos, obteniendo mejores resultados. En tal sentido, se
precisa: En relacion con la hipotesis general referida se observa en la tabla
namero 36 de la pagina nimero 54 los resultados pre y post obtenidos en el
procesamiento estadistico, brinda un resultado pre de 48,63 y post de 63,12,
presentado un incremento significativo. Se resalta en este caso que la

significancia permitié definir la aceptacion de la hipétesis planteada.

Al respecto se concuerda con el estudio realizado por Lavalle (2021) quien
mediante su investigacion demostré6 como la utilizacién del chatbot incrementa
la satisfaccion de los usuarios, es decir, con ello se logra que aumente el
desempefio de los colaboradores, lo cual permite concluir que se logr6 mejorar

significativamente satisfaccion de los usuarios.

Es preciso también resaltar que el autor Mufiz (2016) manifiesta que la
satisfaccion del cliente se logra mediante la adecuada comunicacién acortando
los tiempos de respuesta, mejorando la respuesta en los servicios prestados, con
estas citas se logra demostrar que la satisfaccion es importante en la empresa,
de modo que los procesos operativos mejoran con la adecuada utilizacién de los

recursos.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES

Se realiz6 una evaluacion situacional de acuerdo a como se iba llevando
a cabo el reporte de los incidentes informaticos por parte del personal que
labora en el gobierno regional de Loreto, teniendo como resulta que mas

del 50% presentaba una disconformidad en el uso del sistema Helpdesk.

Se realizo la implementacion del chatbot con inteligencia artificial para que
los usuarios puedan reportar sus incidencias informéticas de manera mas

efectiva siguiendo un procedimiento estructurado y secuencial.

Se evaluo la satisfaccion de los usuarios respecto al uso o manejo del
chat bot implementado logrando obtener resultados positivos a través de
la encuesta demostrando que con el uso del chatbot el reporte de las

incidencias es mas efectiva que con el sistema helpdesk.
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Confiabilidad de instrumento de recoleccién de datos

El instrumento utilizado consiste en un cuestionario que consta de 14 preguntas.
La confiabilidad del cuestionario se evalu6 mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, en el que participaron 68 usuarios que utilizaron el sistema y
respondieron el cuestionario de manera anonima y objetiva, basdndose en sus

propias percepciones y opiniones.

Rangos del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna
a20,9 Excelente
08<0a<0,9 Buena
0,7<0a<0,8 Aceptable
0,6<a<0,7 Cuestionable
0,550a<0,6 Pobre
a<0,5 Inaceptable
gplresearch.com

Tabla 34 Alfa de cronbach( Internet )

Los datos recopilados en la encuesta se analizaron utilizando el software SPSS
mediante un enfoque cuantitativo, empleando estadisticas descriptivas y la

prueba de hipétesis a través del coeficiente Rho de Spearman.

Andlisis de confiabilidad o fiabilidad del instrumento alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 68 100,0
Excluido 0 0

Total 68 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Tabla 35 Resumen de procesamiento de casos

Fuente: elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,748 14

Tabla 36 Estadisticas de fiabilidad

Fuente: elaboracion propia
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En la tabla, se muestra el valor del coeficiente alfa de Cronbach obtenido del
analisis de las respuestas a las 14 preguntas realizadas a los 68 usuarios. El
coeficiente resulté ser de 0.748, lo cual indica un nivel de fiabilidad aceptable y
refuerza la validez del instrumento utilizado en la evaluacion de la calidad del

servicio.

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N
¢ Esta satisfecho con el servicio 4,01 ,970 68
que nuestra entidad ha brindado
hasta el momento?
¢El uso del aplicativo resulta 3,78 928 68
coémodo y funcional?
El aplicativo proporciona 2,57 ,967 68
respuestas Utiles y relevantes a
las dudas y preguntas
planteadas.
¢Se siente conforme con la guia 3,60 1,199 | 68

brindada en el aplicativo?
¢QUE tan capacitado esta el 3,25 1,056 68

equipo de soporte técnico ?

¢consideras que el aplicativo es 3,75 1,125 68

facil de navegar?

¢Opina usted que la aplicacion 3,44 ,780 68
tiene el potencial de mejorar las
atenciones?

¢ Consideras adecuado el flujo 3,46 921 68

que se maneja actualmente para

las atenciones?

¢ Consideras correcto el tiempo 3,59 1,068 68
que tardan en brindarle la

atencion?

¢ Tiene claro cual es el 3,40 1,604 68

procedimiento para la atencion?
¢Como calificarias tu 4,18 622 68

satisfaccion con el uso del

aplicativo?

¢ Te encuentras satisfecho con 2,46 742 68

las alternativas presentadas por

el aplicativo?
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¢El aplicativo te presenta todas 3,38 1,107 68
las respuestas a tus

necesidades?

¢Se encuentra conforme con el 3,76 1,306 68

tiempo de espera para las

atenciones?

Tabla 37 Estadisticas de elemento

Fuente: elaboracién propia

63



Gobierno Regional de loreto.
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PLATAFORMA DE CHATBOT WHATSAPP CON INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

INGRESAMOS A LA PLATAFORMA DE DEVELOPERS

00 Meta Productos para desarrolladores Documentos Blog Programas para desarrolladores Mas Iniciar sesion ¢

Creacion de “The
Atelier of Dreams”

Descubre los secretos del disefio y la creacion de las experiencias
de realidad aumentada para DIOR Beauty mediante Meta Spark

con los creadores y desarrolladores de BUCK.

- ) Ver contenido

Logear como desarrollador

locum: Hemramientas Ayuda Mis apps u

) Tie Selecciona un tipo de app
El tip pp no se puede cambiar una vez que se cred |a app. Mas informacién
Negocios @

&  Creaoadmin

API Graph de Instagram mediante los permisos, las funciones y los productos para negocios disponibles

stra activos comerciales, como paginas, eventos, grupos, anuncios, Messenger, WhatsApp y la

Consumidor
&%  Conecta atuapp permisos y productos para consumidores, como el inicio de sesién con Facebook y la
visualizacién basica de Instagram

Juegos instantaneos
Crea un juego HTMLS alojado en Facebook

’ Videojuegos

Conecta un juego fuera de la plataforma con el inicio de sesion con Facebook

@ Workplace

Create enterprise tools for Workplace from Meta.

! Academic research
Connect to Facebook data and tooling to perform research on Facebook.

Ninguno
o

Create an app with combinations of consumer and business permissions and products.
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Crear Aplicaciones

Documentos Herramientas Ayuda S apps Q Buscar documentacion para desarrolladores n
o Tipo Agrega un nombre para la app
Este es el nombre de la app que se mostrara en tu pagina "Mis apps” y se asociara con tu identificador de la app. Puedes cambiarlo més tarde
en la configuracion
O Detalles
[ ChatBotWAAsp 12/30 J

Correo electrénico de contacto de la app
Esta es la direccion de correo electrénico que usaremos para contactarte en relacion con tu app. Asegurate de que sea una direccion que usas

con frecuencia. Podemos contactarte por temas relacionados con politicas, restricciones de la app o recuperacion de |a app si se la elimina o
esta comprometida.

eucm2g@gmail.com

Cuenta comercial - Opcional

Solo se requiere conectar una cuenta comercial con la app para ciertos productos y permisos. Se te pedira que lo hagas cuando solicites acceso
a esos productos y permisos.

No se@ceionaste ninguna cuenta del administrador comercial v
Al continuar, aceptas las Condiciones de la plataforma de Meta y las Politicas para X
i i ¥ B Anterior Crear
desarrolladores.

Esta y otras 2 apps a con Facebook para nego!

@ Panel

{6} Configurar v =)
EJ

[5]] Roles delaa v
l-] PP Messenger Pagos web ThreatExchange
Obté rte inft ion sobi ibl
Al Personaliza el modo en que interactdas con las Acepta los pagos en la app a través del sistema de A pO,SI e.s
ertas v amenazas para ayudar a que todos estén mas
personas en Messenger. pago seguro de Facebook.
Seguros.
@ Revision de la app v Leer documentos Configurar Leer documentos Configurar Leer documentos Configurar
Productos Agregar producto
Registro de actividad
i= Registro de actividad
Webhooks WhatsApp Inicio de sesién con Facebook para el
) /1 negocio
Suscribete para recibir en tiempo real
actualizaciones y notificaciones sobre cambios sin Integrar con WhatsApp Una forma segura de que los negocios concedan
tener que llamar a la API. permisos a tu app para acceder a los datos
Leer documentos Config Leer d Cn@gunr Leer documentos Configurar
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ﬂ Panel

4G} Configurar v Inicio rapido > Primeros pasos
@_] Roles de la app v Token de acceso temporal
Q Alertas ~ EABY2XYgjGo4BAMCocxZCUiYCMZCKbmRsoL. (M Copiar (O Actualizar  Este token caducara en 23 horas.
Revisidn de la a v . e .
@ PP Enviar y recibir mensajes
Productos Agregar producto Paso 1: Selecci a detelé
Webhooks De
Envia mensajes gratuitos con el nimero de teléfono de prueba proporcionado. Puedes usar tu propio nimero de teléfono sujeto a limites y precios.
Mas inf »
WhatsApp -
Numero de prueba: +1 555 084 0218 - [}
Inicio rapido )

Identificador de nimero de teléfono: 111290641852610 (3 Identificador de la cuenta de WhatsApp Business: 105111769143814 ([
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LANZAMIENTO CHATBOT

Gerencia Regional de
Tecnologia de la Informacion

Domina nuestro

de forma rapida y sencilla

[ B

He|pDesk\
'-: o di |

Q 959 830  k{o)

Asistencia instantanea
las 24 horas

*l GOBIERND DIGITAL
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< SOPORTE TECNICO - HELPDESK :

1 Hola 11:52a.m. v/

GERTI-BOT

Hola FELIX AUGUSTO, { | Soy GERTI-BOT,
estoy aqui para brlndarte un excelente
servicio. (&> Estoy programado para escuchar
atentamente tus consultas y ofrecerte
soluciones eficientes. @§ , No dudes en
compartir tus inquietudes, jestoy aqui para
ayudarte en todo momento! *

Elige una opcion que se ajuste a tu
incidencia.

11:52a. m.
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() GERTI ] GOBIERND DIBITAL
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| @ | GERTI

Tecnologia de 1a Informacién

GOBIERND DIGITAL

[f G marylomas86@gmail.com v
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“959 830 130” EN TUS
CONTACTOS

+  Adadir nimero de teléfono

Cancelar Guardar
a b @ .-
516/718/9]|0

4
=21 _l<l=lt ]
$ *1¢1)

-3 CHATBOT-GOREL

2. ENVIA UN TEXTO
POR WHATAPP CON EL

TEXTO "HOLA"” '
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Hola MARYCARMEN, £ Soy
GERTI-BOT, estoy aqui para
brindarte un excelente servicio. @

Estoy programado para escuchar
atentamente tus consultas y ofrecerte

soluciones eficientes. @ |, No

dudes en compartir tus inquietudes,
iestoy aqui para ayudarte en tada

momento! 5.2

3. ELEGIR UNA OPCION

i= MENU DE OPCIONES DE ACUERDO A LA
INCIDENCIA PRESENTADA |(BCZZ=

IMPRESORA 0

Desconfigutado, averiado, mantenenients, el

] © 9 8

s RED EINTERNET
11213141561 7]8]9 Sin acceso 3 ntemet, punto de red pagins
bloqueadn,

0

< = O =f
EQUIPO AVERIADO
QIWIERRGT Y QUL }O o opmatio s oo ke .

A'S§DFGHUJKL ?TE: e, insolarién de (AR sia, O
N : . ntvins offce, ec)
ZIX|CIVIBINIM
Toca para seleccionss un elemento.

kepancl {LS)

a

HATBOT-GOREL

CHATBOT-GOREL

GERTHBOT

Hols MARYCARMEN, ) Soy GERTI-BOT.
£ty aqul para teindarte un excalente s.

RED E INTERNET
Sin acceso a internet, punto de red,

4. DESCRIBE pagina bloqueado. st

Por favor, proporciona detalles

DETALLADAMENTE e puesa Eygare GoOnas

precisa. Estoy aqui para escucharte y

EL INCIDENTE _ recher ks (¥ oo

© No tengo internel]

73



5. FINALMENTE EL "BOT"”
LES ENTREGARA UN
NUMERO DE TICKET

| <& cHATBOT-GOREL

pagina bloqueado. 10:38 0. 11 v/

Por favor, proporciona detalles
campletos sobre tu incidencia para
que pueda ayudarte de manera
precisa. Estoy aqui para escucharte y

resolver tus dudas. ﬂ ¥ e

Notengointernet |50,

Por favor. proporciona detalles
campletos sabre tu incidencia para
que pueda ayudarte de manera
precisa. Estoy aqui para escucharte y

resolver tus dudas. Q A g

@ No tengo internet
g © @ 9 ]
10213141561 7]18]1°910

alwlelrltlviuli
als|d s lolnlilc
[@z'x'c.vb‘nm'

Eeparicl {LS)

@ GERTI
Domina nuestro

CHATBOT

de forma rapida y sencilla

Escribeme al WhatsApp:

& 959 830 130

Hola

Hello!
ELLJA UNA OPCION ‘

OPCIONT  OPCION 2
OPCIONS  OPCION 4

Equipo Averiado

Recibe esistencia y soporte técnico de manera répida y
sancilla ol reporfor fu incidencio a través de nuestra
plataforma web hifps://helpdesk regionloreto.gob.pe o
nuestro numero de WhatsApp: 959 830 130.
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CAPACITACION

B

Somos los colores de /.
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