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Resumen
En esta investigacion se desarrollé un Chatbot como herramienta para agilizar el
aprendizaje. El problema de este estudio de investigacion se enfoco en el uso del
Chatbot para el aprendizaje de atencién de operarios, debido a que muchos
personales desconocen acerca de una descripcion de area en que se maneja
dentro de la empresa. El objetivo de este estudio de investigacion fue determinar la
influencia de un Chatbot para la atencién de operarios internos de la constructora y
consultora Khava E.I.R.L. El tipo de estudio de investigacion fue aplicado y el disefio
consistié en experimental pre — experimental dentro de un centro de grupo. Es asi,
gue su enfoque de investigacion fue cuantitativo porque permiti6 medir la variable
de Atencion al Trabajador y se utilizé una estadistica para el procesamiento de los

resultados.

Como resultado de esta investigacion se obtuvo que el grupo experimental
incremento su conocimiento en 45.05% e incrementd su satisfaccion en 87.23%
donde se ve reflejado en todo el incremento de satisfaccién. De esta manera, se
aceptaron todas las hipoétesis y se cumplié con las metas planteadas. Se concluyé,
gue se tuvo una cantidad estimada entre 50 y 124 por lo que se incremento en la
parte del conocimiento sobre atencion de operarios internos de la constructora y
consultora Khava E.ILR.L. en 45.05%, lo que se toma como evidencia la
incrementacioén de manera mas rapida el conocimiento sobre la tematica mediante
el uso del Chatbot. Finalmente, es recomendable desarrollar diferentes mejoras en
el desempeiio del Chatbot con el fin de pronosticar no solo el objetivo como
actividad, sino que pueda desempenfiarse en diferentes areas internas y externas
de la entidad. Ademas, es factible realizar un estudio inductivo para obtener
diferentes mensajes que no es entendible en lenguaje algoritmico del Chatbot

(procesos) y generar respuestas inmediatas y coherente para el usuario.

Palabras claves: Chatbot, atencion, aprendizaje, satisfaccion.
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Abstract

In this research a Chatbot was developed as a tool to streamline learning. The
problem of this research study focused on the use of the Chatbot for learning the
attention of operators, because many personnel do not know about a description of
the area in which it is handled within the company. The objective of this research
study was to determine the influence of a Chatbot for the attention of internal
operators of the construction and consulting company Khava E.l.R.L. The type of
research study was applied and the design consisted of experimental pre-
experimental within a group center. Thus, its research approach was quantitative
because it allowed measuring the variable of attention to the worker and a statistic

was used to process the results.

As a result of this research, the experimental group increased their knowledge by
45.05% and increased their satisfaction by 87.23%, which is reflected in the
increase in satisfaction. In this way, all the hypotheses were accepted and the
proposed goals were met. It was concluded that we had an estimated number
between 50 and 124, which increased the knowledge of internal operators of the
construction and consulting company Khava E.I.R.L. in 45.05%, which is taken as
evidence of the faster increase of knowledge on the subject through the use of the
Chatbot. Finally, it is advisable to develop different improvements in the
performance of the Chatbot in order to predict not only the objective as an activity,
but it can perform in different internal and external areas of the entity. In addition, it
Is feasible to perform an inductive study to obtain different messages that are not
understandable in the Chatbot's algorithmic language (processes) and generate

immediate and coherent answers for the user.

Keywords: Chatbot, attention, learning, satisfaction.



l. INTRODUCCION



La situacion referencial de la falta de conocimiento y capacitacion de los operarios
sobre la atencion para la constructora y consultora Khava E.l.R.L (Diaz, 2020,
Anampa, 2018). Ademas, las plataformas inteligentes de virtualizacion estan
mejorando sus capacidades de facilidad a enfocarse en mejorar los procesos
laborales para capacitacion de profesionales, atencion a clientes, desarrollo de
sistemas, informacion sobre entidades o productos (Quintana, 2019). Esto quiere
decir, que en la actualidad toda organizacion esta implementando en diferentes
areas sistemas inteligentes (Chatbots) con el fin de poder ayudar a sus
trabajadores, clientes y distribuidores a entender sus tematicas o brindar
informacion relevante con el fin de ahorrar recursos y tiempo en actividades, dado
gue un Chatbot podria realizar con facilidad, rapidez y de manera intuitiva (Burgos,
2021; Pinzo6n, Pacheco y Baez, 2019).

El uso de diferentes sistemas inteligentes que puedan facilitar las actividades
de las personas y entidades cada vez se ve en diferentes plataformas por sus
facilidades y manejo rapido y eficiente de informacion relevante para el usuario
(Nguyen, 2018; Diaz, 2020; Anampa, 2018). Ademas, Hoy en dia el 57% de las
entidades mencionan que los sistemas inteligentes brindan un alto rendimiento por
un minimo recurso tecnoldgico y econdmico ampliando las posibilidades de obtener
una tasa de ingresos altos por las faciles manipulaciones (Gartner, 2018; Diaz,
2020). Por ello, los Chatbots para organizaciones esta enfocado para atencion,
capacitacion o brindar servicios enfocado a operarios, usuarios o clientes para
brindar informaciones sobre ventas, catalogos, consultorias, reclamos o
simplemente una conversaciéon personal sobre una marca o producto (Diaz, 2020;
Anampa, 2018).

Por otro lado, existen diferentes sistemas inteligentes (Chatbots) enfocados
en la solucion de atencion de operarios, trabajadores o de manera interna dentro
de una organizacion con el fin de capacitar a los usuarios internos a poder manejar
diferentes situaciones laborales, tales como: asistentes inteligentes orientados a la
atencion de clientes como usuarios internos de la entidad como es la entidad
VixLum que emplea un agente inteligente que pueda responder sus consultas
optimizando el tiempo del trabajador (Amaya, 2021). Asimismo, se estudio el

desarrollo y funciones del Chatbot enfocado a las actividades diarias de los usuarios



internos con la funcién de automatizar el tiempo, recursos y mejorar la atencion al
cliente y ventas (Dias, 2020). De igual modo, la empresa EAC STEEL E.L.LR.L
desarrollo un Chatbot enfocado a las ventas para mejorar los procesos de venta y
estructura para sus trabajadores manejando el acceso a tiempo real y obteniendo

resultados claro al optimizar recursos y tiempo (Huaman, 2019).

Por otro lado, la constructora y consultora Khava E.I.R.L ubicada en la regién
de la selva del Perq, inicia sus operaciones en el afio 2015 acreditandose en el
“Fondo Mi Vivienda” para poder ejecutar viviendas de interés social que subsidia el
estado mediante el programa “Techo Propio” modalidad Construccion en sitio
Propio siendo denominada Entidad Técnica cuyo codigo de autorizacion es SMN —
719-16 (Quesada, 2018). A lo largo de estos afios se ha logrado ejecutar un
aproximado de 1450 vivienda bajo la modalidad Construccion en Sitio Propio del
programa Techo Propio gracias a la experiencia, profesionalismo y calidad de
vivienda que hemos demostrado a nuestros beneficiarios (Meza, 2016; Vega y
Romero, 2021).

Ademas, se debe considerar que la entidad Khava E.I.R.L actualmente no
cuenta con un asistente virtual que este enfocado en los operarios internos de la
entidad con el fin de poder ayudar a los clientes con sus dudas en cuestiones de
las funciones de la entidad y construcciones de viviendas (Fernandez y Huertas,
2021; Anampa, Door, Llamoja, Santa, 2018). Por ello, el administrador quiere
capacitar a los operarios internos por medio del Chatbot (asistente inteligente) con
el fin de optimizar los recursos y tiempos dado que el administrador no se encuentra
en el establecimiento y a veces los operarios no atienden en su totalidad a los
clientes por no conocer algunas cuestiones técnicas de la organizacion. En sintesis,
el objetivo de la investigacion fue optimizar la atencion de operarios internos a
través de un asistente virtual (Chatbot) con la finalidad que el asistente pueda
capacitarlos ante diferentes dudas de gestion de la entidad y puedan brindar
soluciones optimas a los clientes en base a la informacion que les brinde el Chatbot.
Por otro lado, el estudio se justific6 de manera: tedrica, tecnolbgica y practica, tal

como.



La investigacién se justifica de manera tedrica considerando que los
Chatbots son mas conocidos por el publico en general, pero detras del sistema de
Bot automatizado, los desarrolladores contindan trabajando para hacer que los
Chatbots sean capaces de conversar de manera inteligente con los usuarios; y esto
gracias al procesamiento del lenguaje natural (Burgos y Huaman, 2019). Ademas,
la utilidad de los Chatbots para uso interno dentro de las empresas aun no se ha
abordado por completo. Aln son muchas las empresas que no saben cémo los
Chatbots pueden ayudarles en sus funciones internas, por no hablar de ventas o

atencion al cliente (Jassova, 2020).

Asimismo, la justificacion préactica de la investigacion, como mencioné
Ruiz (2015), Virtual Agent esta disefiado especificamente para el desarrollo de
Chatbots, lo que brindarad una mejor experiencia cognitiva convencional que puede
brindar retroalimentacién e interacciones de autoservicio. Como tal, estas
empresas proporcionan recursos para desarrollar funcionalidades especificas que
los Chatbots como Speech-to-Text y Text-to-Speech pueden necesitar (Ruiz,
2015).

Finalmente, esta investigacion se justifica de manera tecnolégica dado
gue esta mejorando dia a dia y se refleja en los tipos de servicios que se pueden
utilizar a través de ella, debido a los avances tecnolégicos que un Chatbot puede
incrementar sus funciones, ademas, los Bots utilizan principalmente para realizar
funciones de servicio al cliente o mejorar diversas areas en funcién de la plataforma
de desarrollo, para que puedan satisfacer sus necesidades (Ramirez y Carrizales,
2019). Asimismo, se tiene las nuevas tecnologias de comunicacion que permite a
diferentes empresas tener informacion adecuada para brindar a los usuarios una
correcta atencion y permite ayudar a beneficiar interactuar en las paginas web a
través de un Chatbot para dar una mayor accesibilidad hacia las informaciones

sobre los servicios permitidos (Espinoza, 2020).

En base a la realidad problematica detallada se formulé el problema general
y los problemas especificos del estudio. El problema general del estudio fue:
¢, Cémo influye un Chatbot para la atencién de operarios internos de la constructora

y consultora Khava E.l.LR.L.? Los problemas especificos del estudio fueron los



siguientes: (i) ¢ Como influye un Chatbot en el incremento de satisfaccion para la
atencion de operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L.?, (ii)
¢ Como influye un Chatbot en el incremento de conocimiento para la atencion de

operarios internos de la constructora y consultora Khava E.l.R.L.?

Ademas, el objetivo general del estudio fue: Determinar la influencia de un
Chatbot para la atencion de operarios internos de la constructora y consultora
Khava E.I.R.L. Asimismo, se detallan los objetivos especificos de la investigacion:
(a) Determinar la influencia de un Chatbot en el incremento de satisfaccion para la
atencién de operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L., (b)
Determinar la influencia de un Chatbot en el incremento de conocimiento para la

atencion de operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L.

Por otro lado, la hipétesis general del estudio fue: El Chatbot influye a la
atencion de operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. Las
hipétesis especificas de la investigacion fueron las siguientes: (i) El Chatbot influye
el incremento de satisfaccion para la atencion de operarios internos de la
constructora y consultora Khava E.I.R.L (Estrada, 2018; Mejia, 2020), (ii) EI Chatbot
influye el incremento de conocimiento para la atencion de operarios internos de la
constructora y consultora Khava E.I.R.L (Ariste y Ramirez, 2020; Méndez y Flores,
2020).
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De Paco (2021) verifico que los Chatbots representan un retroceso para los medios
0, por el contrario, una ayuda. En sintesis, el trabajo se desarroll6 bajo la
metodologia de investigacion que tiene como objetivo el estudio cualitativo. Como
resultado los Chatbots fueron elegidos porque, algunos como Quartz, respetan
todas las propiedades necesarias para tener una buena herramienta de
comunicacién. En conclusion, se ha demostrado con una nueva herramienta que
es posible crear un periodismo mas innovador, mas cercano Yy, sobre todo, un
periodismo en el que el usuario sea el protagonista. El aporte de esta investigacion
busca agilizar el proceso periodistico para que la noticia salga de una manera mas
rapida y contingente para que su principio de control llegue con un impacto de

innovacién para los usuarios en los que puede ser utilizada.

Vaira et al. (2018) implementaron un Chatbot llamado MamaBot para
mujeres embarazadas, madres y familias con nifios con el fin de brindarles
informacion rapida y atil en casos de emergencia. Ademds, se estructuro
metodologia en dos fases que son: (a) modulo de clasificacién de intenciones, que
verifica el mensaje de entrada del usuario e identifica el propdsito del mensaje del
usuario y (b) modulo de reconocimiento de entidades. Como conclusion de los
Chatbots pueden proporcionar muchos beneficios en el espacio tanto para los
proveedores de atencibn médica como para los pacientes sin la necesidad de
descargar e instalar una aplicaciéon. Todo lo que tienen que hacer es chatear con el
Bot para obtener respuestas relevantes a sus preguntas. En la publicacion, se lo
considera uno de los Chatbots mas Utiles, ya que ayuda a las madres a consultar

varias preguntas donde la respuesta puede acelerarse de inmediato.

Lozada (2020) disefio un Chatbot que permita solicitudes de informacion de
usuarios y / o empleados de la empresa Choucair Testing. Como resultado de esta
investigacién, se implementé un Chatbot con un todo funcional e integrado en el
entorno de Choucair, que ayuda con los procesos de consulta de informacion en
los distintos sitios web de la empresa. En conclusion, se ha encontrado que
Dialogflow Essentials es la plataforma que mejor se adapta a las necesidades de la
empresa ya que engloba una serie de factores relevantes como: disefio simple del

agente, integracion con multiples canales, comprension del idioma espafiol y una



version gratuita de la misma. Permitir para explorar completamente sus servicios.
De esta forma, el aporte de esta investigacion es dar respuesta a las preguntas

planteadas por el usuario y permitirle responder con mayor rapidez.

Machado (2019) propuso un estudio para atender a los visitantes del sitio
web cuando se comunican a través de un chat en linea. Por lo tanto, se utilizo la
metodologia SCRUM para desarrollar el software. Como resultado, el Chatbot
muestra la capacidad de tener una conversacion con una persona rapidamente. Si
el CHATBOT tiene el proposito de ser un asistente de ventas, responda las
preguntas sobre los productos y servicios ofrecidos. Como conclusion, los Chatbots
de las pocas paginas que los contienen tienen una interfaz grafica interesante, pero
se centran en ser Chatbots para hacer y responder preguntas. Esta investigacion
ofrece un método de evaluacion para poder responder a los distintos visitantes de

la web a través del Chatbot.

Garcia (2018) propuso desarrollar un asistente virtual para la creacion de
PQR de primer nivel mediante el uso de tecnologia Chatbot en la Corporacién San
Isidro - Colegio Anglo Americano. Ademas, este estudio tiene un enfoque cualitativo
y se basa en la metodologia SCRUM, que permite alcanzar todos los objetivos
planteados. Como resultado del proceso de capacitacion y validacion cruzada, el
modelo que obtuvo los mejores resultados tuvo una precision del 60%. Finalmente
se pudo en la determinacion del proceso que debe seguir el asistente virtual del tipo
Chatbot para no perjudicar las condiciones iniciales bajo las cuales se lleva a cabo

el proceso de gestion del PQR en la empresa.

Lindao y Castafieda (2020) estan desarrollando un asistente virtual (Chatbot)
gue facilitara el acceso a informaciéon que es frecuentemente consultada por los
estudiantes del programa de Ingenieria en Sistemas Computacionales de la
Universidad de Guayaquil sobre los procesos de matricula y egreso. Asimismo, el
estudio tiene un enfoque cuantitativo, la metodologia fue desarrollada en SCRUM
para brindar flexibilidad, y la muestra de este estudio es 278. Como resultado, las
estadisticas de la encuesta de satisfaccion realizada entre los estudiantes como
parte de sus interacciones con el Chatbot muestran que alrededor del 75% de las

conversaciones, el asistente virtual presenté informacion atil a la comunidad



estudiantil, mientras que el 25% restante afirma que no. De esta manera llegaron a
la conclusion de que se realiz6 una encuesta de satisfaccion de la comunidad
estudiantil que interactu6é con el Chatbot, la cual muestra que el asistente virtual
presentd informacion util a los estudiantes en aproximadamente el 75% de las
conversaciones, este indice cambiara a la medida en que los estudiantes o usuarios
interactian con el Chatbot. La contribuciébn de esta investigacion se basa en

técnicas de analisis de datos para la muestra de resultados.

En este estudio de investigacion, se toma los distintos términos que fueron hallados
para el desarrollo de investigacion. Teniendo la variedad de busqueda de
informacion cientifica para describir la variedad de investigacién exhaustiva.
Asimismo, se definird concepto, ventajas y desventajas, lenguaje, herramienta del
Chatbot. De esta manera, se tendra en cuenta las dimensiones e indicadores donde

se define cada punto importante que fue representacién en la investigacion.
Chatbot

Un Chatbot, como definido por el diccionario, es un programa informatico disefiado
para simular una conversacion humana, generalmente a través de Internet
(Mahamat y Zubair, 2021, p. 89). Es decir, las nuevas tecnologias han favorecido
la creacion de sistemas inteligentes y autonomos, y entre ellos es la aparicién de
Chatbots. El término "Chatbot" o "Chatbot" indica un robot que puede hablar y se
puede definir como un software que permite la simplificacién de interacciones entre
humanos y maquinas (MARQUES et al., 2018, p. 4). Asimismo, un Chatbot, también
es conocido como agente virtual, es un programa informatico que responde a
mensajes de texto o comandos y preguntas verbales, proporcionando consejos en
lugar de un ser humano. La conversacion puede ser a través de texto o voz, y el

programa de Chatbot comprende uno o mas lenguajes humanos (Hosseini, 2020,
p. 7).

Implementacién del Chatbot

La aparicion de plataformas de mensajeria instantanea como Telegram vy
Messenger de Facebook brinda una nueva oportunidad para que los Chatbots

interactien con los usuarios. Telegram, con demasiados usuarios activos siendo



popular en todo el mundo. Dibuja en los usuarios con su interfaz multiplataforma y
seguridad (Hosseini, 2020, p. 20). De esta manera, hay Chatbots sencillos que son
capaces de realizar una tarea sencilla como buscar un restaurante o poner la
alarma. Sin embargo, son Chatbots complicados que se benefician de Inteligencia
artificial (1A) y, por tanto, puede manejar tareas avanzadas (Hosseini, 2020, p. 7).
Debido, a esto los Chatbots son uno de los ejemplos de interaccion persona-
computadora (HCI). La interaccion humano-computadora es un campo de estudio
dedicado a la interaccion entre humanos y computadoras en un contexto social

mientras también se centra en el desarrollo del sistema informatico (Hosseini, 2020,
p. 8).

Tipos de Chatbots

Los Chatbots se pueden clasificar utilizando diferentes parametros: el dominio del
conocimiento, el servicio proporcionado, los objetivos, el procesamiento de entrada
y el método de generacion de respuestas, la ayuda humana y el método de
construccion (Adamopoulou y Moussiades, 2020). Por otro lado, los Chatbots son
muy adecuados para este tipo de solucién ya que la comunicacién es muy natural
y se puede presentar en una plataforma de mensajeria que la mayoria de las
personas que tienen un teléfono inteligente ya lo conocen. Esto lleva al usuario se
involucra mas en la comunicaciéon y conduce a una comunicacion mas positiva

experiencia (Fredriksson y Hoppner, 2019, p. 3-4).

La utilizacion de la deteccion de palabras clave se tiene el discurso de analizar todo
lo ingresado por los distintos usuarios y/o clientes. Por tal motivo, tiene el inicio de
observacion para las tecnologias de PNL, como tiene en los Chatbots y extraer toda
la informacion (Wallis, 2010, p. 26). En otras palabras, las opciones preferidas se
imprevista y respuesta de los alumnos y se detectan a través del tipo de método
Word-spotting. Se predice la clasificacién entre los conflictos con la prediccion
donde es realizado por Word-spotting, donde se ignora y se prefiere la transicion
FSA (Gardent, 2013, p. 358). De igual modo, hay diferentes tipos de Chatbot que
fue evaluado en el presente estudio tales como: (a) Los Chatbots de reconocimiento
de palabras clave (Word-spotting), (b) Dumb Chatbots, (c) Los Chatbots de ITR y
(d) Los Chatbots de aprendizaje automatico (Gardent, 2013, p. 358).
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Arquitectura de Chatbot

Los Chatbots modelo basados en reglas son el tipo de arquitectura con la que se
han construido la mayoria de los primeros Chatbots, como numerosos Chatbots en
linea. Eligen la respuesta del sistema basédndose en un conjunto de reglas
predefinidas y fijas, basadas en el reconocimiento de la forma Iéxica del texto de
entrada sin crear nuevas respuestas de texto (Adamopoulou y Moussiades, 2020).
De esta manera, la arquitectura se puede utilizar para desarrollar una amplia gama
de Chatbots en donde permite la comprensién, implementacion, mantenimiento y
mayor desarrollo de un Chatbot independiente de la plataforma (Matic et al., 2021).
Ademas, se tiene una base de arquitectura elaborado bajo un Chatbot para indicar
3 tipos de elementos: (a) Capa de Presentacion: permite adaptar los diferentes
puntos de contacto bajo los canales de informacion como: paginas virtuales y redes
sociales (b) Capa Légica: brinda conocimiento y légica para la ejecucion la
transacciones y (c) Capa de Base de Datos: almacenamiento de datos ante
configuracion y el poder brindar respuestas exactas ante andlisis del Chatbot
(Palacios, 2020, p. 6).

Ventajas del Chatbot

En lo principal de la ventaja de una Chatbot es que una empresa obtiene
informacion de los clientes. Siendo asi los usuarios utilizan las plataformas
tecnolégicas de mensajeria como WhatsApp, Messenger de Facebook y Telegram,
por lo cual, el Chatbot funciona a través de estas plataformas de mensajeria, es asi
gue no se instalar nada adicional para tener una conversion solo iniciar la sesién y
un Chatbot respondera (Mieles y Gualacio, 2019, p. 4). Por ello, la ventaja de
atencién con los usuarios es que: (a) responder de manera mas frecuentes en
tiempo real en el CHATBOT y (b) puede obtener de una manera amistosa datos del
cliente sin que se dé cuenta que es un Bot que esta interactuando con él (Mieles y
Gualacio, 2019, p. 21). Por otro lado, De paco (2021) menciono que las ventajas de
un Chatbot es facilitar como herramienta util hacia la atencion de los clientes para
automatizar el tiempo. De tal forma, las ventajas son: (a) los Chatbots trabaja las

24/7 para desarrollar en sus respuestas de manera inmediata y b) los Chatbots se
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refleja en su utilizacidén bajo el lenguaje conversacional, ya sea escrito o mediante
voz (p. 23).

Por otro lado, en la implementacion de un Chatbot se tiene las siguientes ventajas
como: (a) minimo tiempo de espera, (b) proteccion de privacidad de datos, (c) buen
servicio y (d) facilidad de desempeiio laboral (Tejada, 2019, p. 62).

Desventajas del Chatbot

El Chatbot no puede interpretar la emocion real del usuario para una conversacion,
teniendo asi los mensajes del usuario que provoca no ser bueno en interpretacion
y esto se siente de algin modo frustrado. Por ello, esto se destaca en una evolucién
en manos de la Inteligencia Artificial (NIETO, 2020, p .36). Por otra parte, las
desventajas que pueda surgir en la herramienta es lo siguiente: (a) necesidad de
entrenamiento (b) mantenimientos, (c) personalizaciones limitadas, (d) inversion de

recursos y (e) posible malentendido (Martinez, 2021, p. 18).
Plataforma de Telegram

Los Chatbots de Telegram son pequefos programas que se ejecutan dentro del
entorno de Telegram y no requieren ningun procedimiento de instalacién adicional.
Para crearlos, utilice flujos de mensajes con respuestas predefinidas (respuestas
automaticas) y acciones para llevar a cabo funciones especificas, seguir
instrucciones o interactuar con una persona (Volkova, 2020). Ademas, los Chatbots
de Telegram son pequefios programas que se ejecutan dentro del entorno de
Telegram y no requiere ningun procedimiento de instalaciéon adicional
(Roshchinskaya, 2020). De esta manera, la APl de Telegram Bot
[https://core.telegram.org/bots/api] permite la creacion de Chatbots capaces para
conectarse a su sistema de mensajeria. Telegram Bots son cuentas de plataformas
especiales que no requiere un numero de teléfono adicional para la configuracion.
Estas cuentas sirven como una interfaz de dialogo. Capaz de ejecutar instrucciones
programadas a través de su API. El propio Telegram usa un Bot (BotFather),
basado en reglas para la creacion de los demas (MARQUES et al., 2018, p. 7).

Por otro lado, el éxito de los Bots de Telegram proviene de su interfaz facil de usar

en comparacion con diferentes aplicaciones y servicios disponibles. Estos Bots
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ahorran tiempo gracias a lo facil Registrese e inicie sesion, junto con una
comunicacion simple, con respuestas oportunas. Los Chatbots de Telegram son
finalmente minimamente promocionales e incluyen publicidad limitada, mientras

que el objetivo principal son las necesidades del usuario (Hosseini, 2020, p. 21).
Lenguaje Node JS

Node.js es un entorno de ejecuciéon de JavaScript integrado en Chrome Motor
JavaScript V8. NW.js combina el nucleo de Google Navegador Chrome con soporte
completo para Node.js, que es una tecnologia del lado del servidor. Esta es una
combinacion interesante que permite a los desarrolladores utilizar completamente
las tecnologias web para crear aplicaciones de escritorio rapidamente. (Tejada,
2019, p. 40, Cabana, 2017). Por otro lado, se tiene una idea principal del lenguaje
Node.js es que se basa en una arquitectura basada en eventos capaz de ejecucion
asincronica, lo que significa que sus opciones de disefio estan destinadas a
optimizar el productividad y escalabilidad en aplicaciones web con varias
operaciones de entrada / salida, asi como casi en tiempo real aplicaciones como el
software de comunicacién (Pop, Dehelean y Miclea, 2018, p. 4, Hernandez, 2020,
p. 17).

Algoritmo Naive Bayes

Algoritmo de clasificacién Naive Bayes (NB), que muestra un buen desempefio en
muchas aplicaciones, incluida la clasificacion de texto, es una simple y método
eficaz entre muchos probabilisticos algoritmos de clasificacion. Sin embargo, al
tratar con conjuntos de texto chino a gran escala, este algoritmo experimentara
muchos problemas como baja eficiencia en el entrenamiento del clasificador y
obvios errores de clasificacion (Liu et al., 2019, p. 1-2). Por otro lado, Naive Bayes
es un algoritmo que puede responder al problema donde la clasificacion se realiza
calculando el valor de probabilidad para cada ocurrencia del atributo objetivo en
cada variable clase. El propoésito de este estudio es producir el valor mas alto que
puede proporcionar los resultados del calculo del algoritmo clasificador Naive Bayes

de que el valor mas alto es el resultado de la clasificacion de los visitantes que
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vienen a visitar con mayor frecuencia se denomina valor dominante (Lin et al., 2019,
p. 2-3)

Base de datos Firebase

La aplicacion de seguimiento con Firebase comienza en el inicio de estructuras de
datos JSON. En donde se considera la informacion presentada a los usuarios.
Debido a que Firebase no usa consultas SQL en el proceso de lectura de datos,
luego, al ingresar nuevos datos en JSON, podemos usar la clave de esos datos
como un Arbol de nodos JSON (Sudiartha et al., 2020, p. 5). Por otro lado, La base
de Firebase es sincronizada automaticamente la aplicacion de cliente teniendo asi
la conexién a él, es asi que la aplicacion multiplataforma que utiliza la Android, iOS
y JavaScript SDK recibiran los datos mas recientes se actualiza automéaticamente
cuando la aplicacién se conecta al servidor de base de fuego. Algunas cosas a
considerar al construir una base de fuego estructuran de la base de datos: (i) Evite
los datos de varios niveles, (ii) Nivelacién de la estructura de datos del arbol JISON
y (iii) Genere datos de acuerdo a la escala (Sudiartha, 2018, p. 1079).

Atencién al trabajador

Al definir atencion de trabajador se lleva a cabo bajo un Chatbot donde se desarrollé
utilizando la plataforma Chatfuel y probado por nuevos empleados en un entorno
corporativo. Los usuarios se les pidié que exploraran el Chatbot libremente y luego
se les pidié que responder una encuesta. Las interacciones también se registraron
y analizados de manera cuantitativa a través del chat registros y analisis (Asher,
2017).

Dimensién de Atencion

Los trabajadores del conocimiento se definen como empleados que deben adquirir,
crear y aplicar conocimientos para los fines de su trabajo (Charalampous et al.,
2018, Kueder, Descalzo, Garcia, Rios y Moreno, 2018). Ademas, se menciona bajo
el trabajo remoto puede potencialmente vincularse con los trabajadores del
conocimiento bienestar en el trabajo de formas opuestas. Los trabajadores del

conocimiento pueden Beneficiese trabajando lejos de un entorno de oficina
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tradicional ya que la naturaleza de su trabajo requiere concentrarse en tareas
individuales, eliminando interrupciones (Charalampous et al., 2018, Yélamos, Sanz,
Marin y Martinez, 2018, Bressani et al., 2019).

Incremento de satisfaccion

Segun, Salcedo (2018) menciono en el estudio de investigacion dio como resultado
obtenido bajo la implementacién encuesta que se puede concluir que el incremento
de satisfaccion con los usuarios sea estimado buenos resultados. Para los usuarios
en donde indica un 94% que las respuestas que les brinda el Chatbot si coinciden
con sus consultas. Por otro lado, se tiene un 90% en donde se reporta que recibe
la informacién oportuna a través de esta implementacion de CHATBOT (p. 103).
Por otro lado, el incremento de satisfaccion del cliente es donde se le considera a
base de felicidad, alegria o decepcidén por compras realizadas, se entiende que el
estado del trato para el proceso de la compra o contratacion, donde esto se percibe
en presentar estados de las empresas que realizan expectativas y el rendimiento
de calidad de atencion al cliente (Kotler y Armstrong, 2016, p. 23). De tal manera,
la informacidn se obtiene a través de una encuesta con datos del historial protésico,
y las variables definidas como muy satisfecho e insatisfecho representan el
aumento de la satisfaccion (Sixto, Arencibia y Labrador, 2018, p. 2; Ariste y
Ramirez, 2020).

Dimension de Comunicacion

La comunicacion es principalmente la calidad de atencién a los trabajadores, al
igual que factores permitiendo escuchar atentamente, comprender y respetar la
informacion proporcionada, garantizar plazos oportunos y fomentar la participacion
en el proceso de toma de decisiones (Tolosa, Leguizamén y Davila, 2018, p. 265).
Por otro lado, se puede observar que el uso del sistema automatizado frente a
cuestiones respecto a una interrogante puede ser muy importante, debido a que
algunos trabajadores puedan preguntar respecto a situaciones y/o incidencia frente

a la organizacion de empresa (Guerra y Rojas, 2020, p. 5, Manzano, 2020, p. 5).
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Incremento de conocimiento

Guerra y Rojas (2018) mencionaron que bajo el estudio del COVID 19 dieron a
conocer la prevencion y el tratamiento de COVID19 mediante un Chatbot tuvo
resultados positivos en la organizacion de individuos de este estudio, ya que el
aumento de conocimiento, motivacioén de aprendizaje y satisfaccion de aprendizaje
se logr6 después de interactuar con el Chatbot Covid Bot Alert (p. 46). En otra parte,
el nivel de conocimiento fue determinado por el indice de porcentaje de la manera
de que las respuestas correctas sean precisas (Garza et al., 2017, p. 51, Moreno,
Fonseca y Interial, 2017).

Metodologia SCRUM

Scrum es una metodologia agil que se centra en la gestion de proyectos y permite
el desarrollo iterativo. Sin embargo, el proceso de aprendizaje de Scrum no suele
ser efectivo, debido a entornos de aprendizaje inadecuados y tutores sin
experiencia que conducen a estudiantes desmotivados. Teniendo esto en cuenta,
muchas instituciones han venido utilizando metodologias activas para mejorar el
proceso de aprendizaje y ensefianza (Barcelos y Gouvea, 2020, p. 1, Mollahoseini,
Hashemi y Razzazi, 2018, p. 5). Asimismo, la metodologia Scrum podria ser un
marco apropiado para respaldar las aulas de quimica secundaria basadas en el
contexto. Esta metodologia esta destinada a reforzar el proceso de aprendizaje de
los estudiantes cuando trabajan en proyectos complejos y, a veces, abrumadores
(Vogelzang, Admiraal y Van, 2020, Garzaniti, 2019, p. 1).
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En este capitulo se describe el tipo, enfoque y disefio de la investigacion en el
presente estudio de investigacion, por lo que se aplico el tipo de investigacion, es
decir, tuvo que hacer un aporte bajo las tecnologias de la informacién luego de

referirse a un enfoque cuantitativo.

3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion

Al respecto, en la investigacion aplicada se genera conocimientos o métodos que
se aplican en diferentes campos para mejorarlos y hacerlos mas efectivos, con el
fin de obtener productos nuevos y competitivos (TENORIO, 2020, p. 50, Saez,
2017, p. 17, Paz, 2017, p. 18). Se dice que aplica porque a partir de la investigacion
bésica, pura o fundamental en la ciencia formal, se identifican los problemas y
supuestos del trabajo con el objetivo de resolver problemas de procesos en la
organizacion y la sociedad; también se conoce como investigacion tecnoldgica
porque el producto no es conocimiento puro sino tecnologia implicita (Lavalle, 2021,
p. 17). Por otro lado, esta investigacion se aplicé en el tipo de estudio aplicada; ya
gue, se implementara un Chatbot, que permitié facilitar el problema que fue

representado por la atencion de Operarios.

3.1.2 Enfoque de investigacion

Se tiene un enfoque cuantitativo, donde se provee en obtener una
determinacién de cuantificar los datos de informacion, por medio de operaciones
estadistico recolectado por encuesta u observaciones directo cuantificable (Guerra
y Rojas, 2020, p. 15, Saez, 2017). De otro modo, el enfoque de investigacion es
cuantitativo, ya que se aplican pruebas estadisticas para desarrollar y analizar la
informacion recopilada, para medirla. (Guerra, 2019, p. 53). Asimismo, en el estudio
cuantitativo se basa en técnicas mucho mas estructurado, ya que, se busca la
medicion de las variables previamente establecida, en donde se ve la razon de
referencia en cuanto al cuestionario estructurado (Lépez y Sandoval, 2016, p. 5).
Ademds, Hernandez y Mendoza (2018) indicaron que el enfoque cuantitativo
contiene el proceso, caracterizado por el hecho de que son continuos y
convincentes. Esto define al realizar un paso distinto para la ejecucion del paso

anterior sin saltarse (p. 4). Por ultimo, se tomara como enfoque de investigacion es
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cuantitativa; ya que, se medira la variable de atencién operarios en las cuales se

utilizara la estadistica para el procedimiento de los resultados.

3.1.3 Disefio de investigacion

Hernandez y Mendoza (2018) indicaron que los estudios pre-experimentales son
estudios que manipulan la variable independiente, la causan y luego consideran
inferencias sobre la variable dependiente hipotética (p. 150). Asimismo, Del Aguila
y Sanchez (2018) aplicaron bajo el estilo de disefio pre experimental, donde se
realiza métodos de pre-test y post-test, obteniendo asi un solo grupo, para
confirmar los resultados validado de las pruebas pre y post test (p. 32).

3.1.4 Nivel de la investigacién

Segun Mendoza et al. (2018) define la investigacion explicativa como estudios que
van mas alla de la descripcién de fendbmenos, variables o conceptos o las relaciones
entre ellos; abordar las causas de eventos y fendmenos de todo tipo (p. 111-112).
Por otro lado, el nivel explicativo va mas alla de la simple descripcion de conceptos,
o el establecimiento de relaciones entre ellos, es decir, tienen el proposito de darnos
respuestas sobre los motivos de las situaciones, sean reales o no, econémicas 0
sociales. Asi es como recibe su hombre, se basa en el porqué de un fenédmeno, asi
como en las condiciones en las que ocurre, 0 explica por qué se relacionan las
variables (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 95). Ademas, en el nivel explicativo, la
interpretacion de las leyes linglisticas cuantitativas se caracteriza por un cambio
de la descripcion estructural y sistemética tradicional (Kohler, 2012 citado por
Lackovd, Rodriguez y Kull, 2020, p. 41).

3.2 Variables y operacionalizacién

La variable estudiada es la atencidn al trabajador para interactuar con el
Chatbot. Ademas, se presentara la matriz de operacionalizacion de la variable en
el Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de variables. A continuacion, se detallara
cada punto:
Variable: Atencién al Trabajador
A. Definicion conceptual: Los usuarios se les pidid que exploraran el Chatbot

libremente y luego se les pidi6 que responder una encuesta. Las interacciones
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también se registraron y analizados de manera cuantitativa a través del chat
registros y analisis (Asher, 2017).
B. Definicion operacional: La variable de atencion al trabajador va a tener una
medicion a través de items para evaluar el incremento de satisfaccion y el desarrollo
de una formula mediante las fichas de registros que va permitir incrementar el
conocimiento para los trabajadores por medio del Chatbot.
C. Dimensiones:
- Atencién (Charalampous et al., 2018; Kueder, Descalzo, Garcia, Rios y
Moreno, 2018; Yélamos, Sanz, Marin y Martinez, 2018, Bressani et al.,
2019).
- Comunicacion (Tolosa, Leguizamén y Davila, 2018, p. 265; Manzano,
2020, p. 5; Guerra y Rojas, 2020, p. 5).
D. Indicadores:
- Incremento de satisfaccion (Salcedo, 2018; Sixto, Arencibia y Labrador,
2018, p. 2; Ariste y Ramirez, 2020; Kotler y Armstrong, 2016, p. 23).
- Incremento de conocimiento (Guerra y Rojas, 2018; Garza et al., 2017,
p. 51, Moreno, Fonseca y Interial, 2017).
E. Instrumento:
- Cuestionario
- Ficha de registro
F. Escala de medicion:
- Escala Ordinal

- Escala Razén

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
En este punto se describid los conceptos afiliados a la poblacién, muestra,
muestreo y unidad de analisis:
3.3.1 Poblacion
A continuacion, se detalla los conceptos asociados a poblacion, muestra, muestreo
y unidad de analisis:
La poblacién es un conjunto de factores cuyas caracteristicas estan definidas y
limitadas por el objetivo del proyecto. Por lo tanto, es importante que designe

una poblacién, porque parte de ella se utilizard para obtener resultados o
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conclusiones de investigacion (Arias, Villasis y Miranda, 2016, p. 201). Por otra
parte, la poblaciébn es un conjunto de elementos que se adapta bajo las
caracteristicas o especificaciones tiendo la determinacion de la poblacion
(Hernandez y Mendoza, 2018, p. 196; Guerrero, 2018; Ariste y Ramirez, 2020).
Ademas, segun el gerente de Rober Manuel Hidalgo Silva de la constructora y
consultora Khava E.I.R.L tiene a 25 operarios que trabajan arduamente en los

procesos de realizacion de consultas y construccion de viviendas.

3.3.2 Muestra

Segun, Herndndez y Mendoza (2018) definieron que la muestra estd conformada
por una pequefia poblacion de personas o también denominados universos de
interés para la evaluacion, donde se recolectaran los datos necesarios y estos
deben ser representativos del universo (p. 196). Ademas, la muestra es una
representacion especifica de la poblacion estudiada, ya que los elementos de la
muestra comparten las mismas caracteristicas. Por ello, existe certeza y
confidencialidad en los resultados obtenidos de una muestra de investigacion
(Ventura, 2017, Otzen y Manterola, 2017, Ariste y Ramirez, 2020). Ademas, el limite
de una muestra es el niamero por el cual se puede estimar o calcular en varias
férmulas matematicas o programas de computadora utilizando paquetes de
software estadistico (Arias, Villasis y Miranda, 2016, p. 206, Guerrero, 2018). Por
ello, la muestra para el estudio es de 15 operarios internos que conforman en la

constructora y consultora Khava E.I.R.L

3.3.3 Muestreo

El muestreo es no probabilistico es usado para el procedimiento para coger la
muestra de la poblacion, por lo que la seleccion de personas o factores para la
investigacion dependera a los criterios, caracteristicas y otros factores elegidos por
el investigador (Otzen y Manterola, 2017, p. 228; Guerra y Rojas, 2020). Ademas,
se utiliza el muestreo no probabilistico donde Hernandez y Mendoza (2018) define
que “en las muestras no probabilisticas, la eleccion de las unidades no depende de
la probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de

la investigacion” (p. 200).
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3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de analisis indica a quién se va a medir, es decir, los participantes o los
casos a los que se aplicara la medida final (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 209).
3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Al respecto, a la técnica de investigacion bajo el estudio de Hurtado (2000), citado
por Gonzales (2018) describioé que estas técnicas de recoleccidon de datos se basan
en realizar un conjunto de procedimientos que ayudan a obtener la informacion
basica para obtener el resultado que la encuesta quiere determinar. Esto se llama
técnica de recopilacion de datos (p. 44). De esta manera, en esta investigacion se
utilizé6 como técnica de conocimiento para la tabla de datos; ya que se utilizo la

técnica de la encuesta para recopilar informacién de un cuestionario.

Técnicas

A. Observacion

El investigador estudia a las personas u objetos que quiere comprender, intentando
interferir lo menos posible con sus habitos y costumbres. Este tipo de investigacion
se suele realizar en secreto, para que el sujeto no sepa que forman parte de la
investigacion (Rodriguez, 2019, Martins et al., 2016). Ademas, esto es un método
gue obtiene informacion permitiendo detallar la confiabilidad la correcta y real, para
asi obtener un mayor analisis de los datos recopilados (Bermudez, 2020, p. 31).

B. Encuesta

La encuesta es una de las herramientas mas utilizadas para realizar investigaciones
descriptivas donde el nUmero de muestras a tomar es elevado. Una encuesta es
una herramienta especifica para recolectar informacion cualitativa y / o cuantitativa
de una poblacién estadistica, luego se construye un cuestionario y los datos
obtenidos seran procesados de acuerdo a diferentes métodos estadisticos (Mejia,
2019). Por otro lado, en el estudio de Pacori y Dianderas (2019) mencionaron que
la técnica permite recolectar y recolectar datos de un cuestionario de encuesta, para
ello, se realiza la toma de validacion por la valoracién del experto. Asimismo, se
utilizaron técnicas de encuesta para buscar y/o recopilar informacion mediante

cuestionarios de encuesta.
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Instrumento

A. Ficha de registro

Espinoza (2019) manifesté que la técnica mas eficaz para un estudio de
investigacién, en donde se puede utilizar bajo el instrumento de ficha de registro de
datos para recolectar informacion (p. 178). Ademas, se usa la medicién formativa
durante el tiempo de seleccion y evaluacion sumativa final (Baldwin y Wilson, 2017,
p. 34). De tal manera, se menciona en esta investigacion que se utilizara la ficha de
registro para la recoleccion de datos de informacién para los trabajadores.

B. Cuestionario

El cuestionario es una herramienta aplicada a elementos de un estudio, con el fin
de recolectar informacion de manera eficiente y rapida, para presentarlos de
manera sistematica y ordenada. Puede procesar muchos tipos de datos como
hechos, opiniones, motivos, emociones o actitudes cognitivas, también proporciona
informacion de una muestra en poco tiempo, para analisis e interpretacion de datos
(Cruz y Zambrano, 2020). Por lo tanto, se tomd en consideracion un cuestionario
gue presenta una sola pregunta en la escala de Likert en una escala Referente al
otro instrumento, se trata de dos cuestionarios que se presenta bajo una pregunta

de escala de Likert.

Confiabilidad Instrumento

La confiabilidad del instrumento se plante6 en el siguiente estudio de investigacion
bajo Herndndez y Mendoza (2018) explicaron que el grado de instrumento produce
resultados exactos y productivos (p. 200). Por ello, la tasa de confiabilidad es del
95% en diferentes pruebas. Ademas, Zavala (2020) indica que estos son los
documentos base para los controles del estudio, son los archivos basicos que
registran los datos importantes de las fuentes estudiadas (Zavala, 2020, p. 140;

Amirrudin, Nasution y Supahar, 2021).

Validez del instrumento

Hernandez et al. (2014) afirmé que la validez de contenido permite tener la
evaluacion subjetiva sobre el grado que se sostiene en la escala de medicion. Por
ello, el investigador permite revisar todos los items para cubrir una éptima escala

sobre su dominio de constructo que se esta midiendo. De otra manera, el término
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conceptualizado se utiliza para definir los indicadores a medir. Asimismo, la validez
de contenido se establece dentro de un instrumento al correlacionar los resultados
con un criterio externo, asumiendo la misma medida (Hernandez y Mendoza, 2017).
Por lo tanto, se refiere al dominio de caracteristicas o0 rasgos de la variable
representados en la medicidon obtenida por el instrumento, ya que el dominio es

establecido en la teoria y los estudios previos (Cruz y Zambrano, 2020)

3.5 Procedimientos

Se eligi6 a un nimero de 15 personas residentes en la constructora y
consultora Khava E.l.R.L, que cuenten con un dispositivo movil, nimero telefénico
y un correo Gmail, a través de la técnica de muestra por conveniencia.

1. Se realiz6 el consentimiento informado para los individuos.

2. Se realiz6 la pre-prueba al equipo experimental a través de una prueba de
conocimiento sobre percepcion de dispositivos, conversacion inteligente,
detalles de areas especificas y que viene a ser cada area, su funcion y tipo
de examenes que realiza o detallan en la entidad de salud.

3. El grupo experimental se le permitio el acceso a la plataforma del Chatbot a
través de la red social de Telegram para aplicar el estimulo.

4. Posterior a ello, se realizé la posprueba al grupo experimental una vez
obtenido los resultados de la prueba de conocimiento y cuestionario de
satisfaccion por el uso de los Chatbots.

5. Al grupo experimental se le proporcion6 un cuestionario de satisfaccion con
el uso del Chatbot.

6. Por ultimo, se almacend la informacién de la data de estas pruebas para su

posterior desarrollo.

3.6 Método de analisis de datos

En este punto, se define segun los métodos descriptivos en el método analitico
propuesto para el proyecto de investigacion. De esta forma se aplicaré la prueba
normal de Kolmogorov-Smirnov, comprobando si los datos proceden de una
distribucion normal, teniendo en cuenta que se utiliza para variables cuantitativas
continuas y si el tamafio muestra es mayor (n > 50) (Saldafia, 2016, p. 36). De esta
manera, se determina el andlisis de los indicadores que sera evaluado por la

herramienta de software SPSS.

24



De otra manera, su valor significado es de p>, donde menciona que los datos
estan normalmente distribuidos por la utilizacion de la estadistica paramétrica.
Ademas, su nivel de confianza es del 95%, por lo que el intervalo de confianza se
considera un valor verdadero Ho (Martinez, Riojas y Rendon, 2017, p. 479).
Asimismo, se muestra normal, si se usa la prueba paramétrica Z, por lo que se toma
dos muestras en donde se tiene distintas maneras de muestra de nimero mayor
gue 30 (Rodriguez, Gutiérrez y Pozo (2007) citado por Luna et al., 2018, p. 95), a
distinto prueba paramétrica T Student se le considera la cantidad de muestra que
sea menor p<= 30.

Shapiro-Wilk

En la prueba de Shapiro-Wilk se toma el andlisis de distintos datos para recolectar
en la muestra donde se menciona que es una muestra p<50, donde se proporciona
la informacion para establecer estadisticamente paramétrica 0 no paramétrica
(Bohorquez, Bohérquez y Espejo, 2021, p. 5). Asimismo, la estadistica de Shapiro-
Wilk es apropiado cuando el tamafio de la muestra es pequeiio (igual o menor a 50
casos). Si es mayor, se vuelve demasiado exigente para una prueba, lo que casi
siempre conduce al rechazo de la hipotesis nula (Rial y Valera, 2008, citado por
Gonzales, 2018, p .46). Ademas, la normalidad de todas las variables se analizo
mediante la prueba de Shapiro-Wilk, donde los datos distribuidos normalmente se
determinaron en P = 25, donde el estadistico de la variable (Koenig, Luginbuehl y
Radlinger, 2017, p. 384).

3.7 Aspectos éticos
En este apartado, se explicara los aspectos éticos profesional segun el estilo ISO
690:2010 para su desarrollo en el presente trabajo de investigacion, donde tomara
el respectivo respeto para los codigos éticos de dicho estudio desarrollado.
En este sentido, esta investigacion se sujeta a los articulos del Codigo de
Etica del Colegio de Ingenieros del Peru, tales como el articulo 14 donde menciona
gue los ingenieros estan a la orden de la sociedad y tienen por obligacién aportar
para el bienestar de las personas. demostrando la importancia de la utilizacion de
los recursos en el desemperio de las tareas profesionales (CIP, 1996, p. 3).
También el articulo 6 menciona que los ingenieros deben fomentar y

defender la integridad, asi como el honor y la dignidad de su profesion, de esta
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manera deben servir con fidelidad al publico (empleadores, clientes, instituciones
profesionales y académicos) de acuerdo a los principios mencionados en el articulo,
como la lealtad profesional, honestidad, honor profesional, etc. (CIP, 2012, p. 2).

Salazar, Icaza y Alejo (2018) manifestaron que es util tener una
comparacion, confianza y colaborador entre los investigadores profesional para
lograr una meta de una investigacion, de tal manera, es visualizado evitar cualquier
tipo de plagio ilegal bajo una investigacion (p. 307). De esta forma, al redactar una
cita cientifica, es importante ver la identificacion en las bibliografias para poder
evitar las relevantes como es el autor, afio y pagina teniendo el orden adecuado,
teniendo asi el desarrollo de referencia bajo la normativa 1ISO 690 y 690-2
(Universidad César Vallejo, 2017, p. 9).
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V. RESULTADOS
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En este capitulo se detallan los resultados a través de la evaluacion de los
indicadores “Incremento del conocimiento para la atencion de operarios internos de
la constructora y consultora Khava E.I.LR.L” y “Incremento de satisfaccién para la
atencion de operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L". Las
técnicas estadisticas que se aplicaron fueron la prueba de normalidad de Shapiro-
Wilk y la prueba de Wilcoxon.

IV.1. Datos descriptivos

Para el analisis descriptivo se detallan los datos que se obtuvieron en la preprueba
y posprueba. La tabla 1 contiene las notas de los datos de la empresa mediante los
operarios por lo que se tomara pre-prueba (octubre) y posprueba (noviembre)
realizada por los operarios.

Tabla 1 Notas obtenidas por los operarios en la preprueba y posprueba

NUMERO DE NOTAS PARTICIPANTES NOTAS PARTICIPANTES
PARTICIPANTES PREPRUEBA (OCTUBRE) POSPRUEBA (N)
1 14 17
2 15 15.5
3 15 18
4 16 16.5
5 14 17
6 15 16
7 16 18
8 14 18
9 14 17.5
10 16 18
11 15 16.5
12 15 17.5
13 16 17.5
14 15 15.5
15 16 16.5

La Tabla 2 Nivel de satisfaccion obtenido por los operarios en la preprueba
y posprueba

2 contiene el nivel de incremento de satisfaccion de los operarios agrupados
por cada nivel. En la primera columna se tiene el incremento del nivel de
satisfaccion comprendida en cinco niveles: no satisfecho (1), minimo satisfecho (2),
regularmente satisfecho (3), muy satisfecho (4) y totalmente satisfecho (5). En la
segunda columna se visualiza la cantidad de operarios por cada nivel de

incrementacién de satisfaccion referido a la preprueba y posteriormente en la
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tercera columna se muestra la cantidad de operarios por cada nivel de
incrementacion de satisfaccion referido a la posprueba.

Tabla 2 Nivel de satisfaccion obtenido por los operarios en la preprueba y
posprueba

NIVEL DE CANTIDAD PARTICIPANTES CANTIDAD PARTICIPANTES
SATISFACCION PREPRUEBA POSPRUEBA

1 2 0

2 2 0

3 2 1

4 4 5

5 5 9

A continuacion, se aplicd por cada indicador la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk, ya que, la muestra fue menor o igual a 50. En la tabla 3 contiene los
resultados de las pruebas de normalidad de la preprueba y posprueba para el
indicador de incremento de conocimiento.

Tabla 3 Prueba de normalidad para conocimiento

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Apunte antes del uso del Chatbot .873 15 .351
Apunte después del uso del Chatbot .865 15 .168

En el resultado obtenido después de aplicar la prueba de normalidad a los
datos tabulacion de la preprueba y posprueba del indicador de conocimiento, se
observa que la significancia es menor o igual a 0.05 comprobandose que la muestra
es normal. La Tabla 4 Prueba de normalidad para satisfaccion4 contiene los
resultados de la prueba de normalidad de la preprueba y posprueba para el
indicador de satisfaccion.

Tabla 4 Prueba de normalidad para satisfaccion

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades .866 15 .000
de atencion enfocado a clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a
través de especialista (Trabajadores internos)?
¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades .738 15 .000

de atencion enfocado a clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a
través del uso del Chatbot?

En el resultado obtenido después de aplicar la prueba de normalidad a los

datos tabulacion de la preprueba y posprueba del indicador de satisfaccion, se

29



observa que la significancia es menor o igual a 0.05 comprobandose que la muestra

no es normal.

IV.2. Prueba de hipotesis
La prueba paramétrica Z fue utilizada para la prueba de la hipotesis HE1
(indicador de conocimiento sobre los trabajadores) y la prueba de Wilcoxon fue
utilizada para la prueba de las hipotesis HE2 (indicador de satisfaccion con el uso
del Chatbot).
IV.2.1. Hipétesis especifica HE1
En esta seccién se mostrara la prueba de hipotesis especifica HEL, en la cual se
visualiza a continuacion:
HELo: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencion de operarios
internos de la constructora y consultora Khava E.ILR.L. no permitié el
conocimiento de los trabajadores.
HE1:: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencién de operarios
internos de la constructora y consultora Khava E.LR.L. permitio el
conocimiento de los trabajadores.
En la Tabla 5 se muestran los promedios de las notas (Media), de la
preprueba y posprueba, obtenidos mediante los analisis de comparacion de
medias.

Tabla 5 Comparacion de las medias de las notas preprueba y posprueba para el
incremento de conocimiento

Apunte antes del uso del Chatbot Apunte después del uso del Chatbot
Media 9.021 13.085
N 15 15
Desv. Desviacion 2.9303 1.1388

Incremento de conocimiento = (13.085 - 9.021) / 9.021 = 45.05 %

Considerando el incremento de conocimiento de 45.05 % como un resultado
significativo, se rechaza la hipétesis nula HE1o y se acepta la hipétesis alternativa
HE1:.

IV.2.2. Hipdétesis especifica HE2
En esta seccion se realizard la prueba de la hipotesis especifica HE2, la que se

muestra a continuacion:
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HEZ2o: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencién de operarios

internos de la constructora y consultora Khava E.ILR.L. no permitié la

satisfaccion de los trabajadores.

HEZ2:1: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencién de operarios

internos de la constructora y consultora Khava E.ILR.L. permitié la

satisfaccion de los trabajadores.

En la Tabla 6 se muestran los promedios del nivel de satisfaccién, de la
preprueba y posprueba, obtenidos a través del analisis estadistico descriptivo.
Tabla 6 Estadistico descriptivo para la satisfaccion

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion
¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las 15 1 5 3.51 .953
operaciones y actividades de atencién enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L.
a través de especialista (Trabajadores internos)?
¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las 15 3 5 4.06 .567

operaciones y actividades de atencién enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.l.R.L.
a través del uso del Chatbot?

N valido (por lista) 15

Incremento de satisfaccion (4.06 — 3.51) / 3.51 = 15.67 %
En la Tabla 7 se muestran los rangos negativos, rangos positivos y empates de los
15 pares de nivel de satisfaccidon (preprueba y posprueba).

Tabla 7 Rango de pruebas de signo para indicador satisfacciéon

Rango Suma de
N promedio rangos
¢Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las Rangos 0= .00 .00
operaciones y actividades de atencién enfocado a negativos
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L.  Rangos Gp 10.50 210.00
a través del uso del Chatbot? positivos

¢Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las
operaciones y actividades de atencion enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.LR.L. Total 15
a través de especialista (Trabajadores internos)?

Empates 10-

a. ¢Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través del uso del Chatbot? < ¢Qué tan
satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a clientes de
la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través de especialista (Trabajadores internos)?

b. ¢Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través del uso del Chatbot? > ¢ Qué tan
satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencion enfocado a clientes de
la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través de especialista (Trabajadores internos)?

c. ¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a
clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través del uso del Chatbot? = ¢ Qué tan

31



satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a clientes de
la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través de especialista (Trabajadores internos)?

En la Tabla 8 se muestran los resultados de la prueba de Wilcoxon para el indicador
de satisfaccion. El primer resultado es el valor de Z y el segundo valor es la

significancia para contrastar la hipotesis.

Tabla 8 Prueba de Wilcoxon para indicador satisfaccion

¢Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las operaciones y actividades
de atencién enfocado a clientes de la constructora y consultora Khava E.I.R.L.
através del uso del Chatbot? - ¢ Qué tan satisfecho se siente de aprender
sobre las operaciones y actividades de atencién enfocado a clientes de la
constructora y consultora Khava E.I.LR.L. a través de especialista (Trabajadores
internos)?
z -4.130
Sig. .000
asintotica(bilateral)

Considerando el nivel de significancia menor a 0.05 que ha sido obtenido, se

rechaza la hipotesis nula HE2, y se acepta la hip6tesis alternativa HE2..

IV.2.4. Hip6tesis general

En esta seccion se realizara la prueba de la hipotesis general, la que se muestra a

continuacion:
HGo: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencion de operarios
internos de la constructora y consultora Khava E.l.R.L. no incremento el
conocimiento y no permitié la satisfaccion de la mayoria de los operarios.
HG1: El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencion de operarios
internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. incremento el
conocimiento y permitié la satisfaccién de la mayoria de los operarios.
Considerando que las hipotesis especificas HE1 y HE2 fueron aceptadas, se

rechaza la hipétesis nula HG, y se acepta la hipotesis alterna HG.

IV.2.5. Resumen

Este informe de investigacion obtuvo como resultado el incremento de conocimiento

en un 45.05 % y la satisfaccién de la mayoria de los usuarios se reflejo en el

incremento de la satisfaccion en un 15.67 % para el aprendizaje de la atencion de

operarios internos de la constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través del uso

del Chatbot. A continuacién, se muestra una tabla resumen:
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Tabla 9 Resumen de las pruebas de hipoétesis

Cédigo Hipotesis Resultado

HE1 El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencion de operarios internos de la  Aceptacion
constructora y consultora Khava E.I.R.L. para el incremento de satisfaccion

HE2 El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencidon de operarios internos de la Aceptacion
constructora y consultora Khava E.l.R.L. para el incremento de conocimiento

HG El uso del Chatbot para el aprendizaje de la atencién de operarios internos de la Aceptacion

constructora y consultora Khava E.I.R.L.
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V. DISCUSION
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El Chatbot desarrollado tuvo un impacto positivo en el presente estudio porque
permitié tener un elevado incremento de conocimiento en un 45.05 % y se obtuvo
en la parte de satisfaccion de la mayoria de los operarios en donde se reflejado
el incremento de satisfaccion en 15.67%. De esta manera, se hallé que el
Chatbot para el aprendizaje de la atencién de operarios internos de la
constructora y consultora Khava E.I.R.L. generd un incremento de conocimiento
y satisfaccion de la mayoria de trabajadores internos. Por ello, se logré un
incremento de conocimiento del 45.05% en el grupo experimental, siendo asi
mayor a los resultados del estudio De Paco (2018), quien obtuvo un 33%. Debido
a que la muestra del grupo experimental que se utiliz6 para aplicacion e

inteligencia artificial para el uso del Chatbot de ese estudio.

Ademas, el 45.05% de incremento de conocimiento de este estudio de
investigacién que fue mayor a los resultados del estudio de Vaira et al. (2018),
quienes obtuvieron 85% del grupo experimental porque se efectud junto a la
ensefianza para brindarles informacion rapida y util en casos de emergencia. Se
maneja una comparacion de esta investigacion donde las mujeres embarazadas

participan para utilizar el Chatbot sin intermediario.

Por otro lado, se obtuvo la satisfaccion de la mayoria de los operarios
(87.23%), siendo mayor a los resultados del estudio de Garcia (2018) quien
obtuvo un 60% porque los estudiantes del colegio anglo americano apreciaron
tener un asistente virtual para el uso de la tecnologia. Por ello, se tiene una
satisfaccion con un porcentaje adquirido por lo que ayuda a prosperar a la

tecnologia.

Adicionalmente, la satisfaccion de la mayoria de los operarios (87.23%)
del presente estudio fue mayor a los resultados del estudio de Lindao y
Castafieda (2020), quienes obtuvieron 75%. Debido a que los estudiantes del
programa de ingenieria en sistema computacional de la universidad de
Guayagquil, por lo cual, se realizé una encuesta de satisfaccion de la comunidad
estudiantil que interactu6 con el Chatbot, la cual muestra que el asistente virtual

presento informacion util a los estudiantes.
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VI.

CONCLUSIONES
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En este estudio se detalla las conclusiones obtenidas en la presente investigacion,

las cuales fueron las siguientes:

1. Se tuvo una cantidad estimada entre 50 y 124 por lo que se incrementd en
la parte del conocimiento sobre atencion de operarios internos de la
constructora y consultora Khava E.I.R.L. en 45.05%, lo que se toma como
evidencia la incrementacion de manera mas rapida el conocimiento sobre la

tematica mediante el uso del Chatbot.

2. Se tuvo como indicador propuesto en la investigacion la satisfaccién de los
trabajadores con un 15.67%, con respecto al resultado obtenido por la
satisfaccion principal, en el estudio de Garcia (2018) se obtuvo minimo de
satisfaccion, por lo que no contaba con un Chatbot con sugerencias, y

respuestas de inmediata.

3. El algoritmo de Naive Bayes ayuda a tener una probabilidad mas elevada
para este estudio por lo que permite tener un proceso muy rapido para una
identificacion de cada consulta que puede realizar un trabajador a través del
uso de Chatbot y asi poder tener una éptima estadistica que se fue hallado
en los resultados por los dos indicadores que es conocimiento y satisfaccion

que posee cada operario.
4. La metodologia SCRUM se ha adaptado al desarrollo del Chatbot ya que

permite lograr el producto minimo viable para cada sprint y mediante la

revision del Sprint es posible analizar los puntos de mejora de la aplicacion.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Se presenta las diferentes recomendaciones del presente estudio:

Para investigaciones semejantes es recomendable considerar que el indicador
incremento de satisfaccion como criterio que esta enfocado al asistente virtual en
la entidad debe poder tomar diferentes evaluaciones constantes para asi poder
saber las mejoras y las buenas funciones que cumple el Chatbot y obtener una clara
imagen del usuario con la interaccion del asistente virtual. Ademas, en el estudio
desarrollado la implementacién de un Chatbot enfocado a la capacitacion de los
operarios internos de la de la constructora y consultora Khava E.l.R.L ha tenido un
flujo positivo, es recomendable planear una estrategia para que el Chatbot y todas
sus mejoras pueda ser una opcion para diferentes entidades del mismo rubro y

obtener resultados mas precisos internos como externos.

Evaluar un estudio de clasificacion de los diferentes algoritmos que cumplan con la
funcion de darle una facilidad en el desarrollo del asistente virtual con el objetivo de
brindar conocimiento al personal interno de la de la constructora y consultora Khava
E.l.LR.L. De otro modo, es recomendable adaptar el Chatbot a diferentes redes
sociales con los permisos solicitados con el fin de abarcar diferentes plataformas y
gue se pueda hacer conocido tanto el Chatbot como la entidad Khava para emplear
diferentes herramientas que podran facilitar el desarrollo del asistente virtual como

al usuario final.

Es recomendable desarrollar diferentes mejoras en el desempefio del Chatbot con
el fin de pronosticar no solo el objetivo como actividad, sino que pueda
desempefiarse en diferentes areas internas y externas de la entidad. Ademas, es
factible realizar un estudio inductivo para obtener diferentes mensajes que no es
entendible en lenguaje algoritmico del Chatbot (procesos) y generar respuestas

inmediatas y coherente para el usuario.

Por otro lado, es necesario continuar con el estudio y programaciéon del Chatbot
brindandole a mas usuarios y ver como se adapta a diferentes tipo de personas
fuera y dentro de la entidad con el fin de entrenar al sistema inteligente y validar las

funciones para poder modificar algin proceso y poder lograr optimizar al asistente
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virtual, asimismo, se quiere que el sistema funcione con la misma calidad de sus
procesos y funciones desarrolladas sin confundir al usuario y brindandole

respuestas inmediatas y faciles de comprender.

Para concluir, es recomendable poder realizar diferentes evaluaciones y analisis al
Chatbot, desde sus algoritmos, pseudocodigos, prototipos y funciones (preguntas
y respuestas) con el fin que el Chatbot este sin problemas técnicos, facil de
interaccion con el usuario, simple en el entendimiento con el usuario y brindando

calidad como producto.
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Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de variables
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Anexo 4 Arquitectura tecnoldgica del Chatbot

Incremento de Conocimiento

FICHA DE REGISTRO
Incremento de Conocimiento
Variable: Atencion a los operarios internos (Calva, 2017)

CI=CD — CA/CA

Formula: Cl = Conocimiento incrementado
CD = Conocimiento después
CA = Conocimiento antes

investigador: Guadalupe Araujo, Paolo

Empresa: constructora y consultora Khava E.I.R.L

Entorno: Area de Tecnologia de Informacion (TI)

Conocimiento Conocimiento
anteriormente  posteriormente

Incremento Conocimiento

1 dd-mm-aaaa CA CD Cl
2 dd-mm-aaaa CA CD Cl
N dd-mm-aaaa CA CD Cl




Anexo 5 Preprueba - cuestionario de conocimiento

¢Usted trabaja (es el encargado, gestiona, etc.) ¢en el programa
techo propio?

Si asi es correcto, somos de la entidad técnica KHAVA

¢, Qué requisitos se debe cumplir?

Tener el terreno inscrito en registros publicos, y debes tener un solo
terreno urbano, no haber sido beneficiarios del banco de materiales,
fonavi o techo propio e inscribirse en el sistema para la aprobacion de su

elegibilidad.

¢, Qué documentos (papeles) necesitan para postular?

Copia literal, copia de DNI titular y carga familiar

¢El beneficiario puede postular con compra venta, minuta o
escritura?

No, pero si la escritura esté inscrita en registros publicos si se puede.

¢, Qué es carga familiar?
Viene a ser la persona que va a ser su acompafante en la postulacion
esta persona puede ser: Esposo(a), Conviviente, hijos, nietos, papa o

mama, abuelos.

¢, Si el titular tiene pareja y tienen 1 0 mas hijos a mas puedo postular
con mi hijo?
Sl, siempre y cuando usted figure solo en el titulo de propiedad y este

como soltero en el DNI.

¢, Si la carga familiar son los papas o abuelos que requisito mas
deben cumplir?

Que no tengan alguna propiedad urbana a su nombre.



8. ¢Siun beneficiario tiene un terreno diferente donde no entra la casa
gue construimos se puede trabajarle su expediente para enviarlo al
fondo mi vivienda?
si, para ello se debe hacer la visita de campo y disefiar un modelo de

vivienda personalizado y determinar si hay costos adicionales.

9. ¢En caso de haber costos adicionales como se procede?
Una vez ya teniendo el modelo de la casa personalizado se hacen las
mediciones respectivas y se sincera el presupuesto de existir sobre costo
el beneficiario tendra que abonar antes de armar el expediente para el

fondo mi vivienda.

10. ¢ El beneficiario puede poner su propio maestro de obra?
Si, para ello tenemos una forma de pago diferente y debe acercarse a la

oficina para conversar.

11.;Tenemos plazos para entregar las viviendas?

Si, el plazo es de 4 meses.

12.¢Unavez concluidala casa que mas tiene que hacer el beneficiario?
Firmar un acta de conformidad de Obra y él FUE de Declaratoria de

fabrica.

13. ¢ El beneficiario puede volver a postular al programa techo propio?

No, el apoyo es por Unica vez.



Anexo 6 Preprueba - cuestionario de satisfaccion

Satisfaccién con el uso de la aplicacion
1 = No satisfecho
2 = Minimo satisfecho
3 = Regularmente satisfecho
4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente satisfecho
Pregunta 112(3/4|5

14. (Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las

operaciones y actividades de atencion enfocado a clientes de la
constructora y consultora Khava E.I.R.L. a través de especialista

(Trabajadores internos)?

Kumar, K. et al. (2018). Artificial Intelligence Powered Banking Chatbot. International
Journal of Engineering Science, 8(3), pp.16134-16137.



Anexo 7 Posprueba - cuestionario de satisfaccion

Satisfaccién con el uso de la aplicacion
1 = No satisfecho
2 = Minimo satisfecho
3 = Regularmente satisfecho
4 = Muy satisfecho

5 = Totalmente satisfecho

Pregunta 112|345
15. ¢(Qué tan satisfecho se siente de aprender sobre las

operaciones y actividades de atencion enfocado a clientes de la
constructora y consultora Khava E.I.LR.L. a través del uso del
Chatbot?

Kumar, K. et al. (2018). Artificial Intelligence Powered Banking Chatbot. International
Journal of Engineering Science, 8(3), pp.16134-16137.



Anexo 8 Permiso de autorizacién para realizar la investigacion

il KHAVA...

— 5
Constructora & Consultora

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE, ROBER MANUEL HIDALGO SILVA, GERENTE GENERAL
DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA Y CONSULTORA KHAVA EIRL, QUE SE
ENCUENTRA UBICADA EN JR ALONSO DE ALVARADO N*® 987 INT A CIUDAD
DE MOYOBAMBA CON RUC N 20600547969, HACE CONSTAR POR EL
PRESENTE DOCUMENTO QUE EL ESTUDIANTE PAOLO GUADALUPE ARAUJO
IDENTIFICADO CON DNI N? 80651767VIENE REALIZANDO EN ESTA EMPRESA
UN TRABAJO DE INVESTIGACION CON EL TITULO

Jr Alonso de Alvarado N” 911 INT A — Moyobamba — San Martin

Figura 1 Autorizacion para el estudio de la constructora y consultora Khava E.I.R.L



Anexo 9 Consentimiento Informado

Estimado(a) participante, le pedimos su apoyo en la realizacion de la
investigacion titulada: “Implementacion de un Chatbot para la atencion de
operarios internos de la constructora y consultora Khava E.l.R.L”, la cual se basa
en automatizar el tiempo de atencién en los operarios internos de la entidad. La
presente investigacion esta siendo desarrollada por Guadalupe Araujo, Paolo,
estudiante de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Facultad

de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad César Vallejo.

Su participacion es vital para el desarrollo de la investigacion. Si tuviera alguna
consulta sobre la investigacion, puede formularla cuando lo estime conveniente

directamente a mi persona.

Se le asegura que la informacion brindada no sera identificada de manera
individual, sino que sera reportada de manera conjunta con la informacion de
todos los participantes. Mediante la firma del presente documento se da el
consentimiento informado de manera consciente y voluntaria para ser parte de

la investigacion.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Apellidos y nombres DNI Huella digital

Firma



Anexo 10 Metodologia Scrum

Input from the
course learning
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and real world a
Scrum Master Daily scrum meeting
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5 iet
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comm to do by Sprint NO changes in
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Retrospective
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ITERATIVE INCREMENTAL APPROACH

Figura 2 Marco metodoldgico Scrum

Fuente: Jurado y Mufioz, 2017, p. 7



