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RESUMEN

Con frecuencia las organizaciones buscan que los postulantes a ciertos puestos de
trabajo cumplan con las expectativas de este, ayudando a cumplir con la
planificacion organizacional, estas demandas de prospectos profesionales no solo
deben cumplir con las necesidades y funciones en las empresas, o con la
experiencia y buen rendimiento laboral, esta investigacion ayuda a determinar la
importancia del analisis de sentimientos y emociones de postulantes dentro de las
organizaciones, analizando a partir de textos de postulacion del personal técnico
con la ayuda de un sistema web de Procesamiento de Lenguaje Natural, los
resultados ayudaron a determinar un estandar minimo y maximo requerido de la
valoracion del analisis textual semantico de los postulantes. Si se quiere cumplir
con las expectativas del cliente los postulantes deberan mostrar los siguientes
valores: el sentimiento debe ser “positivo” con un minimo de 86% de puntaje, en el
factor de emocion, la alegria con un minimo de 84%, la ira con un maximo de 3%,
el disgusto con un maximo de 1%, la tristeza con un maximo de 9% y el miedo con
un méximo de 3%. Con estos resultados, se garantiza una mejora en la calidad de
atencion y satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: Procesamiento de Lenguaje Natural, Lenguaje Natural, Seleccion

de Personal, andlisis de sentimientos, analisis de emociones.
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ABSTRACT

Often organizations seek that applicants for certain jobs meet the expectations of
this, helping to meet organizational planning, these demands of professional
prospects must not only meet the needs and functions in companies, or with the
experience and good job performance, This research helps to determine the
importance of the analysis of feelings and emotions of applicants within the
organizations, analyzing from application texts of technical personnel with the help
of a web system of Natural Language Processing, the results helped to determine
a minimum and maximum standard required of the valuation of semantic textual
analysis of applicants. If the client's expectations are to be met the applicants should
show the following values: the feeling should be "positive” with a minimum score of
86%, in the emotion factor, joy with a minimum of 84%, anger with a maximum of
3%, disgust with a maximum of 1%, sadness with a maximum of 9% and fear with
a maximum of 3%. With these results, an improvement in the quality of customer

service and satisfaction is guaranteed.

Keywords: Natural Language Understanding, Natural Language, Personnel

Selection, sentiment analysis, emotion analysis.
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|. INTRODUCCION



Durante muchos afios las organizaciones han tenido grandes demandas con el
prospecto de que el profesional seleccionado cumpla con las necesidades y
funciones con el fin de cumplir con la planificacion organizacional. El departamento
de recursos humanos de estas compafias, no son caso omiso al uso de la
revolucién tecnoldgica actual. Dentro del proceso de seleccion de personal no
utilizan métodos o técnicas tecnoldgicas como la Inteligencia Atrtificial (IA), para

satisfacer el perfil de puesto de trabajo solicitado.

La IA tiene muchas funcionalidades, tales como producir modelos informaticos que
representa el proceso del pensamiento humano para solucionar problemas
informaticos, la IA utiliza el reconocimiento de patrones, procesamiento de sefiales,
mineria de datos, procesamiento de lenguaje natural y otras técnicas. Algunas de
las tareas mas comunes en la IA es el reconocimiento facial, el reconocimiento del

habla y el reconocimiento de sentimientos y emociones.

La investigacién cientifica sobre la linglistica computacional ha crecido
exponencialmente, tanto que hoy en dia este campo interdisciplinario es
incorporado en grandes compafiias para ser potenciadas y comprender la
estructura del lenguaje humano. La compresion del lenguaje natural (CLN) es una
técnica informética que ocupa un alto uso dentro de las organizaciones que ayudan
a entender, aprender y crear contenido de lenguaje humano. (HIRSCHBERG, y
otros, 2015)

En un estudio realizado por NAWAZ (2019) tuvo como objetivo comprender la
oportunidad que tiene la IA para la contratacion de personal. Este estudio se realizé
mediante la recoleccion de datos de un cuestionario que fue validado por cinco
expertos de campo, tres de la industria y dos del mundo académico, este siendo
distribuido por todos los profesionales de recursos humanos de la ciudad de
Bangalore. Los resultados apuntaron a que la IA es util e importante para el
reclutamiento del talento humano, este se establece como un sistema productivo
de contratacion. Los reclutadores encuestados afirmaron que la IA puede utilizarse

en las primeras fases de la seleccion, pero no en todas.

Actualmente el proceso de seleccion de personal es llevado por un reclutador el

cual se encarga de examinar CVs, perfiles en linea y otras fuentes para encontrar



candidatos, ellos son los que deciden si un empleado es rechazado o aceptado,
requiriendo de mucho tiempo y capacidad del reclutador para decidir, haciendo que
las organizaciones puedan perder candidatos mas aptos segun el puesto de trabajo

ya que la capacidad del ser humano es limitada.

En una investigacion de JOHANSSON, y otros (2019), tuvo como objetivo explorar
el estado e impacto que puede tener la IA dentro del proceso de contratacion
tradicional. Dentro de los resultados se determin6 que cinco de ocho profesionales
apoya la teoria que es posible acelerar el proceso de contratacién con ayuda de la
IA. Esto se puede lograr mediante el uso de un software basado en IA, siendo este

como una alternativa eficaz tanto para la empresa como para los postulantes.

Segun INEI (2020) el numero de empresas en el Perl ha crecido en una media de
6.2% durante los ultimos 5 afos, llegando a un total de 2 393 033 de organizaciones

en el Perd.

La Gestion de Recursos Humanos en el Pert durante los ultimos afios ha
incorporado tecnologia para automatizar los procesos de reclutamiento y
capacitacion de personal. Pero debido a la creciente demanda del talento humano,
surgié un alto déficit para evaluar a los candidatos, falta de conocimiento y

herramientas para la seleccion de personal (RIVERA CHU, 2016).

Esta investigacion abarcara la necesidad de comprender como la aplicacion del
CLN es un factor importante y necesaria dentro del proceso de seleccion de
personal. La cual se ejecutdé en la empresa “Yendo!” (véase ANEXO 1), una
plataforma innovadora que brinda servicios de limpieza, pintura, gasfiteria,
eléctrica, hardware y software, carpinteria, vidrieria y cerrajeria; esta tiene un
modelo de negocio de economia colaborativa, la cual estd constantemente en
busca de técnicos, que cubran los cargos para los diferentes servicios. Actualmente
reclutan personal técnico mediante su pagina web (véase ANEXO 2), evaluando
tan solo los antecedentes penales, dejando de lado otro tipo de aptitudes para un
mejor desempefio en la empresa. Como problema general se plantea, que la
empresa no aplica un filtro adicional en el que se evalle la personalidad de cada
postulante técnico para mejorar el proceso de seleccion de personal. Debido a esto,

no se esta realizando un control de riesgo para evitar que los técnicos registrados



obtengan un bajo nivel de satisfaccion por parte del cliente y perjudique la
reputacion de la empresa. Como el proceso actual se basa en solo la evaluacion
de los antecedentes penales, el riesgo de presentar un bajo nivel de calidad de

atencion del personal seleccionado es cada vez mas probable.

Descrita esta situacion se gener6 una duda: si la problematica presentada continla,
¢, Qué efectos traera en la empresa Yendo!? Debido a que el prestigio de la empresa
depende de la calidad de atencion del técnico, puede que alguno de ellos no
presente buenas actitudes en el proceso de atencion al cliente, como un
comportamiento agresivo, discriminativo o asocial; si la empresa no controla la
situacion presentada, tendra una reduccion de solicitudes prestacion de servicios.
Ante la situacion actual presentada de la empresa Yendo! se formulan los

siguientes problemas de la investigacion:

Como problema general se presenta la siguiente interrogante: ¢ Cémo un sistema
web de inteligencia artificial puede mejorar el proceso de seleccion de personal de
la empresa Yendo!? Y como problemas especificos: (a) ¢Qué efecto tendria un
sistema web IA en el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Yendo!? (b)
¢, Qué efecto tendria un sistema web de IA en la calidad de atencién del personal

de la empresa Yendo!?

La presente investigacion tiene por consiguiente una justificacién practica, la cual
busca desarrollar una nueva etapa en el proceso de seleccion de la empresa
Yendo!, poniendo en practica algoritmos de IA para este proceso. A la vez, presenta
una justificacion metodoldgica ya que la estrategia aplicada sera una técnica de 1A
en el proceso de seleccion de personal.

Después del analisis de la problematica de la empresa, se planted el siguiente
objetivo general: Evaluar el impacto de un sistema web de IA para el proceso de
seleccion de personal dentro de la empresa Yendo! Y se plantean los siguientes
objetivos especificos: (a) Identificar el efecto de un sistema web de 1A en el nivel de
satisfaccion del cliente con el personal seleccionado de la empresa Yendo! (b)
Identificar el efecto de un sistema web de IA en la calidad de atencién del personal

seleccionado de la empresa Yendo!



II. MARCO TEORICO



Se ha realizado diversas busquedas de antecedentes para avalar esta

investigacion, se describe a continuacion:

En la tesis de titulacion de ROMERO ROMERO (2018) con nombre “Estudio
comparativo de algoritmos de inteligencia artificial y Mineria de datos enfocados a
la toma de decisiones empresariales de seleccion de personal” de la universidad
de Cundinamarca — Colombia, cuyo objetivo fue realizar un analisis comparativo y
software demostrativo acerca de algoritmos de inteligencia artificial y mineria de
datos aplicables en la toma de decisiones empresariales enfocadas al proceso de
seleccion de personal y fue una investigacion experimental, se baso en 4 fases para
el proceso de seleccidn, se ingresaron 6 cargos y 6 postulantes para cada cargo, y
en cada cargo se mostré al postulante mas idéneo con un porcentaje, segun su

hoja de vida y su perfil psicolégico.

HERRERA BERNEDO (2017), en su tesis para la obtencion del grado académico
de maestria “Sistematizacion para la mejora el proceso de seleccion del personal
en una empresa”, sostuvo como objetivo mejorar los procesos de seleccion de
personal de las empresas del rubro ya sea publico y/o privado. La investigacion fue
cuantitativa de tipo aplicada — experimental. La poblacién estaba constituida por 6
procesos de seleccion y un total de 2698 postulantes y se le realizé un seguimiento
dentro de todo el proceso. Se dedujo que el sistema propuesto ayuda y agiliza el
proceso de seleccion de perfiles, siendo evaluados por un algoritmo de
preseleccion, arrojando al candidato con un perfil correspondiente al solicitado

minimizando errores humanos en la evaluacién curricular.

MORI RUBINA, y ROSALES VASQUEZ (2020), en su tesis para la titulacion
“Sistema experto para mejorar el proceso de evaluacién de personal en la
Municipalidad Provincial de Trujillo” cuyo objetivo fue mejorar el proceso de la
evaluacion del personal aplicando evaluaciones psicoloégicas mediante la
implementacion de un sistema experto, se utilizaron pruebas de personalidad como
16PF, EPQ, DISK, etc. La investigacion fue cuantitativa de tipo descriptiva aplicada
y de disefio preexperimental, los resultados mejoraron el proceso de evaluacion a

través de la aplicacion de pruebas psicolégicas.



CORTEZ GIL y PADILLA MONDRAGON (2015), en su tesis de titulacion “Sistema
experto web basado en reglas utilizando una bateria de test psicologicos para
apoyar al proceso de seleccién de intereses profesionales y ocupacionales de los
estudiantes de 5to grado de secundaria de la Institucion Educativa Particular Eliel
School” en donde su objetivo fue apoyar el proceso de seleccion de intereses
profesionales y ocupacionales de los estudiantes de 5to grado logrando precision y
rapidez en el diagnostico clinico. La investigacion fue cuasi experimental y
tecnoldgica aplicada, tuvo una poblacion de 134 alumnos y se determind una
muestra de 25 alumnos del 5to grado de secundaria. Se concluyé que la
confiabilidad del sistema experto web desarrollado es de 97.51% en base a la
confiabilidad promedio que la experta le asigné bajo su experiencia y afirmado con
la muestra censal de 25 diagnésticos clinicos de la seccion de “5A”, la experta
afirmo que el alto grado de confiabilidad permite una orientacion vocacional honesta

para cualquier estudiante que use el sistema experto.

En la tesis del titulo de LOPEZ GONZALEZ Y BELLO BECERRO (2019), “Sistema
de gestidn de los procesos de seleccidn de personal para la empresa AFQ S.A.S.”
tuvo como objetivo desarrollar una aplicacion multiplataforma para la
sistematizacion de los procesos de seleccion dentro de la empresa AFQ S.A.S. Con
el proposito de actualizar constantemente el estado de cada aspirante, la
investigacion fue de tipo exploratoria y descriptiva, se tuvo como resultado de un

36% en la reduccion de tiempo y trabajo en el proceso de contratacion.

Para consolidar esta investigacibn se han tomado argumentos tedéricos para
sustentar temas de importancia para llevar a cabo este estudio, uno de ellos es el
sistema web que es una aplicacion que es ejecutada en un servidor principal,
volviéndola accesible a través de un navegador web, siempre y cuando el
dispositivo final tenga acceso a la web. Esto lo vuelve una gran ventaja en cuanto
a dispositivos de escritorio. (MORAN SANCHEZ, 2016)

Para lograr con el objetivo de esta investigacion se realizé un sistema web, y este
se entiende por una aplicacion remota instalada en un servidor, permitiendo
conectar a varios dispositivos finales con el fin de su uso, haciendo un trabajo a
distancia con mayor accesibilidad y disponibilidad de trabajar en cualquier lugar y
en distintos momentos. (HERNANDEZ SOSA, 2015)



La seleccidon de personal es un proceso que abarca un conjunto de etapas con el
fin de recolectar informacidn sobre postulantes idéneos a un puesto de trabajo, lo
cual se logra a través de la evaluacion de personal para elegir al candidato mas

adecuado al puesto de trabajo que se solicita. (ARTURO, 2019)

Definido este proceso de importancia dentro del &mbito empresarial, para cumplir
con cada fase o etapa que proporcione al candidato mas adecuado, es necesario
utilizar técnicas eficientes segun los criterios éticos de la empresa, lo cual se logra
a través de la Evaluacion de Personal con el fin de llevar a cabo un andlisis que
ayude a describir al postulante idoneo que cumpla los requisitos dentro de un
puesto de trabajo. A través de esta evaluacion se consigue al talento humano mas
adecuado para la organizacion con un proceso de seleccidn objetivo, justo y eficaz.
(GONZALEZ MERINO, 2015)

Se toma en cuenta también la Inteligencia Artificial (IA), que segun ERGEN (2019)
es un conjunto de teorias y algoritmos que permiten a las computadoras realizar
tareas que normalmente requieren funciones de inteligencia humana y, en

ocasiones, mejoran estas capacidades.

Segun SEJDIC, et al. (2020) dice que las maquinas toman datos externos, procesan
dichos datos y generan un aprendizaje para el cumplimiento de algin objetivo o
requerimiento. Si bien el ser humano ha sido participe del crecimiento de la IA ya
gue el ser humano les ha enseflado a las maquinas a hablar, leer, escuchar,

interpretar, hasta a jugar ajedrez.

La IA tiene un amplio enfoque disciplinario con el poder de integrar percepciones,
adquirir conocimientos, identificar emociones entre otras funcionalidades haciendo

que el ser humano tenga grandes avances tecnoldgicos (SOLIZ PLATA, 2019).

Uno de las ramas de la IA es Deep Learning que segun CHEN vy otros (2021), el
“aprendizaje por refuerzo profundo” (DRL), es un subconjunto del DL que ayuda a
solucionar problemas de alta dimension en el control de operaciones empresariales,
esto ayuda a conocer las necesidades, gustos de los clientes, permitiendo predecir
tendencias de mercado.

Otro tema importante en el concepto de IA es el Big Data, que segun DE MAURO
y otros (2015), comenta que una de las causas primordiales de la vida del



“fendmeno” big data es la generacion y disponibilidad de informacion de hoy. La
digitalizacion, el proceso de cambiar siempre informacion analdgica en un exclusivo
formato digital legible por maquina, era comdn en los primeros proyectos de

"digitalizacion masiva".

El Procesamiento de lenguaje natural (PLN) se refiere al uso del lenguaje natural
con el fin de plasmar una comunicacion efectiva con la computadora, la cual debe
interpretar las oraciones que se le brindan. Esto ayuda en el desarrollo sistemas
con funciones ciertamente relacionadas al lenguaje, asi como al desarrollo de
modelos enfocados a complementar las ideas sobre los mecanismos humanos que
se relacionan con el lenguaje (CORTEZ VASQUEZ, y otros, 2009).

La Comprensioén del lenguaje natural (CLN) es una rama de la IA, este consiste en
la relacion entre la linglistica y la IA que estudia la interaccion entre el lenguaje
humano y las computadoras a través del reconocimiento de patrones linguisticos
estructurados segun su semantica pragmatismo, morfologia y su sintaxis, este se
puede procesas como lenguaje natural a través del reconocimiento de lenguaje,
texto y voz (MANJARRES-BETANCUR, y otros, 2020).

Este estudio busca identificar un concepto muy importante que es la personalidad,
este en un campo de la psicologia, que trata de exponer diversas funciones de un
individuo, ya sean conductas, emociones y entre otras cosas que se manifiestan en
el entorno. (KERNBERG, 2016)

Segun TINTAYA CONDORI (2019) es dificil imaginar y afirmar que un impulso o
proceso cognitivo unilateral, lineal e inconsciente determina absolutamente el
significado de la vida, las emociones, los comportamientos y la personalidad de una
persona. Los problemas psicol6gicos humanos sélo pueden explicarse y resolverse
manipulando el elemento simple, con la idea de que la magia puede comprender y
construir magicamente toda la personalidad (forma de vida) de una manera

significativa y efectiva.

Segun BUSTAMANTE, y otros (2019) la calidad del servicio es la suma de las
atributos y caracteristicas de un producto o servicio, se basa en la capacidad de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y cumple con las

especificaciones de disefio.



También AFTHANORHAN, y otros (2019) nos dice que la calidad del servicio es la
diferencia entre la percepcién o expectativa del cliente del servicio prestado por la

organizacion de servicios utilizando la teoria de confirmacion / negacion.

Para la medicién de la calidad del servicio se utilizé el modelo SERVQUAL, el cual
se conoce como el proceso de evaluacién que se realiza a través de la aplicaciéon
de la encuesta y en base a un cuestionario que utiliza un sistema de dimensiones
las cuales son: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; estos como componentes de la calidad del servicio (CHEN, y
otros, 2008).

La satisfaccion del cliente segiin NUNEZ TOBIAS, y otros (2018) es el proceso en
el que las personas desde la perspectiva de cliente analizan la situacion o hecho
sobre el desempefio de lo que se esta evaluando a nivel organizacional o de alguna
institucién, ya sea, en cuanto a un producto o una etapa de esta, como la

compral/venta o el uso de algun servicio.

Segun MOHAMMED ISMAIL (2019) hoy en dia la satisfaccion es un constructo
unidimensional que muestra la impresién vista por parte del cliente sobre el
rendimiento de algun servicio, necesario para las organizaciones con el fin de
mantener una buena imagen, con comentarios positivos y asi poder fidelizar

clientes.

Segun el estudio de MEJIAS ACOSTA (2011) mediante el analisis de factores, logré
identificar cinco dimensiones que ayudan a medir la satisfaccién del cliente, las
cuales son: calidad funcional, calidad técnica, valor percibido, confianza y

expectativa.

Otro concepto importante en cuanto a la metodologia de desarrollo que se aplico
es SCRUM, la cual se centra en la idea de que los procesos definidos y repetidos
tratan solo con problemas definidos y repetibles de una manera, personas definidas
y repetibles en el mismo entorno definido y repetible. Scrum divide la iteraciéon del
proyecto en sprints de 30 dias para estabilizar la demanda durante el sprint. Es un
método de desarrollo extremadamente flexible y guiado por los principios de

desarrollo iterativo e incremental. Scrum promueve un entorno colaborativo en el
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gue muchos equipos multifuncionales se unen para lograr los objetivos del
producto. (ABRAHAMSSON, y otros, 2017).

En Scrum, cada miembro del equipo (Product Owner, Development Team, Scrum
Master) trabaja con otros miembros para entregar el proyecto en el menor tiempo
posible y al menor costo. Scrum se basa en la flexibilidad, adaptabilidad, creatividad
y productividad; también permite la identificacion y seguimiento en tiempo real de

problemas en el desarrollo del proyecto. (LOZANO, y otros, 2020).

Segun NAZ y otros (2016), el Product Owner es el representante de las partes
interesadas y la voz del cliente. Es como un puente entre el equipo de Scrum y sus
clientes. Es responsable de escribir cosas centradas en el cliente, como historias
de usuarios. El Development Team consta de tres a nueve miembros. Son
responsables de entregar un producto completo y entregable al finalizar cada sprint.
El Scrum Master es responsable de eliminar barreras y obstaculos para el
desarrollo de productos de alta calidad. Actia como arbitro, supervisa a otros y

enfatiza estos puntos de vista duales.
El proceso de SCRUM se divide de la siguiente forma:

La Product Backlog es una lista de elementos de trabajo (historias de usuario,
errores, otras actividades, etc.) que se realizan durante el desarrollo del sistemay
gue el equipo de desarrollo utiliza para coordinar su trabajo. (SEDANO, y otros,
2019)

El Sprint Planning es un plan para entregar pedidos de productos atrasados en
Sprint. Es como un gol de velocidad. El equipo de desarrollo decide seleccionar una
cartera de productos pendiente que se puede completar en el ciclo de sprint.
(ALHAZMI, y otros, 2018)

El Sprint Backlog es una coleccion de artefactos de trabajo seleccionados para
ejecutarse durante el Sprint. El backlog del Sprint se puede editar durante el Sprint
y solo el equipo de desarrollo puede editarlo. (ADITAMA, y otros, 2020)

Sprint es una iteracion durante un periodo de tiempo en el desarrollo del sistema.
Sprint ahora organiza e impulsa la carga de trabajo de su equipo. Los intervalos de

sprint suelen ser de 2 a 4 semanas. (ADITAMA, y otros, 2020)
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Un Daily Scrum es una reunién que dura menos de 15 minutos y se lleva a cabo
diariamente por el Scrum Master y el Development Team. En esta junta se discuten
los logros del equipo desde el Gltimo Scrum, las metas a conseguir del proximo
Scrum y se identifican los obstaculos que podrian interferir con el avance.
(ADITAMA, y otros, 2020)

El Sprint Flashback es una oportunidad para que el equipo mire hacia atras en el
sprint y mejore en el siguiente tramo. Los objetivos de la Retrospectiva de Sprint
son: Evaluar como progresé el sprint, relaciones con las personas, resultados,
relaciones de equipo, procesos y herramientas, y factores que tienen oportunidades
de mejora. (SUDARSONO, y otros, 2020)
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lIl. METODOLOGIA



3.1. Tipoy disefio de investigacion

Este proyecto de investigacion, segun su finalidad, es de tipo aplicada ya
gue se empled un sistema web de IA para abordar el problema presentado
por la empresa Yendo!, a través de esto se generd conocimientos que se

pueden aplicar en problemas similares de otras organizaciones.

Segun su enfoque, esta investigacion es de tipo cuantitativa, ya que se aplicé
un método de recopilacion de informacion a través de diversas fuentes, y
éste ayudo a una toma de decision exacta e informada para seleccionar al

personal adecuado.

Segun su nivel o alcance, este tipo de investigacion es explicativa, ya que
tuvo la finalidad de ampliar el conocimiento en cuanto a la problematica

planteada, para describir la causa y efecto de la situacion.

Segun su modo de obtencion de datos, es de tipo no experimental, ya que,
se recolectaron datos en un momento unico, con el fin de analizar y describir

las variables de esta investigacion.

Esta investigacion trabajo con el disefio de investigacion descriptivo de corte
transeccional, que ayuda a medir un conjunto de personas de una poblacién
determinada en un tiempo determinado, segun HUALPA MEDINA, y otros
(2017).

3.2. Variables y Operacionalizacion

Esta investigacion presentd las siguientes variables: Sistema web, como
variable independiente y cuantitativo; y proceso de seleccion, como variable
dependiente y cuantitativo, esta variable dependiente tiene una dimension la
cual es la evaluacion de personal, asi mismo contiene dos indicadores: Nivel
de satisfaccion del cliente con el personal seleccionado, y nivel de calidad
de atencion del personal seleccionado. La operacionalizacion de las

variables y el detalle de las mismas se encuentra en el ANEXO 3.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo.

Segln ARIAS-GOMEZ y otros (2016), poblacién es la integracion al estudio
de un grupo de sujetos o participantes con caracteristicas particulares que
permitan resolver los objetivos planteados, poblacién de estudio no se refiere
solo al termind de seres humanos, a la vez se refiere a animales, muestras

bioldgicas, objetos, organizaciones, etc., es decir un universo de estudio.

En el presente proyecto de investigacion que se realizé en la empresa
Yendo! para el nivel de satisfaccion del cliente con el personal seleccionado
se contd con una poblacion aproximada de 150 clientes y para el nivel de
calidad de atencion del personal seleccionado, se conté con una poblacion
de 150 clientes (Véase Tabla 1).

Tabla 1 Poblacién

INDICADOR CANTIDAD UNIDAD

Nivel de satisfaccion del
cliente con el personal 150 Clientes

seleccionado.

Nivel de calidad de
atencion del personal 150 Clientes

seleccionado.

Fuente: Elaboracion propia

Segun ROBLES PASTOR (2019) define la muestra como una parte o porciéon
de las unidades de una poblacion, un grupo pequefio obtenido a partir de la

poblacion con la que se realiz6 el estudio.

Formula para obtener el tamafio de muestra segun la proporcion de la
poblacion.
NXZ:xpxq
n =
d2xX(N—-1)+Z2xpXq

Donde:

N = tamafio de la poblacion
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Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

g = probabilidad de fracaso

d = precision (Error maximo admisible en términos de proporcion)

Para los indicadores: “Nivel de satisfaccion del cliente con el personal

seleccionado” y “Nivel de calidad de atencion del personal seleccionado”

B 150 X 1.96% x 0.5 X 0.5 B
- 0.12%x(200—1) +1.962x 0.5%x 0.5

n 49

Después de haber calculado la muestra de cada indicador, en el nivel de
satisfaccion del cliente con el personal seleccionado y el nivel de calidad de
atencion del personal seleccionado, el tamafio de la muestra fue de 49

clientes.

El muestreo es la seleccidén de un grupo de individuos en una poblacién para

estudiarlos y clasificar el total de la poblacion. (ETIKAN, y otros, 2017)

Esta investigacion fue de muestreo probabilistico, que segun ETIKAN y otros
(2017), lo define como un método de muestreo donde se elige
aleatoriamente a los individuos de la poblacion de estudio, cada individuo

tiene la misma probabilidad de ser escogido para ser parte de la muestra.

Para la aplicacion de la API se trabajoé con 17 técnicos actualmente habiles

de la empresa Yendo!
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos.

Se presentan las técnicas e instrumentos que se utilizaron para la

recolecciéon de datos.

Se implantd la utilizacion de la encuesta como técnica de recoleccion de

datos, y un cuestionario como instrumento (Véase Tabla 2). Esta técnica
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empleada es un cuestionario elaborado por el investigador para otros sin
dialogo, este debe ser practico y debe hacerse una sola vez, el investigador
brinda fisica y/o virtualmente, de ser el caso, la herramienta al publico para
completar la informacion requerida. (CARHUANCHO MENDOZA, y otros,
2019). A la vez este instrumento es definido por MENESES (2016) como una
herramienta que plantea un conjunto de preguntas que permita recoger
informacion organizada sobre algin campo de investigacion cuantitativo
para describir estadisticamente las relaciones entre las medidas de interés

del estudio.

Para el instrumento de recoleccién de datos que fue la encuesta, para medir
el indicador de calidad de servicio percibida para los clientes se utilizé la
metodologia de SERVQUALIng, de la cual utiliza un enunciado por cada
dimension propuesta en esta metodologia con el fin de percibir la calidad
vista desde cada dimension, estas dimensiones son: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia (BUSTAMANTE,
y otros, 2019). Y para el indicador de satisfaccion se utilizé un estudio de
MEJIAS ACOSTA, y otros (2011) que tuvo como objetivo identificar las
dimensiones para determinar la satisfaccion de los clientes, y se lograron
identificar cinco dimensiones: calidad funcional, calidad técnica, valor

percibido, confianza y expectativa.

Para poder medir cada dimension propuesta, se utilizé el método de Likert,
el cual ordena por niveles el grado de acuerdo o desacuerdo de cada
enunciado propuesto en la encuesta de esta investigacion, los 5 niveles
fueron: Muy en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo,

de acuerdo y muy de acuerdo.
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Tabla 2 Recoleccion de datos

DIMENSION

INDICADOR

TECNICA

INSTRUMENTO

Evaluacién de

personal

Nivel de
satisfaccion del
cliente con el
personal

seleccionado

Encuesta

Cuestionario

Nivel de calidad

de atencion del

personal

seleccionado.

Encuesta

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

Un proceso importante en este campo de investigacion es la validez, por lo

cual, se aplicd un juicio por expertos en investigaciones, este tiene la

finalidad de validar en contenido de los instrumentos, a través de la opinién

académica permitiendo al investigador analizar el instrumento para proceder

o0 demitir con argumentos experimentados sobre el campo en el que se
estudia. (GALICIA ALARCON, y otros, 2017)

Los instrumentos de recoleccion de esta investigacion fueron validados por

tres expertos con amplia experiencia, el resumen se vera en la Tabla 3 y la

Tabla 4.

Tabla 3 Validacién por juicio de los Expertos de la ficha de registro del indicador

Nivel de satisfaccion del cliente con el personal seleccionado

Grado . -
N° Experto o Valoracion | Observacion
Académico
1 | Aradiel Castafieda, Hilario Doctor 80% Muy bueno
2 | Avila Lépez, Bernardo Patricio Magister 85% Excelente
3 | Johnson Romero, Guillermo Miguel Magister 76,2% Muy bueno
Promedio 80% Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

18




Por motivos ya conocidos esta validez se realiz6 a través de presentacion
virtual, a través de un documento formal para validar el instrumento que se
utilizé en el indicador Nivel de satisfaccion del cliente con el personal
seleccionado, en el que se pudo observar que el contenido fue evaluado por
tres expertos en el ANEXO 12, ANEXO 13 y ANEXO 14, estos obtuvieron
un promedio de 80%, lo que validé que el instrumento aplicado es muy bueno

para la investigacion.

Tabla 4 Validacién por juicio de los Expertos de la ficha de registro del indicador

Nivel de calidad de atencion del personal seleccionado.

Grado » .
N° Experto o Valoracion | Observacion
Académico
1 | Aradiel Castafieda, Hilario Doctor 80% Muy bueno
2 | Avila Lépez, Bernardo Patricio Magister 85% Excelente
3 | Johnson Romero, Guillermo Miguel Magister 75,4% Muy bueno
Promedio 80% Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

Esta validez fue realizada a través de presentacion virtual, a través de un
documento formal para validar el instrumento a utilizar en el indicador Nivel
de calidad de atencion del personal seleccionado, en el que se puede
observar que el contenido fue evaluado por tres expertos en el ANEXO 15,
ANEXO 16 y ANEXO 17, estos obtuvieron un promedio de 80%, lo que

valida que el instrumento aplicado es muy bueno para la investigacion.

Ademas, este instrumento es confiable, segin MANTEROLA y otros (2018)
resalta que un instrumento es confiable siempre y cuando todas las
mediciones realizadas con las mismas condiciones, no generen un cambio
en el resultado de cada diferente escenario, momento y poblacion (Véase

Figura 1).
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Figura 1 Interpretacion de un Coeficiente de Confiabilidad

CONFIABILIDAD

} - — |
L.umr BAJA BAJA REGULAR  ACEPTABLE ELEVADA
0 1
0% de confiabill- 100% de conlia-
dad en la medi- bilidad en la me-
cion (la medicidn dicion (no hay
#51d contamina- arror)

da de error)

Fuente: (CARBALLOSA INFANTE, 2013)

Para analizar la confiabilidad del cuestionario se utilizd el software R de
analisis estadistico que segun AVELLO MARTINEZ, y otros (2017) es un
programa y lenguaje de programacion estadistico de codigo abierto, su
funcionalidad es a partir de comandos permitiendo acceder a métodos y
opciones para el andlisis estadistico y grafico de datos a partir de una
sintaxis textual entendible e intuitiva. Este contiene diversos paquetes que

cubren la mayor parte de funciones para meétodos estadisticos.

Para hacer la prueba de confiabilidad del cuestionario (Véase ANEXO 18)
se utilizé el paquete de R-Commander para cada indicador el cual arrojé en
el primer indicador de Nivel de calidad de atencion del personal seleccionado
a = 0.8739 (Véase Figura 2), y para el segundo indicador de Nivel de
satisfaccion del cliente con el personal seleccionado a = 0.923 (Véase Figura
3).

Figura 2 Resultados R Confiabilidad de Calidad de atencion

Alpha reliability = 0.871
Standardized alpha = 0.87

Reliakility deleting each item in turn:
Alpha 5td.Alpha r({item, total)

k.1 0.8278 0.8287 0.7692
L.2 0.8594 0.8600 0.6471
A.3 0.8388 0.8414 0.7205
L.4 0.8502 0.8529 0.6755
L.5 0.2456 0.8517 0.6928

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 3 Resultados R Confiabilidad de Satisfaccion del cliente

Alpha reliability = 0.518
0

4
Standardized alpha = L8923

I3 o

Reliability deleting each item in turmn:
Alpha S5td.Alpha r{item, total)

A.e 0.9201 0.5241 0.7085
A.T 0.8972 0.501%8 0.8136
A.8 0.90e3 0.5142 0.7626
A.9 0.BTST 0.8856 0.8861
A.10 O0.5%eE8 0.9003 0.8158

Fuente: Elaboracion propia
3.5. Procedimientos.

Los investigadores contactaron con una de las plataformas mas innovadoras
llamada Yendo!, la solicitud y carta de aceptacion se detallan en el ANEXO
4 y ANEXO 5 respectivamente. Dentro del proceso de investigacion se
centré en primer lugar de evaluar la problemética mas comun, para ello se
realizo una entrevista con el Co-Founder de la empresa, posteriormente se
decidio que la problemética principal que no se prevé se da dentro del
proceso de seleccion de técnicos y/o especialistas para que puedan brindar

los diferentes servicios.

En principio se ejecutd una busqueda con problemas similares en busca de
una solucion optima, dentro de libros, articulos, investigaciones, revistas y
otras fuentes de informacion acorde a la misién del estudio para que sea

base a cumplir satisfactoriamente el objetivo de la presente investigacion.

Luego de todo el proceso de investigacion tomando como base la
informacion obtenida y la necesidad de aplicar una tecnologia innovadora,
se tomo la decision de plantear un sistema web de inteligencia artificial que
ayude en el control de seleccién de postulantes técnicos y/o especialistas

segun su correcta personalidad.

Para ello se plante6 como variable independiente el sistema web y como
variable dependiente que es la seleccién de personal, se definié el tipo y
disefio de investigacion, la poblacion, muestra, muestreo, técnicas e

instrumentos de recoleccién de datos. El instrumento de recoleccion de
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datos fue validado a través del juicio de tres expertos como se puede
observar en el ANEXO 6, ANEXO 7 y ANEXO 8.

Se determind que el software estadistico R Analisis Estadistico, es el
adecuado para el analisis de los datos que se obtendran en esta

investigacion por medio del instrumento de recoleccién de datos.

Como metodologia para el desarrollo del sistema web se propusieron tres
metodologias importantes que son RUP, XP y SCRUM; y tomando como
base el juicio de los tres expertos, se utilizé principalmente la metodologia
SCRUM, esto se puede observar en el ANEXO 9, ANEXO 10y ANEXO 11.

Se desarrollo el sistema web siguiendo las etapas de la metodologia SCRUM
(Véase ANEXO 23) utilizando una APl de IBM Watson llamada Natural
Language Understanding el cual es un algoritmo de Inteligencia Artificial que
utiliza técnicas para desarrollada a partir de una red neuronal que interpreta
emociones, entidades, clasificaciones, conceptos, palabras claves,
sentimientos, semantica, sintaxis, entre otras cosas, a partir de un texto, es
decir examina el contexto de cada enunciado arrojando un resultado por

cada factor que se requiera analizar. (DUNCAN, y otros, 2018)

Para cumplir con los objetivos de esta investigacion solo se utilizaron dos
funciones: la emocion, y el sentimiento. Dentro de la emocidn encontramos
5 dimensiones: alegria, ira, disgusto, tristeza, miedo; que va con un score de
0 a 1. Y dentro del sentimiento 2 dimensiones: negativo que vade O a -1y

positivo de 0 a 1. (Véase Figura 4)
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Figura 4 Forma de los puntajes de las funciones de NLU

Sentimiento Emociones
_ -1 0 1 - 0 1 "emotion": |
Negatwo_Posﬁwo Alegria "document”: {
‘ 0o 1 "emotion": {
t ‘ Ira ‘ "sadness": 0.510395,
":‘.entunen "':F { 0 1 "joy™ 0.465514,
inClln‘ftem o Disgusto — "fear": 0.087964,
lsclg)l‘i.‘ : -0-50’;443, 0 1 "disgust": 0.129827,
"label": "negative" . " " 0.15183
Tristeza _ anger
} }
} 0 1 B
} Miedo }
t

Fuente: Elaboracion propia

Estas funciones fueron analizadas a los 17 técnicos a partir de un registro
de formulario el cual solicita datos personales y plantea 3 preguntas
necesarias para que sean analizadas: 1) Describe tu personalidad. 2)
Describe tus Habilidades y Fortalezas. 3) ¢ Cuales son tus metas a corto y
largo plazo? (Véase ANEXO 22)

Las respuestas de estas 3 preguntas presentadas son enviadas al servicio
API de IBM Watson CLN, la cual retorna los resultados a nivel de ratio en
formato JSON. Estos resultados son almacenados en la base de datos
Firebase junto con los demés datos solicitados. Los resultados analizados
son presentados en un formulario de vista mostrando de mayor a menor los
datos Optimos para el trabajo. Este proceso se explica en la Figura 5, se
realizo la encuesta a los 49 clientes obtenidos de la muestra que son
requeridos para el estudio, dicha encuesta se realizé con la ayuda de la
herramienta de Google Forms (Véase ANEXO 24).

Figura 5 Proceso de metodologia de la aplicacién del Sistema Web

-»-»

API Base de
IBM Watson NLU

Formulario
De
Postulacion

Formulario
datos De
Resultados

Fuente: Elaboracion propia
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Se volvio a realizar la encuesta a clientes seleccionados segun el técnico
gue realizo el servicio, esto con el fin de ver la relacién de los datos obtenidos
del sistema de PLN vy la inferencia que tiene sobre los indicadores de esta

investigacion.
3.6. Meétodo de andlisis de datos.

Para el andlisis descriptivo, se usaron tablas, barras o gréficos para su
interpretacion para el apoyo de un correcto calculo de medidas simples
composicion y distribucion de variables, segun el tipo de datos, como en esta
investigacion es la razén. Para esto se realiz6 un test para conocer los

resultados de cada indicador de esta investigacion.

Asi mismo se hizo un analisis inferencial a través de la observacion de los
resultados para extraer conclusiones, esto a través de las muestras y la

fiabilidad de la obtencion de los resultados.

Con el fin de conocer mejor los resultados en cuanto a la relacion entre los
sentimientos y emociones, y los indicadores se utilizaron los resultados para
identificar los factores y explicar la varianza entre ellos. Por ello se realizé

una segmentacion con la herramienta tecnolégica R.
3.7. Aspectos éticos.

Esta investigacion cuenta con un compromiso con lo dictado por la ética del
investigador respaldandose en la normatividad que rigen estos lineamientos
a nivel mundial. Ademas, se garantiza la confiabilidad de todos los datos
presentados haciendo una correcta referencia a todos los autores. De esta

manera se garantiza un proyecto de calidad con informacion auténtica.
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IV.RESULTADOS



En la actual investigacion para determinar la aceptacion o rechazo de las hipétesis
planteadas sobre el sistema web de IA propuesto, se realizado un test en un dado
momento, después de la aplicacion del sistema web el cual analiza las respuestas
mostrando caracteristicas del texto, en este caso, los sentimientos y emociones de

cada técnico habil de la empresa jYendo!

El analisis descriptivo del resultado del sistema se percibe en la Tabla 5. Se detalla

lo siguiente:
Tabla 5 Resultados de evaluaciéon del sistema de IA
.. L. Emociones
Técnico Sentimiento - - -
Alegria Ira Disgusto Tristeza Miedo
Técnico 1 63% 54% 11% 4% 55% 10%
Técnico 2 92% 22% 3% 1% 7% 68%
Técnico 3 75% 83% 4% 0% 12% 2%
Técnico 4 63% 56% 10% 5% 17% 70%
Técnico 5 71% 59% 9% 5% 61% 10%
Técnico 6 90% 71% 3% 1% 16% 9%
Técnico 7 73% 30% 7% 2% 45% 21%
Técnico 8 69% 30% 2% 0% 56% 8%
Técnico 9 89% 60% 4% 1% 26% 12%
Técnico 10 68% 60% 6% 5% 54% 8%
Técnico 11 49% 13% 59% 1% 32% 16%
Técnico 12 60% 58% 52% 10% 56% 10%
Técnico 13 90% 65% 8% 3% 21% 7%
Técnico 14 86% 84% 3% 1% 9% 3%
Técnico 15 92% 61% 13% 2% 24% 11%
Técnico 16 65% 18% 21% 2% 45% 10%
Técnico 17 85% 7% 37% 3% 37% 28%

Fuente: Elaboracién propia

Se pusieron a prueba 17 técnicos que llenaron el formulario de postulacién para
posteriormente ser evaluados. En la caracteristica de sentimiento, el cual si se
muestra de —1 < 0, el sentimiento serio negativo, en este caso todos los técnicos
arrojaron un resultado positivo, es decir, de 0 < 1, en la Tabla 5 se muestran en
forma de porcentaje y para la caracteristica de emociones se visualiza las cinco
dimensiones: alegria, ira, disgusto, tristeza y miedo, que van de 0 < 1, de igual
forma de presenta en porcentajes. Los técnicos 2 y 15 arrojaron el mayor porcentaje

en la caracteristica de sentimiento con un 92%.
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En los resultados de la aplicacion del cuestionario, el cual contiene 5 afirmaciones
para el indicador de Nivel de calidad de atencién del personal seleccionado y otras
5 para el indicador Nivel de satisfaccidn del cliente con el personal seleccionado se

muestra lo siguiente:

En la Tabla 6 de la primera afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 55% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 2%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 6.

Tabla 6 Resultados de la afirmacién 1

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 1 2%
ED 2 4%
ND 12 24%
DA 27 55%

MDA 7 14%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 6 Grafico de barras de la afirmacion 1
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 7 de la segunda afirmacion del indicador de calidad de atencién, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 43% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 2%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 7.

Tabla 7 Resultados de la afirmacién 2

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 1 2%
ED 3 6%
ND 8 16%
DA 21 43%

MDA 16 33%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 8 de la tercera afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 45% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 2%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 8.

Tabla 8 Resultados de la afirmacion 3

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 1 2%
ED 3 6%
ND 13 27%
DA 22 45%

MDA 10 20%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 Gréfico de barras de la afirmacién 3
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En la Tabla 9 de la cuarta afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 61% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 2%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 9.

Tabla 9 Resultados de la afirmaciéon 4

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 1 2%
ED 2 4%
ND 7 14%
DA 30 61%

MDA 9 18%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 9 Grafico de barras de la afirmacion 4
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En la Tabla 10 de la quinta afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 51% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 10.

Tabla 10 Resultados de la afirmacion 5

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 3 6%
ND 6 12%
DA 25 51%

MDA 15 31%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 10 Grafico de barras de la afirmacion 5
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En la Tabla 11 de la sexta afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 45% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 11.

Tabla 11 Resultados de la afirmacion 6

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 4 8%
ND 11 22%
DA 22 45%

MDA 12 24%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11 Gréfico de barras de la afirmacion 6

A-6
50% A 45%
40% A

30% A

° 22% 24%
20% A
10% A 8%
0%

PORCENTAJE DE FRECUENCIA

0%

MED ED ND DA MDA
ESCALAS

Fuente: Elaboracion propia

32



En la Tabla 12 de la sétima afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 61% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 12.

Tabla 12 Resultados de la afirmacion 7

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 1 2%
ND 6 12%
DA 30 61%

MDA 12 24%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12 Grafico de barras de la afirmacion 7
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En la Tabla 13 de la octava afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 51% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 13.

Tabla 13 Resultados de la afirmacion 8

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 3 6%
ND 5 10%
DA 25 51%

MDA 16 33%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13 Gréfico de barras de la afirmacion 8
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En la Tabla 14 de la novena afirmacion del indicador de calidad de atencidn, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 55% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 14.

Tabla 14 Resultados de la afirmacion 9

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 3 6%
ND 5 10%
DA 27 55%

MDA 14 29%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14 Grafico de barras de la afirmacion 9
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En la Tabla 15 de la décima afirmacion del indicador de calidad de atencion, se
muestra las escalas de calificacion del método de Likert, como mayor porcentaje
de los 49 encuestados se obtuvo en la escala “De acuerdo” con un 57% y con menor
porcentaje la escala “Muy en desacuerdo” con un 0%. Para ver los resultados

graficamente véase la Figura 15.

Tabla 15 Resultados de la afirmacion 10

Escalas Frecuencia Porcentaje

MED 0 0%
ED 1 2%
ND 7 14%
DA 28 57%

MDA 13 27%

Total 49 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 15 Gréfico de barras de la afirmacion 10
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Luego de revisar los resultados obtenidos detalladamente, a continuacién, se
muestran en la Tabla 16 los resultados descriptivos del indicador Nivel de calidad
de atencion del personal seleccionado donde se puede notar que el mayor
porcentaje de los 49 encuestados se ubican en la escala “De acuerdo”
principalmente, seguido de las escalas “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” y “Muy de

acuerdo”. Esta informacion se puede visualizar graficamente en la Figura 16.

Tabla 16 Resultados del indicador Nivel de calidad de atencién del personal
seleccionado

MED ED ND DA MDA
A-1 2% 4% 24% 55% 14%
A-2 2% 6% 16% 43% 33%
A-3 2% 6% 27% 45% 20%
A-4 2% 4% 14% 61% 18%
A-5 0% 6% 12% 51% 31%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16 Grafico de barras del indicador Nivel de calidad de atencion del
personal seleccionado
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Ahora se muestra en la Tabla 17 la precision de los resultados descriptivos
obtenidos del indicador Nivel de satisfaccion del cliente con el personal
seleccionado donde se puede notar que el mayor porcentaje de los 49 encuestados
se ubican en la escala “De acuerdo” principalmente, seguido de las escalas “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” y “Muy de acuerdo”. Esta informacion se puede

visualizar graficamente en la Figura 17.

Tabla 17 Resultados del indicador Nivel de satisfaccién del cliente con el
personal seleccionado

MED ED ND DA MDA

A-6 0% 8% 22% 45% 24%
A-7 0% 2% 12% 61% 24%
A-8 0% 6% 10% 51% 33%
A-9 0% 6% 10% 55% 29%
A-10 0% 2% 14% 57% 27%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17 Grafico de barras del indicador Nivel de satisfaccion del cliente
con el personal seleccionado
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Para seguir el proceso de esta investigacion se volvieron a encuestar a los clientes

gue recibieron el servicio de los técnicos ya evaluados. Durante dos semanas

después de la primera encuesta, se realizaron 23 trabajos, estos clientes fueron

encuestados después del servicio brindado por el técnico.

Solo 12 técnicos realizaron trabajos durante ese tiempo, algunos de ellos realizaron

mas de 2 trabajos, como se muestra en la Tabla 18.

Tabla 18 Resultados generales de la encuesta de clientes segun el técnico

Calidad de Atencion

Satisfaccion del

Técnicos Clientes cliente
Total % Total %
C1 14 56% 17 68%
T C2 15 60% 16 64%
C3 13 52% 17 68%
T2 C4 14 56% 18 72%
C5 18 72% 21 84%
T3 C6 17 68% 20 80%
C7 16 64% 20 80%
C8 19 76% 19 76%
T6 co 18 72% 20 80%
C10 14 56% 16 64%
T7 C1l1 15 60% 17 68%
T9 C12 16 64% 19 76%
C13 14 56% 17 68%
T11 Cl4 13 52% 15 60%
C15 12 48% 16 64%
T13 C16 16 64% 18 72%
C17 20 80% 23 92%
T14 C18 19 76% 18 72%
C19 20 80% 19 76%
T15 C20 18 72% 20 80%
T16 Cc21 13 52% 17 68%
T17 C22 14 56% 16 64%
C23 13 52% 10 40%
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Con el fin de conocer mejor los resultados en cuanto a la relaciéon entre los
sentimientos y emociones, Y los indicadores se utilizaron los datos anteriores para
identificar los factores y explicar la varianza entre ellos. Por ello se realizd una
segmentacion con la herramienta tecnologica R. En la Figura 18 se ha mapeado
los sentimiento, emociones, calidad y satisfaccion de las categorias de servicio que
existen en la empresa. El cual se hizo por dos dimensiones llegando a una

explicacion por varianza acumulada del 88%.

Figura 18 Resultados de Segmentaciéon R por categoria
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En la Figura 19 se ha mapeado por cada técnico que estuvo activo durante las 2
semanas, después de realizar algun tipo de servicio. Estos técnicos junto a las
dimensiones de los sentimientos, emociones y ademas la calidad de atencion y
satisfaccion del cliente. También se hizo por dos dimensiones, llegando a una

explicacion por varianza acumulada del 74%.

Figura 19 Resultados de Segmentacion R por técnico
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V. DISCUSION



Esta investigacion trabajé con el disefio de investigacion descriptivo de corte
transeccional, con un enfoque cuantitativo en el sistema para la deteccién de
conductas no deseadas para la contratacion de personal. Después del andlisis e
interpretacion de resultados segun las hipétesis planteadas, se obtienen las

siguientes afirmaciones:

Se realizé el analisis de los resultados de la primera encuesta, esta se aplicé a
clientes al azar y la segunda se encuesto6 a los clientes que han recibido atencion

por cada técnico que ha sido evaluado por el sistema de PLN.

Dentro de la investigaciéon del estudio comparativo de algoritmos de IA, en unas de
sus fases aplica un andlisis de factores de personalidad para cada postulante,
adaptando un test 16PF, el resultado se presenta en gréaficos con la explicacion de
cada factor de personalidad, en unos de sus formularios de vista, se muestra los

postulantes de forma descendiente en porcentajes.

Este se clasifica u ordena a través de un perfil meta, es decir, el perfil idoneo para
el puesto (ROMERO ROMERO, 2018).

En este caso se ha establecido una escala de los datos minimos esperados de los
técnicos evaluados por el sistema web de PLN, estos datos esperados son: el
sentimiento esperado es “positivo” con un minimo de 86% de puntaje y en el factor
de emocion, en la alegria un minimo de 84%, en la ira un maximo de 3%, disgusto
un maximo de 1%, tristeza un maximo de 9% y miedo con un maximo de 3%. Estos
valores minimos y maximos se determinaron con el resultado 6ptimo de la calidad
de atencion y satisfaccion del cliente que se desea en cada organizacion, se espera
gue destaque como minimo la escala “De acuerdo”, es decir, el puntaje minimo
esperado para cada indicador es de 20 (80%) de un total de 25 puntos para cumplir
con las expectativas de la empresa. Por ello, en la segunda aplicacién de la
encuesta el técnico 14 obtuvo el resultado de los indicadores de la investigacion
deseados, con un minimo de 80%, sus datos arrojados del sistema web de PLN

fueron tomados como base de los puntajes esperados por cada postulante.

En el resultado del grado de promedio de confiabilidad de las pruebas psicologicas,
con un estudio pre y post — test, en el pre-test se obtuvo un 54.3% y en el post-test

se obtuvo un 67.5% el cual indica un aumento de un 13.3%, es decir, que si se
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aumento el grado de confiabilidad en los resultados de las pruebas psicologicas
(MORI RUBINA, y otros, 2020).

En este caso, en la segunda aplicacion de la encuesta, del paso nimero 6 de la
metodologia de esta investigacion, los datos arrojados de cada técnico postulante
del sistema web de PLN infieren en los datos esperados de los indicadores, es
decir, cuando no se cumple el puntaje minimo y maximo de los postulantes
establecidos en las empresas, el resultado de la calidad de atencion y satisfaccion
del cliente no es el esperado, este puntaje tiene como fin que la opinion de los
clientes sea la idonea, por lo tanto, el servicio que se brinde en cada organizacion
cumpla con las expectativas; dicha de otra forma, el porcentaje estaria debajo de
un 80% para cada indicador, no cumpliendo con las expectativas esperadas de la

organizacion.

Esta investigacion toma como fundamento el sistema computacional desarrollado
que extrae a partir de un contenido textual emociones y sentimientos, dicha
investigacion realizé un andlisis de textos a través del PLN con el fin de revisar la
correspondencia y frecuencia de opiniones textuales en diarios digitales, este
determindé que la busqueda de sintaxis en contenidos textuales no solo son
herramientas computacionales que usan la semantica para indexar ciertos temas
sino que también podriamos obtener a través de este contenido emociones u otros
métodos de valoracion que permitan un analisis textual semantico (MORE
VALENCIA, y otros, 2020).

En la propuesta revisada muestra una notable reduccién de tiempos dentro del
proceso de seleccidon de personal siendo este mas eficaz y fiable a la vez este
estudio hace que este proceso sea agil y optimizado gracias al uso del PLN dentro
de los procesos empresariales (HERRERA BERNEDO, 2017).

En la Figura 16 se observa a la satisfaccion, calidad, sentimiento, alegria y disgusto
en una misma direccion lo cual ayuda a determinar que mientras se obtengan estos
datos de sentimiento en positivo, alegria y disgusto con mayor porcentaje, la calidad
y satisfaccion del cliente seran mas Optimas. Se observa en esta misma direccion
la emocidén del disgusto, lo que nos indica que hay técnicos que al trabajar bajo

presion tienden a desempefiarse mejor en los servicios que brinda. En cuanto al
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miedo, la ira y la tristeza deben disminuir en su porcentaje para obtener mejores
resultados en la calidad y satisfaccion del cliente. Los sentimientos y emociones de
las personas suelen cambiar constantemente por ello es necesario contar con un
especialista en psicologia que trabaje conjuntamente con los técnicos para que
estos presenten los datos necesarios para la obtencion de mejores resultados en
los sentimientos y emociones, y asi garantizar una buena calidad de atencién y por

ello el aumento de la satisfaccion del cliente.
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VI.CONCLUSIONES



En base al objetivo general el sistema de procesamiento de lenguaje natural ayuda
a determinar el efecto positivo que tiene sobre el proceso de seleccion de personal,
volviendo a esta tarea mas eficaz para ambas partes, tanto para los técnicos

postulantes y la organizacion.

En base a los objetivos especificos, el sistema propuesto ayuda a determinar como
se van a comportar los datos segun los sentimientos y emociones de los técnicos
postulantes. Es decir, segun los resultados de cada postulante tendra un efecto
para bien o para mal dentro de la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente.

Los resultados mostrados del sistema de procesamiento de lenguaje natural de
cada técnico ayudan a determinar que cuando no se cumplen con los valores
minimos y maximos de los sentimientos y emociones establecidos en la discusion,
la satisfaccion del cliente es afectada, en concreto, si no se cumplen con los valores
establecidos en esta investigacion, las organizaciones no podran cumplir con las

expectativas de los clientes.

Segun los resultados mostrados del sistema, estos valores minimos y maximos de
los sentimientos y emociones establecidos en la discusion, tiene repercusion
también en la calidad de atencién, mientras estén mas cercanos a los valores

establecidos, se garantiza un efecto positivo en la calidad de atencion.

Es necesario evaluar la calidad de atencion por cada dimension, elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, y a la vez
evaluar la satisfaccidon del cliente en cuanto a la calidad funcional, calidad técnica,
valor percibido, confianza y expectativa. Estas dimensiones determinan el nivel de

aceptacion del servicio técnico percibido por los clientes.
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VII. RECOMENDACIONES



El uso de tecnologias de la informacion en procesos de evaluacion de postulantes
a puestos de trabajo, puede traer muchos beneficios a la empresa y a su vez
incrementar su valor representativo, como su imagen institucional; por lo tanto, el
uso de un sistema de PLN sera un buen complemento para el desarrollo del proceso
de seleccion de las empresas que buscan una buena calidad de atencion, asi como

satisfacer a sus clientes.

Si queremos precisar el reconocimiento de las conductas de personalidad de cada
persona, es recomendable no solo evaluar mediante PLN sino realizar examenes
psicoldgicos como el 16PF, que ayuden a determinar a mas detalle aspectos de la
personalidad que son necesarios para garantizar un buen desarrollo laboral por

parte del empleado.

Cabe precisar que este sistema de PLN no solo puede ser aplicado en el proceso
de postulacion de personal, sino también puede utilizarse como evaluacion
constante del personal en general, para determinar posibles problemas que traigan

como consecuencia un bajo nivel de calidad y satisfaccion del cliente.

Al tener a la mano herramientas como las descritas y utilizadas en esta
investigacion, genera la necesidad de tratar los resultados fuera de los estandares
establecidos, por lo que se recomienda trabajar con un especialista en psicologia
gue ayude a los trabajadores a mejorar en los aspectos de personalidad que

podrian traer un bajo nivel de calidad y satisfaccion del cliente.

Con el fin de complementar el proceso de seleccidn de personal, es necesario la
implementacion de la conocida bateria de test que requiere de una entrevista
psicolégica a cargo de un especialista para que de acorde a sus respuestas y

actitudes se tenga una vision complementaria a sus resultados del PLN aplicado.
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ANEXO 1

.

927 459 387
#EstamosYendo

www.estamosyendo.com 0 @ < ;

@yendoPE @yendo.pe

Fuente: Pagina web de Yendo!

ANEXO 2

Yendo! siempre se encuentra en blsqueda de técnicos que sean
expertos en su oficio y brinden un excelente servicio a sus clientes.
Los mejores profesionales en este rubro utilizan Yendo! para
obtener una buena paga y una programacion flexible.

& nNosotros conseguimos los clientes.

9 Podras ofrecer tus servicios en linea.

& comunidad de técnicos.

Fuente: Pagina web de Yendo!



Escala de
Tipo Variable Definicién operacional Dimension Indicadores Descripcion Instrumento o
Medicion
Por medio de este sistema web se puede
controlar de manera mas eficiente las
. . gestiones de los procesos como la
Variable Sistema ) _
] seleccién de personal volviendo este
Independiente Web ) .
proceso mas automatizado, lo cual
causaria mejoraria los tiempos y recursos
necesarios para cumplir este proceso.
Nivel de Nivel de satisfaccion del cliente
satisfaccion del con el personal seleccionado:
. . PO
A través de este proceso que tiene ; i ion = — 0 . . .
p q cliente con el Satisfaccion PT x100% Cuestionario | Razén
como fin encontrar al postulante mas personal
o PO = Puntaje obtenido
adecuado para la actividad laboral i .
P seleccionado PT = Puntaje total
] . necesaria, se garantiza que el .
Variable Seleccién de ) Evaluacion
b d | postulante seleccionado cumpla con q |
ependiente persona € persona Nivel de calidad de atencién del
las cualidades eficiencia de la ; i .
y Nivel de calidad personal seleccionado:
persona correspondientes al puesto y i ] PO
- - de atencion del Calidad = 4-x100% Cuestionario | Razén
ayude a cumplir con los objetivos personal
organizacionales seleccionado. PO = Puntaje obtenido
PT = Puntaje total

Tabla 19 Operacionalizaciéon de Variables
ANEXO 3

Fuente: Elaboracion Propia



ANEXO 4

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Fiura, 20 de junio Del 2021.

Carlos Garcia Rosales
Co-Founder

Yendo!
Presente. -

Por medio de este presente, es grato dirigirnos a usted con el fin de saludarle muy
cordialmente a nombre de Alejandro André Gomez Mendoza, identificado con D.N.L
N°. 77282142 y Jordy Samuel Garcia Canote, identificado con D.N.l. N°. 72651584,
estudiantes del IX ciclo la carrera de Ingenieria de Sistemas en la Universidad Privada
Cesar Vallejo, y a la vez solicitar el permiso para realizar nuestro Proyecto de
Investigacion en su entidad a cargo; proyecto que tiene como finalidad mejorar el proceso
de seleccion de técnicos y/o especialistas. A la vez, solicitamos un documento de
conformidad en el cual apruebe la realizacion de dicho proyecto de investigacion
conjuntamente con ustedes por ser requisito para culminar nuestra carrera universitaria.

Agradeciendo de antemano la atencién a lo solicitado, nos despedimos de usted
deseandole que continde sus éxitos en sus labores.

Muy atentamente|

T
|

Alejandro André Gomez Mendoza Jordy Samuel Garcia Cafiote
D.N.IN°77262142 D.N.I N* 72651584
Estudiante de Ingenieria de Sistemas. Estudiante de Ingenieria de Sistemas.



ANEXO 5

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”
Piura, 20 de junio Del 2021.

Después de revisado el documento enviado se acepta formalmente el permiso para
realizar la investigacion en base a la empresa asi mismo se pone a disposicion [os recursos gue
requieran de informacion para ayudar a concluir su proyecto de forma exitosa.

Muy atentamente,

MW

Carlos Alberto Garcia Rosales
D.N.I N® 74048019
CTO & Co - Founder en Yendol



ANEXO 6

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Sugerencias

INDICADOR: Nivel de satisfaccién del cliente con el personal Si No Si No Si No

seleccionado
! , .. PO X X X

Satisfaccion = ﬁxlﬂﬁ%

INDICADOR: Tasa de ingresantes con correcta perscnalidad Si No Si No Si No

2 NICP X X X
TICP = X 100%

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Aradiel Castafieda, Hilario DNI: 08576568

Especialidad del validador: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada. L.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo 21 de junio del 2021
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciade del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

AR

Eirmaa dal Evmarts lnfarmamén



ANEXO 7

]
ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad?® Sugerencias

INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente con el personal Si No Si No Si No

seleccionado
1 ) ] PO X X X

Satisfaccién = ﬁxlﬂﬂ%

INDICADOR: Tasa de ingresantes con correcta personalidad Si No Si No Si No

2 NICP X X X
TICP = X 100%

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Avila Lopez, Bernardo Patricio DNI: 09436618

Especialidad del validador: Magister en Administracion, Ingeniero de Sistemas

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. L
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo 26 de junio del 2021
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



ANEXO 8

r——
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? Claridad?® Sugerencias

INDICADOR: Nivel de satisfaccion del cliente con el personal Si No Si No Si No

seleccionado
! . PO X X X

Satisfaccién = ﬁxl[)()%

INDICADOR: Tasa de ingresantes con correcta personalidad Si No Si No Si No

2 NICP X X X
TICP = x 100%

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Johnson Romero Guillermo Miguel DNI: 06128282

Especialidad del validador: Magister en Telematica

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

27 de mayo del 2021

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



ANEXO 9

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVAL!JACIf}N DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: | Aradiel Castafieda, Hilario |
Titulo ylo Grado Académico: | Doctor en Ingenieria de Sistemas |
Doctor (X} Magister ( ) Ingeniero { ) Licenciado( ) Otro{ )

Fecha: | 21/06/2021 |

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para
la contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)
Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la
metodeologia de desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de
cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas.

METODOLOGIA

ITEM PREGUNTAS RUP XP SCRUM
£ Queé metodologia brinda un mejor
1 modelo de conocimiento para el trabajo de | 4 3 5

investigacion?

£ Qué metodologia propone un ciclo de
vida en donde se indican las fases, las
actividades y los productos mas
relevantes en el trabajo de investigacion?

£ Qué metodologia esta enfocado a
3 | proyectos y es mas facil de entender y 4 3 5
mas autoorganizado del equipo?

¢ Que metodologia define claramente las

4 |reglas que se utilizaran en el sistema 4 3 5
experto del trabajo de investigacion?
£ Que metodologia tiene una estructura
5 P 4 3 b
mas jerarguica?
6 | iQué metodologia es mas flexible? 4 3 5
£ Que metodologia cuenta con un enfasis
una documentacion de los procesos para | 4 3 5
T __|el desarrollo del proyecto?
PUNTUACION 28 21 35
SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO S o) C
PREDIRE




ANEXO 10

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EUAL!JACIGH DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto:

Titulo yio Grado Académico:
Doctor{ ) Magister { X} Ingeniero { )

Fecha:

| Avila Lopez, Bernardo Patricio

| Magister en Administracion, Ingeniero de Sistemas

Licenciado [ )

Otro( )

26/06/2021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para
la contratacion de personal

MUY MAL (1) MALO(2)

Autores: Garcia Cafote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

REGULAR

(3) BUENO (4)

EXCELENTE (5)

Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la

metodologia de desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de

cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las

preguntas.
METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS RUP XP SCRUM
¢ Que metodologia brinda un mejor
1 modelo de conocimiento para el trabajo de 4 5 5
investigacion?
i Qué metodologia propone un ciclo de
9 vida en donde se indican las fases, las 4 5 5
actividades vy los productos mas
relevantes en el trabajo de investigacion?
¢ Que metodologia esta enfocado a
3 | proyectos y es mas facil de entender y 4 4 5
mas autoorganizado del equipo?
¢ Que metodologia define claramente las
4 | reglas que se utilizaran en el sistema 4 4 5
experto del trabajo de investigacion?
5 ¢ Qué metodologia tiene una estructura 4 4 5
mas jerarquica?
6 | ;Qué metodologia es mas flexable? 4 il )
£ Qué metodologia cuenta con un énfasis
una documentacion de los procesos para 5
7 | el desarrollo del proyecto? 4 4
PUNTUACION 28 30 35
SUGERENCIAS ,
| sl
AW i,’L
FIRMA DEL EXPERTO [: / "



ANEXO 11

]
~\|' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE EVAL_LIAGIf}H DE EXPERTOS
METODOLOGIA DE DESARROLLO

Apellidos y Nombres del Experto: | Johnson Romero Guillermo Miguel |
Titulo y/o Grado Academico: | Magister en Telematica |
Doctor{ ) Magister (X ) Ingeniero { )} Licenciado( ) Otro { )

Fecha: | 27/06/2021 |

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para
la contratacion de personal

Autores: Garcia Cafote Jordy Samuel — Gémez Mendoza Alejandro André

MUY MAL (1) MALO(2) REGULAR (3) BUENO(4) EXCELENTE(5)
Mediante la tabla de evaluacion de expertos usted tiene la facultad de evaluar la
metodologia de desarrollo de software involucradas mediante una serie de preguntas con
puntuaciones especificadas al final de la tabla. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de
cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas.

METODOLOGIA
ITEM PREGUNTAS RUP XP SCRUM
£ Qué metodologia brinda un mejor
1 modelo de conocimiento para el trabajo de 4 4 5

investigacion?

£ Qué metodologia propone un ciclo de
2 vida en donde se indican las fases, las 4 5 5
actividades y los productos mas
relevantes en el trabajo de investigacion?
i Qué metodologia esta enfocado a

3 |proyectos y es mas facil de entender y 4 4 5
mas autoorganizado del equipo?

£ Qué metodologia define claramente las
4  [reglas que se utilizaran en el sistema 4 4 5
experto del trabajo de investigacion?

£ Qué metodologia tiene una estructura

5 mas jerarquica? 4 5
6 [iQué metodologia es mas flexible? 3 4 5
i Qué metodologia cuenta con un énfasis
una documentacion de los procesos para 4 4 5
7 |el desarrollo del proyecto?
PUNTUACION 27 29 35

SUGERENCIAS

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 12

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente con el

personal seleccionado

. DATOS GENERALES

Apellidos v Nombres del Experto: Aradiel Castaneda, Hilario
Titulo yio Grado Académico: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Doctor [ X ) Magister ( ) Ingenieros ( ) Licenciado [ ) Otro ).

Universidad que labora: Universidad César Vallgjo
Fecha: 210062021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% -50% 51-T0% | 71-B0% | 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80
QBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. a0

Es adecuado el avance, la ciencia v 80
ACTUALIDAD tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion l1ogica. 80
SUFICIENCIA S;Eggende los aspectos de cantidad vy 80

Adecuado para valorar los aspectos del a0
INTENCIONALIDAD sistema metodoldgico v cientifico.

Esta basado en aspectos tedricos y 20
COMNSISTENCIA cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. a0
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 80

El instrumento es adecuado al tipo de a0
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 80
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
a0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ ¥} Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
() aplicado

FIRMA DEL EXPERTO r,ﬁ{an_f D I‘C_E—f)
il —




ANEXO 13

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente con el

personal seleccionado

. DATOS GENERALES

Apellidos v Nombres del Experto: Avila Lopez, Bernardo Patricio

Titulo yio Grado Académico: | Magister en Adminisivacion, Ingeniero de Sistemas

Doctor{ ) Magister ( X ) Ingeniero ( ) Licenciado( ) Otro( )
Universidad que labora: Universidad César Vallgjo
Fecha: 26/0672021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante |a evaluacidn de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items gque crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-T0% | 71-80% | 81-100%
CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
QBJETIVIDAD Esta expresado en conducta ohservable. 85
Es adecuado el avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 85
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 85
Comprende los aspectos de cantidad vy
SUFICIENCIA calidad. 85
Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD | gictoma metodoldgico vy cientifico. 85
Esta basado en aspectos tedricos y
CONSISTENCIA cientificos. 85
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 85
El instrumento es adecuado al tipo de 85
PERTENENCIA investigacion.
TOTAL 850

lll. PROMEDIO DE VALIDACION

85.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
{ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
() aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 14

)

l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Nivel de satisfaccion del cliente con el

personal seleccionado
I. DATOS GENERALES

Apellidos v Mombres del Experio: Johnson Romero Guillermo Miguel
Titulo yio Grado Académico: Magister en Telemitica
Doctor (| ) Magister ( X ) Ingeniero ( ) Licenciado({ ) Otro{ ).
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 271062021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-T0% | 71-80% |81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. iz
OBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. L]

Es adecuado el avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia. 73
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 78
SUFICIENCIA cc;:gg;ende los aspectos de cantidad vy 74

Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD sisterna metodoldgico v cientifico. 7

Esta basado en aspectos tedricos y
CONSISTENCIA cientificos. i)
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 79
METODOLOGIA Responde al propdsito de investigacion. 75

El instrumento es adecuado al tipo de a0
PERTENENCIA investigacion.

TOTAL 762
ll. PROMEDIO DE VALIDACION
76,2

IV. OPCION DE APLICABILIDAD
{ %) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

El instrumento debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO




ANEXO 15

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tasa de ingresantes con comecta personalidad

|. DATOS GENERALES

Apellidos v Nombres del Experto: Aradiel Castafieda, Hilario
Titulo yio Grado Académico: Doctor en Ingenieria de Sistemas

Doctor { X) Magister ([ ) Ingeniero { ) Licenciado( ) Otro{ ).

Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 21/0672021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%)  Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con |a finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-T0% | 71-80% | 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 80
QBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 80

Es adecuado el avance, la ciencia y 80
ACTUALIDAD tecnologia.
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 80
SUFICIENCIA E;mg;ende los aspectos de cantidad v 80

Adecuado para valorar los aspectos del 80
INTENCIONALIDAD sistema metodolgico y cientifico.

Esta basado en aspectos tedricos y 80
CONSISTENCIA cientificos.
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 80
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 80

El instrumento es adecuado al tipo de a0
PERTEMENCIA investigacion.

TOTAL &80
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
_ an

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser

{ ) aplicado
FIRMA DEL EXPERTO - '}15_ ‘:__D
g_éf?rf‘_l A=



ANEXO 16

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tasa de ingresantes con comecta personalidad

|. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Experto: Avila Lopez, Bernardo Patricio

Titulo yo Grado Académico: | Magister en Adminisiracion, Ingeniero de Sistemas

Doctor{ ) Magister ( X ) Ingeniero { ) Licenciado ( ) Otroo( )
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 26/06/2021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Caficte Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André

Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno{51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene |a facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con |a valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 51-T0% | 71-80% | 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. 85
QBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. 85

Es adecuado el avance, la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia, 85
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. 85
SUEICIENCIA E;:lrirggtrjende los aspectos de cantidad v a5

Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD sistema metodoldgico v cientifico. 85

Esta basado en aspectos tedricos v
CONSISTENCIA cientificos. 85
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 85
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 85

El instrumento es adecuado al tipo de a5
PERTEMENCIA investigacion.

TOTAL a50
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
a5.0

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

{ )} Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicado A=

FIRMA DEL EXPERTO = ﬁh’%["'»




ANEXO 17

|
m' UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

TABLA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE EXPERTOS: Tasa de ingresantes con commecta personalidad
. DATOS GEMERALES

Apellidos v Nombres del Experio: Johnson Romero Guillermo Miguel
Titulo yio Grado Académico: Magister en Telematica
Doctor{ ) Magister (X ) Ingeniero ( )} Licenciado | ) Otro( ).
Universidad que labora: Universidad César Vallejo
Fecha: 27062021

TESIS: Sistema para la deteccion de conductas no deseadas en redes sociales para la
contratacion de personal

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André
Deficiente (0-20%) Regular(21-50%) Bueno(51-70%) Muy Bueno(71-80%) Excelente(81-100%)
Mediante la evaluacion de expertos usted tiene la facultad de calificar la tabla de validacion del instrumento
involucradas mediante una serie de indicadores con puntuaciones especificadas en la tabla, con la valoracion de 0%
- 100%. Asimismo, se exhorta a las sugerencias de cambio de items que crea pertinente, con la finalidad de mejorar
la coherencia de los indicadores para su valoracion.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

VALORACION
INDICADOR CRITERIO 0-20% 21-50% 5170% | 71-80% | 81-100%

CLARIDAD Es formulado con lenguaje apropiado. L]
QBJETIVIDAD Esta expresado en conducta observable. il

Es adecuado el avance, |a ciencia y
ACTUALIDAD ‘ tecnologia., T4
ORGANIZACION Existe una organizacion logica. i
SUFICIENCIA E;::irgsgende los aspectos de cantidad y 77

Adecuado para valorar los aspectos del
INTENCIONALIDAD sistema metodoldgico v cientifico. 4

Esta basado en aspectos tedricos y
CONSISTENCIA cientificos. T3
COHERENCIA En los datos respecto al indicador. 76
METODOLOGIA Responde al proposito de investigacion. 75

El instrumento es adecuado al tipo de 78
PERTEMENCIA investigacion.

TOTAL 7hd
lll. PROMEDIO DE VALIDACION
754

IV. OPCION DE APLICABILIDAD

(¥ ) Elinstrumento pusde ser aplicado, tal como esta elaborado
El instrumento debe ser mejorado antes de ser
{ ) aplicado

FIRMA DEL EXPERTO {




ANEXO 18

EII UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Encuesta para Medir el Nivel de calidad de atencion v satisfaccion del cliente con el personal

seleccionado

Autores: Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez Mendoza Alejandro André.

Empresa: Yendo! Tipo de Prueba: Test

Motivo de Encuesta: Nivel de calidad de atencion v satisfaccion de los clientes por cada servicio brindado
por el personal seleccionado.

Esta encuesta tiene como objetivo mejorar el nivel de atencion del servicio de la empresa. Esta encuesta es
andénima. Solicitamos que indique su nivel de satisfaccion de la atencion del técnico de acuerdo a una escala
del 1 al 5 sabiendo que:

1 = Muy en desacuerdo

2 = En Desacuerdo

3 = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

1 El personal técnico muestra una aparencia limpia y ordenada.

7 | El personal técnico muestra interés en solucionar mi problema.

3 El tiempo de atencion del técnico ha sido prudente v adecuado.

4 | Eltécnico brinda una imagen de confianza y honestidad.

5 El técnico brinda una atencidn personalizada.

La experiencia percibida con este técnico ha sido satisfactoria en
comparacion a experiencias anteriores.
7 | La calidad de atencién de técnico es buena.

g | Nohe tenido ningun problema o inconveniente con el técnico.

g | Recomendaria a este técnico por su buen trato.

El servicio dado por el técnico ha solucionado satisfactoriamente

10 mis necesidades.

Puntaje de calidad de atencion: A1 + A2 +A3 +A4 + AS5=125
Puntaje de Nivel de satisfaccion A6 + AT +AS +AD = Al0 =25



~\|I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

ANEXO 19

Ficha de registro del indicador Nivel de calidad de atencion del personal seleccionado.

Autores Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gémez
Mendoza Alejandro André
Indicador PO = Puntaje obtenido
Calidad = gxlﬂi}% PT = Puntaje total
Objetivo Determinar el Nivel de calidad de atencion del
personal seleccionado.
Periodo En un periodo 30 dias, después de haber

obtenido los resultados del sistema de
Procesamiento de Lenguaje Natural.

Fecha de aprobacién 08/12/2021
N*® Fecha Puntaje obtenido (PO) Nivel de
Satisfaccidn
1 6/10/2021 19 76%
2 8/10/2021 23 92%
3 BM02021 17 62%
4 B8/10/2021 21 B4%
5 9/10/2021 23 92%
6 9/10/2021 17 68%
7 1171042021 16 B4%
8 1171042021 22 BE%
g 12/1042021 21 B4%
10 1271042021 23 92%
11 12/1042021 21 B4%
12 1271042021 14 55%
13 1271042021 20 B0%
14 1271042021 13 52%
15 1271042021 19 765
16 1271042021 21 B4%
17 1271042021 21 B4%
18 1371042021 18 72%
19 13/10/2021 12 48%,
20 1371042021 20 BO%
21 1471042021 20 505
22 1471042021 21 B4%
23 1471042021 B 24%
24 1571042021 19 765
25 1511042021 16 B4%
26 1571042021 20 B0%
27 15/1042021 21 B4%
28 151042021 19 765
29 15/1042021 21 54%
30 1571042021 19 765
31 1571042021 22 B8%




~\|I UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJOQ

32 15M1042021 17 68%
33 15/1042021 22 B8%
34 15/10/2021 21 B4%
35 151042021 18 72%
36 15/1042021 22 B8%
37 1511072021 17 68%
38 151042021 18 72%
39 15/1042021 24 96%
40 1511002021 22 BE%
41 15/1042021 22 BE%
42 16/10/2021 23 92%
43 16/1002021 25 100%
44 16102021 25 100%
45 16/10/2021 20 BO%
46 161042021 19 76
47 16/10/2021 14 56%
48 1611042021 20 BO%
439 161042021 19 76%




ANEXO 20

~\|I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

Ficha de registro de nivel de satisfaccién de los clientes con el personal seleccionado

Autores Garcia Cafiote Jordy Samuel — Gomez
Mendoza Alejandro André

Indicador PO = Puntaje obtenido

PO = j
Satisfaccion = ﬁxlﬂﬂ% PT = Puntaje total

Objetivo Recolectar el nivel de satisfaccidn a cada
cliente por cada trabajo realizado de cada
técnico.

Pericdo En un periodo 30 dias, después de haber

obtenido los resultados del sistema de
Procesamiento de Lenguaje Natural.

Fecha de aprobacidn 08/12/2021
N Fecha Funtaje obtenido (FO) Nivel de
Satisfaccion
1 6/10/2021 22 BE%
2 8H0/2021 22 BE%
3 B/10/2021 19 76%
4 B/10/2021 21 B4%
] 9/10/2021 21 84%
6 9/10/2021 20 BO%
7 11/10/2021 21 B4%
8 11/10/2021 24 96%
9 12/10/2021 21 B4%
10 12/110/2021 24 96%
11 12/110/2021 20 BO%
12 12/10/2021 19 76%
13 12/10/2021 20 BO%
14 12/10/2021 15 60%
15 12/110/2021 21 B4%
16 12/110/2021 20 BO%
17 12/10/2021 23 92%
18 13/10/2021 18 72%
19 13/10/2021 13 52%
20 13/10/2021 21 B4%
21 14/10/2021 20 BO%
22 14/10/2021 23 92%
23 14/10/2021 10 40%
24 15/10/2021 20 B0%
23 15/10/2021 16 B4%
26 15/10/2021 23 02%
27 15/10/2021 20 BO%
28 15/10/2021 15 60%
29 15/10/2021 13 72%
30 15/10/2021 20 BO%
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31 15102021 25 100%
32 15/10/2021 18 72%
33 151002021 25 100%
34 15/10/2021 20 BO%
35 15/10/2021 19 76%
36 15/10/2021 22 BE%
37 15/10/2021 18 72%
38 15/10/2021 18 72%
39 15/10/2021 23 92%
40 15/10/2021 23 92%
41 15/10/2021 23 92%
42 16/10/2021 25 100%
43 161002021 25 100%
44 16/M10/2021 25 100%
45 16/10/2021 20 BO%
46 16/10/2021 21 B4%
47 16/10/2021 12 48%
48 16/10/2021 19 76%
49 16/10/2021 18 72%




organizacionales

Problema de Objetivos Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
investigacion conceptual operacional Medicién

° Un sistema web es | Por medio de este

o una aplicacién que es | sistema web se

S ejecutada en un | puede controlar de

g servidor principal, | manera mas eficiente

% volviéndola accesible | las gestiones de los

2 a través de un | procesos como la

§ General: Desarrollar un | Sistema ngvegador web, selepcién de personal

2 sistema Web de 1A para | Web Zl_empr_e_ y c_:uando el | volviendo es}e

S mejorar el proceso de ispositivo final tenga | proceso mas

5 seleccion de personal acceso a la web. Esto automgtlzado, Ip cugl

= de la empresa jYendo! lo vu_elve una gran | causaria  mejoraria

= ventaja en cuanto a | los tiempos y

E «  Especificos: dlsppsn_lvos de | recursos necesarios

3 Identificar el efecto escritorio. (MORAN | para cumplir este

[ . SANCHEZ, 2016) proceso.

2 de un sistema web Nivel de satisfaccion del

as de 1A en el nivel de cliente con el personal

< 8 satisfaccion  del A través de este seleccionng'

23 cliente con el Es un proceso que | proceso que tiene PO

€ o personal abarca un conjuntode | como fin encontrar al Satisfaccién = — x100%

g = seleccionado de la etapas con el fin de | postulante mas PT Razoén

% empresa iYendo! .recolecta}r, adgc.uado para la PO = Puntaje obtenido

9 e |dentificar el efecto informacion sobre | actividad laboral PT = Puntaje total

D de un sistema web postulantes idéneos a | necesaria, se | Evaluacion de

E de IA en el nivel de un puesto de trabajo, | garantiz6 que el

g calida_cj de | Seleccion lo Qual se logra a postulgnte personal Nivel de calidad de atencion

2 atencion del | de personal | través . de la seleccmnadq cumpla del personal seleccionado:

3 personal evaluacion de | con las cualidades y PO

< seleccionado de la personal para elegiral | eficiencia  de la Calidad = — x100%

aE) empresa jYendo! candidato mas | persona PT

g adecuado al puesto | correspondientes al . . Razén

e de trabajo que se | puesto y ayude a PO = Puntaje obtenido

3 solicita.  (ARTURO, | cumplir ~ con  los PT = Puntaje total

g 2019) objetivos

S

-~

Tabla 20 Matriz de consistencia

ANEXO 21

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 22

¢, Quieres ser un yender?

Envia tus datos y se parte de nuestro equipo

(Nombres

Apellidos

DNI

Correo

Telefono

Distrito de Lima donde reside:

Usted postula a:

Carpinteria
Cerrajeria

Limpieza

Otros...

—-Distrito--

Elgctricista
Software y Hardware

Gasfiteria

Distrito en donde puede trabajar:

ANCON

ATE
BARRANCO
BRERA
CARABAYLLO
CHACLACAYO
CHORRILLOS
CIENEGUILLA
COMAS

EL AGUSTINO
INDEPENDENCIA
JESUS MARIA
LAMOLINA
LAVICTORIA
LIMA

Describe tu personalidad

LINCE
LOS OLIVOS
LURIGANCHO-CHOSICA
LURIN

MAGDALENA DEL MAR
MIRAFLORES
PACHACAMAC
PUCUSANA

PUEBLO LIERE
PUENTE PIEDRA
PUNTAHERMOSA
PUNTANEGRA

RIMAC

SAN BARTOLO

Soy una persona ambiciosa con muchas ganas de trabajar.

Describe tus Habilidades y Fortalezas

Habilidades: Soy muy creativo, me gusta tomar buenas decisiones

Fortalezas: Soy muy perseverante, entusiasta...

¢ Cuales son tus metas a corto y largo plazo?

A corlo plazo me gustaria conseguir un trabajo estable
Alargo plazo me gustaria formar mi propia empresa..

Vidrieria
Linea Blanca y Marron

Jardineria

SAN BORJA

SAN ISIDRO

SAN JUAN DE LURIGANCHO
SAN JUAN DE MIRAFLORES
SAN LUIS

SAN MARTIN DE PORRES
SAN MIGUEL

SANTAANITA

SANTA MARIA DEL MAR
SANTA ROSA

SANTIAGO DE SURCO
SURQUILLO

VILLA EL SALVADOR

VILLA MARIA DEL TRIUNFO

Enviar




ANEXO 23

Roles del proyecto

Rol Nombres
Scrum Carlos Alberto Garcia Rosales
Master
Product Josué miguel machare valle
Owner
Team
Member Alejandro André Gomez Mendoza

Jordy Samuel Garcia Cafiote

Responsabilidades del Team de Desarrollo

e Product Owner

Establece el orden de cumplimiento de las historias de usuario.

Control de la modificacion, eliminacién o incorporacion de historias
de usuario.

Asegurarse de que el Team Member comprende los elementos del
Product Backlog.

e Scrum Master

Se encarga de la supervision de la pila del producto, trabaja junto
con el Product Owner para resolver las dudas acerca de cada sprint.

Se enfoca en las personas del equipo y sus relaciones.

Vela por el cumplimiento de los valores y pilares de la
implementacion del Scrum.

e Team Member

Desarrollo de una potencial version del producto al final de cada
sprint.

Equipo auto-organizado y multifuncional para el incremento del
producto.

Informar cambios, iteraciones, sugerencias con el Scrum Manager.

Cumplir su trabajo dentro de la fecha establecida.



Historias de usuario

ID: H1 Historia de usuario H1

Nombre Ficha de postulacién

Prioridad 1

Descripcion Formulario de datos para postulacion

Restricciones | Ninguna

ID: H2 Historia de usuario H2

Nombre Listado de Resultados generales
Prioridad 1

Descripcion Pantalla de listado de todos los técnicos

postulantes

Restricciones | Debe haber un previo registro de técnicos.

ID: H3 Historia de usuario H3

Nombre Visualizaciéon de resultado por técnico
Prioridad 1

Descripcién Resultado detallado de todos los elementos

solicitados en la ficha de registro.

Restricciones | Debe haber un previo registro de técnicos.

ID: H4 Historia de usuario H4

Nombre Técnicos aptos

Prioridad 1

Descripcién Pantalla de técnicos aprobados segun el

resultado de api.

Restricciones | Debe haber un previo registro de técnicos.




ID: H5 Historia de usuario H5

Nombre Filtro por categoria

Prioridad 1

Descripcién Pantalla de listado de postulantes por categoria
de servicio.

Restricciones | Debe haber un previo registro de técnicos.

ID: H6 Historia de usuario H6

Nombre Filtro por zona

Prioridad 1

Descripcién Pantalla de listado de postulantes por la zona

disponible a trabajar

Restricciones | Debe haber un previo registro de técnicos.

Matriz de impacto de prioridades

Prioridad
Muy alta 1
Alta 2
Media 3
Baja 4
Muy Baja 5

Fuente: Confemar, 2015




Pila del Producto (Product Backlog)

ID Nombre Descripcion Historias | Prioridad
RF1 [ Registrar técnicos | El sistema debe tener una H1 1
pantalla de registro para
los postulantes.
RF2 | Texto para El sistema debe tener H1 1
analizar preguntas abiertas para
luego ser procesadas por
el api.
RF3 | Listar todos los El sistema debe mostrar H1 2
distritos de Lima | en el registro todas las
zonas de Lima.
RF4 | Resultados de los | El sistema listara en una H2 1
postulantes tabla a los postulantes
segun la llegada de
recepcion.
RF5 [ Datos del El sistema debe tener una H3 2
postulante a pantalla mostrando el
detalle resultado a detalle de cada
técnico.
RF6 | Contactar al El sistema debe tener un H3 3
técnico. botén para enviar un
mensaje por correo o
whatsapp.
RF7 | Lista de técnicos | El sistema debe tener una H4 2
aprobados pantalla solo con los
técnicos que cumple con
los requisitos en los
resultados del api.
RF8 | Lista de técnicos | El sistema debe mostrar H5 3
por categoria los resultados por
categoria.
RF9 | Lista de técnicos | El sistema debe mostrar H6 3

por categoria

los resultados por zona.




Pila del Producto Organizada por prioridad

ID Nombre Descripcion Historias | Prioridad
RF1 [ Registrar técnicos | El sistema debe tener una H1 1
pantalla de registro para
los postulantes.
RF2 [ Texto para El sistema debe tener H1 1
analizar preguntas abiertas para
luego ser procesadas por
el api.
RF4 | Resultados de los | El sistema listara en una H2 1
postulantes tabla a los postulantes
segun la llegada de
recepcion.
RF3 | Listar todos los El sistema debe mostrar H1 2
distritos de Lima | en el registro todas las
zonas de Lima
RF5 [ Datos del El sistema debe tener una H3 2
postulante a pantalla mostrando el
detalle resultado a detalle de cada
técnico.
RF7 | Lista de técnicos | El sistema debe tener una H4 2
aprobados pantalla solo con los
técnicos que cumple con
los requisitos en los
resultados del api.
RF6 [ Contactar al El sistema debe tener un H3 3
técnico. boton para enviar un
mensaje por correo o
whatsapp.
RF8 | Lista de técnicos | El sistema debe mostrar H5 3
por categoria los resultados por
categoria.
RF9 [ Lista de técnicos | El sistema debe mostrar H6 3

por categoria

los resultados por zona.




Entregables por Sprint

resultados por zona.

N° Sprint Requerimientos funcionales Historia T.E Prioridad
(Dias)

SPRINT 1 | El sistema debe tener una pantalla H1 8 1
de registro para los postulantes.
El sistema debe tener preguntas H1 3 1
abiertas para luego ser procesadas
por el api.
El sistema debe mostrar en el H1 4 2
registro todas las zonas de Lima

SPRINT 2 | El sistema listara en una tabla a H2 8 1
los postulantes segun la llegada de
recepcion.
El sistema debe tener una pantalla H3 12 2
mostrando el resultado a detalle de
cada técnico.

SPRINT 3 | El sistema debe tener una pantalla H4 7 2
solo con los técnicos que cumple
con los requisitos en los resultados
del api.

SPRINT 4 | El sistema debe tener un botdn H3 15 3
para enviar un mensaje por correo
0 whatsapp.
El sistema debe mostrar los H5 5 3
resultados por categoria.
El sistema debe mostrar los H6 5 3




ANEXO 24

Encuesta de nivel de satisfaccién y calidad del
servicio

Hola somos Yendo!, esta encuesta te tomara solo 5 minutos, ayldanos a valorar el nivel de
atencion de nuestro técnico para seguir brindando un mejor servicio a todos nuestros
usuarios

@ aagomezg@ucvvirtual.edu.pe (no compartidos) @
Cambiar de cuenta

*Qbligatorio

De L siquiente manera nos calificaras

o 9 0_0 ﬂvﬂ
1 2 3 .| 5
Muy en En Ni de acuerdo, De Muy

desacuerdo  desacuerdo nien desacuerdo  acuerdo de acuerdo

1. El personal écnico muestra una apariencia limpia y ordenada *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

2. E personal fécnico muestra inferés en solucionar mi problema. *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

*

3_EL tiempo de atencion ha sido prudente y adecuado

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

4_El técnico brinda una imagen de confianza y honestidad. *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo



3. EL técnico brinda una atencién personalizada *
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

6. La experiencia percibida con este técnico ha sido satisfoctoria en comparacién a experiencias
anteriores. *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
% La calidad de atencién de técnico es buena *
Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

8. No he fenido ningn problema o inconveniente con el técnico *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

8. Na he tenido ningin problema o inconveniente con el técnico *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo
9. Recomendaria a este técnico por su buen frafo *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

10. EL servicio dado por el técnico ha solucionado satisfactoriamente mis necesidades *

Muy en desacuerdo O O O O O Muy de acuerdo

m e  Pagina 1de Borrar formulario

Este formulario se cred en Universidad Cesar Vallejo. Notificar uso inadecuado

Google Formularios



