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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el impacto del chatbot en
el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022. Para

ello, se desarrollé una investigacion de tipo béasica, con un disefio no experimental.

Para la investigacion se ha considerado una poblacion de 5000 personas que
solicitan informacion en el programa del sector publico que han sido estudiantes,
padres de familia o tutores que realizan consultas sobre becas ofrecidas por el
programa o créditos educativos. De lo mencionado anteriormente se ha tomado una
muestra de 357 personas y en ellos se ha utilizado la técnica de encuesta
considerando un muestreo probabilistico. El instrumento es el cuestionario que fue
validado por profesionales expertos y para el andlisis estadistico se usaron tablas
cruzadas e histogramas. Para el andlisis inferencial se utilizé pruebas paramétricas

aplicando el coeficiente de regresion ordinal.
Tomando los resultados podemos concluir que la variable chatbot impacta

notablemente con un 59,9% indicando la relacion fuerte y moderada en la variable

servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.

Palabras clave: chatbot, servicio de atencion al cliente, programa del sector publico



Abstract

The present investigation has as objective is to determine the impactance of the
chatbot in customer service in a public sector program, Lima 2022. For this, I

developed an investigation type of basic, with a non-experimental design.

For the investigation, | considered a population of 5000 people who request
information in the public sector program who have been students, parents or
guardians who make inquiries about scholarships offered by the program or
education credits. From the aforementioned, a sample of 357 people has been taken
and in them the survey technique has been used considering a probabilistic
sampling. The instrument is the questionnaire that was validated by expert
professionals and cross tables and histograms were used for statistical analysis. For
the inferential analysis, parametric tests were used, applying the ordinal regression

coefficient.
Taking the results, we can conclude that the chatbot variable has a significant impact

with 59.9%, indicating the strong and moderate relationship in the customer service

variable in a public sector program, Lima 2022.

Keywords: chatbot, customer service, public sector program



l. INTRODUCCION

Podemos definir al servicio de atencién al cliente como el conjunto de todos
los aspectos relacionados con nuestro cliente. En una organizacion el aspecto de
mayor relevancia no es el numero de productos que ofrezco o la infraestructura del
negocio, sino en cémo los colaboradores tratan diariamente a su publico. Hoy en
dia luego de la pandemia en la que todas las organizaciones se han visto afectadas
y sobre todo por el aislamiento de las personas, el servicio de atencion al cliente se
ha dado en mayor medida a través de canales digitales como call centers, paginas
web, mensajeria por WhatsApp, Facebook, etc. Todo lo mencionado ha hecho que
se requiera mayor cantidad de personal para atender las diferentes ventas consultas

0 gquejas de los clientes.

El tiempo que se espera es lo primero que percibe un cliente y en
consecuencia su nivel de satisfaccién, justamente ante la demanda de consultas es
gue las organizaciones apuestan por asistentes virtuales que ayuden a que el nivel

de satisfaccion del cliente sea constante y capte a mas clientes.

En el &mbito internacional segun Espinoza (2020) hace referencia al espafiol
Izquierdo sobre la problematica de la atencién al cliente y hace hincapié que en su
pais aproximadamente el 80% de clientes o consumidores de un producto menciono
que no regresarian a adquirir algin bien o servicio en una organizacion si la atencién
al cliente es deficiente. Segun el investigador muchas empresas u organizaciones
no toman en cuenta que la relacion de satisfaccion con el cliente esta directamente
asociada a la superacion o al fracaso de la misma; ademas gque los comentarios de
los clientes comuniquen a otras personas sera la carta de presentacion de esa

empresa.

En el &mbito nacional segun Ramirez (2021) un estudio de CERTUS las
organizaciones deben centrar sus procesos de atencién en base al perfil del

consumidor peruano, destacando la atencion agil y personalizada, ademas de
1



contar con personal entrenado para dar soluciones mejorando de esa forma la
experiencia del cliente. Ademas, segun Global Research Marketing mencioné que
el 67% de los encuestados no regresarian a una organizacion si llegan a tener una
mala experiencia de servicio y un 60% incluso pediria el libro de reclamaciones;
segun las respuestas de su mala experiencia se darian si han tenido demoras en la
atencion o si nadie los atiende; demostrando con ello que el tiempo de atencion es

lo principal para ellos.

A nivel local segun un programa de educacion del sector publico durante
estos ultimos afios que nos ha tocado convivir con la pandemia, se ha evidenciado
que la consulta del publico objetivo del programa ha migrado de la modalidad
presencial que normalmente se daba antes de la pandemia a la modalidad virtual
por sus canales de redes sociales. Ya se contaba con el canal de call center varios
aflos atras donde se reciben multiples consultas sobre las becas y créditos
educativos ofrecidas por el programa, sin embargo, la modalidad presencial era la
principal modalidad de consultas que tenian al publico; pero en medio de la
pandemia la modalidad virtual se ha convertido en la principal esto debido a que el

personal de la entidad dejé de laborar por el temor de los contagios.

Se pens6 en su momento en la puesta en marcha de un chatbot que ayude
en la labor de la atencién al publico y se realizd la puesta en marcha a través de
WhatsApp para minorar las consultas por call center ya que se recibian multiples
consultas y se facilité un nimero donde el chatbot ayuda en responder al usuario y
se viene dando de forma simultanea con la atencion presencial al publico y mediante
el call center. Sin embargo, se han reflejado ciertas deficiencias y a pesar de haber
ayudado a minorar las consultas de llamadas al call center a veces los usuarios
prefieren llamar al call center o dejar sus dudas en el Facebook institucional
generando por esta Ultima alternativa mensajes que deben ser respondidos
manualmente uno por uno. Facebook y YouTube eran canales de difusién de
informacion direccional; sin embargo, actualmente Facebook ya es un canal

bidireccional donde se trata de dar respuesta a las consultas que se tienen sobre
2



los beneficios que proporciona el programa. Una de las preocupaciones de dar
atencion al cliente por este canal es el tiempo de atencion que deben esperar para
recibir respuesta por las mudultiples consultas que se recibe y el no tener
colaboradores necesarios para responderlas y la otra preocupacion es el horario en
qgue pueden llegar dichas consultas debido a que pueden llegar en un horario no
laboral y nadie pueda atenderlo. Es debido a lo mencionado anteriormente y al ser
Facebook la red social que prefieren los usuarios para ser atendidos que se ha
pensado en implementar un chatbot en esta red social y con ello ayudar en la

atencion que se da al publico.

Las redes sociales, como herramienta para llegar al publico, permiten la
comunicacién bidireccional y brindan a Los usuarios la oportunidad de calificar la
calidad del servicio recibido. Por lo mencionado anteriormente, surge la siguiente
pregunta, ¢De qué manera el chatbot impacta en el servicio de atencion al cliente
en un programa del sector publico, Lima 2022? Y para los problemas especificos,
tenemos estos: a) ¢ De qué manera la dimensién simular una conversacion impacta
en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 20227,
b) ¢De qué manera la dimensién tiempos de respuesta impacta en el servicio de
atencién al cliente en un programa del sector publico, Lima 20227, c) ¢De qué
manera la dimensién disponibilidad de servicio impacta en el servicio de atencion al

cliente en un programa del sector publico, Lima 20227

Este estudio se justifica mediante aspectos que nombramos inmediatamente:
epistemoldgicamente su justificacion, se fundamenta en que este estudio presente
ha tenido conceptos cientificos y teorias que permitié formular nuestro problemay
usar el método cientifico, ademas gracias a las evidencias obtenidas del presente
estudio nos permitid validar nuestras hipotesis. Como justificacion teorica, su
fundamentacion es que el propdsito proporcioné indagar datos que se relacione con
el uso del chatbot y el proceso del servicio que se brinda al cliente y sirva a otras
indagaciones. Sobre la justificacion practica, se basa en que como aporte se obtuvo

conclusiones que en su momento va a servir como referencia para comenzar con el
3



despliegue del chatbot y que va a proporcionar un mejor servicio de atenciéon al
cliente en cualquier institucion. Y sin olvidar su justificacion metodoldgica se basa al
mencionar que el estudio es apoyado en el disefio cuantitativo no experimental y los
datos a utilizar se obtuvo a través de instrumentos fiables y validados por
profesionales expertos, ademas de concluir en el impacto que nuestra variable

independiente ha tenido en la variable dependiente.

En el objetivo general se pretende obtener el nivel de impacto del chatbot en
el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022. Y
en cuanto a los objetivos especificos son: a) Determinar el impacto de la dimensién
simular una conversacion en el servicio de atencion al cliente en un programa del
sector publico, Lima 2022; b) Determinar el impacto de la dimension tiempos de
respuesta en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico,
Lima 2022; y c) Determinar el impacto de la dimension disponibilidad de servicio en
el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.

Ademas de lo mencionado anteriormente, tenemos como hipotesis general:
la tecnologia chatbot impacta notablemente en el servicio de atencion al cliente en
un programa del sector publico, Lima 2022. De modo que las hipétesis especificas
vienen a ser: a) La dimension simular una conversacion de la tecnologia chatbot
impacta notablemente en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022; b) La dimensién tiempos de respuesta de la tecnologia chatbot
impacta notablemente en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022; y c¢) La dimension disponibilidad de servicio de la tecnologia
chatbot impacta notablemente en el servicio de atencion al cliente en un programa

del sector publico, Lima 2022.



. MARCO TEORICO.

En relacion a este estudio, es importante resaltar estudios previos

relacionados con este tema, para que sustenten este estudio.

En el contexto internacional, hay una encuesta reciente de Ramadwa (2019)
acerca de un disefio de un chatbot como servicio de apoyo académico para
Profesores con servicios Cognitivos, de la universidad Gadjah Mada en el pais de
Indonesia. Como obijetivo tenia disefiar una aplicacion de chatbot para servicios de
apoyo académico con el nombre “JaniBot”. El proceso de desarrollo de JaniBot se
realiz6 usando el proceso Scrum y como método de prueba el Black Box. JaniBot
era diseflado usandose Bot Framework, Azure Bot Service y Azure Cognitive
Services. Los resultados fueron que se logré desarrollar el chatbot que como
nombre tenia JaniBot, el cual es capaz de responder preguntas con informacion y
agendas académicas que son fundamentales para los docentes. Entonces se

evidencia que en sus resultados cumple con las hipotesis establecidas.

Al mismo tiempo Nur (2022) realiz6 una indagacion de una implementacion
de chatbots en sistemas de Comercio electronico basados en intencion, de la
universidad Gadjah Mada y como objetivo tenia construir una herramienta que
permita reducir el tiempo de servicio de atencién al cliente, incrementar la
satisfaccion del cliente debido a su horario de servicio y responder a su publico con
informacion y respuesta consistentes. El método de indagacion utiliza el marco IBM
Watson Assistant que era implementado en el sistema web dla comparfia de
comercio electrénico Naray, y luego utilizando SUS (Usabilidad del Sistema y
Escala) para ver la usabilidad de los chatbots. Después se compardé el error de
consulta antes y después del chatbot de la base de conocimientos actualizados

usando t-test.

Por su parte Dina (2019) con su indagacion de implementacién de un CRM

mediante el uso de Media chatbot como un servicio virtual en la universidad Gadjah
5



Mada de Indonesia y tenia como objetivo describir como implementar CRM usando
chatbot. Era una indagacion cualitativa donde se us6é un método de estudio de caso
sobre datos primarios, datos secundarios y entrevistas con participantes
competentes en. Los resultados mostraron que implementacion de CRM usando
chatbot media como parte de Grapari Virtual esta funcionando bien de acuerdo con

los componentes de soporte de CRM como son las personas, procesos y tecnologia.

En el estudio de Ghidini (2018) llevaba una indagacion de un desarrollo y
aplicacidon de un chatbot para ayudar en la atencién del publico en la universidad de
do Sul de Santa Catarina en Brasil y tenia como objetivo como objetivo desarrollar
una herramienta de conversacion, a través de un chatbot con procesamiento de
lenguaje natural para agilizar el servicio de atencién al cliente. la herramienta era
desarrollada sobre la base de estudios sobre modelos de servicio y basado en la
plataforma Arisa Nest, que proporciona ciertas caracteristicas de asistencia en el
desarrollo e introduccion de chatbot. Se dieron dificultades de desarrollo en la
encuesta y no fueron como se esperaba. Hay un nuevo grupo de apoyo, pero el
personal esta mal capacitado y no puede atender a su publico de manera efectiva.

Asi, chatbot se ofrece como una utilidad. para este nuevo grupo.

En el estudio de Garibay (2020) su trabajo era disefio e implementacion de
asistentes virtuales (chatbots) ayudando en la atencién al cliente de aerolinea
mexicana a través de sus canales de dialogo, se llevé a cabo en INFOTEC Centro
de Indagacién e Innovacion en Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Su propoésito era dar a conocer aplicacion orientada a el estudio de inteligencia
artificial para ayudar en la necesidad de diadlogo de las organizaciones, ademas
de reconocer las principales necesidades y donde se podia utilizar tal programa, en
referencia a la comunicacion con sus clientes. Con el fin de lograr su propésito, se
utiliza la tecnologia del proveedor Aivo, en especifico, el producto Agentbot, es un
asistente virtual con inteligencia artificial. Los resultados del estudio permitieron dar

a conocer el transcurso de disefio y su implementacion del proyecto.



Holanda (2021) hace mencion en su indagacion desarrollo y evaluacion del
prototipo de la aplicacion GISSA chatbot Maméae-Baby para la promocion de la salud
infantil, Brasil 2021. Tenia como objetivo desarrollar un prototipo de la aplicacion
Mama-Bebé GISSA chatbot (GCBMB), un intermediario conversacional para
promover la salud infantil, ademas de evaluar la experiencia del usuario y la
satisfaccion con dicha solucion tecnologica. Como consecuencia de su indagacion
refleja que el uso de chatbots en teléfonos inteligentes es alentador para mejorar la
salud de los nifios, sin embargo, se necesitan mas inversiones para la mejora del
desarrollo de las soluciones tecnoldgicas y mayor indagacion con metodologias

robustas para evaluar realmente su efectividad.

Por otro lado, Adi (2021) realiz6 su indagacion de desarrollo de un servicio
de chatbot utilizando un framework para aplicaciones de comercio electrénico, en la
universidad Gadjah Mada de Indonesia. El propésito de su indagacion era que el
chatbot pueda responder cada solicitud del usuario y ser atendido con rapidez. Ello
puede darse debido a que las solicitudes enviadas por los usuarios pueden ser
respondidas directamente por el bot de chat sin ingresar primero a la cola de
solicitudes como se realizaria en un servicio con la intervencién de personas. Con
lo mencionado anteriormente se pueden evitar las respuestas retrasadas a las
solicitudes de los usuarios. Y como resultados finales se presenta el proceso de

implementacion.

En las antecedentes naciones tenemos a Burga (2021) Su indagacion sobre
el uso institucional de Facebook para la atencion de las personas en el colegio
nacional de musica, 2021 en la universidad Cesar Vallejo. El objetivo de este estudio
es determinar el efecto del Facebook institucional en la atencion de las personas.
El método era cuantitativo a que la data era obtenida de la extraccion de datos,
ademas que se miden y analizan para responder preguntas y probar hipotesis,
dependiendo del comportamiento o disefio del tipo de estudio. Sus hallazgos, de

acuerdo con el estudio realizada, podemos confirmar que existe una gran proporcion



de Facebook institucional en la atencion de los ciudadanos de universidad de

musica.

Por su parte, Lavalle (2021) en su indagacion de un chatbot en relacion con
la metodologia LK-XPerience para su publico y su atencidn en la organizacion
Ecoenergy Peru S.A.C. en la universidad César Vallejo. Su objetivo era desarrollar
un chatbot, que permita eficientemente la atencién a su publico que necesiten
informacion sobre sus servicios y productos. Ha reducido el tiempo que se espera
para la atencion y todo el tiempo del proceso y ha aumentado el nivel de satisfaccion
del cliente. De hecho, este estudio es fundamental porque nace la nueva
metodologia LK-XPerience, que combina mejores practicas y trucos de los métodos

versatiles conocidos por el investigador.

Por otro lado, tenemos a Nufiez (2021) su indagacion de un chatbot y su
aplicacion para mejorar en la compafia Newocean Technology S.A.C. su ventas y
procesos, Lima 2021 en la universidad César Vallejo. Su objetivo era determinar
gue un chatbot puede ayudar en las ventas y sus procesos. Es una indagacion
aplicada, descrita porque describe los detalles cuantitativos de un experimento, y
prediccidén porque tiende a determinar la factibilidad de un resultado de indagacion.
Por lo tanto, tenemos como resultado para la medida del tiempo promedio de espera
del cliente, el director de Tl debe expandir gradualmente la identificacion de las
necesidades recurrentes de los usuarios. En términos de métricas de tiempo de
respuesta del usuario, el director de marketing debe mejorar continuamente las
operaciones de venta al monitorear los servicios brindados al cliente y coordinar las
ofertas. En términos de métricas de tiempo de cotizacion, los gerentes de
operaciones deben actualizar la informacion coordinado con los gerentes de
marketing y los gerentes de TI para crear, mejorar y expandir nuevos extras segun
lo solicite el cliente, y capacitar en el trabajo para dar servicios referidas a updates

comerciales proporcionadas por la organizacion.



Sugaya (2022) por su parte en su indagacion de un chatbot y su impacto en
el servicio a la ciudadania y su atencion en un organismo del estado, Lima 2021 en
la universidad César Vallejo. Su objetivo era determinar la prevalencia de los
chatbots al servicio de la atencidon de los ciudadanos. En aquel trabajo, el tipo de
indagacion era basico, segun Baena (2017), indagacion basica también conocido
como puro o tedrico, es el estudio de un tema con el Unico proposito de investigar
el conocimiento. Del mismo modo, es necesario indicar que el propdsito de esta
clase de indagacion es averiguar qué esta pasando con el problema en estudio y
sugerir teorias y principios generales. Los resultados mostraron que la variable
independiente chatbot afecta notablemente en la variable atencion a los
ciudadanos. El Pseudo R Square de Nagelkerke arrojo la cifra 0,676, como un tanto
por ciento que representa el efecto del 67,6% de su variable independiente chatbot
sobre su variable dependiente atencién a la ciudadania. Por lo tanto, se concluyo
que habia considerable evidencia estadistica para confirmar un efecto significativo
de las variables.

Salinas (2021) por su parte en su indagacion de niveles experimentados del
cliente en la compafia Inversiones Sertech S.R.L., Nuevo Chimbote, 2021 en la
universidad César Vallejo. La meta era definir los niveles experimentados del
cliente. Este estudio es de tipo basico, pues busca ampliar el conocimiento y/o teoria
existente sobre la experiencia del cliente y sus herramientas de medicién. Su
resultado era, como objetivo general, la conclusion de que Inversiones Sertech
S.R.L. en 2021, brinda una experiencia de cliente promedio; de hecho, es un nivel
desfavorable para la compaifiia, ya que se refleja en el nivel de lealtad condicional y
el potencial de recomendaciones negativas que tiene la compafia. Se concluy6 que
los puntos de contacto brindan una experiencia de cliente promedio, debido a su
ubicacion inconveniente, la escasez de informacion que brinda su pagina de
Facebook, las demoras en la atencion al cliente y el incumplimiento de los acuerdos
para entrega del servicio o producto contratado. Por lo tanto, este nivel no permite

posicionar a la compairiia en el mercado.



Sobre las teorias de este estudio es respaldada por la teoria mencionada
inmediatamente. En principio, se tiene a la teoria general de sistemas que era
planteada por Ludwig Von Bertalanffy, De la Pefia (2018) aborda esta teoria y afirmé
gue el conocimiento de la teoria general de sistemas y su enfoque sistematico, asi
como el método aplicado en el estudio, es fundamental para el crecimiento
profesional de los investigadores en cualquier indagacion de su postgrado, porque
asegura mas profundidad en el revelado estructural y caracteristicas funcionales de
los componentes, relaciones, elementos interacciones, subsistemas e interacciones
dentro del sistema tanto interna como externamente entre si y otros sistemas de la

misma o diferente naturaleza.

Por otro lado, Dominguez (2017) afirmé que la teoria de los sistemas
conjuntos representa una gran herramienta de beneficio y aplicacion, capaz de
utilizar la division y las tecnologias organizadas con flexibilidad cualquier tipo de
desviacién en el tiempo para hacer ajustes con correccién. Se relaciona con una
vision completa y global de su objeto de indagacion, una de sus grandes ventajas
son las aplicaciones multidisciplinarias, ya que se puede usar en cualquier campo;

varios autores los dirigieron de acuerdo con sus necesidades.

Asimismo, Peralta (2016) afirmd que el nacimiento de la teoria general de
sistemas proporcioné un importante paso adelante en la interpretacion de la
organizacion empresarial, ya que incluyé y dio importancia a elementos que
tradicionalmente se pasan por alto o simplemente reducidos en términos de
relevancia, como la relacion de la compafiia con lo que le rodea o las interrelaciones
entre los actores que componen el sistema organizativo a través de la comunicacion
(y que por tanto son fuente de nuevas propiedades), abren todo el universo

fenomenoldgico para estudio, que no podia ser excluido en los enfoques anteriores.

Por su parte, Redondo (2015) indicé que un sistema es un conjunto o
conjunto de partes, que pueden ser fisicas o0 abstractas, que se interconectan para

lograr un fin que no se puede lograr si las partes funcionan de manera
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independiente. Consiste en las entradas que son un conjunto de datos o elementos
que el sistema recibe inicialmente para su funcionamiento, estas entradas pasan
por diversos procesos en el sistema, para convertirse en salidas que son los
resultados, el resultado de todas las operaciones logicas se puede utilizar para

proporcionar retroalimentacion al sistema o realizar una funcion especifica.

Por otro lado, Lamprea (2020) mencioné que las organizaciones relacionales
e integradas y las estructuras de modelos conceptuales van desde funciones
(procesos) relacionadas con el proceso de erosion frente a conocimientos, tradicion
y ciencia. Un proceso analitico que utiliza lo proporcionado de la teoria general de
sistemas que ayuda a identificar las variables y relaciones a través de las cuales
ideas, términos, conceptos y argumentos explican la produccion de conocimientos
o tradiciones locales en un contexto (cultural, social y econémico) importante para

la comprension entre ambos (conocimiento cientifico y tradicional).

En segundo lugar, tenemos a la teoria del cambio que era planteada por Kurt
Lewin, por su parte Cassetti (2019) hace referencia a esta teoria y afirmoé que la
teoria del cambio se desarroll6 originalmente como una herramienta para ayudar en
la planificacion y evaluacion de las intervenciones comunitarias, y con el fin de
identificar los mecanismos principales mediante los cuales se puede lograr el

cambio.

Por otro lado, Alvarez (2018) afirm6 que no hay consenso ni unanimidad
sobre el concepto tedrico de cambio. En algunos manuales y lineamientos para la
evaluacion de programas y proyectos, el concepto suele denominarse “ciclo Iégico
corto”, en la cadena de resultados, y se entiende como una solucién a un problema.
Se espera que la intervencion produzca resultados. En pocas palabras, se refiere a

las interacciones légicas que ocurren en los resultados intermedios o0 a corto plazo.

Por su parte, Castro (2015) afirm6 que el cambio subjetivo puede entenderse

como un proceso mediante el cual las personas controlan o influyen
11



deliberadamente en “el curso de los acontecimientos que afectan la forma en que
viven sus vidas". Esta capacidad de impacto personal es una condicion importante
para el cambio, que se puede esperar en procesos de aprendizaje complejos como
la psicoterapia, y se cree conduce a la perpetuacion de teorias bien establecidas

sobre la subjetividad cambiada independientemente del psicoterapeuta.

En cambio, Villacreses (2017) indic6é que, para hacer un cambio, necesita un
objetivo claro y un camino para lograrlo, es necesaria una orientacion clara de los
empleados de la compafiia, ya que, si no aceptan su cambio, es probable que haya
un factor negativo que muchas veces es la causa del fracaso, las consecuencias de

la resistencia de los trabajadores.

Por otro lado, Talib (2018) afirmé que diferentes investigadores han
propuesto varias teorias, como el modelo de investigacion procedimental, el modelo
"positivo" y el modelo de cambio de Lewin. EI modelo de cambio de Lewin se utilizé
en este estudio para el proceso de cambio organizacional. Cuando Burns en 2004
definié el cambio organizacional como una caracteristica de la vida organizacional
tanto a nivel estratégico como operativo, no hubo dudas sobre la importancia del
cambio organizacional y que debe implementarse, porque la organizacion necesita

cambiar.

Sobre la variable independiente chatbot y su definicion inmediatamente se
menciondé. Muhammad (2019) mencioné que un chatbot es un sistema de
reconocimiento capaz de mantener una conversacion con un usuario mediante un
protocolo de pregunta y respuesta. Por su parte, Bulldbn (2022) menciond que un
chatbot es basicamente un programa informatico llamado bot disefiado por flujos
para interactuar con personas, simulando de alguna manera una conversacion para
gue pueda responder a sus preguntas. Asimismo, Jiménez (2019) afirm6 que un
chatbot (agente conversacional, sistema de dialogo) es un sistema informatico que
actia como interfaz entre un usuario humano y una aplicacién de software,

utilizando el lenguaje natural como medio de comunicacion. De forma similiar, Ogosi
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(2021) menciond que los chatbots son agentes de software que brindan acceso a
servicios e informacion a través de la interaccion del usuario en un idioma comudn a
través de texto o voz. Por otro lado, Caballero (2021) mencion6 que los chatbots
pueden simular una conversacion y reducir el tiempo que toma, los tiempos de
respuesta, los costos de tecnologia y personal, y la disponibilidad del servicio

aumentado.

Con respecto, a la variable independiente y sus dimensiones inmediatamente
las mencionamos. Como primera dimension se tiene a simular una conversacion.
Donde Laranjo (2021) menciond que una simulaciéon es un ejercicio de interaccion
real como simular una conversacion real con alguien, un cliente, un miembro del
equipo o un colega. Asimismo, Bullon (2022) mencioné que una simulacion de
conversacion es cualquier aplicacion que se hace pasar con relativa inteligencia,
una conversacion con una 0 mas personas. Por su parte Jiménez (2019) mencion6
que una simulacion de conversacion es engafiar a un ser humano real y dejarle
pensar que estaban realizando una conversacion con otro humano. De forma similar
Ogosi, (2021) menciond que una simulacion de conversacion es cuando un cliente
recibe respuesta para sus consultas sobre un servicio o un producto de la marca,
sin que realmente ninguna persona o miembro de la organizacion lo realice. Por otro
lado, Rosbel (2021) menciond que una simulacion de conversacion es la capacidad

de poder administrar los problemas consultas o impactos con nuestros clientes.

Como segunda dimensién de la variable independiente se tiene a tiempos de
respuesta, Codnia (2013) mencioné que es el proceso mental usado por un ser
humano durante la toma de una decision._Por otro lado, Garcia (2021) mencion6
que tiempos de respuesta es aquel tiempo que tardamos en realizar una eleccion,
es un punto importante para comprender el procesamiento cognitivo y la toma de
decisiones. Asimismo, Juarez (2017) menciond que tiempos de respuesta en el
ambito médico el tiempo de respuesta es considerado por los programas de garantia
de calidad como para indicar la eficacia, siendo de suma importancia su medicion

sistematica y analisis, garantizando asi la calidad del servicio. Por su parte, IBM
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(2022) menciond que tiempos de respuesta es el tiempo de respuesta que indica la
velocidad con que el flujo de informacién procesa cada mensaje. En el tiempo de
respuesta tiene una gran relevancia el disefio de los flujos de mensajes. De forma
similar, Microsoft (2021) menciond que tiempos de respuesta es el tiempo que

demora cada pagina web en cargar y se conoce como tiempo de respuesta.

Como tercera dimension de la variable independiente se tiene a
disponibilidad, Penabad (2016) menciond que es la habilidad de una unidad vital
estando en un estado para lograr una funcién requerida bajo las situaciones
especificas en un tiempo dado o sobre un espacio de tiempo, teniendo que los
recursos externos necesarios son dados. Por su parte, Enowbeyang (2016)
menciond que la disponibilidad es la probabilidad, en el tiempo, de facilitar un
servicio, algunos definen la disponibilidad como el tanto por ciento de equipos o
sistemas que son de utilidad en un momento dado, frente al total de equipos. De
forma similar, Lordache (2019) definié a disponibilidad como una probabilidad de
gue un activo con mantenimiento realizado, funcione de manera Optima. Puede
decirse también como el tanto por ciento de tiempo del sistema para estar en uso o
en funcionamiento continuamente. Asimismo, Herranz (2018) mencioné que
disponibilidad sin ser relativamente frecuente, esta siempre lista para ser utilizada y
viene rdpidamente y naturalmente a la mente en la circunstancia en el que se tiene
necesidad. Por otro lado, Chavez (2020) menciond que disponibilidad es el tiempo

probable durante el cual el sistema esté en capacidad de cumplir su funcion.

Con respecto a la variable dependiente y su definicion de servicio de atencion
al cliente se menciona inmediatamente. Rojas (2021) mencion6 que la atencién al
cliente es una forma de gestion que empieza desde arriba de la organizacion. De
forma similar, Malpartida (2021) mencioné que la atencion a su publico es
considerada como uno de los servicios que realizan las organizaciones con el fin
de satisfacer necesidades y expectativas, generando mejor productividad y
situandolos primeros con respecto a la competencia. Por otro lado, Torres (2019)

menciono que el servicio de atencion al cliente constituye la herramienta de mayor
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importancia para que adquiera un servicio, se entiende como un conjunto de
prestaciones del cliente y lo que piensa recibir ademas del producto. Asimismo,
Ramirez (2016) menciond que un cliente que no estd contento genera mala
publicidad para el negocio, por eso la compafia debe prever la satisfaccion del
cliente, ya que este cliente descontento transmite la insatisfaccion por sus
comentarios en otros clientes. Por su parte Salazar (2016) Sefial6 que en la
actualidad el servicio al cliente ha cobrado gran importancia ya que el mercado se
refiere a la comercializacion del servicio y su importancia como factor importante de
diferenciacion del negocio. Asimismo, Van der (2017) indica que un buen cliente es

la clave del éxito de cualquier proyecto.

En cuanto a la variable dependiente y sus dimensiones inmediatamente las
mencionamos. Como primera dimension se tiene a calidad de servicio. Donde
Bustamante (2019) mencioné que la calidad de servicio es el grado de excelencia
que la compafia quiere lograr para satisfacer a sus clientes, al mismo tiempo
conociendo, como lograr dicha calidad. Asimismo, Hua (2004) afirm6 que la calidad
del servicio es un habito desarrollado y practicado por las empresas con el fin de
comprender las necesidades y expectativas de los clientes, y asi brindar el servicio
a su alcance, completo, flexible, confiable, preciso, seguro y confiable. Por otro lado,
Fan (2017) menciond que la calidad de servicio perfectamente identificado es capaz
de cambiar la preferencia de un cliente, usuario o paciente efectivamente satisfecho.
De forma similar, Payares (2017) mencioné que la calidad de servicio se refiere a
que cada miembro que se hace parte de la organizacion es un proveedor de
servicios y por ello considerado un cliente. Por su parte, Ganga (2019) mencioné
que la calidad de servicio identificada es cdmo juzga un cliente sobre la excelencia
o superioridad de este, resultando por comparar entre lo que espera un cliente (las
creencias sobre las empresas de servicios deben facilitarle) y como perciben ellos

el resultado del servicio.

Como segunda dimensidn se tiene a satisfaccidon del cliente. Donde Attkisson

(2004) menciono es la sensacion que complace o decepciona y que resulta sobre
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la comparacion de experiencia del producto (el resultado recibido) y las expectativas
previas de beneficios. Asimismo, Apac (018) afirmé que la satisfaccion del cliente
es el resultado de comparar su capacidad de sentir los beneficios obtenidos con las
expectativas que recibira. Por su parte, Abril (2017) mencioné que la satisfaccion es
una actitud del cliente hacia el proveedor del servicio. De igual manera, Moran
(2018) menciond que la satisfaccion del cliente es el valor dado por el consumidor
sobre la capacidad que un producto tiene para satisfacer su necesidad. Por su lado,
Nobario (2018) sefalé que es posible que la satisfaccion del cliente no refleje
realmente eso, como la buena calidad del servicio, sino que refleje las bajas

expectativas.

Como tercera dimension se tiene a necesidad del cliente. Donde Diz (2017)
Afirmo6 que cuando se desea el nivel requerido para alcanzar un determinado
servicio o estatus social y hay comparaciéon y amplitud. Si un individuo o un grupo
social no alcanza este nivel, se le considera en desventaja o necesidad. Asimismo,
Grassetti (2018) mencioné que la necesidad del cliente seria una sensacion
subjetiva de carencia y el deseo es la voluntad consciente de satisfacerla. Sin
embargo, esto no es aceptado en todas las disciplinas. Por su parte, Uribe (2019)
menciond que todo ser vivo requiere satisfacer sus necesidades. Actualmente, la
satisfaccion de la necesidad es en nuestra especie no  sélo se resuelve,
sino que también se manifiesta a través de la creacion de nuevos productos,
servicios y experiencias. Por otro lado, Tena (2016) mencioné que las necesidades
del cliente son el motivo psicoldgico y fisico que determinan que un individuo quiera
adquirir un producto o servicio y mantenerse fiel a ese negocio. De igual forma
ESAN (2016) mencion6 gque es mejor entender las necesidades del consumidor
incluso antes de empezar a desarrollar un producto o servicio. De esa manera,
puede asegurarse de ofrecer realmente algo a los consumidores que llene un vacio

en su vida.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefo de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El estudio realizado es de tipo basico. Segun la Ley 31250 (2021) y Naupas (2018),
se dice que una investigacién fundamental u objetiva es pura o basica porque no se
preocupa por la meta, y estd motivada por la simple curiosidad y el placer infinito.
Se llama basica porgue subyace a la investigacion o tecnologia aplicada; y esencial

porque es necesario para el desarrollo de la ciencia.

3.1.2. Disefio de investigacion

El estudio que se ha realizado tiene un disefio no experimental en el estudio. Para
Hernadndez (2018) una investigacion no experimental es un estudio realizado sin
haber manipulado intencionalmente las variables y en el que el fenébmeno se puede
observar solo en su entorno natural para su andlisis. En una investigacion no
experimental ocurren variables independientes y no pueden ser manipuladas, y no
hay un control directo sobre estas variables, y no pueden ser afectadas porque ya
ocurrieron al igual que sus efectos.

Ademas, se clasifico como un disefio de investigacién transversal. Segin Naupas
(2018) es ese estudio, que en lugar de hacer un seguimiento de una variable durante
5 aflos 0 mas, la variable se estudia simultdneamente durante 1 afio. Asi como en
este caso se estudia el impacto entre las variables chatbot y servicio de atencion al

cliente.

Esquema:

variable independiente » variable dependiente
Dénde: chatbot es la variable independiente, servicio de atencién al cliente es la

variable dependiente y R: Relacién causal
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3.2. Variables y operacionalizacion

Chatbot es la variable independiente

chatbot es variable de tipo Cualitativa. Segin Naupas (2018) una variable cualitativa
es la variable que nombra o indica cualidades. Por ejemplo, se puede expresar
como: muy alto, alto, medio, bajo, muy bajo o ultra-inteligente, inteligente, semi-
inteligente

Definicion conceptual de la variable chatbot

Hernandez (2021) indic6 que un chatbot es un software disefiado para simular una
conversacion inteligente, generalmente con una o mas personas. En educacion, se
utilizan para actuar como profesores, estudiantes o comparieros de clase y pueden
procesar el lenguaje natural y proporcionar informacion en linea en tiempo real en

una conversacion.

Definicion operacional de la variable chatbot

La variable chatbot, se operacionaliz6 para el estudio en 3 variables: simular una
conversacion, tiempos de respuesta y disponibilidad de servicio. La informacion era
recolectada utilizando la escala de Likert de 5 valores (muy malo (1), malo (2),
regular (3), bueno (4) y muy bueno (5)) y medida por estos niveles: No 6ptimo (1),

Basico (2) y Optimo (3), ver Anexo 2.

Servicio de atencion al cliente es la variable dependiente

La variable servicio de atencion al cliente es variable de tipo Cualitativa. Segun
Naupas (2018) una variable cualitativa es la variable que nombra o indica
cualidades. Por ejemplo, se puede expresar como: muy alto, alto, medio, bajo, muy
bajo o ultra-inteligente, inteligente, semi-inteligente.
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Definicion conceptual de la variable servicio de atencion al cliente
Malpartida (2021) mencion6 que el servicio de atencion al cliente es uno de los
servicios que brinda una compafia para cumplir con la necesidad o expectativa,

crear una mejor productividad y colocarla por delante de la competencia.

Definicién operacional de la variable servicio de atencion al cliente

La variable servicio de atencion al cliente, se operacionalizé por tres dimensiones:
calidad de servicio, satisfaccion del cliente y necesidad del cliente. Donde la
informacion sera recolectada usando la escala de Likert de 5 valores (totalmente en
desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), de acuerdo
(4) y totalmente de acuerdo (5)) y medida a través de los niveles: Malo (1), Regular

(2) y Bueno (3), ver Anexo 2. Escala de medicién Ordinal.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Segun Naupas (2018), una poblacion se define como el nimero total de unidades
de estudio, que tienen propiedades deseables, y se consideran como tales. Estas
unidades pueden ser empresas, personas, cosas, fendmenos o eventos que posean
las propiedades necesarias para el estudio.

Asi, para el estudio actual, la poblacion consiste en el total de 5000 personas
aproximadamente que solicitan consultas sobre becas y crédito educativos
realizadas por mes que se realizan a nivel de Lima y en provincias del programa de
Educacion del sector publico. Cuyas caracteristicas de inclusion fueron:
postulantes, padres de familia o apoderados consultas sobre becas o créditos
educativos vigentes; asimismo como caracteristica de exclusion tendriamos a los
colaboradores del programa educativo. Inmediatamente, se detalla en la siguiente

tabla:
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Tabla 1

La poblacién y sus caracteristicas

Poblacion Cantidad
Lima 2200
Provincia 2800
Total poblacién 5000

3.3.2. Muestra

Naupas (2018) La define como una parte de la poblacion y por lo tanto con las
caracteristicas requeridas para una indagacién, debe ser clara para evitar
confusiones. Un error comun es decir "una muestra es una poblacion porque es
pequefia". Esta expresion es completamente absurda, porque una muestra, al ser
parte de una poblacién, no puede ser una poblacion.

Para poder determinar la muestra y su tamafio se ha usado el programa estadistico
Decision Analyst STATS 2.0.0.2, se llenaron los valores necesarios como la
poblacién y su tamafio, el margen de error (5%) y el nivel de confianza (95%). El
resultado, en la poblacién que tenemos de 5000 personas se obtuvo una muestra

de 357 personas, y son detallados inmediatamente:

Tabla 2

La muestra y sus caracteristicas
Poblacion Cantidad
Lima 157
Provincia 200
Total de la muestra 357

3.3.3. Muestreo

El muestreo probabilistico aleatorio es el que se ha considerado pues como Naupas
(2018) mencioné que el azar esta relacionado con el muestreo probabilistico,
asumiendo que se pueden seleccionar todos los elementos de la poblacion.
Comienza por definir la poblacion, enumerar las unidades de estudio y seleccionar

aleatoriamente los elementos que conformaran la muestra.
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3.3.4. Unidad de analisis
Los (estudiantes, padres o tutores) que solicitan consultas sobre becas y créditos
académicos mensuales tomados a nivel de Lima y en las provincias del programa

de educacion del sector publico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Como técnica utilizada en este estudio se consideroé: la encuesta. Hernandez (2018)
menciono que la encuesta es la técnica mas usada y que permite a un investigador
recoger datos de mas personas en poco tiempo. Se puede medir, analizar e

interpretar facilmente.

Instrumentos de recoleccion de datos

Por lo anterior, el cuestionario se considera como una herramienta de recojo de
datos. Para Naupas (2018), el cuestionario forma parte del modus operandi de la
encuesta inicia en la generacion de un conjunto sistematico de preguntas vinculado
a la hipétesis del estudio y obviamente sus variables e indicadores. El propdsito fue
recolectar informacion para validar hipétesis de investigacion. EI nombre del

instrumento y sus caracteristicas inmediatamente en la tabla:
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Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario para la recoleccion de datos

Nombre del Instrumento:

Cuestionario para publico de un programa de becas y crédito educativo

Autor:

Afo:

Tipo de Instrumento:
objetivo:

Poblacion:

Numero de preguntas:
Ejecucion:

Tiempo para su desarrollo:
Pasos parta el llenado:

Hover Huaman Reyes

2022

Cuestionario

Determinar el impacto del chatbot en el servicio de atencion al cliente en
un programa de Educacién del sector publico. (objetivo general)

5000 personas que solicitan informacion sobre becas y créditos

36 preguntas

En linea

8 minutos

El colaborador escoge una alternativa de acuerdo a lo que en su opinion
considera la correcta..

Escala: Escala de Likert

Descripcion Valor

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5

niveles de rango

nivel Valor Rango nivel Valor Rango

No 6ptimo 1 18-42 Malo 1 18-42

Basico 2 43-67 Regular 2 43-67

Optimo 3 68-90 Bueno 3 68-90
Validez

En cuanto a lo valido de la herramienta, se tuvo en cuenta la valoracion de

profesionales expertos en base a que conocen el proceso de indagacion. Cada

pregunta en el cuestionario se verifica en cuanto a claridad, pertinencia y

pertinencia (consulte la Tabla 4). Por su parte, Naupas (2018) mencioné que la

validez es propiedad de un instrumento de medida, midiendo lo que se debe medir;

exactamente lo que el instrumento pretende medir, es decir, es la efectividad de un

instrumento para describir el atributo de interés para el examinador. Se ha contado

con éstos profesionales:
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Tabla 4

Validadores del instrumento usado en la recoleccion de informacion

DNI Grado Apellidos y Nombres Institucién donde labora Opinién:
académico

17930425 Maestro Tejada Ruiz Roberto universidad Cesar Vallejo Aplicable
Juan

40384371 Maestro Mendoza Pumacahua universidad Cesar Vallejo Aplicable
Felix Richar

42097456 Doctor Acuiia Benites Marlon universidad Cesar Vallejo Aplicable
Frank

Confiabilidad

Naupas (2018) indicé que un instrumento es confiable cuando se toman medidas
gue no cambian notablemente, en el tiempo o por aplicacion a diferentes personas
con el mismo nivel educativo. Por tal motivo se ha usado el programa IBM SPSS
Statistics, realizando un célculo estadistico del coeficiente Alfa de Cronbach para
llegar a saber que confiable es la herramienta utilizada para la evaluacion y
posteriormente usada. El resultado de analizar la confiabilidad de la prueba piloto de
20 encuestas realizadas era la cifra 0.94 del coeficiente Alfa de Cronbach y de la
totalidad de la muestra de 357 encuestas realizadas era la cifra 0.91 del coeficiente
Alfa de Cronbach, donde Naupas (2018) nos dice que el coeficiente de confianza
perfecto es 1y los que fluctian entre 0.66 y 0.71 son aceptables considera 0.66 ser
el minimo y por lo tanto nuestro valor obtenido es superior al aceptable. Se detalla
inmediatamente el resultado del andlisis de confiablidad del estudio:

Tabla 5
Resultados de analizar la confiabilidad con el Alfa de Cronbach
Tipo de aplicacion N@ Encuestas Nimero de Alfa de Cronbach
elementos
Piloto 20 36 0.94
Muestra 357 36 0.91
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3.5. Procedimientos

La informacion y su procedimiento de éste estudio primero se construyé una
herramienta de recoleccién de datos y para este trabajo se inici6 con la identificacion
de las variables, luego se operd las variables y se utilizo la herramienta construida,
luego de que tres expertos validaran dicha herramienta dandole el mas alto nivel de
validez para obtener datos confiables. Luego se realiza una prueba experimental y
la informacidn se transfiere a una base de datos para aplicar el Alfa de Cronbach o
calcular la confiabilidad y concluir con el proceso de estos datos aplicando el
programa IBM SPSS Statistics.

3.6. Método de anélisis de datos

Al respecto del analisis de datos se realiz6 con el programa IBM SPSS Statistics en
la base de datos obtenida de la recopilacion de datos que se realizdé en las
encuestas a las personas que fueron estudiantes, padres de familia o tutores que
solicitaban informacion en el programa de Educacién del sector publico. El andlisis
descriptivo se realiz6 empleando Graficos, ademas de tablas de contingencia que
fueron orientadas a un andlisis bidimensional y con ello interpretar los resultados.
El analisis inferencial era realizado tomando en cuenta el método paramétrico con
un coeficiente de analisis de regresion logistica ordinal, determinando con ello el

grado de causalidad que habia entre las variables.

3.7. Aspectos éticos

Se asegura la integridad de este estudio por el fiel apego a las normas éticas de
la universidad César Vallejo establecidas en la Resolucibn de Consejo
Universitario 0262-2020/UCV, asegurando la transparencia y veracidad de la
informaciéon, se aplican los siguientes principios: El principio de autonomia

porque los participantes participan libremente en el estudio.

Similar al principio de equidad porque los participantes del estudio reciben un

trato igualitario.
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También en un principio de beneficio porque en el estudio lo esencial es la

felicidad y el bienestar de los participantes.

De manera similar al principio de respeto de la propiedad intelectual ya que
evitamos el plagio del estudio con el estudio de otros autores y el respeto a los
derechos de autor que estan enmarcados en el decreto No. 822 publicado el 2
de abril de 1996.

Finalmente, el principio de transparencia porque el estudio debe estar disponible
para futuras indagaciones, pero protegiendo datos personales tal como lo indica
la Ley N° 29733 que prohibe la recoleccion de datos personales por medio de

medios fraudulentos, desleales o ilegales.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Analisis descriptivo de las variables chatbot y servicio de atencion al cliente

Tabla 6
Tabla relacionada VAR.1 chatbot - VAR.2 servicio atencién al cliente

VAR.2 servicio atencion al cliente

Malo Regular Bueno Total
VARL No optimo  0(0,0%) 1(0,3%) 0(0,0%) 1(0,3%)
' Basico 1(0,3%) 165(46,2%) 24(6,7%) 190(53,2%)
CHATBOT )
Optimo 0(0,0%) 23(6,4%) 143(40,1%) 166(46,5%)
Total 1(0,3%) 189(52,9%) 167(46,8%) 357(100,0%)

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Figura 1

Grafico VAR.1 chatbot - VAR.2 servicio atencion al cliente
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En la tabla 6 se puede apreciar que la prevalencia de mayor aprobacion esta en el
encuentro del indice “Regular’ de la variable servicio de atencion al cliente e indice

“Basico” de la variable chatbot con 165 resultados interpretando 46.2% de la totalidad.
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Y la menor prevalencia de aprobacion esta en el encuentro del indice “Bueno” y “Malo”

respectivamente de la variable servicio de atencion al cliente e indice “No 6ptimo” y

“Optimo” de la variable chatbot con ninguna respuesta interpretando el 0% de la

totalidad. En la figura 1 se puede advertir que el nivel “Basico” es el que tiene mayor

prevalencia, englobando 190 resultados interpretando el 53.2%.

Anédlisis descriptivo de la dimension simular una conversacion y la variable

servicio de atencion al cliente

Tabla 7

Tabla relacionada D1 VAR.1 simular una conversacion - VAR.2 servicio atencion al

cliente
VAR.2 servicio atencion al cliente
Malo Regular Bueno Total
D1VAR.1-simularNo optimo 0(0,0%) 1(0,3%) 0(0,0%) 1(0,3%)
conversacion Bésico 1(0,3%) 168(47,1%) 65(18,2%) 234(65,5%)
Optimo 0(0,0%)  20(5,6%) 102(28,6%) 122(34,2%)
Total 1(0,3%)  189(52,9%) 167(46,8%) 357(100,0%)

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Figura 2

Gréafico D1 VAR.1 simular una conversacion - VAR.2 servicio atencion al cliente
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En la tabla 7 se puede apreciar que la prevalencia de mayor aprobacion esta en el
encuentro del indice “Regular’ de la variable servicio de atencion al cliente e indice
“Basico” de la dimensidn simular una conversacion de la variable chatbot con 168
resultados interpretando 47.1% de la totalidad. Y la menor prevalencia de aprobacion
esta en el encuentro del indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencién al
cliente e indice “No éptimo” y “Optimo” respectivamente de la dimensién simular una
conversacion de la variable chatbot con ninguna respuesta interpretando el 0% de la
totalidad. En la figura 2 se puede advertir que el nivel “Basico” es el que tiene mayor

prevalencia, englobando 234 resultados interpretando el 65.5%.

Analisis descriptivo de la dimension tiempos de respuesta y la variable

servicio de atencion al cliente

Tabla 8
Tabla relacionada D2 VAR.1 tiempos de respuesta - VAR.2 servicio atencion al
cliente
VAR.2 servicio atencion al cliente
Malo Regular Bueno Total
D2VAR.1- No Optimo 0(0,0%)  6(1,7%) 0(0,0%) 6(1,7%)
Tiempos Basico 1(0,3%)  167(46,8%)  53(14,8%)  221(61,9%)
respuesta Optimo 0(0,0%) 16(4,5%) 114(31,9%) 130(36,4%)
Total 1(0,3%)  189(52,9%)  167(46,8%) 357(100,0%)

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS
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Figura 3
Gréfico D2 VAR.1 tiempos de respuesta - VAR.2 servicio atencion al cliente
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En la tabla 8 se puede apreciar que la prevalencia de mayor aprobacion esta en el
encuentro del indice “Regular’ de la variable servicio de atencion al cliente e indice
“Basico” de la dimensién  tiempos de respuesta de la variable chatbot con 167
resultados interpretando 46.8% de la totalidad. Y la menor prevalencia de aprobacion
esta en el encuentro del indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencion al
cliente e indice “No éptimo” y “Optimo” respectivamente de la dimensién tiempos de
respuesta de la variable chatbot con ninguna respuesta interpretando el 0% de la
totalidad. En la figura 3 se puede advertir que el nivel “Basico” es el que tiene mayor

prevalencia, englobando 221 resultados interpretando el 61.9%.

Analisis descriptivo de la dimensién disponibilidad de servicio y la variable

servicio de atencién al cliente
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Tabla 9

Tabla relacionada D3 VAR.1 disponibilidad de servicio - VAR.2 servicio atencion al

cliente

VAR.2 servicio atencion al cliente

Malo Regular Bueno Total
D3VAR.1- No Optimo 1(0,3%)  5(1,4%) 0(0,0%) 6(1,7%)
disponibilidad deBasico 0(0,0%) 164(45,9%) 78(21,8%) 242(67,8%)
servicio Optimo 0(0,0%) 20(5,6%) 89(24,9%)  109(30,5%)
Total 1(0,3%)  189(52,9%) 167(46,8%) 357(100,0%)

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Figura 4
Gréfico D3 VAR.1 disponibilidad de servicio - VAR.2 servicio atencion al cliente
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En la tabla 9 se puede apreciar que la prevalencia de mayor aprobacion esta en el
encuentro del indice “Regular’ de la variable servicio de atencién al cliente e indice
“Basico” de la dimensién  disponibilidad de servicio de la variable chatbot con 164
resultados interpretando 45.9% de la totalidad. Y la menor prevalencia de aprobacion
esté en el encuentro del indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencion al
cliente e indice “No 6ptimo”, Basico y “Optimo” de la dimensién disponibilidad de servicio

de la variable chatbot con ninguna respuesta interpretando el 0% de la totalidad. En la
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figura 4 se puede advertir que el nivel “Basico” es el que tiene mayor prevalencia,

englobando 242 resultados interpretando el 67.8%.

Analisis inferencial

En el analisis inferencial se establecio la relacidon entre variables y dimensiones, por
ello se ha tomado en consecuencia lo que Alvarez (2018) sefial6 indicando tipos de
escala. Se consideran cuatro escalas: en valores de 0 a 0,25 se entiende como
relacion escasa o nula, en valores de 0,26 y 0,50 se entiende como relacién débil.
En valores de 0,51 y 0,75 se entiende como relacién entre fuerte y moderada. En
valores de 0,76 a 1,00 la relacién es entre fuerte y perfecta. Se utilizé la regresiéon
logistica ordinal que para Heredia (2014) es un modelo estadistico relacionando
linealmente dos variables buscando que se estime el efecto de la variable
independiente sobre la variable dependiente y es utilizada para variable
dependiente de tipo cualitativa. También, las funciones que normalmente se utilizan
son Logit y Cloglog y para el estudio se ha usado la funcién Logit porque las

variables son ordinales y estan distribuidas normalmente.

Prueba de hipo6tesis general

Hipotesis formulada estadisticamente:

Ho: No se encontré impacto relevante entre las variables chatbot y servicio de
atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.

Hi: Se encontrd impacto relevante entre las variables chatbot y servicio de atencién

al cliente, en un programa del sector publico, Lima 2022.

Verificacion de la hipoétesis estadistica:
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Tabla 10
Ajuste del modelo y explicando el impacto de la variable chatbot sobre la variable

servicio de atencion al cliente

Logaritmo de la )
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Sélo interseccion 227,692
Final 11,863 215,830 2 ,000

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Primero comprobamos la significancia estadistica, como podemos advertir en la
tabla 10, encontramos significancia de valor p=0,000 que es menor a 0,05, esto
significa que la hipotesis nula es rechazada y concluimos que si existe una

diferencia significativa.

Tabla 11
Bondad de ajuste del impacto de la variable chatbot en la variable servicio de

atencion al cliente

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,077 2 ,962
Desvianza ,149 2 ,928

Fuente: propia realizacién, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 11 podemos advertir como valor de Chi-cuadrado a 0.962 y como es

superior a 0.05 significa que la muestra es consistente con la poblacion.

Tabla 12
Pseudo R Cuadrado del impacto de la variable variable chatbot en la variable

servicio de atencién al cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,454
Nagelkerke ,599
McFadden 427

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.
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En la tabla 12, podemos advertir que se ha obtenido como coeficiente de R
cuadrado resultados elevados entonces se concluye que en las variables hay
impacto. También, analizamos el R cuadrado de Nagelkerke debido a que es
considerado con mas exactitud su valor por ser una correccion del R cuadrado de
Cox y Snell; como resultado se ha obtenido que la cifra R cuadrado de Nagelkerke
es 0,599 que en tanto por ciento es un 59,9%. Este resultado representa el impacto
de la variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra
una relacion entre fuerte y moderada, ya que el valor se encuentra entre 0,51y 0.75.
Por ello, la hipétesis nula es rechazada (Ho) y la hipotesis alternativa es aceptada
(Ha).

Tabla 13
Prueba paramétrica de la estimacion del impacto de la variable chatbot en la variable

servicio de atencion al cliente

] ] Desv. ) Intervalo de confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig. o o .
Error Limite inferior Limite superior
Umbral [Var2 =1] -9,053 1,050 74,351 1 ,000 -11,110 -6,995
mbra
[Var2 =2] -1,827 ,225 66,165 1 ,000 -2,268 -1,387
o [Varl=1] -5,440 4,515 1,452 1 ,228 -14,289 3,409
Ubicacion
[Varl=2] -3,763 ,313 144,269 1 ,000 -4,377 -3,149

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 13, Podemos confirmar que lo obtenido en estimar la variable
independiente chatbot es -3,763, asi mismo se puede advertir que la variable
independiente chatbot como valor de significancia ha obtenido p = 0,000 y el
coeficiente de poblaciéon de Wald sobrepasa a 144, implicando que existe impacto
de la variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente.

Entonces, al finalizar de aplicar la regresion logistica ordinal tenemos significancia
de p=0,000 siendo menor a 0,05 la cifra error significativo con ello confirmando
evidencia contundente para que la hip6tesis nula (Ho) se rechazada y se afirme que
la variable independiente chatbot impacta notablemente en la variable servicio de
atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.
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Prueba de hipoétesis especifica 1:

Hipotesis formulada estadisticamente:

Ho: No se encontré impacto relevante entre la dimensién simular una conversacion
del chatbot y la variable servicio de atencion al cliente, en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Hi: Se encontré impacto relevante entre la dimension simular una conversacion del
chatbot y la variable servicio de atencidén al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Verificacion de la hipétesis estadistica:
Tabla 14

Ajuste del modelo y explicando el impacto de la dimension simular una conversacion

del chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

Logaritmo de la .
Modelo . Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Sélo interseccion 120,635
Final 12,582 108,052 2 ,000

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Primero comprobamos la significancia estadistica, como podemos advertir en la
tabla 14, encontramos significancia de valor p=0,000 que es menor a 0,05, esto
significa que la hipotesis nula es rechazada y concluimos que si existe una

diferencia significativa.
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Tabla 15
Bondad de ajuste del impacto de la dimension simular una conversacion del chatbot

en la variable servicio de atencion al cliente

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,124 2 ,940
Desvianza ,235 2 ,889

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 15 podemos advertir como valor de Chi-cuadrado a 0.940 y como es

superior a 0.05 significa que la muestra es consistente con la poblacion.

Tabla 16
Pseudo R Cuadrado del impacto de la dimensién simular una conversacion del

chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,261
Nagelkerke ,345
McFadden 214

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 16, podemos advertir como resultado se ha obtenido que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,345 que en tanto por ciento es un 34,5%. Este
resultado representa el impacto de la dimensién simular una conversacion de la
variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra una
relacion débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Por ello, la hip6tesis

nula es rechazada (Ho) y la hipétesis alternativa es aceptada (Hz).
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Tabla 17
Prueba paramétrica de la estimacion del impacto de la dimension simular una

conversacion del chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

Intervalo de confianza al 95%

Estimacion  Desv. Error Wald gl Sig. o )
Limite inferior Limite superior
Umbral [Var2 = 1] -8,116 1,045 60,340 1 ,000 -10,164 -6,068
mbra
[Var2 = 2] -1,630 ,245 44397 1 ,000 -2,109 -1,150
... [varib1=1] -4,873 3,832 1,617 1 ,204 -12,383 2,638
Ubicacién
[VarlD1=2] -2,586 ,285 82,471 1 ,000 -3,144 -2,028

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 17, se evidencia que la estimacion (coeficiente de regresion estimado)
de la dimensién simular una conversacion de la variable independiente chatbot
obtenida es -2,586, asi mismo se puede advertir que se cémo valor de significancia
ha obtenido p = 0,000 y el coeficiente de poblacion de Wald sobrepasa a 82,
implicando que existe impacto de la dimensién simular una conversacion de la
variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente.

Entonces, al finalizar de aplicar la regresion logistica ordinal tenemos significancia
de p=0,000 siendo menor a 0,05 la cifra error significativo con ello confirmando
evidencia contundente para que la hipétesis nula (Ho) se rechazada y se afirme que
la dimensién simular una conversacion de la variable independiente chatbot impacta
notablemente en la variable servicio de atencién al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Prueba de hipoétesis especifica 2:
Hipotesis formulada estadisticamente:
Ho: No se encontré impacto relevante entre la dimension tiempos de respuesta del

chatbot y la variable servicio de atencién al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.
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Hi: Se encontré impacto relevante entre la dimensidon tiempos de respuesta del
chatbot y la variable servicio de atencidén al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Verificacion de la hipoétesis estadistica:

Tabla 18
Ajuste del modelo y explicando el impacto de la dimension tiempos de respuesta del

chatbot en la variable servicio de atencién al cliente

Logaritmo de la )
Modelo o Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud -2

Sélo interseccién 165,224
Final 12,921 152,303 2 ,000

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Primero comprobamos la significancia estadistica, como podemos advertir en la
tabla 18, encontramos significancia de valor p=0,000 que es menor a 0,05, esto
significa que la hipotesis nula es rechazada y concluimos que si existe una

diferencia significativa.

Tabla 19
Bondad de ajuste del impacto de la dimensién tiempos de respuesta del chatbot en

la variable servicio de atencién al cliente

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,498 2 ,780
Desvianza ,900 2 ,638

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 19 podemos advertir como valor de Chi-cuadrado a 0.780 y como es

superior a 0.05 significa que la muestra es consistente con la poblacion.
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Tabla 20
Pseudo R Cuadrado del impacto de la dimension tiempos de respuesta del chatbot

en la variable servicio de atencion al cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 347
Nagelkerke ,458
McFadden ,301

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 20, podemos advertir como resultado se ha obtenido que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,458 que en tanto por ciento es un 45,8%. Este
resultado representa el impacto de la dimension tiempos de respuesta de la variable
chatbot en la variable servicio de atencién al cliente, y se encuentra una relaciéon
débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Por ello, la hipétesis nula es
rechazada (Ho) y la hipétesis alternativa es aceptada (H1).

Tabla 21
Prueba paramétrica de la estimacién del impacto de la dimensién tiempos de

respuesta del chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

) y Desv. ) Intervalo de confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig. o o )
Error Limite inferior Limite superior
Umnbral [Var2 = 1] -8,764 1,095 64,109 1 ,000 -10,910 -6,619
mbra
[Var2 = 2] -1,964 ,267 54,103 1 ,000 -2,487 -1,441
.. [variD2=1] -5,364 1,763 9,255 1 ,002 -8,820 -1,908
Ubicacion

[VarlD2=2] -3,122 ,310 101,388 1 ,000 -3,729 -2,514

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 21, se evidencia que la estimacion (coeficiente de regresion estimado)
de la dimensién tiempos de respuesta de la variable independiente chatbot obtenida
es -3,122, asi mismo se puede advertir que se como valor de significancia ha
obtenido p = 0,000 y el coeficiente de poblacion de Wald sobrepasa a 101,
implicando que existe impacto de la dimension tiempos de respuesta de la variable
chatbot en la variable servicio de atencion al cliente.
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Entonces, al finalizar de aplicar la regresion logistica ordinal tenemos significancia
de p=0,000 siendo menor a 0,05 la cifra error significativo con ello confirmando
evidencia contundente para que la hipotesis nula (Ho) se rechazada y se afirme que
la dimension tiempos de respuesta de la variable independiente chatbot impacta
notablemente en la variable servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Prueba de hipoétesis especifica 3:

Hipotesis formulada estadisticamente:

Ho: No se encontré impacto relevante entre la dimensién disponibilidad del servicio
del chatbot y la variable servicio de atencidn al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Hi: Se encontrd impacto relevante entre la dimension disponibilidad del servicio del
chatbot y la variable servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Verificacion de la hipétesis estadistica:

Tabla 22
Ajuste del modelo y explicando el impacto de la dimensién disponibilidad del servicio

del chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

Logaritmo de la .
Modelo o Chi-cuadrado o] Sig.
verosimilitud -2

Sélo interseccion 104,627
Final 12,271 92,356 2 ,000

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

Primero comprobamos la significancia estadistica, como podemos advertir en la
tabla 22, encontramos significancia de valor p=0,000 que es menor a 0,05, esto
significa que la hipotesis nula es rechazada y concluimos que si existe una

diferencia significativa.
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Tabla 23
Bondad de ajuste del impacto de la dimension disponibilidad del servicio del chatbot

en la variable servicio de atencion al cliente

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson ,000 2 1,000
Desvianza ,000 2 1,000

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 23 podemos advertir como valor de Chi-cuadrado a 1.000 y como es

superior a 0.05 significa que la muestra es consistente con la poblacion.

Tabla 24
Pseudo R Cuadrado del impacto de la dimensiéon disponibilidad del servicio del

chatbot en la variable servicio de atencion al cliente

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,228
Nagelkerke ,301
McFadden ,183

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 24, podemos advertir como resultado se ha obtenido que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,301 que en tanto por ciento es un 30,1%. Este
resultado representa el impacto de la dimension tiempos de respuesta de la variable
chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra una relacién
débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Por ello, la hipétesis nula es

rechazada (Ho) y la hipétesis alternativa es aceptada (H1).
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Tabla 25
Prueba paramétrica de la estimacion del impacto de la dimensién disponibilidad del

servicio del chatbot en la variable servicio de atencién al cliente

) ) Desv. ) Intervalo de confianza al 95%
Estimacion Wald gl Sig. o o .
Error Limite inferior Limite superior
Umbral [Var2 = 1] -27,027 1,095 608,726 1 ,000 -29,174 -24,880
mbra
[Var2 = 2] -1,493 ,247 36,396 1 ,000 -1,978 -1,008
.. [varlD3=1] -25,418 ,000 . 1 -25,418 -25,418
Ubicacion
[VarlD3=2] -2,236 ,283 62,380 1 ,000 -2,791 -1,681

Fuente: propia realizacion, ayudado con la herramienta IBM SPSS.

En la tabla 25, se evidencia que la estimacion (coeficiente de regresion estimado)
de la dimension disponibilidad de servicio de la variable independiente chatbot
obtenida es -2,236, asi mismo se puede advertir que se coémo valor de significancia
ha obtenido p = 0,000 y el coeficiente de poblacion de Wald sobrepasa a 62,
implicando que existe impacto de la dimension disponibilidad de servicio de la
variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente.

Entonces, al finalizar de aplicar la regresion logistica ordinal tenemos significancia
de p=0,000 siendo menor a 0,05 la cifra error significativo con ello confirmando
evidencia contundente para que la hipétesis nula (Ho) se rechazada y se afirme que
la dimensién disponibilidad de servicio de la variable independiente chatbot impacta
notablemente en la variable servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

41



V. DISCUSION

Respecto al objetivo general, procedemos a discutir lo que se ha obtenido como
resultados en este estudio con relacion a el impacto del chatbot en el servicio de

atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.

Con respecto al analisis descriptivo, se determind que el nivel “Regular” de la
variable servicio de atencion al cliente se relaciona e indice “Basico” de la variable
chatbot con 165 respuestas que viene a ser el 46.2% de la totalidad. La menor
prevalencia de aprobacién estd en el encuentro del indice “Bueno” y “Malo”
respectivamente de la variable servicio de atencion al cliente e indice “No optimo” y
“Optimo” de la variable chatbot con ninguna respuesta interpretando el 0% de la
totalidad. El nivel “Basico” es el que tiene mayor prevalencia, englobando 190

respuestas que viene a ser el 53.2%.

Con respecto al andlisis inferencial, se ha encontrado relevante el modelo de
regresion logistica, el resultado era una significancia de valor p=0,000, que es
menor a 0,05, por lo cual la hip6tesis nula es rechazada y concluyendo que, si existe
una diferencia significativa, también se determiné que la muestra es consistente con
la poblacién. Ademas, determinamos que la cifra R cuadrado de Nagelkerke es
0,599 que en tanto por ciento es un 59,9%. Este resultado representa el impacto de
la variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra una
relacion entre fuerte y moderada, ya que el valor se encuentra entre 0,51y 0.75. y
hemos podido afirmar que la variable independiente chatbot impacta notablemente
en la variable servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima
2022.

Los resultados mencionados concuerdan con los estudios previos determinados
por, Ramadewa (2019) que en su indagacion tenia como objetivo tenia disefiar una
aplicacion de chatbot para servicios de apoyo académico con el nombre “JaniBot”.

El proceso de desarrollo de JaniBot se realiz6 usando el proceso Scrum y como
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meétodo de prueba el Black Box. Los resultados fueron que se logré desarrollar el
chatbot que como nombre tenia JaniBot, el cual es capaz de responder preguntas
con informacion y agendas académicas que son fundamentales para los docentes
y ello contiene informacién en forma de preguntas académicas y que el proyecto
cumple con las hipoétesis establecidas. Por su parte Nur (2022) realizé una
indagacion de una implementacion de chatbots en sistemas de Comercio
electronico basados en intencion, de la universidad Gadjah Mada y como objetivo
tenia construir una herramienta que permita reducir el tiempo de servicio de atencion
al cliente, incrementar la satisfaccién del cliente debido a su horario de servicio y
responder a su publico con informacién y respuesta consistentes, luego de que los
resultados se obtienen, tenia que ser calculado la exactitud de las respuestas entre
el chatbot y el servicio de atencion al cliente usando TF-IDF y luego analizados a
través de coseno similitud que fueron satisfactorios. Asi mismo, Dina (2019) con su
indagacion de implementacion de la gestion de la relacion con el cliente mediante
el uso de Media chatbot como un servicio virtual de Grapari tenia como objetivo
describir como implementar CRM usando chatbot media como un servicio GraPARI,
el estudio contribuy6 al estudio CRM vy utiliza medios de chatbot para mejorar el
servicio y mantener relacion con el cliente, asi como su relacién con CMC como

patron de comunicacion en espacio virtual.

Los cuales estan relacionados con la variable independiente chatbot, el cual segun
Muhammad (2019) mencion6é que un chatbot es un sistema de reconocimiento
capaz de mantener una conversacion con un usuario mediante un protocolo de
pregunta y respuesta; y la variable dependiente servicio de atencién al cliente, el
cual segun Rojas (2021) menciond que la atencion al cliente es una forma de gestiéon
gue empieza desde arriba de la organizacion, se trata de la filosofia y la cultura de
la institucion, los clientes, son la razon de ser del negocio, por eso es necesario
conocer y entenderlos, para poder plantear estrategias, que ayuden en la
satisfaccion de ellos; los mismos que se fundamentan en la teoria general de
sistemas, el cual segun De la Pefia (2018) aborda esta teoria y afirmé que el

conocimiento de la teoria general de sistemas y el enfoque de sistemas, asi como
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el método aplicado en el estudio, es fundamental para el desarrollo profesional de
los investigadores en cualquier nivel de posgrado, ya que asegura una mayor
profundidad en el revelado estructural y caracteristicas funcionales de los
elementos, componentes, subsistemas, relaciones, interacciones e interacciones
dentro del sistema tanto interna como externamente entre si y otros sistemas de la

misma o diferente natural.

Respecto al objetivo especifico 1, procedemos a discutir Io que se ha obtenido como
resultados en este estudio con relacién a el impacto de la dimension simular una
conversacion en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico,
Lima 2022.

Con respecto al analisis descriptivo, se determiné que el nivel “Regular’ de la
variable servicio de atencion al cliente se relaciona e indice “Basico” de la dimension
simular una conversacion de la variable chatbot con 168 respuestas resultando
47.1% de la totalidad. La menor prevalencia de aprobacion esta en la interseccion
del indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencién al cliente e indice “No
6ptimo” y “Optimo” respectivamente de la dimensioén simular una conversacién de
la variable chatbot con ninguna respuesta que viene a ser el 0% de la totalidad. En
el nivel “Basico” esta la mayor prevalencia, englobando 234 respuestas que viene a
ser el 65.5%.

Con respecto al analisis inferencial, el resultado era una significancia de valor
p=0,000, que es menor a 0,05, por lo cual la hipétesis nula es rechazada y
concluyendo que, si existe una diferencia significativa, también se determiné que la
muestra es consistente con la poblacion. Ademas, determinamos que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,345 que en tanto por ciento es un 34,5%. Este
resultado representa el impacto de la dimensién simular una conversacion de la
variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra una
relacion débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Y hemos podido

afirmar que la dimension simular una conversacion de la variable independiente
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chatbot impacta notablemente en la variable servicio de atencion al cliente en un

programa del sector publico, Lima 2022.

Los resultados mencionados concuerdan con los estudios previos determinados
por, Ghidini (2018) quien llevé una indagacion de un desarrollo y aplicacion de un
chatbot para ayudar al servicio de atencion al cliente en la universidad de do Sul de
Santa Catarina en Brasil y tenia como objetivo como objetivo desarrollar una
herramienta de conversacion, a través de un chatbot con procesamiento de lenguaje
natural para agilizar el servicio de atencion al cliente. la herramienta era desarrollada
sobre la base de estudios sobre modelos de servicio y basado en la plataforma Arisa
Nest, que proporciona ciertas caracteristicas de asistencia en el desarrollo e
introduccién de chatbot. Como resultado el chatbot se presentdé como una
herramienta de apoyo para un nuevo grupo que era capacitado. Asi mismo, Garibay
(2020) su trabajo era un disefio e implementacion de un asistente virtual (chatbot)
ayudando en la atencién a su publico de una aerolinea mexicana a través de sus
canales de dialogo, su propoésito era dar a conocer las aplicaciones del campo de
estudio de la inteligencia artificial para ayudar en la necesidad de dialogo de las
organizaciones, ademas de reconocer las principales necesidades y donde se podia
utilizar tal programa, en referencia a la comunicacién con sus clientes y se utilizo la
tecnologia del proveedor Aivo, en especifico, el producto Agentbot, es un asistente
virtual con inteligencia artificial. Tal bot pudo entender las consultas del usuario. Los
resultados del estudio permitieron dar a conocer el transcurso de disefio y su
implementacion del proyecto. Por otro lado, Holanda (2021) realiz6 su indagacion
desarrollo y evaluacién del prototipo de la aplicacién GISSA chatbot Mamae-Baby
para la promocion de la salud infantil, Brasil 2021. Tenia como objetivo desarrollar
un prototipo de la aplicacion Mama-Bebé GISSA chatbot (GCBMB), un intermediario
conversacional para promover la salud infantii. Como consecuencia de su
indagacion refleja que el uso de chatbots en teléfonos inteligentes es alentador para
mejorar la salud de los nifios, sin embargo, se necesitan mas inversiones para la
mejora del desarrollo de las soluciones tecnoldgicas y mayor indagacién con

metodologias robustas para evaluar realmente su efectividad.
45



Los cuales estan relacionados con la variable independiente chatbot, el cual segun
Bullén (2022) menciond que un chatbot es basicamente un programa informéatico
llamado bot disefiado por flujos para interactuar con personas, simulando de alguna
manera una conversacion para que pueda responder a sus preguntas de los
interlocutores a través de interfaces que pueden ser escritas o habladas, simulando
profesores humanos y automatizando algunas tareas en educacion. Con la
dimension simular una conversacion de la variable independiente chatbot, el cual
segun Laranjo (2021) mencion6 que una simulacion es un ejercicio de interaccion
real que simula una conversacion de la vida real con una persona, un cliente, un
miembro del equipo o un colega; y la variable dependiente servicio de atencion al
cliente, el cual segun Malpartida (2021) mencion6 que la atencidén a su publico es
considerada como uno de los servicios que realizan las organizaciones con el fin
de satisfacer necesidades y expectativas, generando mejor productividad y
situdndolos primeros con respecto a la competencia; los mismos que se
fundamentan en la teoria general de sistemas, el cual segun Dominguez (2017)
afirmo que la teoria de los sistemas conjuntos representa una gran herramienta de
beneficio y aplicacidn, capaz de utilizar la division y las tecnologias organizadas con
flexibilidad cualquier tipo de desviacion en el tiempo para hacer ajustes con
correccién. Se relaciona con una vision completa y global de su objeto de
indagacioén, una de sus grandes ventajas son las aplicaciones multidisciplinarias, ya

gue se puede usar en cualquier campo.

Respecto al objetivo especifico 2, procedemos a discutir lo que se ha obtenido como
resultados en este estudio con relacién a el impacto de la dimensién tiempos de
respuesta en el servicio de atencién al cliente en un programa del sector publico,
Lima 2022.

Con respecto al andlisis descriptivo, se determind que el nivel “Regular” de la
variable servicio de atencion al cliente se relaciona e indice “Basico” de la dimension
tiempos de respuesta de la variable chatbot con 167 respuestas resultando 46.8%

de la totalidad. La menor prevalencia de aprobacion esta en la interseccion del
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indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencién al cliente e indice “No
6ptimo” y “Optimo” respectivamente de la dimensién tiempos de respuesta de la
variable chatbot con ninguna respuesta que viene a ser el 0% de la totalidad. En el
nivel “Basico” esta la mayor prevalencia, englobando 221 respuestas que viene a
ser el 61.9%.

Con respecto al analisis inferencial, el resultado era una significancia de valor
p=0,000, que es menor a 0,05, por lo cual la hip6tesis nula es rechazada y
concluyendo que, si existe una diferencia significativa, también se determiné que la
muestra es consistente con la poblacion. Ademas, determinamos que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,458 que en tanto por ciento es un 45,8%. Este
resultado representa el impacto de la dimension tiempos de respuesta de la variable
chatbot en la variable servicio de atencién al cliente, y se encuentra una relacion
débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Y hemos podido afirmar que la
dimension tiempos de respuesta de la variable independiente chatbot impacta
notablemente en la variable servicio de atencion al cliente en un programa del sector
publico, Lima 2022.

Los resultados mencionados concuerdan con los estudios previos determinados
por, Adi (2021) realizé su indagacion de desarrollo de un servicio de chatbot
utiizando un framework para aplicaciones de comercio electronico, en la
universidad Gadjah Mada de Indonesia. El propésito de su indagacion era que el
chatbot pueda responder cada solicitud del usuario y ser atendido con rapidez. Se
pudo evitar las respuestas retrasadas a las solicitudes de los usuarios. Y como
resultados finales se presenta el proceso de implementacion. Asi mismo Burga
(2021) su indagacion sobre el uso institucional de Facebook para la atencion de las
personas en el colegio nacional de musica, 2021 en la universidad Cesar Vallejo. El
propésito de este estudio era determinar el impacto del Facebook institucional en la
atencion de las personas, se confirmo que existe una gran proporcién de Facebook
institucional en la atencion de los ciudadanos de universidad de musica. Lo mismo

ha sido verificado por Nagelkerke, alegando una dependencia del 34,4%. De igual
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manera, Lavalle (2021) en su indagacion de un chatbot en base a la metodologia
LK-XPerience para la Atencion de clientes en la compafiia Ecoenergy Peru S.A.C.
en la universidad César Vallejo. Su objetivo era desarrollar un chatbot, que permita
eficientemente la atencion a su publico que necesiten informacion sobre sus
servicios y productos de Ecoenergy Peru S.A.C. Se verificd que el chatbot reduce
el tiempo total de atencion promedio de cada cliente, y por ende mas atencion, hay
un aumento en los ingresos por servicio de atencion al cliente; esto significa que la
comunicacion del chatbot con los clientes es directa y eficiente, mayor satisfaccion
del cliente verificado; es decir, al no tener que esperar informes, se sienten mejor

respaldados.

Los cuales estan relacionados con la variable independiente chatbot, el cual segun
Jiménez (2019) menciondé que un chatbot (agente conversacional, sistema de
dialogo) es un sistema informatico que actia como interfaz entre un usuario humano
y una aplicacion de software, utilizando el lenguaje natural como principal medio de
comunicaciéon. Con la dimension tiempos de respuesta de la variable independiente
chatbot, el cual segun Garcia (2021) mencioné que tiempos de respuesta es aquel
tiempo que tardamos en realizar una eleccién, es un punto importante para
comprender el procesamiento cognitivo y la toma de decisiones; y la variable
dependiente servicio de atencion al cliente, el cual segun Torres (2019) mencioné
gue el servicio de atencion al cliente constituye la herramienta de mayor importancia
para que adquiera un servicio, se entiende como un conjunto de prestaciones del
cliente y lo que piensa recibir ademas del producto, pero hay empresas que no lo
toman como el principal eje del quehacer cotidiano de la compafiia, por ello se
recibe pérdidas y mala reputacion; los mismos que se fundamentan en la teoria
general de sistemas, el cual segun Peralta (2016) afirmé que el nacimiento de la
teoria general de sistemas proporcion6é un importante paso adelante en la
interpretacion de la organizacion empresarial, ya que incluyd y dio importancia a
elementos que tradicionalmente se pasan por alto o simplemente reducidos en
términos de relevancia, como la relacion de la compafia con lo que le rodea o las

interrelaciones entre los actores que componen el sistema organizativo a través de
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la comunicacion (y que por tanto son fuente de nuevas propiedades), abren todo el
universo fenomenoldgico para estudio, que no podia ser excluido en los enfoques

anteriores.

Respecto al objetivo especifico 3, procedemos a discutir lo que se ha obtenido como
resultados en este estudio con relacién a el impacto de la dimension disponibilidad
de servicio en el servicio de atencién al cliente en un programa del sector publico,
Lima 2022.

Con respecto al analisis descriptivo, se determind que el nivel “Regular” de la
variable servicio de atencion al cliente se relaciona e indice “Basico” de la dimension
disponibilidad de servicio de la variable chatbot con 164 respuestas resultando 45.9%
de la totalidad. La menor prevalencia de aprobacion esta en la interseccion del
indice “Bueno” y “Malo” de la variable servicio de atencion al cliente e indice “No
6ptimo”, Basico y “Optimo” respectivamente de la dimensién disponibilidad de servicio
de la variable chatbot con ninguna respuesta que viene a ser el 0% de la totalidad.
En el nivel “Basico” esta la mayor prevalencia, englobando 242 respuestas que

viene a ser el 67.8%.

Con respecto al andlisis inferencial, el resultado era una significancia de valor
p=0,000, que es menor a 0,05, por lo cual la hipétesis nula es rechazada y
concluyendo que, si existe una diferencia significativa, también se determiné que la
muestra es consistente con la poblacién. Ademas, determinamos que la cifra R
cuadrado de Nagelkerke es 0,301 que en tanto por ciento es un 30,1%. Este
resultado representa el impacto de la dimension disponibilidad de servicio de la
variable chatbot en la variable servicio de atencion al cliente, y se encuentra una
relacion débil, ya que el valor se encuentra entre 0,26 y 0.50. Y hemos podido
afirmar que la dimension disponibilidad de servicio de la variable independiente
chatbot impacta notablemente en la variable servicio de atencion al cliente en un

programa del sector publico, Lima 2022.
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Los resultados mencionados concuerdan con los estudios previos determinados
por, Nufiez (2021) su indagacion de un chatbot en la Mejora del Proceso de Ventas
en la compafia Newocean Technology S.A.C., Lima 2021 en la universidad César
Vallejo. Su objetivo era determinar que un chatbot mejora el proceso de venta en
Newocean Technology. Como resultado luego de la puesta en marcha del chatbot
en el proceso de ventas se brindara informacion para actualizar el origen del sistema
de base de conocimiento y realizar la tarea 6ptima al proporcionar informacion a los
usuarios. Para la medida del tiempo promedio de espera de los clientes, el director
de Tl debe expandir gradualmente la identificacién de las necesidades recurrentes
de los usuarios, lo que permite disefiar y expandir la base de conocimiento del
sistema mediante la colaboracion con los usuarios del departamento de marketing.
Asi mismo; Sugaya (2022) por su parte en su indagacion de un chatbot y su impacto
en el servicio a la ciudadania y su atencion en un organismo del estado, Lima 2021
en la universidad César Vallejo. Su objetivo era determinar la prevalencia de los
chatbots al servicio de la atencién de los ciudadanos en un organismo publico. Los
resultados mostraron que la variable independiente chatbot afecta notablemente en
la variable atencién a los ciudadanos en un organismo del estado en Lima 2021,
teniendo el valor estimado de 3.721, la cifra significacion de 0.000 y un coeficiente
poblacional estimado Wal superior a 123. También, el Pseudo R Square de
Nagelkerke arroja la cifra 0,676, como un tanto por ciento que representa el efecto
del 67,6 % de la variable independiente del chatbot sobre la variable dependiente
de la atencién a la ciudadania. Por lo tanto, se concluyé que hubo necesario
sustento estadistico para confirmar un efecto significativo de las variables.

Salinas (2021) por su parte en su indagacion de niveles experimentados de cliente
de la compafia Inversiones Sertech S.R.L., Nuevo Chimbote, 2021 en la
universidad César Vallejo. Su objetivo es definir los niveles experimentados del
cliente en Inversiones Sertech S.R.L presentado en 2021. Su resultado era, como
objetivo general, la conclusion de que Inversiones Sertech S.R.L. en 2021, brinda
una experiencia de cliente promedio; de hecho, es un nivel desfavorable para la
compafia, ya que se refleja en el nivel de lealtad condicional y el potencial de

recomendaciones negativas que tiene la compafia.
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Los cuales estan relacionados con la variable independiente chatbot, el cual segun
Ogosi (2021) mencioné que los chatbots son agentes de software que brindan
acceso a servicios e informacion a traves de la interaccion del usuario en un idioma
comun a través de texto o voz. Con la dimension disponibilidad de servicio de la
variable independiente chatbot, el cual segun Penabad (2016) menciono que es la
habilidad de una unidad vital estando en un estado para lograr una funcién requerida
bajo las situaciones especificas en un tiempo dado o sobre un espacio de tiempo,
teniendo que los recursos externos necesarios son dados; y la variable dependiente
servicio de atencién al cliente, el cual segun Ramirez (2016) mencioné que un
cliente que no esta contento genera mala publicidad para el negocio, por eso la
compafia debe prever la satisfaccion del cliente, ya que este cliente descontento
transmite la insatisfaccion por sus comentarios en otros clientes, debido a la mala
experiencia que ha tenido anteriormente; los mismos que se fundamentan en la
teoria general de sistemas, el cual segun Redondo (2015) indica que un sistema es
un conjunto o conjunto de partes, que pueden ser fisicas o abstractas, que se
interconectan para lograr un fin que no se puede lograr si las partes funcionan de
manera independiente. Consiste en las entradas que son un conjunto de datos o
elementos que el sistema recibe inicialmente para su funcionamiento, estas
entradas pasan por diversos procesos en el sistema, para convertirse en salidas
gue son los resultados, el resultado de todas las operaciones légicas se puede
utilizar para proporcionar retroalimentaciéon al sistema o realizar una funcién

especifica.

Respecto a la metodologia de indagacion, la metodologia usada en este estudio ha
fortalecido en gran medida, debido que, al ser basica, se estudid la probleméatica
mediante el estudio e indagacion de conocimientos, se ha recolectd y analizo
diferentes teorias para entender las variables estudiadas. Como era una indagacion
de disefio no experimental conllevo a advertir y analizar las variables y su relacion

sin que se hagan cambios en ellas.
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Se ha realizado nuestro instrumento que era el cuestionario en linea para la
recoleccion de datos y nos permitié obtener la informacion requerida a pesar de la
situacién actual de pandemia que aun vivimos. Esto ha permitido ademas que las

personas encuestadas puedan desarrollarla sin importar la hora y lugar.

Una de las fortalezas de nuestra indagacion es que se ha tomado como
antecedentes otras indagaciones similares donde se refleja el impacto de nuestra
variable independiente sobre la dependiente, esto ayudando a la entidad bajo

estudio y ser favorecida con los resultados del estudio.

Una debilidad en el estudio es que no todas las personas encuestadas tienen el
mismo nivel de honestidad al desarrollar la encuesta, pero ello se compensa con el
gran numero de nuestra muestra tomada de la poblacion en estudio logrando

obtener un tanto por ciento significativo de confiabilidad.

El muestreo probabilistico se ha sumado a nuestras fortalezas debido a que se ha
tomado a personas en diferentes circunstancias y que podrian ser estudiantes,
padres de familia o tutores, esto ha permitido tener una diversidad de respuestas en

nuestro instrumento para recolectar informacion.
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VIl.  CONCLUSIONES

Primero Se concluye que el chatbot impacta notablemente en el servicio de
atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022. Debido al valor
obtenido de R cuadrado de Nagelkerke de 59,9% indicando la relacidon fuerte y

moderada de la variable independiente sobre la variable dependiente.

Segundo La dimension simular una conversacion de chatbot impacta
notablemente en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico,
Lima 2022. Debido al valor obtenido de R cuadrado de Nagelkerke de 59,9%
indicando la relacién débil de la dimension simular una conversacion sobre la

variable dependiente.

Tercero La dimensién tiempos de respuesta de chatbot impacta notablemente
en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.
Debido al valor obtenido de R cuadrado de Nagelkerke de 59,9% indicando la

relacion deébil de la dimensién tiempos de respuesta sobre la variable dependiente.

Cuarto La dimensién calidad de servicio de chatbot impacta notablemente en
el servicio de atencion al cliente en un programa del sector publico, Lima 2022.
Debido al valor obtenido de R cuadrado de Nagelkerke de 59,9% indicando la

relacion débil de la dimension calidad de servicio sobre la variable dependiente.
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VIll. RECOMENDACIONES

Primero A fin de mantener y considerar que la tecnologia 6ptima de chatbot
impacta en que el servicio de atencion al cliente sea bueno en un programa del
sector publico, Lima 2022; se recomienda a la directora de la oficina de atencion a
la ciudadania proponer a la oficina de gestion del talento una serie de sesiones de
formacion para que los empleados conozcan mas sobre esta tecnologia y los
beneficios que puede aportar para mejorar la gestion del proceso de atencién al
cliente. Luego de ello, realizar la puesta en marcha e implementar un chatbot en

Facebook institucional.

Segundo A fin de aumentar la mejora y considerar que la tecnologia 6ptima de
chatbot impacta en que el servicio de atencion al cliente sea bueno en un programa
del sector publico, Lima 2022; se recomienda al director de la oficina de tecnologia
e informacion proponer la mejora de configuracion de respuestas que el chatbot
proporciona al publico, asimismo en el chatbot de Facebook institucional que se va

a implementar.

Tercero A fin de aumentar la mejora y considerar que la tecnologia 6ptima de
chatbot impacta en que el servicio de atencion al cliente sea bueno en un programa
del sector publico, Lima 2022; se recomienda a la directora de la oficina de atencién
a la ciudadania proponer la mejora de comunicacién a su publico para poder
transmitirles que la organizacion valora el tiempo que se toman ellos en poder
realizar sus consultas y que estas seran siempre respondidas en el menor tiempo

posible.

Cuarto A fin de aumentar la mejora y considerar que la tecnologia 6ptima de
chatbot impacta en que el servicio de atencion al cliente sea bueno en un programa
del sector publico, Lima 2022; se recomienda a la directora de la oficina de atencién

a la ciudadania proponer mejorar la comunicacion hacia su publico para poder
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transmitirles que estamos a su servicio, y que ellos son importantes para la

institucion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

TITULO: chatbots y su impacto en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector pablico, Lima 2022

AUTOR: Hover Yancarlo Huaman Reyes

variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) niveles
CHATBOT 1 ¢A su criterio un chatbot comprende la consulta
2 ue usted realiza?
Los chatbots son Comprension g
capaces de simular ) SEl (_:hatbot suele hace_r sugerencias como para
L, continuar la conversacion?
una conversacion
L simular una conversacion: ; ; 4 .
3 una simulacién de conversacién es 3 se realiza de forma fluida como se daria con una
través de un persona?
- engafiar a un ser humano real Fluidez '
determinado g y i :
. hacerle pensar que estaban teniendo <',Con5|dera correcta la capaC|dad de expresarse
conocimiento, 4 de un chatbot?
- una conversacion con otra persona. ’
permitiendo que estos P i _ i
) ¢ Se siente comodo en que un chatbot atienda
puedan automatizar la 5 sus consultas en una conversacion?
interaccion que antes Empatia i 2: Bésico
¢Un chatbot a su parecer es cordial como una
era llevada a cabo por 6 persona?
un humano en una —
d inad . ¢ A su parecer es de facil ingreso entrar al
eterminada _ - 5
= Rapidez servicio de un chatbot?
actividad, logrando Consd I i o
‘ ) , Considera que las respuestas de un chatbot a
7 TR tiempos de respuesta: ¢ . .
asi  disminuir  los P P 8 sus consultas suelen ser veloces o inmediatas?
tiempos de | El tiempo de respuesta que indica la 3: Optimo
id | fluio d . ¢ Cree que las respuestas de un chatbot son
respuestas y los | fapidez con que el ilujo de mensajes 9 directas a las preguntas que le realiza?
costes de tecnologiay | Procesa cada mensaje. I—— _ __
recision ¢Al tener respuestas automaticas, en su opinion
empleo de personal, y 10 un chatbot cubre todas las dudas como un

aumentar la

asesor?




TITULO: chatbots y su impacto en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector pablico, Lima 2022

AUTOR: Hover Yancarlo Huaman Reyes

variables

Dimensiones

Indicadores

No.

{tems (Preguntas)

niveles

disponibilidad del
servicio a todas horas.

Confiabilidad

11

¢ Considera que el servicio de un chatbot es
confiable en cuanto a la informacion que
proporciona?

12

¢ Considera que el servicio que proporciona un
chatbot ha tomado todas las medidas de
seguridad?

disponibilidad de servicio:

Estar siempre lista para ser empleada
y viene inmediatamente y
naturalmente a la mente en el
momento en el que se tiene

necesidad de ella.

Cobertura

13

¢En su opinion es importante que un chatbot al
ser un servicio que demanda el uso de internet
puede ser usado desde cualquier lugar?

14

¢,Cree que es importante que el servicio de un
chatbot pueda atender multiples usuarios a la
vez?

Usabilidad

15

¢ Es importante para usted en que el servicio del
chatbot puede usarse en el momento en que lo
requiera?

16

¢ Considera que un chatbot es de facil uso y que
cualquiera podria usarlo?

Flexibilidad

17

¢En su opinion cualquier persona puede
adaptarse al uso de un chatbot?

18

¢ Considera importante en estos tiempos
cambiantes que se adopte el uso de un chatbot
en las organizaciones?

servicio de atencién

al cliente

calidad de servicio:
La calidad de servicio es el grado de

excelencia que la empresa ha

Eficiencia

19

¢A su parecer, el asesor es claro en responder
sus consultas y rapida su atencién?

20

¢ Considera que los asesores son eficientes en el
servicio que dan al piblico?




TITULO: chatbots y su impacto en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector pablico, Lima 2022

AUTOR: Hover Yancarlo Huaman Reyes

variables Dimensiones Indicadores No. i{tems (Preguntas) niveles
La atencibn a los | escogido alcanzar para satisfacer a 1 ¢El servicio brindado se ha realizado en el 1: Malo
. . . . . i ?
clientes es | su mejor clientela, interpretando al Tiempo de tiempo esperado’
considerada como | mismo tiempo, la medida en que se espera ” ¢ Considera que se trata de agilizar para que la
o q q Obli ?
uno de los servicios | logra dicha calidad. espera del piblico sea menor?
gque realizan las »3 ¢La atencion brindada por el asesor cubre todas
. L iene?
entidades con la Atencién las dudas que tiene?
finalidad de cubrir personalizada ” ¢ En la atencion siente que se centr6 en 2: Regular
sus necesidades y considerar sus consultas personales?
expectativas lo cual | Satisfaccion del cliente: Interés en la - ¢,Cree usted que se presta la superior atencion
. ara entender y cubrir sus consultas?
les genera una mejor i6 . P
g ) Es una sensacion de placer o de T _
productividad y los | decepcidn que resulta de comparar la 26 ¢ Considera que se le escucha en todo momento
. o ara poder comprender las dudas que tiene?
sitia en un mejor sitial | experiencia del producto (o los parap P a
respecto a otras | resultados esperados) con las 27 g,pon&dera que las respuestas dgl asesor son
S . ) o ) ) directas a las preguntas que realiza? )
instituciones debido a | expectativas de beneficios previas. Si | precisién de la 3: Bueno
que aumenta su | |os resultados son inferiores a las informacion ¢Es clara la informacion que se proporciona
competitividad i | lient g 28 como para entender lo que el asesor le
. expectativas, el cliente queda transmite?
insatisfecho. Si los resultados estan a _ _ i
) ) ¢ Considera que los asesores estan capacitados
la altura de las expectativas, el cliente 29 | para darle una buena atencién y transmiten
queda satisfecho. Si los resultados | Capacitacion de comodidad?
i i los trabajadores -
superan las expectativas, el cliente ) ¢ Siente que el asesor conoce el tema de sus
queda muy satisfecho o encantado. 30 consultas para abordarlas y no dejar dudas?
N idad del client 31 ¢ El asesor comprende las dudas que tiene y sus
ecesidad del cliente: » 1o
_ . ) Comprensién respuestas cubren su necesidad?
La necesidad del cliente seria una i
sensacién subjetiva de carencia y el 32 ¢ El asesor realiza preguntas ante sus dudas

para lograr entenderlo y atenderlo?




TITULO: chatbots y su impacto en el servicio de atencion al cliente en un programa del sector pablico, Lima 2022

AUTOR: Hover Yancarlo Huaman Reyes

variables Dimensiones Indicadores No. {tems (Preguntas) niveles
deseo es la voluntad consciente de ¢ Cree que el horario en que se atiende en la
srilEEEaia 33 institucion es necesario para que todo el pablico
i Horarios pueda ser atendido?
flexibles ¢ Considera importante que en tiempos de
34 demanda de personas el horario de atencién se
prolongue y todos sean atendidos?
¢Cree que la informacion sobre las becas y
35 créditos educativos llega a todo el pablico que lo
Difusién de necesita?
informacion - -
36 ¢Considera que las redes sociales son la

principal fuente de difusiéon de informacion?




Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario para usuarios del programa de educacién del sector publico
Fecha: [ [ / ] Edad: | ]
Sexo: Femenino[ ] Masculino[ ]
Ocupacién: Estudiante[ ] Obrero[ ] Empleado[ ] Funcionario[ ]

Grado de estudio:
Universitaria[ ]

Primaria[ ] Secundaria[ ] Superior técnica] ] Superior

Instrucciones: Marque con un aspa la respuesta que crea conveniente teniendo en

consideracion el puntaje que corresponda de acuerdo al siguiente ejemplo:

Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5).

No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
Sobre CHATBOT
1 ¢A su criterio un chatbot comprende la consulta Muy Rarament | Ocasionalm | Frecuentem Muy
ted realiza? Rarament e ente ente Frecuentem
que us ) e ente
, . Muy . Muy
¢El chatbot le suele hacer sugerencias como para Rarament Rarament | Ocasionalm | Frecuentem Frecuentem
> | continuar la conversacion? e ente ente
e ente
¢ Considera que la conversacion con un chatbot Tot:llgent En aclr?i?) ni Totalmente
i i 1 r D r
se reallzg de forma fluida como se daria con una desacuerd desa:):ue d en e acuerdo de acuerdo
3 | persona: 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera correcta la capacidad de expresarse een acuerdo ni Totalmente
desacuerd De acuerdo
de un chatbot? desacuerd o en de acuerdo
4 0 desacuerdo
¢ Se siente comodo en que un chatbot atienda sus Nunca Casi A veces Siempre Casi
5 | consultas en una conversacion? nunca siempre
, . Muy . Muy
¢Un chatbot a su parecer puede ser cordial como Rarament | Ocasionalm | Frecuentem
5 Rarament e ente ente Frecuentem
g | una persona? e ente
¢ A su parecer ingresar al servicio de un chatbot Nunca Casi A veces Siempre Casi
7 | se realiza de forma rapida o inmediata? nunca siempre
. M Raramen ionalm Fr ntem M
¢ Considera que las respuestas de un chatbot a uy arament | Ocasiona ecuente uy
. . Rarament e ente ente Frecuentem
g | sus consultas suelen ser veloces o inmediatas? e ente




No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
Totalment En Ni de
¢Cree que las respuestas de un chatbot son een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
directas a las preguntas que le realiza? desacuerd o en de acuerdo
9 o desacuerdo
¢Al tener respuestas autométicas, en su opinién | 'otaiment En Nide
een acuerdo ni Totalmente
un chatbot cubre todas las dudas como un desacuerd De acuerdo
” desacuerd o en de acuerdo
10 | asesor: 0 desacuerdo
¢ Considera que el servicio de un chatbot es Totalment En Nide
. . L. een acuerdo ni Totalmente
confiable en cuanto a la informacion que desacuerd De acuerdo
. o desacuerd o en de acuerdo
11 | Proporciona: 0 desacuerdo
¢ Considera que el servicio que proporciona un Totalment En Nide
chatbot ha tomado todas las medidas de e en desacuerd | 2CUSdONT 1 po qoyergo | TOt@IMente
. > desacuerd o en de acuerdo
12 | seguridad® 0 desacuerdo
¢En su opinién es importante que un chatbot al Totalment En Nide
.. . een acuerdo ni Totalmente
ser un servicio que demandel uso de internet desacuerd De acuerdo
. desacuerd en de acuerdo
13 | puede ser usado desde cualquier lugar? o 0 desacuerdo
) L Totalment £ Ni de
¢Cree que es importante que el servicio de un een d n 4 | acuerdoni | g Totalmente
chatbot pueda atender multiples usuarios a la desacuerd | d€sacuer en € acuerdo | 4o scuerdo
14 | vez? o) 0 desacuerdo
¢Es importante para usted en que el servicio del | etaiment En Nide
chatbot puede ser usado en el momento en que lo e en desacuerd | 2CUErdONT | pe acierdo | TO1@IMente
) ?) q desacuerd o en de acuerdo
15 | requiera: 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera que un chatbot es de facil uso y que een acuerdo ni Totalmente
desacuerd De acuerdo
cualquiera podria usarlo? desacuerd o en de acuerdo
16 o) desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ En su opinidén cualquier persona puede een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
adaptarse al uso de un chatbot? desacuerd o en de acuerdo
17 o desacuerdo
¢Considera importante en estos tiempos Totalment En Ni de .
cambiantes que se adopte el uso de un chatbot een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
q . P desacuerd en de acuerdo
18 | en las organizaciones? o 0 desacuerdo
Sobre servicio de atencién al cliente
Totalment En Ni de
¢ A su parecer, el asesor es claro en responder een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
sus consultas y rapida su atencién? desacuerd o en de acuerdo
19 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera que los asesores son eficientes en el een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
servicio que dan al publico? desacuerd o en de acuerdo
20 0 desacuerdo




No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
Totalment En Ni de
¢El servicio que le han brindado se ha realizado een acuerdo ni Totalmente
. desacuerd De acuerdo
en el tiempo que esperaba? desacuerd o en de acuerdo
21 o) desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera que se ha tratado de agilizar para que een acuerdo ni Totalmente
.. desacuerd De acuerdo
la espera del publico sea menor? desacuerd o en de acuerdo
22 ) desacuerdo
Totalment En Ni de
¢La atencion brindada por el asesor cubri6 todas een acuerdo ni Totalmente
. desacuerd De acuerdo
las dudas que tenia? desacuerd o en de acuerdo
23 ) desacuerdo
¢Al ser atendido siente que se han centrado en Totalment En Nide
considerar sus consultas personales y no de een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
12 P y desacuerd o en de acuerdo
24 | forma general’ o desacuerdo
Totalment Ni de
; : En .
¢ Cree usted que se ha prestado la superior een acuerdo ni Totalmente
> . desacuerd De acuerdo
atencién para entender y cubrir sus consultas? desacuerd o en de acuerdo
25 o) desacuerdo
¢ Considera que se le ha escuchado en todo Totalment En Nide
momento para poder comprender las dudas que een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totamente
P P p P q desacuerd o en de acuerdo
26 | tenia: 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera que las respuestas del asesor fueron een acuerdo ni Totalmente
. P . desacuerd De acuerdo
directas a las preguntas que habia realizado? desacuerd o en de acuerdo
27 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢Fue clara la informacién proporcionada como een acuerdo ni Totalmente
L desacuerd De acuerdo
para entender lo que el asesor le transmitia? desacuerd o en de acuerdo
28 0 desacuerdo
¢ Considera que los asesores estan capacitados Totalment En Nide
- " een acuerdo ni Totalmente
para darle una buena atencion y transmitirle desacuerd De acuerdo
didad? desacuerd o en de acuerdo
29 | comodidad: 0 desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Siente que el asesor conocia el tema de sus een acuerdo ni Totalmente
. desacuerd De acuerdo
consultas para abordarlas y no dejar dudas? desacuerd o en de acuerdo
30 0 desacuerdo
. . . Muy . Muy
¢El asesor comprendia las dudas que tenia y sus Rarament | Ocasionalm | Frecuentem
t bri idad? Rarament e ente ente Frecuentem
31 | respuestas cubria su necesidad? e ente
, p Muy . Muy
¢ El asesor realizaba preguntas ante sus dudas Rarament | Ocasionalm | Frecuentem
| tenderl tenderlo? Rarament e ente ente Frecuentem
32 | paralograr entenderlo y atenderlo? e ente
¢ Cree que el horario en que se atiende en la Totalment En Nide
institucion es necesario para que todo el pablico een desacuerd acuerdo ni De acuerdo Totalmente
o P a P desacuerd o en de acuerdo
33 | pueda ser atendido? o desacuerdo




No Pregunta Valoracion
1 2 3 4 5
¢Considera importante que en tiempos de Totalment En Nide
. L, een acuerdo ni Totalmente
demanda de personas el horario de atencién se desacuerd De acuerdo
. desacuerd en de acuerdo
34 | prolongue y todos puedan ser atendidos? o 0 desacuerdo
¢Cree que la informacion sobre las becas y Totalment En Nide
‘1 . o een acuerdo ni Totalmente
créditos educativos llega a todo el publico que lo desacuerd De acuerdo
oo desacuerd o en de acuerdo
35 | hecesita’ ) desacuerdo
Totalment En Ni de
¢ Considera que las redes sociales son la principal een acuerdo ni Totalmente
e - - desacuerd De acuerdo
fuente de difusién de informacion? desacuerd o en de acuerdo
36 ) desacuerdo

iGracias por su tiempo!




Anexo 4: Certificado de Validacion del Instrumento de Recoleccion de Datos Validacion del Experto N°1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: CHATBOTS

N® DIMENSIONES [ items Claridad’ | Pertinencia” | Relevancia® Sugerencias

Dimension 1: Simular una conversacion
Si No Si No Si No

1| &4 su criterio un Chatbot comprende la consulta gue usted realiza?

2 | iEl Chatbot suele hacer sugerencias como para continuar la
conversacion?

3 | iConsidera que ka conversacion con un Chatbot se realiza de forma fluida
como se darfa con una persona?

4 | ;Considera comecta [a capacidad de expresarse de un Chatbot?

5 | iSe siente comodo en que un Chatbot atienda sus consultas en una
conversacion?

6 | iUn Chatbot a su parecer es cordial como una persona?

Dimension 2: Tiempos de respuesta
Si No Si No Si No

7 | i# su parecer es de facil ingreso entrar al servicio de un Chatbot?

2 | iConsidera que las rezpuestas de un Chatbot & suz consultas suslen ser
veloces o inmediatas?

9 | iCree que las respuesias de un Chatbot son directas a las pregunias gue
le realiza?

10 | ;A tener respuestas automaticas, en su opinidn un Chatbot cubre todas
las dudas como un asesor?

11 | ¢Considera que el servicio de un Chatbot e confiable en cuanto a la
informacion que proporciona?

12 | iConsidera que el servicio gque proporciona un Chatbot ha fomado todas
las medidas de seguridad?

Dimension 3: Disponibilidad de servicio
Si No Si No Si No

13 £En su opinion es importante que un Chatbot al ser un senvicio que

demande &l uso de internet puede ser usado desde cualquisr lugar?

14 | ;Cree que es importants que &l servicio de un Chatbot pusda atender
multioles usuarios 8 la ver?




N® DIMEMSIONES / items Claridad” [Pertinencia® | Relevancia® Sugerencias
15 ¢ Ez importante para usted en que el servicio del Chatbot puede usarse en
el momento en gue lo requiera?
18 ;Considera que un Chatbot s de facil uso v gue cualquiera podria usarlo?
7 £En =u opinidn cualquier persona puede adaptarse al uso de un Chatbot?
13 £ Congidera importante en estos tiempos cambiantes que =e adopte el uso
de un Chatbot en las organizaciones?
VARIABLE: Servicio de atencion al cliente
N® DIMENSIONES | items Claridad” [Pertinencia” | Relevancia® Sugerencias
Dimensidn 1: Calidad de Servicio
Si No Si No Si Mo
19 24 su parecer, el asesor es claro en responder sus consultas y rapida su
atencidn?
20 ¢ Considera que los asesores son eficientes en el servicio que dan al
publico?
2
&El servicio brindado s ha realizado en el iempe esperado?
22 ;Considera que =& trata de agilizar para que la espera del publico sea
menor?
23 ;La atencion brindada por el asesor cubre todas las dudas que tiene?
24 L . -
AEn la atencion siente que se centrd en considerar sus conzultas
personales?
Dimension 2: Satisfaccion del cliente
Si Mo Si No Si Mo
2 ;Crea usted que se presta la mayor atencion para entender y cubrir sus
consultas?
26 ¢ Considera que s2 le escucha en todo momento para poder comprender
las dudas gue tiene?
27 i Considera que [as rezpuestas del aseszor son directas a las preguntas
que realiza?
28 :E= clara la informacion que se proporciona como para entender lo que el
asesor le fransmite?




N° DIMENSIONES / items Claridad” [Pertinencia” | Relevancia” Sugerencias

= i Considera que los asesores extan capacitados para darle una buena

atencion y transmiten comodidad?

20 i Siente que el asesor conoce el tema de sus consultas para abordarlas v
no dejar dudas?

Dimension 3: Necesidad del cliente
8i No Si No Si No

A i Fl asezor comprende laz dudas gue tiene y sus respuestas cubren su

necesidad?

32 : El asesor realiza preguntas ante sus dudas para lograr entenderlo v
atenderlo?

33 :Cree que el horario en que se atiende en |a institucion es suficients para
que todo el pliblico pueda ser atendido?

24 £ Considera importante que en tiempos de demanda de personas 2l horario
de atencion se prolongue v todos sean atendidos?

3% :Cree que la information sobre [as becas y créditos educatives llega a
todo el piblico que lo necesita?

36 .
:Considera que las redes sociales son la principal fusnte de difusion de

informacidn?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. 10....de...Mayo..del 2022
Apellidos y nombre s del juez evaluador: ING. ROBERTO JUAN TEJADA RUIZ DNI: 17930425
Especialista: Metoddlogo [X] Tematico[ ]
Grado: Maestro [X] Doctor[ ]

* Claridad: Se entiende sin dificuitad slguna el enunciado dsl item, e= conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertencos a la dimension. I

% Relevancia: El item &3 apropiado para representar al components o dimension especifica del constructo

Nota: Suficizncia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn irma del Experto Informante



Certificado de Validacion del Instrumento de Recoleccidon de Datos Validacion del Experto N°2

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: CHATBOTS

N DIMENSIONES |/ items Claridad” | Pertinencia” | Relevancia™ Sugerencias

Dimension 1: Simular una conversacion
Si No Si No Si No

1 | i& =ueriterio un Chatbot comprende ka consulta gue usted realiza?

2 | iEl Chatbot suele hacer sugerencias como para continuar la
conversacion?

3 | iConsidera que la conversacion con un Chatbot se realiza de forma fluida
como s& dariad con una persona’?

4 | iConsidera comecta la capacidad de expresarse de un Chatbot?

5 | i5e siente comodo en que un Chatbot atienda sus consultas en una
convearsacion?

& | iUn Chatbeot a su parecer ez cordial come una persona?

Dimension 2: Tiempos de respuesta
S No Si No Si No

T | i& su parecer ez de facil ingresc entrar al =ervicio de un Chathat?

& | ;iConsidera que [as respuestas de un Chatbot 3 sus consultas suslen ser
veloces o inmediatas?

9| ;Cree que Ias respuesias de un Chatbot son directas a las preguntas que
le realiza?

10 | 24l tener respuestas automaticas, en su opinion un Chatbot cubre todas
las dudas como un asesor?

11 | ¢ Considera que el servicio de un Chatbot es confiable en cuanto a la
informacion que proporciona?

12 | i Considera que el servicio que proporciona un Chatbot ha tomado todas
laz medidas de seguridad?

Dimension 3: Disponibilidad de servicio
Si No Si No Si No

13 £ EN su opinidn e importante que un Chatbot al 2er un servicic gue

demande el usa de internet puede ser usado desde cualquier lugar?

14 | ; Cres que es importante que &l servicio de un Chatbot pueda atender
miltinles usuarios a la vez?




N® DIMEMSIONES / items Claridad” [Pertinencia® | Relevancia® Sugerencias
15 ¢ Ez importante para usted en que el servicio del Chatbot puede usarse en
el momento en gue lo requiera?
18 ;Considera que un Chatbot s de facil uso v gue cualquiera podria usarlo?
7 £En =u opinidn cualquier persona puede adaptarse al uso de un Chatbot?
13 £ Congidera importante en estos tiempos cambiantes que =e adopte el uso
de un Chatbot en las organizaciones?
VARIABLE: Servicio de atencion al cliente
N® DIMENSIONES | items Claridad” [Pertinencia” | Relevancia® Sugerencias
Dimensidn 1: Calidad de Servicio
Si No Si No Si Mo
19 24 su parecer, el asesor es claro en responder sus consultas y rapida su
atencidn?
20 ¢ Considera que los asesores son eficientes en el servicio que dan al
publico?
2
&El servicio brindado s ha realizado en el iempe esperado?
22 ;Considera que =& trata de agilizar para que la espera del publico sea
menor?
23 ;La atencion brindada por el asesor cubre todas las dudas que tiene?
24 L . -
AEn la atencion siente que se centrd en considerar sus conzultas
personales?
Dimension 2: Satisfaccion del cliente
Si Mo Si No Si Mo
2 ;Crea usted que se presta la mayor atencion para entender y cubrir sus
consultas?
26 ¢ Considera que s2 le escucha en todo momento para poder comprender
las dudas gue tiene?
27 i Considera que [as rezpuestas del aseszor son directas a las preguntas
que realiza?
28 :E= clara la informacion que se proporciona como para entender lo que el
asesor le fransmite?




N® DIMENSIONES |/ items Claridad” |[Pertinencia” | Relevancia® Sugerencias
2 ;Considera que los asesores estan capacitados para darle una buena
atencion y trangmiten comodidad?
30 i Siente gue el azezor conocce el tema de sus conzultas para abordarlaz v
no dejar dudas?
Dimension 3: Necesidad del cliente
Si Mo Si No Si No
3 £ El azezor comprende laz dudas gue tiene y sus respuestas cubren su
necesidad?
a2 ¢ El asegor redliza preguntas ante sus dudas para lograr entenderlo y
atenderlo?
33 ;Cree que el horario en que se atiende en la institucion es suficiente para
que todo el plblico pueda ser atendido?
34 ;Considera importante que en tiempos de demanda de personas el horario
de atencion se prolongue vy todos sean atendidos?
33 ;Cree que la informacion sobre las becas y créditos educativos llega a
todo el plblico que lo necesita?
36 .
;i Considera que las redes sociales son la principal fuente de difusion de
informacion?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: MENDOZA PUMACAHUA FELIX RICHAR

Especialista: Metoddlogo [X]  Temadtico[ ]

Grado: Maestro [ X ] Doctor [ ]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alquna el enunciado del item, ez conciso, exacto v directo

? Pertinencia: 5i & item pertenece a la dimanzion.

% Relevancia: El item 3 apropiado para reprezentar al componente o dimension especifica del constructo

Wota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando loz iems planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: CHATBOTS

N DIMENSIONES / items Claridad’ [Pertinencia® | Relevancia® Sugerencias

Dimension 1: Simular una conversacion
Si No Si No Si No

1| i& sucriterio un Chatbot comprende la consulta gue usted realiza?

2 | iEl Chatbot suele hacer sugerencias como para continuar la
conversacion?

3 | ¢ Considera que la conversacion con un Chatbot se realiza de forma fluida
como se daria con una persona’?

4 | ;iConsidera correcta la capacidad de expregarsa de un Chatbot?

5 | i5e siente cdmodo en que un Chatbot atienda sus consultas en una
conversacion?

6 | iUn Chatbot a su parecer es cordial come una persona?

Dimension 2: Tiempos de respuesta
Si No Si No Si No

7 | é& su parecer es de facil ingreso entrar al servicio de un Chatbot?

5 | iConsidera que las respuestas de un Chatbot a sug consultas suelen ser
veloces o inmediatas?

9 | iCree gue las respuestas de un Chatbot gon directas a las preguntas que
le realiza?

10 | i&l tener respusstas sutomaticas, en su opinion un Chatbat cubre todas
las dudas como un asesor?

11 | iConsidera que el servicio de un Chatbot es confiable en cuanto a la
informacion que proporciona?

12 | iConsidera que el servicio gue proporcicna un Chatbot ha tomado todas
las medidas de seguridad?

Dimension 3: Disponibilidad de servicio
Si Mo Si No Si No

13 . En su opinidn es importante que un Chatbat al 2er un senvicio que

demande el uso de internet puede ser usado desde cualquier lugar?

14 | ; Cree que es importante que el servicio de un Chatbot pueda atender
miiticles usuarios 3 la vez?




N° DIMENSIONES / items Claridad’ [Pertinencia” [ Relevancia® Sugerencias

150 .. -,
i E= importante para usted en que el servicio del Chatbot puede usarse en
el momento en que lo requiera?

16 i . .
4 Considera que un Chatbot es de facil uso v gue cualgquiera podria usarlo?

7 —_ s . -

1 A En su opinidn cualguier persona puede adaptarse al uso de un Chatbot?

18 i Considera importante en estos tiempos cambiantes que se adopte el uso
de un Chatbot en las organizaciones?

VARIABLE: Servicio de atencidn al cliente
N° DIMENSIONES | items Claridad’" |Perfinencia” | Relevancia” Sugerencias
Dimensidn 1: Calidad de Servicio
Si No Si Mo Si No

19 28 su parecer, el asesor es claro en responder sus consultas y rapida su
atencidn?

—

a0 i Considera que los azezores son eficientes en el servicio que dan al
publico?
i El zervicio brindado se ha realizado en el tiempo esperado?

22 » -

<< | iConsidera que se trata de agilizar para que la espera del publico sea
menor?

23] . . )
¢La atencion brindada por el asesor cubre todas las dudas que tiene?

24 _ e . '
AEn la atencion siente que se centro en considerar sus conzultas
personales?

Dimengion 2: Satizfaccion del cliente
Si No Si Mo Si No
==
=3 . )

= ¢ Cree usted que se presta la mayor atencion para entender y cubrir sus
consultas?

=

26 ¢ Congidera que =2 le escucha en todo moments para poder comprander
las dudas gue tiene?

e . -

<" | iConsidera que las respuestas del asesor son directas a laz preguntas
que realiza?

2 — . r -

25 :Es clara la informacion que se proporciona como para entender lo que
asesor e fransmite?




N® DIMENSIOMNES | items Claridad” [Perfinencia” | Relevancia® Sugerencias

2 s Congidera que los azesores estan capacitados para darle una buena

atencion y transmiten comodidad?

30 i Siente gue el asesor conoce el fema de sus consultas para abordarlas v
no dejar dudas?

Dimension 3: Necesidad del cliente
Si Mo Si No Si No

3 i El asesor comprende las dudas gue tiene y sus respuestas cubren su

necesidad?

32 ¢ El asezor realiza preguntas ante sus dudas para lograr entenderlo y
atenderio?

33 £ Cree que el horario en que 22 atiende en |a institucion es suficiente para
gue todo el publico pueda ser atendido?

34 i Considera importante que en tiempos de demanda de personas el horario
de atencion se prolongue y todos sean atendidos?

35 i Cree que la informacion sobre |as becas y créditos educativos llegaa

todo &l publico que lo necesita?

36 .
¢ Considera que las redes sociales son la principal fuente de difusion de

informacion?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
w21 e Mayo..del 2022
Apellidos y nombre s del juez evaluador: Acufia Benites Marlon Frank DMNI: 42097456
Especialista: Metoddlogo[ 1 Tematico [ X]
Grado: Maestro[ ] Doctor[X]

1 Claridad: 5& enfiende sin dificuitad alguna el enundade del itlem, es conciso, exacto y directo

2 Pertinencia: 5i el item pertenece a la dmensidn.
i Relevancia: El item &3 apropiado para representar &l componente o dimension especifica del constructo Firma ﬁl'épertu Informante

Mota: Suficiencia, s& dics suficiencia cuando los items plantzados son suficientes para medir iz dimensian



Anexo 5: Base de datos de la investigacion

Q| o o of o o /v o $ S| T o T T o o N | of oo
™
o T[] ] W S| o v w | v o ] TS| S| o TN o oo
Z
% S| @ @ w| v v W v WV O B OO N oSO N NN
Z| ~
WI%435545533533243224233
&) N o S| w | w I @ o o 0w o o oo o NS SN o
—
TG W w| S| o | o o o o of o v~ o af o] s s ]S
3%343353344354344224234
HZI%455443444354343223423
M_,WZ%553544344553334242224
MWI_W_333444453334443424342
VWI%534444553335223342423
TR | w| w| S| ® o o F| @ o v oo~ SNl SN o of o
3%554533354434434423242
Al T| Q| Y| @ o v s w o o b s S| BN e TS| N o S S
m N| W v o | o v o o o oo o NN ool S NN oo
%W_ﬂ__443543345533424244244
W1m444455335553433333222
T w| o v | S| o o ¥ o v o v @ o oS NN o
@ v @ v v s o | T o v o SN O N o N NS NN
3o|oﬂ533353333354233323223
m ©| o m 1 o s S| @ w o s S| w0 NS NN oo o~
%W_BSS3444355445344222434
W1M533333443544244223234
Tl o o 2| Y| | | o 2| 2| o] o v 8 o F| T o o ]S
N[ w v o v o Wb S w oS oo ]SS NN o] NS
mmoloﬂ__434545344535222422234
M,WZW_544334353535423344233
wmmIQ443343545535343423422
VWlS554333553455442333242
I~ v v v oo < | o | | | | o | | o o & ] N | @
36453343355533324324233
MI5554555354534322423333
,%24453553353555244323343
ml3333433554545222324223
W12444334553433333343333
A ;o] | v | | o | | | ¢ | | | | o ] o] & | ]
0xaS NN |d|ld|N|d|a|d|n|d| Al
e RN EEEEREEEEHEBEEEEERE




O o of & s o of f of s sl ol o | S| o §fNf s o of o of s|oo
™
o T8 N ] S o] of sl ]| S o] of of s o] S| o) of §f oS
pd
‘O S| S| o S| o | o of of 5| of of of & o s s §f o | S| o o §f o
2 «
WI%442223344424233424223424
o af of <[ <f o of v <] o «| o of o <] o« «f o & <] < <] ] «f of o
—
Tl | N o & S o] | of of & s o S | s o] S| S| S| N of o
Q| o | v o v of & | o f o o o] o ||| s | ] | of of o
™
Nl | Tl N o of of N of o] S o] N S| of s o] o S| | S| ol S| o
L
Z
-
m| O o ol & | o o of o < | | B & <] | B & o & o B & o o «
< o o™
MWI_W_432422334422433244334333
> =
3 O o f of of | o ¥ ¢ §f s S| S| o of s of sf o of | s o o
—
Tl o ] S| o] N of s o) S| S of s s s o] o S o s s
S| S| Y| o & o of S| || of s s o S| St of of of of of o o | oo
™
o T o of of «f & ¢ of s ~f & o &f f of s s of o S S| o of o
pd
(o) N o] o o] o & | of o of o < ] o of | & of o & o & «f <
822
Wlﬂ433443223234232442233242
=
m m233324422224244242324343
—
Im_d334232233222432434342342
010_243224432223432243423223
™
of TIN| of &f of sf o s v S| o S| of | of s of §F sl o] o of o
pd
.m m_433434323433344334322233
Nl N
WIB342323244332432422444442
=
m M._432324342444242224444332
—
IB232243332344423423342244
u243434323333443444323434
™
—
E2IH__343344433234342224442344
pd
|
%% S| o v o & s | o of o of of v | o §f o v N T T o o ¥
= o~
zZ| =
w“nE o| o | | o < o | o o & | & & & | | | | | 0| o < o «
> =
m | N M | | N| | < N N < <] <] oo N S| S| N o S| S| S| N N N
—
I~ & o o o & o | o & | | < o o & o < o o & o < «f
O N | MO K| O] M| N M M| N| M| N N[ N[ O M| N| | M < < < < <
(42)
MIS422234324244432424232334
,Alu < | S| S| S| N N N S S S| S| N o oo Sl N N N o N N o NS
0| «~
WI3334344322444323342234434
W N < < O < | 0 Of O MO N| N| 0 M K| M| N| ] | N S| < N | o
—
A o o o o ] & o o o ] o o & & & | o | o o o & «f <
Oxwm N[dA | A | A A | A | N[d | N|N[A | N| A [ N| A | A [ N| A | N|[N[N|dd|d|N
NN T [([D[O|I~MNO|D|O(AdA[ NI IO O|OOD|O| A | NM|[| WO
12IET o TU = I AN N IS BV ISV IR S N IR S I T I T o I T T B T I IR o s T S T S R IR B 2 P A (R




%324232224342432443444332
™
BI%342222434242232442434442
zZ
‘O M.u434244244233333432424232
2 «
WI%322423432243232223344232
o %444242234232324223443444
—
Iﬂ223424443324433324224242
%444322444344322433243244
™
22Im/_J443442344334423234422433
|
Z
-
B,D | M| N| N| N| M | M) < N < N N N N N <) o <5 M N N <l N N
< o o™
MWI_W_234433233344322344232222
> =
o %323233234224232343343342
—
I%324434222443432323323322
M322233243423434443242442
™
1IB244242433424433324344444
zZ
O N | | | N N oo N | o N N ] o N | o | ;| | | N | |
822
Wlﬂ424442233342332324343232
=
m m242433444223243234343334
—
|W_J223423342222333232432344
010_222442332322334224243223
™
3|_“_334234333433334234424243
zZ
m m_233243224342434434434322
N| N
WIB442233223444244442434422
=
m M._223423443434422234334434
—
IB224234242443344443422234
u443242334232433324434442
™
—
E2IH__322333243242224424244344
zZ
-
%% S N | | Y| N | S| o N o S| NN S| o o o o Af oo
= N
zZl —
me o | | | N| N | o N | N| N ] N N | o S| N NS NN N
> =
m O | N| M| M| N| N MO < M| N| M I O | < N N S ) | | <) M | <
—
I~ o N S| o | o N o | o N | | o | N S| N N o o | N
O N[ N| M| | N| M <[ M | < ] | o << O M N| M N < oo o] N o
(42)
MIS342234323324342424432233
nlU < | M S| S| N S| N N N oo o] ;] S| S| S| N N | N o S| S| N NN
N
WI3242233434443442233434423
W N| | | N < S| N O] M I S| N O] S O N <SS N N O | | | <1 o
—
Tl N N S| | ] | ] N S N o of o of S| | ] S| N N N o] |
Oxwm | A [ A N AN N A | A | A | N|[A| A N|N|[AdA | N|[A| A | A | A [N|N|N
O|INMN(OO([O(O| AN M SO |INN|O0O|D|O[HA|I N M| ST OO0 O
r)sandu3j S| || S LLLLOLLLOOIL|OV(O|OC|OC|OC|O|O©|O©|O©|©|O©|©




O ™ @ o N o o Nf NN NSNS S| S S QS NN oSS
™
o 7[R N N @ of of of o~ op ol o o] S QS Af ol SN S o] o
Z
%u S| Y| | | N S| N o of S]] ]SS S N o of §F o NS o
z o
W @ o N N S| N o of o N NP S oS N NN of QS S o N ] o
o N N S| @ o o of SN oS o] S| NS o QS o NN o N
—
TIg| o o o o o N of of ] Np S S| S| o] o N QNS SN
Q| N @ | S| o F| NN NN o S o] NS S S| of oo S
™
22Im/_u343324432344422323444442
Ll
Z
—
m| ‘O | o | | o N | M| N N S| o N o N | N o o | o] N of | <
< o ~ X
MWI_W_233424443343232244343223
> =
o O o | @ @ o N Nf NF NSNS S| N o SN S| of NS o) S o
—
TR N N o] NS S S o N oo S NN o S o N op NS S
S| | @ N S| S| S| o of o NS S| o] o & S Qfof of o §F S o]
™
Sl TIQ| Y| N N @ o o $f ol o o S]] S| N NS S Ao S S]] o
Z
O N o | o N | o N | N ] o] o | N o] o o] || S| o
822
Wlﬂ323334242334343234444242
>
o Q| | N Y| | @ I of S| S| S| o o o N S| N QAo NS oo
—
T N | S| T o o o] Ff NS o NS S o S S NS o o S
@ N S| NN S| SN o of NSNS S S o ol NS
™
o TIN| @ o $| N SN o SN NS S| NN o] SN S| o o oo
Z
O Q| o N S| Nl o N NS S SN S| N o] o o] of N o NSNS
Nl N
WIB334344242424234334333334
>
3 S| | o T o F| of & o of of f o ] SN o] of S S oSS
—
R T B B T I O T I TR BT A I B A BT AR IR B BT I
N| S| NN S o o of NS SN o o o] of o N SN NF o S oS
™
—
EZIH__442324344323243233444422
Z
-
%% Q| ™ ™ ™ ™ ™ o o NSNS NS oSNNS N SN of o
= o~
Z| —
m“nE o| Nl o | N o N o | N o | | o N ] N | o | o | N | o
> =
a o | | o 2| o N | | »f o | | N o | | | | | N| N| o o <
—
i~ N | S| ] N NN o | | oo oo | oo oo oo S| | N N | oo | o
©| | | N | o] | N o S| N o | o] N o | o o o §f | N < »
™
MIS342244423334434444342232
3®) < | | | o | o oo N N N NN NN N | S| S]] NN N | o
nN| N
WI3324242332322424442442433
W N o N | oo ] N ] N | o o | o N o | N || || | o o
—
Tl A N o | N | | | oo of | | N | o | oo ] N NN | S]]
0X3S N VTN I BN SR N YOV ST N (RS I OV YN oV (R YN IR (RS I OV IS N (N
old|N|m| g w|o|~|o|o|o|ld|N|o[d|w| o~ |lo|lo|d|N|®
elsanoug NN IN|ININ IR |IN|KR|[~N|[0O|0|0|0|0|0d|0|0|d|0||o|o|o




©| < w| N v | N b S| v o o o e o oSN oo o NS ol e
™
o TR N Y| Y| o o ¥ v o o 3N S| SN NS S| of of o] NS S|
pd
O 3| o v <[ v & «f 0| w] of v <] <]« o & <] & <] <] 0] <] <] o]
2 «
WI%254543443352422355352433
o N | v | | o] v o & §f ol S| o] of S| op S| N o S| oSS
—
Tl G| o @ @ of X[ o v o o NS oo ol o v N ol ol o o S
Q| | w| w| v §f v & @ | N LN e NSNS W N NS S| oo
™
Nl | 71| | | o | v | S| T o o §f S| T o| o §f o §Fw| oo s
w =
-
ol O 0| <| < v | M § M v N | N M | N W b N N o | | | W =
< o o™
MWI_W_435253435223244344544344
> =
3 Q| @ @ o o of | v T 6 §f o o oSN S W o) S o] oSS
—
TR o w| N N o &f | s o) S| S S N o o] S S| NS S| N o of o
S| N Y| N o o | o v b NS NN ol of o] 1w o oo S S
™
al 7| Q| N ¥ o v w v NS el o w] v W S OS] SN e S WL S TS
pd
O N ] | o & | o o & | o] o | o | o] o | | & | ] | o »
822
mlﬂ353552323455533522255333
=
m m245533332332533442453334
—
Tl N o & & v o] o o S| o w] o] S| o oo ool SN o] S S
@ | | @ v v v o] NS o NN BN S ol N o NN e] S| oS
™
of T[N o | S|~ w ¥ w v o 5| o o o N o NS N of S o s
pd
O Q| < w| | @ v o ¥ N W v b ©® o oo S oo o NS S|
Nl N
WIB243534454534554332344434
=
3 S| of Y| o | v v o $ S| S| N oo | S| o] v S oo ]S
—
Tl 2| | @ @ of v v v e e v S| L OS] N ol N Do) S
u425235523542252333352334
™
—
EZIH__443225525455342452223444
pd
-
%% S| | Y| @ N < w| o 1w v O N W S| B O N . S| oSS oS
= o~
b
me o| o | M| M & v N B M v o | W B o o v o | | ] O o
> =
m O <[ N M| M| N| WO < M <) OO <] N N o0 M| 10| <] N N N 1O < < <
—
I~ o » v v o < < VO §f O B v o ] O & § § §] N N o] ;]
O N[ N| M| N| M| O < < N OO <] 0 N < IO M) | | N WO WO | M <
(42)
MIS445444555253445323235434
,A|U < | N < N ) <] WO N N N N <] o0 W) N OO O o] D N S <5 o] oo on
0| ~
WI3352253333355335545225443
W N[ MO MO M| WO WO M WO M MO N | N O N < WO | M WO N WO MO | ™M
—
| | | o | v b B & | O & & ] O] ] G ] G N O] S| ] ;]
Oxwm | A [N N N[N/ N N[/ N|N[A| A N|N|N| N[N|AdA| A | A |[N|N| A
S| D O|INMN O DO A[ N || DO |O| A N[N |WO|O©|NN
rlsandu3g oOjojojlojlo|ojlolo|l0O|0O|olo|0o|o|o|O|dA|dA|dA|dA|[dA|[d]| ]|
—A | A | A A | A | A A | A | A | A | A | A A | A | | A|[ | A




@ <[ of <[ o <[ <[ of w[ o v] w] o] v] o] <] o] w] o] <] ol <] o] oo
)
o Tl ] | <[ o] o <] <[ o] w] of w] o of <] ©of o ] o] v <] <] <] 0] 0w
z
‘O 3| < <] of of <] <] of o 0| o of of «f < of < <[ <] of of of <[ <] ®
2 «
WI%433434354543533543334445
o | <[ of <] < <] <] <[ w] of <[ ] wv] <] w] of w] <[ w] 0] <[ 0] <[ 0 w0
—
g of < <[ <] <] of <[ o o of ] ] w] <[ w] 0] <] o] v] 0] o v oo
| o o of x| <[ <[ of <[ <[ wv] ] wv] of v o o v w ol ool <] <)o
™
N | Tl w] | <] ] <] of <] of of <] <] <] <[ o wv] of v] o] v <] w <] v o
L
Z
-
e o| <| o | o o o | @ v ] o] v v] o <] o <] v v] ] ] <] o] v
< o o™
MWI_W_434433433553443335455345
> =
5 ©f <[ o of of of o <[ w] of <[ ] <[ o of o] w oo <)o) <] o o<
—
Tl <[ <] o of <[ of of <] <] w| o <[ o v] w] <] o o] <[ of o of v o
S| <] of <] of of <] of <[ <[ v of o w] w] <] <] <[ w] of v o o o<
™
o T|@] o of <[ o <] <] of w] <[ <[ of <[ <] w] 0] o 0] of 0] o o <] o <
z
) o <] o < o | | <] w] < o | v o v ] < o] <] B W] <] B B «
822
mlﬂ434344453555333434434335
=
= S| o of «| < <[ <] <] <[ <[ o] ©f of of w] of <] o w] o v o] o oo
—
Imd_334343354335335334343334
o < <[ <[ <] of <[ o v] w| <[ <] of w] <[ v] o] <[ 6] o o] o o <] o
™
w| T[] <] o <] <] <[ <] of <[ w] o <[ w] wv] v] w] wv] o ] <[ wv] o o] oo
z
o) ol of <[ <[ o of o of o of o v w] < v v <] o] <] o] <] <] <] o]
Nl N
Wlnl.v433443335443433555534533
=
= < | <] <] <] <] <] o of <] <] <[ o] w] <[ o v] 0] w] o o <] v o of <
—
| o] of of «[ <] of <[ o of <[ <] of <] wv] wv] ] <[ v o] o o o <] <o
[ of of <[ < of of <[ <] of <[ <] of w] o <[ 0] w] <] <] <] o of <] <
™
—
ol S Tl w] o of of of <[ of w] w] o <[ 0] o o] v o] <] o] <] o] o o oo
z
|
%% of o of <[ o of <[ o <[ o w] <] v] w] o v] o] v <] <] o] v <] <]w
s N
z| &
mmE o| o <« | ] o <] o] v v o ] v v] o] 6] o o] o o] <] <] o <] v
> =
m O M M | | M M <K O MO | | WO WO WO K MO M| M| WO W W o | <
—
= ~] o «| <] o < <] | «| »| <] v V] <] v] «| v] v] <] <] «| <] «| V] v
O < M | MO | M < < WO | M K O WO MO WO MO M M I < M) S| WO
o
MIS334343344344555334455433
) < | o < | o <] <] o v <] @] v <] ] <] ] <] o v o G o v o =
B «
Zl —[o] o of <] <] o o o w] of <[ w] v <] <] v] o] v v L] <] <] <] v <
W o~ o o of o o] <] <] v <] o <] v ] <] ] <] <] | L] v <] v <] =
—
= al o of o <] o <] o <| @] v v ] o] <] V] v] o <] V] o v] <] o @
VD[ OOl d| N[OOI ST LI OIMOO|O|O|d|I N M| OO (N~NO|O|O| A
B)Sanoug i = R RN N A RN RN S A R A RN RN R A R R R A R A R A R A R A R A R R R A S A s
A | A | A | A | A A | A | A | A | A | A | A | A | A | A A | A | A | A|[ A | A | A | A | A




O S| w| o v o F| o F| | T O o o o w0 0w] S| S| 0o o o w e
™
o 7B w| @ | o | | v v o 4| o b s w6 T W o o o S W
pd
‘O S| | w| Y| o w v o F| o | S| 0w © b O o oW e oo S W e
2 «
WI%335455543534444434453533
o Y| w| w o of s | o o b s o o o S o v o ST w] oL
—
Tl G| o @ 2| w| | w | v v | 0w o @ o o S | @ o o o Wb oW
Q| @ 2| | w| o @ | o v o v @ $| 6 Vv O T | O B o O o e
™
Nl | T[] @ o v v | S| ¥ v v ® $ W O v S| SO LSS O o W
w
Z
-
ol O 0| b o < M v v < v | o o | | ® v ® v v v < v o < ®
< o ~ N
MWI_W_555445344544544543545355
> =
3 O o v o | o I v T o T o W o T o o v o TS| w6 oS
—
TR | w| w| @ o | w o v v O © W W © WL oW oo e S W T o
S| @ @ ® @ o v o o o o w oS el oSS o oSS O
™
| T| Q| @ @ o v s S| T T o T o v v o o I O W oo o w o
pd
O N| o v | v v | L | v O L o o v o u o s ] S ] M v o
822
Wlﬂ353445334544344345544353
=
3 Q| w| w| w| @ vl v Vv W B O O o e OS] o oS S O
—
Tl w| <] S| @ S| w o ¥ v v s o F| | o v v TS| w0 v S| oo
@ o v | | @ | T o v | 0| o o S o | S| T T o w oo ]S
™
| T[] W v o v o $w v S| S| o S S w v v oo S L] e oS
pd
O Q| S| ™ v @ v T ® o v | S| 0o o W M M SO o o oo
Nl N
WIB543533434353555335443434
=
3 S| W o v v v T o b S| T O o o S| S| OS] oo o ]
—
Tl @ @ v v o $| ®f v @ v o SO v v o S S S| 0o
NI of of S| S| @ S| o o F o] o oSS o S| o o] o o o ] o
™
—
EZIH__534335534444335453355554
pd
-
%% S| w| w| v M o o Ff O S W e e S| S| Ww S WL oSS S| W
= o~
b
w“nE o| 1| v < M v v v v v o g v o ] S o] S| M | ] | W o
> =
m O WO M WO WO M I WO M O MO MO M M | WO | WO WO M | MO | O W
—
I~ b | W o o o o | o | o o v o ] S B @ | O o @ v w
O IO MO M | 1| WO < M | | M | | < O M) | M WO M <l | ;M <
(42)
MIS453344335353344544454433
,AlU < < M WO | M W M M) | WO S WD MWD MWW M M MWW m
0| ~
WI3353433435334555453344345
W N[ MO MO | WO MO M WO M WO M U | Y W W W W WS S M M wn
—
A | v | | v | o v v o ] | v v v v o o ] v v v | v <
Oxwm N[N N N[N N[N[dAd|A | N[N/ N|A|[A| A | A [ A | N|N|[N[N|N|N|[A
N M (DO O0O|OO|O(d[ NSO (NMNO|OOD|O|AJA | N[M|[| WO
risanoug | F| (S| [(TF| T OD|w|LO|OIOVO|LO|O|(OD|©C|o0||©O|©|©
A | A A | A | A A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A A | A | A | A |[A| A| A




%545555534333433343445445
™

BI%435553443545544445534454

z

O M.V334545355555553555544345

2 «

WI%453433534444535355354545

o oo_v533354554334455434344335
—
Iﬂ434435444454444535454333
%353553544543444353343443
™

22Im/_u333543335344544534433354

L

b

—

m| O 0| W | W | M | N | O M O | O | | WO | M WO M M 0| v Ww

< o ~ X

MWI_W_344543433553454333433455

> =

a %435433335545443345433453
—
I:2.v354453444333343453353543
M335353333344343354334344
™

1IB553334554333435453354453

z

O N| | | 0| of | of | | M| | O O O L] | L O ¢ | O O < O 1O

0|

Wlﬂ333453534435333454455545

=

a m343454453355453344353545
—
INJ_345443433533543345335333
o10_455455543335435555353454
™

SIW_354534435335435333553344

z

O Mu_535444544533343443335343

0l

WIB334545543555533354435335

=

a M_544544344455344535455335
—
IB554435344355334353444334
ﬂ533533553333545535355454
™

—

EZIH__343333543454534334553334

z

—

mm% m334453535554534545545534

= o~

Z| —

mmE O M I | LW | W WO WL | O O | O O O | WO MO M M M W WL W

> =

) | | | M | | M| M| | O WO O | | M| | | | | M M| O O M WO
—
B I o R Vo oo I o) S ol A Vo) o] Bl RS B o B S o IR Vo ) IR Sl I S IR Vo IS o IR Vo IS o IR o B o I f R o) B o B T
O©| 0| M | M| | | O | | | | | | | O WO | | M WO | M| | <
™

MIS453535533444334343544543

% < | | WO | | | | 0 of of S | o S| 0 | W0 | M | | ;| |
N

WI3453445353353334335333443

W N| < 1O < 1O | O | L | | O < | < WO O O L O | | O | ™
—
Tl W WL M M WL WL MM MWL M oMW WL S WL WL S S | M I

0XaS N[ AdA|lN|N|d|N|dA|N|dA|A|N | A N|N|[N|A|[N| A A | A | N |HA| A | N

oMo |o|loldlN|mM| s L|O|~M|oO|lo|O|d|N|MO(S|L|O|N|0O|OD
r)sandu3j C|lo|O|O| N[N~~~ ~[~[~[~[oo|w|[ow|ow|w|w|w|ow|ow|owo
A|lAdA | A|A| A A A A A|[A|A| A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A | A




O | @ o | o v | | | 0 I O T o 0] o o o oo NS S
™
o T[Q| e Y| Y| Y| w Y| | @ | o ¥| o S| o ¥ 0] | o v w oo o
prd
O S| Wl ©f | | @ v v L e e v oSS S| O S o SN S S| e
2 «
WI%534355545355453435433244
o Y| @ @ o v o v s W e o W W S| W] oSO NSO
—
Tl | @ Y| Y| | Y| w| v | o of | o v o o s o $ ] NN o
Q| S| Y| @ @ @ 3| w v o @ f| ® F| W0 w oo oo NN e
™
22Im/_J533355533445334334552432
L
Z
-
m| O | | M v o | O v | | O L | O B | O G v v v S]] ™
< o o™
MWI_W_545435334344343434544244
> =
a O S| S| | Y| o Y| w v v @ @ o o S S| w6 S S0 o NN e
—
Tl Y| @ Y| @ Y| w o v o v s o W o v oo S o S oS
S| @ © @ w| v v W ¥ W O ST T OO S| S| OO oS NS N
™
al TIQ| w| w| v o ¥ S| o | T T o o o 1| S| o | 0| N o $| o
Z
O N| | | o o o v v | v ] M v | v | | ] M ] M NN |
822
Wlm_335335353543535555532332
=
3 Q| w| w| | w| w | @ ¥ v © | B | O T W] T W S0 O O e
—
Tl | Y| Y| Y| w| o v o o @ v o W ] v v T oL e S NS
010_354544355333343343452323
™
o T[] @ v v o v v | e e o S w WL e S v o LWL N O
b
O Q| o | v o v T T o W W o v S S o S| o S o TS SN o
Nl N
WIB334353533533454444342334
=
m M._343333334455535554543223
—
Tl@| w| v S| ¥ o of of o b @ v s o v S| oo oo N o NS
N[ o of 1 1] @ v WL o m ® oS oS’ S| S]] T o o) N
™
—
EZIH__435545553333353353544433
prd
-
%% S| | ™ o | | »f F[ w o | v | | 0| v v v T WL T OO NN
= o~
Z| =
m“nE o| | v v v | O F| O | O < | | O M| v v v v v ] o |~
> =
m O WO WO WO | | M WO M | MO M| WO < W WO | | WO M W | M| M|
—
—I~| v ™ v v o v o o ®n ] S ] D ] L] ] O] B O O ® o ®
O WO WO O M MO M W < | O WU < M I MO WL O WO < W N M N <
(42)
MIS354433454353554453344242
,AlU < M WO | M WO WM MW S NS S MW S| S| W0 WD S N S| N
0| ~
WI3543355453435435334544444
W N[ M WO O MO U W M < M ] M < MW ] S S M S S| N
—
| o | v | M| B N O W o | W O M v o v oS ] O @ S| ®
Oxwm N[d |/ N|N|[dAdA| A | A [N N| A A N/ N|[A | N|N|[A| A | N|[HA|[d | N| [N
Ol d ([ N[MIIT | O~ OO Jd|IN| M I IO O D|O|HA|( N ™M
rlsandu3g D ojlo|lo|lo|ojlojlo|lo|d|O(l0o|l0o|lo|o|o|lo|lo||O|d|dA|d|d
- | A [ A | A | A A | A | A | A | A | N[N N  N|N[N| N[NNI N  N[N|N|N




© o of vl & S| T | o of of o g0 ¢ s s S o ) 3| o x| 3
™
o 718 Y & & <] | o of of 5] < <] | | of 5] o 3| S| o of of 5SS
pd
‘O S| | N o & of S| of s of of 5| o 3| S| o of 5| o o 3| o s s o
2 «
WI%224334334343444434334443
o N N N sl | of of of s s S| o S| o S S| of of of of o oo s
—
Tlg| o S| N S| of g of o of of of 3| s S| | w S| ¥ o F| of 5| S| o
Q| @ & o @ o 5| o of | o o o $| | o I F| 0 o o o $| o o
™
Nl ol T Q| N Y| N o | s o s o of s S| of of S| o o of of S| o S|
w
Z
-
m| O o o & & & | of < < o o o < o | B <] < 0| B <] W] B o «
< o ~ N
MWI_W_434243333333434443443434
> =
3 Of | o | of 3| | v <] v ¥ ¥ of 7| ¢ o 7| 7| | 7| ¥ 0 of of o
—
TR Y| o of ¥| of of of 5] o of o 3| s | ¥ T | o v o of o $| o
S| Y| | N v o s of ¢ v 3| | of I of 5] o of 5 < ¥ S| | ¥ o
™
< TlQ| | Y| N | ¥ o] of of ¢| ¢ | ¥ o of of s o of 5| o s o ¥ o
pd
(o) N | N | o | of o | o | < o | o W o o o o o < < o @
822
mlﬂ242243444334433344334443
=
3 Q| N of & v v 3| | ¥ of v o of I | Ff of 5| o o of 5| o o s
—
Tl o | o of of 5| o o 3| of 5| ] of g o v 7| o v o o 7 <«
| o | | | o | of t| of of ¢ o 7| | o I o o o ¢ 7| | o
™
3'”_432334334344343333334444
pd
O Q| Nl N o ®f @ o | oo oS MM S S| o S S S S o
Nl N
WIB323234434334344434443343
=
m M._243444344344344333333333
—
Tl S| of v | <t of of s o s of g of v ¥ v o of of 5| ¢ | o o
N | of of 5| | of of of 5| | v S| | of 3| of v 3|t of 3| of
™
—
EZIH__242334443344343433333344
pd
|
%% S| N S| of & S| | of S S| o S| ¥ S| St of | S| ¥ S| o of of o o
= o~
z| =
m“nE o| | < < | o | | o o | o < < | W o < < | o < o o ™
> =
) 0| o <| o o o | o < <| o <] «| o | W] «| < B B W < | | @
—
=i~ < | <] o & | | o o o | o o o | | W < | | | o W <«
o of | o & | o «| < o o < «| < | | <] o < o «| < < | «
(42)
MIS432443344443433433444334
) < | o] <] o <] | <] o] <] <] o o] <] | »] @ <] o] o | W] <] » <] @
0| «~
WI3344434343433434444443444
W N N o o o | | o | o of of o < | o < o < | < o o | @
—
| | o & | o | of of < | o | | < o | <] o & o W o] » ®
Oxwm "I | N[dA | N| A[A | A | A | NI N|A|[A| A | A | NN | A [N| A | A | A [N| N[
S D OIMN O OOD(IOAdA[N|MD || DO O|OO|O|AdA([N[M[(S|WO| O NN
rlsandu3g A | A | A | A | A A | N|[N|N[N|N[N|N[N|N[N|O[OD| O[O ]|OD[OOD|MN|DN
N NN N[ N[N N N[ N[N N|[N[N[NN|N[N|N|N[N[N|N| N[N




Of <| S| o 3| ¥ | & v o o & 0w o o NN op ool o] ool
™
3|%442522234523355355552333
zZ
%u M434255333324354553234354
z| X
W Q| | o ¥ o §f v v F| o | o v S| o N BN oo w] oS
o MV_V434254532554352243252242
—
Tl G| Y| @ v w| o §f S| @ v b o v TS| o o I NS S| ol NS o
Q| @ @ @ v o o o $ | T | 0§ O NN T W o o o N
™
Nl | Tl 3| S| | Y| @ of S| v w v~ S| ]S o] o N o v NS ]S
w =
-
ol O 0| <| | v | | M| v M o o & | O & B & o & | & o N |
< o o™
MWI_W_344423524324422425345344
> =
3 O @ @ of | o & & w ol o S| S of o bW oS NS N oo
—
TlR| Y] Y| N N o] &f o o o) b N o] S| o S| S o) o S| N o
S| Y| Y| @ N wf of & v of ] &S| o of S| S o S| ol o S w) s
™
al 7| Q| @ Y| @ & wf v o §f ol ] o] o ool o] oSN o] o w o
Z
O N[ o of S| S| o N o S S| o TS| ow) v o N S| ol S| o o] o
Nl N
Wlﬂ_433442553543343222543545
=
3 Q| @ Y| @ | w @ 3| ¥ w| w W W & O] B W O N OO
—
IW_J342245342552225532233352
010_432552253533323445223352
™
of T[N o o of v sl A S| S| S| o] s o o &) SN ol NS o] N o
Z
O Qo | of ¥ I o N NS o b S0 S o I | o] S S o S o] o
Nl N
WIB334325532532335323435522
=
m M._444224335234223453454234
—
IB345222442234334455253343
N S of S| S| @ ol o S| b o NS w) o] N o] S S of o) o
™
—
EZIH__345342225543233253353242
Ol Z
%% S| ™ ™ | v | o o O N NN S| N o] e S w o ol oo oo N
= o~
x| Z| —
<| W o| < | | | | §| o | | o | v W v v v v ] ] o o N
> =
m O M | N| M| O N IO WO | MO M | MO MO MO | | N M WO <l | M| N
—
—I~| 0 o v < L o ] | | M N W M N WL N o | v ® S v N o
O < < M WO | WO N MO N| M | | M < N M) O] M| WO N < M < <
(42)
MIS445244354224334245422424
,A|U < M | S| M| WO N O N OO M M M | WS WO S| M | N N M| oW
nN| N
WIS344224344332243432445444
W N < < M | | W0 S| WO S| N | S W W N N N S WD W m |
—
A | | | & o | 0] o & N & v N o v o v v S ] B N NN
Oxwm N[N N N[d|N[N[dAdA| A | N[N| A | A [ N| A | N[AdA | N|N|[N|[HA| | d|N
V| DO HA([N| M| I D OIMNOO|IO|O|AdA | NS | L O|INMN O[O
risanoug Nlo|lt || (TS| T O[OV W|W|W|W|[L|O|©
N NN N[ N[N N N[ N[N N|N[N[NN|N[N|N[N[N[N|N| N[N




%424435432232433244554555
™
BI%542242533243534252345544
Z
‘O S| o of ] <[ 0] «f <| o of of <] < <] <] | o 0] o <] 0] 0w w o<
2 «
WI%434222523325254354545544
o oo_u334232555423445224354455
—
Iﬂ424454344543335252244444
%434253234335433354544445
™
22|m/_J232235232443432324254544
w =
|
m| O | M| | M| B | W YO | N O | M O O O N W MW W < WL v W,
< o ~ X
MWI_W_222524555333532334545454
> =
o %333323533342252243554444
—
I%224224522534435443344545
M254245534324442334555544
™
1IB524434342545322555445545
Z
O N| N O] N| N| N S 0 0 o N o | o N N N M| N, | S| S| S| 0
822
Wlﬂ352443253342435432445554
=
o) m432224344255535535255455
-
IN_J524342522455334234244545
©| ™ W v ® | | O 0|00l W M M N O S0 o0 ol e] S S
™
SIW_344452523343442353444554
Z
O Q| ™ | | | o N | TN o |0 S| S| N ) N o o) S0 o) S
N| N
WIB525242233323355352454555
=
o) M_254353354435543525245555
-
IB552424452542555343444555
N| N NN SN 0L NN oo N NS o] S S NN S S S| o) S
™
—
E2IH__525255234232353342345555
Z
-
%% S| N S| N| ¥ | S| o S S0 S| N0 S| N M @ o] 0] $ 0o S
= N
Z| —
m“nE o| ol L W < 0 Ll o L] N | N O <] O O N O] N 7] O] v o | v
> =
@) 0| |l W o | L o o O ] O] O Qo S ] M v W W . o o <
—
I~ | N N S N | o o] N S| N N o o | M| N m] | v o v w
©| 1| N O | N O O | | M M v O § ] N N M W W S S | v
™
MIS455534552345454335244444
3®) < | o b M N S M B M ] ] ] N O N | N W ] W W L L o <
Nl N
WI3252342352323324422455555
W N| N | | 0 mf o M v < v LW W, o o S N S| W N, S o |
—
| v M M N N L M N N O S N M S B ] M v W W L < | W
0XaS NlN|[d|ld|N|d|[N|[dA|[d|N|[dA|A|N|dA|N|[N|[dA|N|N|N|N|N| A
Nl o|rN|o|(ojoldlN|o|s|w|Oo[~|o|lo|o|d|N|®™| (W
ejssnoug olo|lo|lo|lo|low|©|O[K|[~|N~|N|[~|[M|[M<[M~[N|N|©|0|0|0| (o
NlN|ld|N|N|N|[N|[N[N[N|N|N|N|N|jN[N[N|[N|N|N|N N[N




O w| 3| ¥ 2| ¥ ¥ | | v v ¥ v v v B W © WL o o W oS
™
o TIg| w| v w| v | | v w]| s | w| ¥ | w v v o W v v oSS
zZ
O S| | w| w| v S| w| 3| w| v S| S| TS| 0 S| T 0 S| w0 v b S oS
2 «
WI%445554555444555535544334
o N | w| w v S| v | S| v S| W ¥ 0] F| S| T T w0 v o o oo
—
Tls| Y| | e w| x| 2| | v S| w| v w] w S| | v S| 0 S| o o b s
Q| w| | w| v w]| v | v ¥ W | ¥ W W B W © © W s WL oo
™
Nl ol T| Q| Y| Y| Y| w| w| v 3| | v w] v b S| v WL | O o o oW o
L
Z
-
m| O o| <| v vl | v | v | v < | < | < V] v | B <] V| B v B »
< o ~ X
MWI_W_455444445554545455354355
> =
3 ©| w| < w| v v v | | W WL < T W W v W o eSS S S
—
Tl)| ¥ w| v w| v v | s | W B <] L B e T o T oS w
S| | <] | v w| w| 3| 3| v 3| | ¥ 0] ¢ 3| 0] 0w v | w0 o $ 0w
™
< T[] | w| w]| w| v w]| s | w| v $| | v | w v W o v o s eSO
Z
O N w| s S| | s S| ] S| | o v v S| S| wf S o] o of s o] v S| o
Nl N
Wlﬂ544555544455455445345535
=
3 Q| w| w| w| v | | v W W B | W S| W B S| O SO O e T
—
T|@| | w| v w| | w v v | S| S| w0 o S e o S| S| o o] S o
@ | v w| 3| ¢ | w| ¥ w| ¢ | v v v S W] O o oo S eSS
™
o T|N| W v s S| 3| w v s w S w v s W b | o s W o o v oW
Z
O ©| w| v < v s v ¥ ¥ B W L W W oS ST S Y] T
Nl N
WIB445445545544454554344334
=
3 S| w| x| w v s S| v | v w S| ] S| v w S| o S| w3 S| o o
—
Tl | x| v x| w| s S| 3| | v v | v | S| 0] v W L oL e oS
N[ | w < v s S|t v 3| w v s S| v o S]] S S| S S o] S o
™
—
wl S T[] w| w| w]| s w| v v | w v S S| v LS| S S| S| 0o b o oS
Z
|
%% S| < | <| ¥ w| ¢ v v v W | T T T T W O B Vv Vv o o oo
= o~
Z| —
mmE o| <| v v < < < < v < | v | v v vl vl vl < vl o o o o] <
> =
m | < WO WO | W | WO WO < W W W W W WS S W W S WS S
—
—|I~| <| v <| v | <| v V| <| V| 1] b v <] <] | V] V] V] O] o <] v <
O < W < | | WO W < S| | W0 | W0 W0 S| W W W M M ;m m
(42)
MIS455455444544454453343433
) < | w] < < <] | v| <] v ] ] <] V] v] v] <] ] <] ] v] <] o] o] <] =
nN| N
WI3554454545545554444343443
W N | b v b < v < < v o < v < | | | v v B b b < <] ®
—
|| <| v v | | | v v b | L | VO] | | VO] | O] V] O | W] o <«
Oxwm N[dAdA | A | N|[dA| A | A [ N| A | A [N N| A N|N| AN N| A N[N| N[N
O|INMN|(O([OD(O| AN M SOOI~ O0O|D|O(HA|I N M| ST DO~ O
elsanoug 0|lo|(o|o|lo|lo|lo|d|o|o|o|/ojo|o(o|lo|lo|d|o|d|o|lo|lo|D
N NN N[NNI N N N[N N|N[NfN|OOD O[O O[O [ O[O M| W™




Q| S| ™ | 1 T 0| F| M S| W0 0] S| ™ M0 0] S| O oo oS S o
™
3I%354533545334553435333554
zZ
‘O S| Y| @ @ | | Y| w| @ @ o 0| 0] F| S| o S| | o o oo oS
2 «
WI%545533335543434443544354
o Y| @ S| 0| S| | ® 0w 0] 0] v 1B TS| O oo oo el S o oS
—
Iﬂ455344353335344443433345
Q| S| ™ | ®f | w| F| o 1 o F| o T 0] S| T o o o | S0 oW
™
22Im/_J534443353345434353555344
|
Z
-
m| O 0| | o | v | M | V| L M v | L] o o | < v v | v v < Ww
< o o™
MWI_W_355334453353534353533535
> =
o Q| S| ] | o | @ F| F| ® 00 F| T @00 MW S S oS00
—
I:L453535533534334435344434
| | @ w| 0] ¥ ¥ 0] ™ ® 0] | M M o] S| oS0 o o) oo
™
1IB555344544333544333535333
zZ
O N| o | o B O O | LV O o < O v o o O] O] o ] <) <o o s
822
Wlm_343355545353533553553555
=
o) Q| @ ™ ™| v ™ ] 1] | | 0O B F| O O O S| O S0 WS O WD
—
INJ_554445444443343333545443
Q| S| I w| ] ™ @ ® 0 | 0w T W00 O M0 S0 oS o S
™
SIW_445353353333355445443544
zZ
O Q| S| ™ ™ @ 1 H| o SO S| S| 0|0 S o o S S S S
N| N
WIB554335555453544335433533
=
o) S| S| W w| ] ®f | o F| @ o @ ® oo oo S oo S S o) W0
—
IB555435343535454435355534
N| o 1 @ 0| 0w F M oS S| S oS oo S S S S| S
™
—
EZIH__544544345444534534554435
zZ
-
%% S| ™ | ™ | @ 1 F| 0 0 F S| 0| M | T 0] | ® 0o o S ™o
= N
zZl —
mmE o| o | W M M < W O L O v o < <] O | V] | V] S| O v o o
> =
m 0| | | M | WO WO | WO < MO MO M MO I M| W0 Www S| WD m oMo m
—
I~ M »m o | 1| | | 0 W W W < | W W < W WL m W L o]
O | I M | WO MO WO WO | | W WL O I MO MO W < M Y W W w < w
(42)
MIS533543343535444434443443
Nl ~
WI3443335453455435433353555
W N[ < WO M WO W < W W < MO W MWW M W M M M m m
—
|| v o o v O o v S ] | M W WL < O W W | W | M M M
Oxwm N[dA | A | N|[dA| A | A [N | A | A [ A | A | A [N | A | A [ N|N| A | N|[A| ||
O|ld ([ N[MIIS | LI O|IMNOIOIO| AN N I IO~ O OD|O|HA|[ N M
rlsandu3g A | A | d | A | d| A | d|d|d|[d|N[N|N|[N|N[N| N[N N[N|OD[OOD|OH|M
No|lo|lo|o|o oo ofolo|o|o|o/ o o(oao|o|o|o|om|om(m




O <[ | | 1| | T @ 1 o @ |0 @ oW o N oF Aol jeo
™
o 7[R w| | | w| o [ @ o o $| o o] | S|S0
zZ
,D M.u | < <) W L W WO | M WO | I | | W MO N M N| N N MO
N
Z| o
W Q| @ o o of | | o F| o v | o o b N NN N o] oS
o | < w] w] <] of v] of o of <] 0] vl v <] <] o of o §f o of qlofo
—
TIg| Y| Y| | | | e of S| S S| o o | 0] 0] o o Q| o ®f o oo
Q| @ | w| @ v F| ®f 0 S SO0 S| N o N oo
™
22Im/_J <| b | M M v O W W M ® v v v o M N M N ® oo
w =
-
m| ‘O 0| o | <| o | | 1| V]| W L L v < O O O N M o N o N ®
< o o™
MWI_W_ <| o | o b | W M | | W B L o | N N O] P ® M oo
> =
o © ™ ¥ ¥ | w1 F| T T 0] T 0| M 0] 0] O O N AN N oo
—
TR Y| Y| Y| Y| @ v of SE oo S| o) S| o A of §f NN ] o s
S| Y| Y| | | S| @ | S| 0] @ o o v @ o o & A Qfop o] NS o
™
Sl TIQ| Y| | | @ | Y| wf w] 1w 1] @ 1| S| 0| | N Ao oo s
zZ
O N| @ @ @ S| S| 0] S| F| F| w0 F| O S| S| N oo NN o oo
Nl N
Wlﬂ <| <t | o | | | M| | | W v | | | M O] O] ® N W o™
>
m m < W0 S S S| W ) WD M | W] ] M M N N N M
—
|W_J < | | < O o 0] WO | WO M | M| M WO M N M| M| N| N NS
010_ < WD M M WO | M M S| O M o M N N N N M NNIOMm
™
3'”_ M| M M MO | M| O | M WO MO M ] N N M N M N NI
zZ
O Q| W I ¥ W0 F| o S0 | S F| T 0| 0] 0] @ ™ o O NN
N| N
Wlnl.v 0| 1| | o L | V| V] o v v o < < S| O O O § § § oo
>
3 S| w| v | S| v v o S S S| o] o] o S| o of o oo p oo
—
T ] Y| S| Y| o o of S| S| S| S| o 1] 1] Ff o o §f o Qo] oo
u | M M < MO M N ] | WO MO M M M M M N M| M| N N[O
™
—
E2IH__ < | | 0] | o | ;o | W O W W W | N N M N M M N ™
] 4
%% S| | W] w| ™ S| @ O | | 0 10| O © v W O O N O N M N
= o~
x| Z| —
<| W o | | W L LB | O O | | | W O | | N N N N M N Nfo|
> =
m (o0) | WO WO < M U M O < M O | W W W m MM M M N[ NWOM
—
I~ v L < S| O M | | O WO O M v o o mm NN M N NMo
(e} < W0 S S S | | WD N o | M | M S M N N N ] N
(42)
MIS < | v v | L W | M| | W] M L] | L O N M M N N o
| ~
WI3 <| | v | O M O o | | W] M L | | N N O M N M oo
W N | < W) MO | | | N O M WO | M | T N OO MO N M M Mmm
—
| <] o b < S| M| V] V] V] v v | ] O O O O M N M N e
Oxwm N NN A N|[A| A | A | N|[A | A N|[A [N | A N[N N|[N|[A|[A| NN
S D[ OINMN O DO AN|MD | | DO | O A N[M|(E| WO |OIN
BlSanoug Do olololo|F|d|T|F|I ST ST F|IST|0|w |0 |W|wW|wW[O|(W
AR AR AR AR AR A R R R R R R R A e A K A K N R A R R e R e R R R G A A Gl )




