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Resumen

El presente estudio demuestra que el uso de un Sistema conversacional (también Ilamado chatbot
0 asistente virtual), incide significativamente en la informacion que se da sobre denuncias por robo
de celulares en la Jurisdiccion de la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021. Para ello se
realizd una encuesta no probabilistica a 150 ciudadanos de un total de poblacién igual a 130000
habitantes (con un margen de error de 8% y nivel de confianza de 95%). Asi mismo, la tecnologia
utilizada fue “Dialogflow” para realizar la construccion de un modelo de preguntas que suelen
realizar los usuarios al personal PNP en el lugar estudiado. El lenguaje de programacion de la
pagina web que implementamos fue “JavaScript”, y finalmente utilizamos la interfaz de un

“humano digital” para darle un género y una mejor presencia al referido agente.

De la resolucién obtenida en la encuesta se descubrié que la tecnologia implementada integra
inteligencia artificial y es capaz de mejorar los procesos dentro de una organizacion, reduciendo
tiempo, costo, y resolviendo las consultas de varios usuarios al mismo tiempo, toda vez que, utiliza
un lenguaje comprensivo y genera rentabilidad futura al reducir recursos de la empresa; sin
embargo, a pesar de los multiples beneficios que genera la implementacion de un asistente
conversacional, es necesario precisar el elevado costo que genera ejecutarlo, ademas de las

actualizaciones constantes que requiere dicha tecnologia.

Palabras clave: chatbots, asistente virtual, inteligencia artificial, asistente conversacional



Abstract

The present study shows that the use of a conversational system (also called a chatbot or virtual
assistant) significantly affects the information that is given about complaints of cell phone theft in
the Jurisdiction of the "La Pascana" Police Station - Comas, Lima 2021. To reach this conclusion,
a non-probabilistic survey was conducted with 150 people out of a total population equal to
130,000 inhabitants (with a margin of error of 8% and a confidence level of 95%). Likewise, the
technology used was "Dialogflow” to build a model of questions that users usually ask PNP
personnel in the place studied. The programming language of the website that we implemented
was "JavaScript”, and finally we used the interface of a "digital human" to give a gender and a

better presence to the referred agent.

In the results of the survey, it was found that the implemented technology integrates artificial
intelligence and is capable of improving processes within an organization, reducing time, cost, and
solving the queries of several users at the same time, since it uses a language comprehensive and
generates future profitability by reducing company resources; However, despite the multiple
benefits that the implementation of a conversational assistant generates, it is necessary to specify

the high cost of executing it, in addition to the constant updates that such technology requires.

Keywords: chatbots, virtual assistant, artificial intelligence, conversational assistant
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Introduccion

Actualmente los ciudadanos del distrito de Comas nos encontramos expuestos a diversas
formas de delitos que pueden ocurrir ya sea en la calle, trabajo o en la misma puerta de nuestros
hogares. Si bien las restricciones sanitarias producidas por la Pandemia - Covid 2019, redujeron
significativamente estos delitos, podriamos decir que cuando se levant6 el confinamiento también
aumentaron los actos delictivos, que se van desbordando dia a dia, demostrando asi la terrible
situacion en la que vivimos.

De esta manera, la presente investigacion pretende frenar el impacto social negativo que
genera la delincuencia comdn, asi como, aumentar la confianza en la Policia Nacional del Pera
(PNP) para la atencion de sus denuncias en momentos oportunos, para ello, se propone la
implementacion de prototipo de un asistente conversacional que se ubicaria en la web de la PNP,
cuyo uso se realizaria inicialmente en la jurisdiccion de la Comisaria de la Pascana a fin de que
permita la atencion de consultas sobre procedimientos para la atencién de denuncias por robo.

Dado que, el referido agente virtual es de uso sencillo, practico y puede ser utilizado por
cualquier persona, ademas, permite de forma coherente, atender consultas relacionadas a robo de
celulares, toda vez que, el asistente al interactuar con las personas, éste va aprendiendo en el
transcurso de la conversacion alimentando su base de datos, solo basta con tener acceso a internet

para poder hacer uso de este sistema conversacional.



Capitulo I: Problema de la Investigacion
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1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

La provincia de Lima al afio 2020 cuenta con 9 674 755 habitantes de los cuales el distrito
de Comas tiene 573 884 habitantes cuya proyeccion rumbo al 2025 de 601,960 habitantes, siendo
denominado como uno de los distritos mas populosos después de San Juan de Lurigancho, San

Martin de Porres y Ate. (INEI).

De acuerdo con el “Plan de Accion Distrital de Seguridad Ciudadana Comas” (2021), el
distrito de Comas es uno de los distritos considerados como zona roja en Lima Metropolitana y
Callao, ocupando el 4to lugar, toda vez que tiene alta incidencia de delitos contra el patrimonio de
los cuales los mas resaltantes son delitos de robo, hurto simple y agravado como los maés

registrados por las comisarias del distrito, por lo que, el 60% de la poblacion se siente insegura.

Ello se debe al poco interés de las autoridades responsables de la seguridad ciudadana a
nivel local y local macro; lo que deviene en una demanda insatisfecha de la poblacién con un alto
porcentaje de percepcion y sentimiento de inseguridad, asi como, la baja comunicacion de los

habitantes con las autoridades.

Son considerados delitos contra el patrimonio: el hurto, robo, hurto agravado, robo
agravado, robo agravado a mano armada, hurto a vehiculo, asalto y robo de vehiculos, estafa, hurto

agravado en casa habitada, dafio simple.

Las denuncias registradas por delitos antes de pandemia (2019) ascendieron a 4,671, de los

cuales 382 fueron por robo de celulares; se cerrd el afio 2020 con una cantidad de 219 denuncias
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por robo de celulares; y en lo que va del afio 2021 hasta mes de octubre de 2021 se han registrado
210 denuncias por dicho delito. Ello sumado a que, la dependencia policial actualmente cuenta
con un namero reducido de patrulleros, que no le permite llegar a cubrir los requerimientos de la
ciudadania, por lo que la poblacién agredida solicita apoyo a medios televisivos a fin de que las

autoridades hagan caso a su pedido de seguridad.

De otra parte, los agraviados se acercan a la dependencia policial, a fin de buscar apoyo de
las autoridades solicitando informacidn para realizar su denuncia, y ellos no siempre encuentran

la comprension de su caso.

Por otro lado, se tiene por parte de la Comisaria, un déficit de agentes policiales que puedan

cubrir de forma inmediata los informes para realizar su denuncia por delitos.

A pesar de que existe una pagina web para realizar denuncias, esta solo permite registrar
la pérdida de documentos, no brindando la informacion referente a denuncias de otro tipo como

por ejemplo el robo de celulares.

Finalmente, se puede comprobar que la dependencia policial de “La Pascana” requiere un
moderno sistema que pueda atender las consultas de los ciudadanos en el momento oportuno y
sirviendo de apoyo a la PNP a fin de que sus agentes se dediquen al patrullaje lo devendria en una

mejor atencion a la seguridad ciudadana.
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1.2 Delimitaciones de la Investigacion
1.2.1. Delimitacion Espacial
La investigacion se desarrolla a nivel de la Comisaria La Pascana en el distrito de

Comas - Lima.

1.2.2. Delimitacion Temporal
El lapso de tiempo que abarcé el desarrollo del estudio, tenia como referencia los

afios 2020 y 2021.

1.2.3. Delimitacion Social
Las técnicas usadas en el desarrollo de la actual investigacion, fueron la encuesta y

su instrumento el cuestionario.

1.2.4. Delimitacion Conceptual

a. Sistema Conversacional

Juan Cabanillas, 2021, en su tesis titulada “Sistema conversacional Basado
en RASA para generar resultados de indicadores logisticos, en la empresa
comercializadora AMSEQ?”, sefiala que un sistema conversacional es un bot que nos
puede ayudar a contestar diversas interrogantes o a absolver tareas repetitivas, para
ello usa aplicaciones que contengan texto y voz, que son desarrollados para realizar
tareas especificas o dificiles, bajo diversos objetivos, enfocado a la solucion de

problemas recurrentes.
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b. Atencion de denuncias

Yoli Marleni Yrigoin Herrera, 2018, en su tesis titulada “La Debida
Diligencia Del Personal Policial de la Division De Investigacion Criminal de la
Policia Nacional del Pert En La Investigacion del delito de Robo Agravado en Estado
De Flagrancia, Chachapoyas” menciona que denunciar es la accion de dejar
documentado un hecho punible y hacerlo llegar a las autoridades (juez, Ministerio
Publico o agentes policiales); ademas es la PNP quien tiene como funcién atender las
denuncias investigando a profundidad para determinar las circunstancias de los

hechos y detener a los involucrados.

1.3 Planteamiento de Problema
1.3.1 Problema general.
¢En qué medida el Empleo del Sistema conversacional, incide en las denuncias por

robo de celulares en la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021?

1.3.2 Problemas especificos.

a. ¢En qué medida el nivel de interaccion con la plataforma web hablada, incide en el
nivel de rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante?

b. ¢En qué medida el tipo de incorporacién de recursos linguisticos (lenguaje
hablado), incide en el nivel de confianza brindada al usuario afectado?

c. ¢De qué manera el nivel de facilidad en la comunicacidn, incide en la eficiencia en
la atencion al usuario afectado?

d. ¢.En qué medida el nivel de privacidad en la informacion que brinda el usuario,

incide en el tipo de seguridad brindada a la persona denunciante?
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e. ¢En qué medida el nivel de la informacion otorgada, incide en la optimizacion del
servicio policial?
f. ¢En qué medida el porcentaje de preguntas y respuestas atendidas, incide en el nivel

de acompafiamiento en la informacién otorgada al usuario?

1.4 Obijetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo general.
Demostrar si el empleo del sistema conversacional, incide en las denuncias por robo

de celulares en la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021.

1.4.2 Objetivo especificos.

a. Establecer si la interaccion con la plataforma web hablada, incide en el nivel de
rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante.

b. Determinar si el tipo de incorporacién de recursos linglisticos, incide en el nivel de
confianza brindada al usuario afectado.

c. Determinar si el nivel de facilidad en la comunicacion, incide en la eficiencia en la
atencion al usuario afectado.

d. Establecer si la privacidad en la informacion que brinda el usuario, incide en el tipo
de seguridad brindada a la persona denunciante.

e. Determinar si la informacion otorgada, incide en la optimizacion del servicio policial.

f. Evaluar si el porcentaje de preguntas y respuestas atendidas, incide en el nivel de

acompafiamiento en la informacion otorgada al usuario.
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1.5 Justificacion e Importancia

1.5.1. Justificacion Practica

La presente pesquisa confirma el interés profesional de los investigadores con la
finalidad de demostrar si el empleo del sistema conversacional, incide en las denuncias por
robo de celulares en la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021, toda vez que, debido
a la pandemia COVID 19, en primer lugar se hace dificil para los ciudadanos afectados por
delitos como robo de sus pertenencias, exponer su salud al acercarse a pedir informacién
para presentar su denuncia y en segundo lugar la falta de tiempo de los agentes policiales
para atender al ciudadano de manera oportuna. Por tal motivo, con el fin de dar solucion a
lo sefialado en lineas anteriores se requiere de un sistema que otorgue asesoramiento virtual

de manera facil y precisa.

1.5.2. Importancia

El desarrollo de la presente tesis, pretende dar a conocer la problematica actual que
presentan las Comisarias en Comas - Lima.

Por lo expuesto también se pretende demostrar como el uso del sistema
conversacional incide en la agilizacién del proceso de denuncias en la jurisdiccion policial,
esta investigacion servira para permitir que la poblacion sepa cémo realizar su denuncia de

manera efectiva e incitar al usuario afectado a acercarse a la comisaria a declarar el delito.

1.6 Limitaciones del estudio
La investigacion tuvo como limitantes: la disponibilidad de los ciudadanos al
momento de realizar las encuestas en las zonas que abarca la Comisaria en La Pascana, asi

como, en recursos presupuestales para la implementacion de la tecnologia utilizada .



Capitulo Il: Marco Teorico
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2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales.
a. Universidad Santo Tomas - Bogota
Duque Dauder, Juan Guillermo (2020) para obtener el titulo en Ingenieria de
Telecomunicaciones, en su tesis “Implementacion de asistente virtual tipo chatbot
por voz para toma de pedidos a domicilio en la empresa cubanos - ambiente
preoperativo”, precisa que hablar con un asistente conversacional genera una
experiencia interactiva de comunicacion entre las compafiias y sus usuarios ya sea
para vender sus productos o servicios, brindar soporte, asesorias, entre otros, asi
como, atender preguntas, quejas o reclamos, para ello deben ser disefiadas
previamente a fin de lograr el impacto positivo que se requiere y asi cumplir el fin

para lo que se crean.

b. Infotec Centro de Investigacién e Innovacion en Tecnologias de la Informacién
y Comunicacién - México
Garibay Ornelas, Fabricio Andrei (2020) para obtener el grado de maestro en gestion
de Innovacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, en su estudio
“Disefio e Implementacion de un Asistente Virtual (Chatbot) para ofrecer atencidon a
los cliente de una Aerolinea Mexicana por Medio de sus Canales Conversacionales”
menciona que, inicialmente los soportes de comunicaciéon presentaron algunos
inconvenientes, actualmente son muy utilizadas, mas aun por el desarrollo de nuevos
sistemas que los hacen mas eficientes y interesantes para las empresas. Asimismo,

luego de haber revisado casos de éxitos con agentes conversacionales precisa que es
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un sistema innovador que esta revolucionando las formas de comunicacion entre las
corporaciones y usuarios, y el costo puede variar de acuerdo a las tareas para las

cuales estaria programado el bot.

c. Universidad de Malaga - Espafia
Santos Pérez, Marcos (2014) Tesis Doctoral carrera Ingenieria de
Telecomunicaciones, en su investigacion “Analisis y Optimizaciéon de Agentes
Conversacionales 3D para Sistemas Empotrados”, sefiald que, la percepcién de los
sistemas conversacionales es como la simulacion del lenguaje humano, toda vez que,
al usar interfaces hombre-maquina, se puede observar una conversacion mas natural,
es facil de usar y ademas se tiene la percepcion de que quien conversa es un ser
humano y no la maquina, para ello el dialogo del agente conversacional puede ser

configurado de forma coherente con el tipo de persona a la que quiere representar.

2.1.2 Nacionales.
a) Universidad Nacional de Trujillo
Alvarez Campos, Luz; Malca Diaz, Bryan (2015) Titulo profesional de Ingeniero
Informatico, en su estudio "Disefio de un Sistema web de Busqueda Inteligente
Conversacional para Ubicacion de Empresas y Servicios”, sefiald que un asistente
inteligente es un sistema disefiado para la realizacion de tareas encargadas por un
usuario, lo que permite ganar tiempo en el control y registro de datos relevantes
para la institucion. Es decir la persona selecciona lo que requiere y el agente informa

los resultados y hasta puede operar asi se encuentre desconectado.
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Universidad Tecnoldgica del Peru

Huaman Hilari, Julissa; Quispe Ramos, Madelin (2019) Titulo profesional de
Ingeniero de sistemas e informatica, en su tesis: “Modelo de bisqueda de productos
alimenticios en supermercados online categoria abarrotes utilizando asistente
virtual de tipo Chatbot y extraccidn de datos con Web Scraping ™, planted un patron
de bdsqueda de productos clasificados que muestran caracteristicas de imagen,
descripcion, precio y mostrar los datos obtenidos de la informacion extraido, para
ello se implementd un chatbot de mensajeria en "Messenger” influyendo
positivamente ya que los usuarios se encontraban en dicha red social, y al integrar
la técnica "Web Scraping” (extraccidon de datos) para almacenar informacion y
obtener datos reales y actualizados, se pudo demostrar que puede reducir el tiempo
en consultas (77%) otorgando asesoria rapida y alcanzando nivel aprobatorio del

69% sobre el uso del modelo planteado.

Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna.

Jiménez Flores, Victor (2019), Titulo profesional de Ingeniero de Informaética y
Sistemas, en su investigacion "Entidad Conversacional De Inteligencia Artificial Y
Calidad Del Servicio Percibido Por Estudiantes De La Universidad José Carlos
Mariategui Filial Tacna, 2018-11", indica que existe conexion entre el asistente
conversacional y la calidad entregada a los estudiantes de dicha universidad, quedd
sustentado un alto nivel de apoyo por parte del chatbot, lo que hace viable su
implementacién en la institucién educativa y recomienda ser replicado en otras

areas.
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2.2 Marco Historico
2.2.1. Sistemas conversacionales.

Alan Turing (1950) publico su articulo “Maquinaria computacional e
inteligencia”, seguido del ahora conocido Test de Turing, un aporte fundamental para
el desarrollo de la inteligencia artificial, donde se expresa la interrogante ¢las maquinas
podrian llegar a razonar?, ante ello propuso un examen para determinar qué participante
era una persona y quien una maquina, para lo cual realiz6 una serie de preguntas
redactadas. Este hecho lo llevé a tener muchas criticas, sin embargo, con el transcurso
de los afios se viene realizando con frecuencia. Hoy en dia, esta prueba permite
corroborar que sistema informatico es similar al pensamiento de un humano. Turing fue
pionero en definir un pardmetro de inteligencia para las maquinas. De acuerdo con su
trabajo, si una maquina puede suplantar a un humano y convencer a una persona que
participa de una conversacion real, entonces dicha tecnologia es avanzada.

La tarea de Alan Turing fue sucedida por Joseph Weizenbaum, un cientifico
computacional Aleman y profesor del Instituto Tecnoldgico de Massachusetts (MIT).
En 1966, Weizenbaum desarroll6 a Eliza, quien en adelante que se definiria en el primer
chatbot, con capacidad de dialogar y tener una charla coherente a través de lenguaje
natural.

Eliza disefiada para imitar a una terapeuta que hace preguntas abiertas y responde
acorde a las respuestas recibidas, opera reconociendo palabras clave en el input del
usuario para producir una respuesta basada en lineas preprogramadas relacionadas a
dicho concepto.

Es considerado el primer chatbot en la historia de la ciencia computacional, a


https://www.xataka.com/historia-tecnologica/asi-era-eliza-el-primer-bot-conversacional-de-la-historia
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pesar de que el término fue popularizado en 1994 por Michael Mauldin, creador de Julia,
el primer verbot, o bot con capacidad verbal.

Posterior a Eliza vinieron chatbots famosos como Parry en 1972, Racter en 1983
y Jabberwacky en 2005, después de los cuales, surgio el desarrollo de nuestras amistades
virtuales actuales: Alexa, Google y Siri.

A pesar de que los chatbots existen desde mediados del siglo pasado, es hasta la
Gltima década que el mundo de la tecnologia les ha dado el reconocimiento merecido.
Todavia estdn en una etapa temprana, pero el impulso en calidad que han recibido
gracias a los avances de la Inteligencia Artificial y el Machine Learning definitivamente
refina la experiencia para sus usuarios.

Segun Business Insider, el mercado de los chatbots esta proyectado a crecer de
$2.600 millones en 2021 a $9.400 millones en 2024, con un ritmo de crecimiento anual
compuesto de 29.7%, impulsado por la demanda creciente por plataformas de

autoservicio y atencion 24/7 con bajos costos operacionales.

Denuncias por Robo
Los ciudadanos tienen la sensacion de injusticia por parte de las autoridades,
sienten que sus denuncias no son escuchadas y manifiestan que cuando estan en la
comisaria no son atendidos como ellos esperan, manifiestan insensibilidad de parte del
personal policial, dejando muchas veces un sabor amargo y preguntandose ¢para qué
pierdo mi tiempo denunciado sino van a hacer nada? ;De qué me sirve denunciar?
Hablando histéricamente, en el imperio de los romanos se castigaba el acto de

tomar objetos ajenos llamandolo delito Furtum considerado también como dolo.


https://markets.businessinsider.com/news/stocks/global-chatbot-market-anticipated-to-reach-9-4-billion-by-2024-robust-opportunities-to-arise-in-retail-ecommerce-1028759508
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En el afio de 1822 en Espafia se cre6 el codigo penal y por lo consiguiente la
gran mayoria de los paises Europeos adoptaron este sistema ya que se dieron cuenta de
la importacion de contrarrestar estos delitos, por eso es que se crearon en diferentes
versiones y leyes, expandiéndose a lo largo de los demas continentes llegando hasta lo

mas recondito de cada nacion.

En el Pert antiguo para tener un orden en su dia a dia utilizaban 3 principios
fundamentales que prevalecieron por muchos afios y ayudaban a mantener el orden
juridico y moral inca, Ama sua - Ama quela — Ama llulla. No hurtaras, no mentiras, no
estaras ocioso. Estos principios mantenian su estado y leyes sociales permitiendo asi

que la convivencia sea armoniosa.

Actualmente en nuestro pais los actos delincuenciales estan registrados en el
cddigo penal que tiene sus primeros registros desde el afio 1863 y segin sea su
precedencia se actua de acuerdo a ley, defendiendo asi la libertad, vida, cuerpoy la salud

de todos los ciudadanos.

Basandonos en nuestra realidad podemos ver que las denuncias por robo estan
siendo cada vez mas intensas llegando muchas veces a lamentar pérdidas humanas y en
este sentido, que se elabora el referido estudio cuyo objetivo es el de ayudar a la sociedad
a saber qué hacer cuando ocurre este hecho, mantenerse informado, permitiendo generar
conciencia social y asi poco a poco con la ayuda de las denuncias tener datos reales que

sean evaluados para mejorar los procedimientos.
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2.3 Marco Legal
2.3.1. Sistema conversacional.
En el estudio de las tesis o investigaciones relacionadas a esta variable no se ha

evidenciado un marco legal para el sistema conversacional.

2.3.2. Denuncias por robo
Analizando el marco normativo relacionado a la presente variable se puede
indicar que las denuncias por robo se encuentran tipificadas en el codigo Penal, el mismo
que es tomado en consideracion por parte de los efectivos policiales tanto para el
registro, seguimiento y atencion de denuncias a la ciudadania que ha sido afectada por

el robo de sus pertenencias.

2.4 Bases Tedricas
2.4.1.Sistema Conversacional
El agente conversacional o chatbot tiene funcionamiento automatico que simula un
didlogo ya sea hablada o escrita con otra persona especificamente usuarios, a través de
Internet, que realiza tareas repetitivas y puede ser muy Util para las empresas, su
diferencia puede radicar en que el primero se puede observar a una persona virtual que
simula gestos y tiene lenguaje natural brindando respuesta hablada de forma automatica,
en cambio el segundo realiza la interaccion por texto y podria escucharse hablado

siempre que se active el audio.
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2.4.1.1. Caracteristicas de los Sistemas Conversacionales (SC)

Cada SC tiene caracteristicas diferentes, esto depende del area de
aplicacion, entre las caracteristicas mas resaltantes que permiten diferenciarlos,
tenemos:

a. Autonomia: Capacidad que tiene un agente para actuar de forma
independiente, Unicamente basandose en la experiencia adquirida. Esta
caracteristica esta relacionada con la capacidad de adaptacion que puede
tener un agente.

b. Sociabilidad: capacidad de comunicarse con otros agentes o seres humanos.

c. Racionalidad: capacidad de generar respuestas coherentes acordes al
contexto y datos ingresados.

d. Reactividad: capacidad de emitir respuestas enriquecidas, es decir, no se
limita a respuestas con texto.

e. Proactividad: capacidad de tomar la iniciativa en un dialogo, es decir, es la
forma de como un chatbot dirige una charla.

f. Adaptabilidad: capacidad de aprender y usar lo aprendido.

g. Veracidad: capacidad de presentar informacion fiable.

h. Personalidad: Cada agente es Unico, posee una cantidad de cualidades
propias que el programador le otorgd, puede mostrar emociones, interpretar

sentimiento o tener un comportamiento no verbal.
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2.4.1.2. Aplicaciones de los sistemas conversacionales
En la actualidad los sistemas conversacionales se usan para diferentes
actividades de los negocios, entre ellos tenemos:

a. Aplicado a Servicios

Normalmente usado por empresas que ofrecen servicios apoyando a los
clientes en el sitio web, asi como, contestar preguntas acerca de sus productos o
servicios, brindando informacion de precios, ofertas e induciendo a los posibles
clientes hasta el cierre de las ventas del producto o servicio ofrecido. (Figura 1).
Figural

Ejemplo de Sistema Conversacional aplicado de servicios

| like coffee

Best way to start the day. Would you
like to find some nice coffee place
nearby?

sure

K I'll just need a moment to pinpoint ;
e your location.
. \\_/J

These are the best results for "coffee"
nearest to your location.

1. Coffee City LLC
Address: 415 North Mary Avenue,
Sunnyvale

2. Starbucks
Address: 201 South Mary Avenue #1,
Sunnyvale

Aplicado para Orientar al usuario.

Es decir, ayuda a usuarios como manual de instrucciones, especialmente

en sitios web que tienen contenidos amplios o con cierto nivel de complejidad.
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Figura 2

Ejemplo de Sistema Conversacional aplicado para orientar al usuario

‘ renfe
o

Soy Irene, asistente virtual de Renfe. Es un placer
ayudarte.

Tengo que darte una gran noticia, ahora desde
RenfeViajes preparar tus viajes y escapadas sera muy
facil, con secciones de hoteles, coches y ocio.

L Q Puedes seleccionar el idioma en el que quieres que te
gk g — : . c responda. Uso un traductor automatico.
nguage: pano;

PLANEA TU VIA]E PEREECTO CON "’)) Puedes activar el altavoz y escuchar la conversacion.

. . Lo tienes todo \!f Si usas Chrome puedes hablarme sin tener que teclear.
renfe Viajes ‘ S viaor

€ Para convertir los euros en otra moneda, preguntamelo
OO0

b. Aplicado al entretenimiento.

Se centra Unicamente en ofrecer entretenimiento, ya sea mediante

conversaciones de cualquier tema con diferentes usuarios.

Figura 3

Ejemplo de Sistema Conversacional aplicado al entretenimiento

Alexa / Amazon Echo Google Home

& e
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c. Aplicado a la pedagogia.

Su propdsito es ayudar en el aprendizaje para los estudiantes y un recurso
en la ensefianza para los profesores, como por ejemplo: el aprendizaje o
ensefianza de un nuevo curso: idioma, historia, geografia, entre otros usados
normalmente en escuelas.
Figura 4

Ejemplo de Sistema Conversacional aplicado a la pedagogia

How does Information Bal you type in get passed from e keyboard 1o the hare
S

M rowgh the CFRUL

d. Aplicado a la medicina.

Otorga apoyo en la automatizacion de procesos de comunicacion con
pacientes absolviendo preguntas frecuentes, otorgando citas, realizando

encuestas de satisfaccion, monitoreando pacientes, entre otros.
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Figura 5

Ejemplo de Sistema Conversacional aplicado a la medicina

n KRISTINA

Manual text input:

Send text

2.4.1.3. Elementos de un Sistema Conversacional.
Para poder generar una conversacion en primer lugar, se debe establecer
el rol que va a cumplir el sistema conversacional, ya que una vez precisado
dicho rol, este deberd ser programado con la informacion o tareas ya sean

simples o complejas, para ello debera poseer los siguientes elementos:

a. Inteligencia Artificial (1A):

Es el area cientifica de la informatica que le da a una maquina la

capacidad de razonar, aprender y planear.
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Inteligencia Artificial Conversacional.

Viene a ser el software que combina las funciones de la inteligencia
artificial, las aplicaciones de mensajeria y el reconocimiento de voz
(procesamiento del lenguaje natural) a fin de llevar a cabo una conversacion
similar a la humana. A su vez genera métricas para la toma de decisiones y
son usados para incurrir en los costos, asi como, para mejorar el producto o

servicio (Galitsky, 2019).

Disefio conversacional.

Es la elaboracion de un ambiente inteligente bajo la I6gica humana

donde se llevara a cabo una conversacion congruente.

Interfaz de usuario.

Es la plataforma mediante la cual el usuario realizara la interaccion y

donde puede ver o escuchar la conversacion realizada con el sistema.

Experiencias de usuario.

Es el aprendizaje que se ha obtenido luego de conversar con el
sistema, logrando una conversacion natural, inteligente y sobre todo con

coherencia.



2.4.1.4. Opciones Tecnoldgicas similares a Gigalu

Tabla 1

Opciones Tecnoldgicas similares a Gigalu
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Asistentes | Desarrollador | Lanzamiento Tipo de Ventajas Logo
virtuales atencién
Humano Uneeq Julio 2020 se | Servicio de Servicio de voz y texto
digital lanza Uneeq | atencién al e interfaz grafica (se
(Gigalu) como cliente puede ver al asistente
empresa en virtual interactuando
los EEUU con el usuario)
Google Google 18 de mayo | Servicio de Servicio de voz y texto
Assistant de 2016 atencion al ..’
(Siri) cliente /
registro de S8,
ventas
Alexa Amazon noviembre Servicio de Servicio de voz y texto
de 2014 atencion al
cliente /
registro de Alexa
ventas
Watson IBM En 1996 Servicio de Servicio de voz y texto M
atencion al @
clie.nte / Watson
registro de
ventas
Cortana Microsoft 2 de abril de | Servicio de Servicio de voz y texto
2014 atencion al
cliente
Cisco Cisco En 2017 Servicio de Servicio de voz y texto
Spark atencion al
Assistant cliente
Celia Huawei 27 de abril Servicio de Servicio de voz y texto "
de 2020 atencion al & 4
cliente HUAWEL
Siri Apple 14 de Servicio de Servicio de voz y texto
octubre de atencion al 9
2011 cliente Siri
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2.4.1.5. Tecnologia utilizada para un sistema conversacional

a. JavaScript.

Una pagina web o una aplicacion movil pueden servir como
alojamiento para el asistente conversacional, porque brindan una interfaz
grafica e intuitiva para generar un rapido entendimiento entre los usuarios.
El lenguaje mas utilizado para el entorno web es el JavaScript. Este lenguaje
de programacion es sencillo, y su caracteristica principal es que permite
generar una web donde el usuario pueda interactuar navegando en la red, se
almacenan en las paginas HTML y se ejecutan en el navegador. Los archivos
Scrip tienen formato HTML y permiten disefiar animaciones y efectos a la
web (Silva, 2000).

b. Dialogflow.

Tecnologia implementada por Google, esta basado en Lenguaje
Natural, permite crear chatbot de voz y texto. Adicionalmente Google
cuenta con asistentes conversacionales predisefiados para la atencion en
areas especializadas, por ejemplo, el informar sobre el clima, chatbot de un
restaurante, o como recepcionista de un hotel para realizar reservaciones;
consta de intenciones y entidades, en el primero, se ingresan las posibles
preguntas de los usuarios y las respuestas que el asistente utilizara para dar
solucion a las consultas, y el segundo, evita que el asistente se confunda con
palabras homonimas. Ademas, permite exportar una API para integrarlo

con otras tecnologias.
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c. Uneeq.

Es una interfaz web que disefia un ser humano digital personalizado,
permite configurar el género y gestos del asistente virtual, y se integra con
otras tecnologias como, por ejemplo: Dialogflow, conversed.ai, entre otros

que incluyan una API.

d. Procesamiento de Lenguaje Natural (PLN).

Bates (1995) sefiala que para los humanos es facil entender jergas,
sarcasmo, palabras en doble sentido, pero para las maquinas les es dificil,
porque requiere una programacion y un entrenamiento por detrds. Sin
embargo, la tecnologia PLN es un subconjunto de la Inteligencia artificial y
segun Rivas (2017) es la forma en la que la computadora aprende al igual
que un lenguaje de programacion y se comunica con las personas de lo mas

natural posible.

2.4.2. Denuncias.
Se entiende que es el acto de poner en conocimiento ya sea oral o escrito, ante la
autoridad correspondiente, de un suceso acontecido a cualquier persona que ha resultado

victima de un delito.

2.4.2.1. Tipos de denuncias
La denuncia se puede clasificar en: penal, aquella que hace referencia a un

delito tipificado en el Cddigo Penal; administrativa, aquel hecho concreto que supone


https://www.conceptosjuridicos.com/codigo-penal/
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una infraccién legal se presenta en la érbita de la Administracion; y falsa, cuando los

hechos denunciados no se corresponden con la realidad. Es importante aclarar que la

denuncia falsa constituye un delito en si misma.

2.4.2.2. Tipos de delitos

a. Denuncia por Delito

Se contempla los delitos del cddigo Penal Decreto Legislativo N°635

(Articulo 188). Solo para mencionar algunos son:

a)

b)

d)

Delito contra la vida, el cuerpo y la salud. homicidios, aborto, lesiones,
exposicion a peligro o abandono de personas en peligro.

Delito contra el honor. Injuria, calumnia y difamacion.

Delito contra la Familia. Matrimonios ilegales, delitos contra el estado
civil, atentados contra la patria potestad, omision de asistencia familiar.
Delito contra la libertad. Violacién a la libertad personal, a la intimidad;
violacion de domicilio; violacion del secreto de comunicaciones;
violacién de la libertad de reunion, de la libertad de trabajo, libertad de
expresion, libertad sexual; proxenetismo, ofensas al pudor publico,
disposicion comun.

Delito contra el patrimonio. Hurto, robo, abigeato, receptacion, estafas
y otras defraudaciones, extorsion, usurpacion, dafios, delitos
informaticos, entre otros.

Denuncia Violencia Familiar. Contempla violencia psicoldgica, fisicay
sexual, a personas menores y mayores de edad, hombres y mujeres. La

comisaria gestiona las medidas de proteccion para los agraviados que
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lo necesiten.
g) Denuncia de Transito. Refiere accidentes automovilisticos, choque,
atropello, despiste, volcadura, debido a negligencia del conductor,

estado de ebriedad, fallas mecanicas, entre otros.

2.4.2.3. Tratamiento de denuncias
Cada denuncia recibe un tratamiento diferente segun el estado de
gravedad. El policia encargado, después de tomar las manifestaciones de ambas
partes (agraviado y detenido), envia las evidencias y la denuncia registrada al
juzgado que corresponda para su investigacion. El abogado de cada una de las
partes debera hacer seguimiento al proceso.
2.4 Marco Conceptual
a. Acompafiamiento en la informacion.
Es el acto de encontrarse en compafiia de otros individuos o afiadir algo a una cosa
diferente. A partir de estas acepciones, es posible utilizar el concepto de acompafiamiento
en diferentes contextos como en este caso para la informacion que se otorga al usuario o
cliente al momento de utilizar la plataforma web hablada.
b. Confianza brindada al usuario.
Es la seguridad que el usuario tiene en los beneficios de un determinado producto
0 servicio. La confianza se gana cuando el producto soluciona un problema, es facil de usar
y satisface una necesidad.
d. Denuncias.
Es la accién de dar a conocer a la autoridad pertinente que ha ocurrido un acto

delictivo contra uno mismo o un tercero.
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e. Eficienciaen la atencion al usuario.

Se sustenta en otorgar una atencion integral, que contenga soluciones inmediatas y
resultados optimos a los requerimientos de los ciudadanos, que aunados a la amabilidad,
calidad y calidez tienen buena influencia en el servicio ofrecido.

f. Facilidad de comunicacion.

Se logra cuando el usuario y la maquina utilizan un lenguaje en comdn, habiendo
un entendimiento, comprension de ideas, opiniones y actitudes que generan la
comunicacion de manera facil.

g. Incorporacién de recursos linguisticos.

Para ejecutar una comunicacion verbal se incorporan recursos linglisticos (letras,

nameros, signos), que el asistente conversacional utiliza al expresarse.
h. Informacion otorgada.

Es la informacion que se utilizd para la programacion del asistente, y es la

informacidn que este usa para resolver la consulta del usuario.
i. Interaccion con la plataforma Web hablada.

Para mejorar la expectativa del usuario, al tener una plataforma web hablada que

contenga gestos y respuestas inmediatas genera una mayor confianza al afectado.
j.  Optimizacion del Servicio Policial.

Con el uso de la tecnologia e inteligencia artificial se logra la optimizacion y
recursos del servicio policial, reduciendo tiempo en sus procesos de atencion de forma
interactiva y abarcando mayor cantidad de poblacion.

k. Porcentaje de preguntas y respuestas atendidas.

Sin duda un asistente conversacional va a responder la mayor cantidad de preguntas
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gue un ser humano, toda vez que, que funciona 24/7, brindando un servicio permanente.
Privacidad en la informacion.

Todo usuario tiene el derecho a proteger su informacion y a decidir qué informacion
puede o no ser visible para el resto; Ello incluye datos personales, fotografias, archivos,
entre otros. Con la aparicion del internet aparece la privacidad de informacion digital en el
campo de las telecomunicaciones, incluso se podria indicar que hasta hace poco no existia
una normativa clara al respecto.

. Rapidez y amabilidad en la atencién.

Como parte de una atencion de calidad se puede sefialar que, el sistema propuesto
une la combinacién de rapidez con amabilidad, toda vez que, a cualquier persona que es
atendida, requiere no solo un buen trato sino también rapido, para que la atencion sea esta
manera eficiente y cumpla con los objetivos disefiados en su programacion.

Seguridad ciudadana.

Esta orientado a la prevencidn de cualquier acto que pueda ejercer una alteracion a
la paz publica, buscando el orden y eliminando los hechos de violencia con el fin de que
los individuos logren alcanzar sus objetivos, sin miedo a ser victimas de algun delito.
Denunciante.

Es aquella persona que realiza el acto de denunciar un delito o hechos que atenten
contra los derechos de otras personas, ante las autoridades.

Sistema Conversacional.

Es una tecnologia programada para brindar informacion, o soluciones a

requerimientos de usuarios, que se realiza a través de un asistente virtual entablando una

conversacion coherente con una persona u otro agente.
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3.1 Enfoque de la investigacion
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Tal como se ha manifestado la presente pesquisa, expresa un enfoque cuantitativo, en razon

que facilitd la recopilacion de datos que luego fue interpretado y contrastado, permitiendo

alcanzar las conclusiones y propuestas factibles.

3.1.1. Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo de la propuesta de nuestra investigacion comienza cuando el

ciudadano afectado por un delito por robo, requiere conocer informacién respecto de cémo

realizar su denuncia y que requisitos necesitaria para realizar su denuncia, para ello ingresa

a la plataforma “GIGALU” y presionando el micr6fono solicita informacion, el asistente

antes de responder procesara si se encuentra o no la informacion encuentra en su base de

datos, en caso de no encontrar la consulta: respondera lo siguiente: “No entiendo tu

pregunta por favor podrias volver a indicar tu consulta? Y una vez que vuelve a realizar la

consulta el ciudadano y siempre que esta sea la respuesta que buscaba el referido afectado,

el procedimiento culminara.
Figura 6

Diagrama de flujo del funcionamiento de GIGALU

Ciudadano

Solicit: Si
Ingresar a Presionar infDDrrI:acairdm Mo
GIGALU microfono -

(hablada)

sIlnformadion Recibida
satisfizo I3 informacian
solifitada?

Recibir
respuesta de

Informacion

Platatorma GIGALU

Recibir

solicitud de
informacion

GIGALU

Responder Mo Mo Si
entiendo tu
pregunta
:Solicitud de informacion es
sobre denuncias o la
Comisaria?

Responder
solicitud de
informacian
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a. Bienvenida
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BIENVENIDA RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU
hello
hola jhola! ;En qué puedo ayudarte?
ola
hey Buen dia, estas en el lugar correcto, y estoy aqui para
ayudarte.
buen dia
que tal
hey iSaludos! ¢ En qué puedo ayudarte?
hey ho

buenas buenas

b. Informacion sobre Gigalu

Como_te_llamas

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

¢Quieén eres?

¢ Coémo te llamas?

¢ Cuél es tu nombre?

¢ Tienes nombre?

Coémo te llamas

Como te llamas

Mi nombre es GIGALU, soy un ser virtual disefiado y
programado para dar asesoria a las personas. Te puedo
brindar informacioén relacionada a como poner una
denuncia, ¢Puedo servirlo en algo?

c. Conociendo maés a Gigalu

Hablame_mas_de _ti

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Quiero saber mas de
ti

Cuéntame mas de ti

Me gustaria escuchar
mas sobre ti

¢ Te puedes presentar
un poco mas?

¢ Te puedes presentar
un poquito mas a
fondo?

Hablame mas de ti

Cuéntame sobre ti

Mi nombre es GIGALU, y soy parte de un proyecto
tecnoldgico desarrollado por los Bachilleres de la
Universidad Peruana de Las Américas y propuesto para ser
implementado en la COMISARIA LA PASCANA, Soy un
compendio de tecnologias de Ultima generacion lo que
garantizan que mi funcionalidad y conocimiento siempre
estaran disponibles. Como parte del proyecto estoy
capacitada en brindar asesoria entorno a Como denunciar
delitos. Adicionalmente no estoy limitada a una
conversacion a la vez, sino que puedo interactuar con
miles de personas al mismo tiempo, lo cual me hace muy
feliz.




d. Similitud con Siri
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Eres_como_siri RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

¢Conoces a siri?

¢ Eres siri?

¢ Te pareces a siri?

Eres como siri

Eres algo asi como
siri, entonces

Conozco a mis predecesores, como siri 0 el Asistente de
google. Sin embargo, la gran diferencia es que nosotros
podemos vernos a los ojos. ¢ Puedo servirle en algo mas?

e. Informacion comandante de comisaria “La Pascana”

Nombre del comandante

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Conoces al comandante de

la pascana La comisaria La Pascana, la preside el comisario.
¢Coémo se llama el Actualmente es el comandante de la Policia Nacional
comandante en La del Peru Javier Edwin Luis Osorio.

Pascana?

¢Quién es el comandante La comisaria La Pascana se encuentra dirigida por el
de la comisaria? comandante Javier Edwin Luis Osorio. El comisario

¢Quién es el jefe de la
comisaria La Pascana?

cuenta con experiencia, gran cCompromiso y viene
ejerciendo responsablemente el cargo de comisario
en la comisaria en mencion.

f. Nombre del Presidente del Peru

Nombre_del _presidentePeru

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Quién es el presidente del Pert

Como se llama el presidente del
Peru

quién es el presidente

Presidente de la republica
peruana

Quién es el principal dirigente del
poder ejecutivo

Tiene nombre el presidente
peruano

El Presidente de la Republica del Pert se
llama José Pedro Castillo Terrones




g. Sobre Jefe de DivPol
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Nombre de jefeDivpol

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Quién es el jefe de la divpol

Como se llama el jefe de la
division policial NORTE 2

Como se llama el coronel de la
division policial Norte 2

Como se llama el coronel de la
DIVPOL Norte2

El Jefe de la Division Policial Norte 2 es el
Coronel de la Policia Nacional del Peru Jorge
Alberto Cossio Medina

h. Sobre Jefe Regidon Policial

Nombre jefe regionpolicial

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Quién es el jefe de la region
policial de Lima

Quién preside la RegPol de Lima

Quién preside la Region Policial
de Lima

El Jefe de la Regidn Policial de Lima es el
General de la Policia Nacional del Pert Jorge
Luis Angulo Tejada

i. Sobre Alcalde de Comas

Nombre_alcalde _comas

RESPUESTA DEL ASISTENTE: GIGALU

Quién es el alcalde actual de
Comas

Coémo se llama el actual alcalde
de Comas

Quién es Raul Diaz

El Alcalde distrital de Comas es Raul Diaz
Pérez, Desde el 1 de enero de 2019.




J.  Ubicacion de la Comisaria “La Pascana”
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Donde_queda_CIA laPascana

RESPUESTA DEL ASISTENTE:
GIGALU

Como llego a la comisaria de Comas

Como llego a la comisaria La Pascana

Cual es la direccion de la comisaria La
Pascana

Donde se ubica la comisaria La Pascana

Donde se localiza la comisaria La
Pascana

Como encuentro la comisaria La Pascana

La comisaria La Pascana encuentra cerca

La comisaria esta cerca

Donde esta la comisaria La Pascana

Como se llama el comisario de la pascana

La comisaria la Pascana pertenece al
Departamento de Lima, Provincia
Lima, distrito Comas. Y se encuentra
en el cruce del Jiron JOSE CARLOS
MARIATEGUI con el Jirbn PEDRO
PAULET en la Urbanizacion La
Pascana en COMAS.

k. Mas informacion sobre ubicacion de 1a Comisaria “La Pascana”

Donde_queda_CIA laPascana_mas

RESPUESTA DEL ASISTENTE:

GIGALU
Hablame mas de la comisaria La La jurisdiccion de la Comisaria PNP La
Pascana Pascana cuenta con un area de 8
Cuéntame mas a cerca de la Kilometros cuadrado aproximadamente.
comisaria La Pascana Esta conformada en un 80% por

Habla un poquito mas sobre la
comisaria La Pascana

Asentamientos Humanos, ocupando la
mayoria el margen derecho de la Av.
Tapac Amaru, (De Sur a Norte) ubicadas
en las faldas de los cerros, constituyendo

Habla un poquito mas sobre la el 20% restante en urbanizaciones a la
comisaria La Pascana margen izquierda de la Avenida Tupac

Amaru.




3.1.3. Programacion en DialogFlow

Figura 7

Configuracion del DialogFlow (preguntas y respuestas)

49

Sub-Oficial-Gigalu

Entities

Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Dialogflow
Essentials

Knowledge >

Global

Intents

como_denunciar

cOmMo._t

Default Fallback Intent

Default Welcome intent

donde_queda_ClA_laPascana
donde_queda_ClA_laPascana_mas
eres_como_siri

MeRobaron

Mesi

MeSientoAsi_Triste
miedo_aRepresalias_delAgresor

no_deseo_denunciar

CREATE INTENT

Figura 8

Configuracion del DialogFlow (preguntas y respuestas)
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3.1.4. Disefio Web (de escritorio)
Figura 9

Disefio web: agregando el icono del asistente conversacional
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Figura 10

Disefio web: haciendo scroll en la plataforma web
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3.1.5. Disefio web para escritorio y Disefio mobile de la Interfaz (Uneeq)

a. Disefio Web

Figura 11

Previa interfaz del Asistente Gigalu

Conversa con un Asistente PNP

En breve conoceras al asistente PNP, quien te brindara
informacion sobre como denunciar el robo de celulares.
Inférmate de nuestros términos y condiciones y de
politicas de privacidad
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Figura 12

Primera vista y presentacion del agente Gigalu

END CONVERSATION -

Ask me a question

Type somethi

END CONVERSATION -

. B
"B

R Ask me a question

Type something

Presta atencion. Primero debes identificar el lugar donde sucedieron los hechos,
luego debes ir a la comisaria de ese lugar. Debes llevar tu DNI y contarle al Policia
todo lo que paso con detalles, para que quede registrado en la denuncia, Si
tuvieras alguna evidencia, archivo, foto, video o algo que demuestre lo que vas a

decir lo podrias llevar. Pero no es obligatorio tener una evidencia para denunciar.

‘ Recuerda. La denuncia se realiza de forma presencial, la informacion que entregas

es confidencial. Ten la seguridad de que tu informacion NO sera divulgada.
Asimismo, al denunciar, contribuyes con la sociedad, a identificar a las personas

que realizan el mal. Para capturarlas y reducir la delin cia




Disefio Mobile

Figura 13

Gigalu respondiendo consultas al usuario, en modo responsivo

Usuario dice: “Me robaron”

Gigalu responde:

jOh Dios mio! Comprendo. Y}) te puedo
ayudar informandote sobre como poner la

denuncia

Usuario dice: “,Ddnde se ubica la
comisaria la Pascana?”

Gigalu responde:

-

La comisaria la Pascana pertenece al
Departamento de Lima, Provincia Lima,
distrito Comas. Y se encuentra en el cruce
del Jiron JOSE CARLOS MARIATEGUI con el
Jiréon PEDRO PAULET, en la Urbanizacion La
Pascana en COMAS.

R

Usuario dice: “no denuncio
por temor a represalias”

Gigalu responde:

|
Nosotros te ayudaremos. Recuerda que
puedes pedir garantias de proteccion en la
comisaria del lugar, donde sucedieron los

hechos

Usuario dice: “Hola, {como te
llamas?”

Gigalu responde:

Q

sl
e

Mi nombre es GIGALU, soy un ser virtual
disefiado y programado para dar asesoria a
las personas. Te puedo brindar informacion
relacionada a como poner una denuncia,
¢Puedo servirle en algo?
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3.1.6. Costos Aproximados de Implementacion

La implementacion del disefio de la presente investigacion para la Comisaria la
Pascana tendria un costo total aproximado de 23,900 soles.
Costos aproximados de implementacion del asistente virtual

Tabla 2

Costos de Software para el asistente virtual

Software Costo total mensual Tipo de moneda de compra
Tecnologia (Dialogflow) S/. 8,800 = US$2,200) Dolares
Tecnologia (Uneeq) S/. 3,200 = US$800 Dolares
TOTAL S/.12,000 Soles

Nota: Costo en soles es aproximado ya que el tipo de cambio puede variar y las
herramientas tienen costo de dolares.

Tabla 3

Costos de Hardware para uso del asistente virtual

Hardware Costo Total unitario Tipo de moneda

Equipo Informatico S/. 2,200 Soles
All in One HP 24-dd05071a

Procesador Intel® Pentium®

Windows 10 Home Single Language

4 GB de RAM DDR4-2400 MHz (1 x 4 GB)

Unidad de estado solido PCle® TLC de 128 GB

Graéficos Intel® UHD 605

Escritorio para computadora S/.700 Soles
TOTAL S/. 2,900 Soles

Tabla 4

Recursos Humanos para la implementacion del asistente virtual (Durante 3 meses)

Gastos Costo total mensual Durante 3 meses
Disefiador de interfaz S/. 3000 S/.9,000
Analista S/. 3000 S/.9,000
Programador S/. 3000 S/.9,000

Gastos Costo total mensual Durante 3 meses
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Tabla b

Costos Totales De Implementacion

Costos Monto S/.

Costos de Software S/. 12,000
Costos de Hardware para uso del asistente virtual S/. 2,900
Recursos Humanos para la implementacién del asistente virtual (por 3 S/.9,000
meses)
TOTAL S/.23,900

Tabla 6

Costos de Mantenimiento

Software Costo Anual Tipo de moneda de compra
(cada 4 meses)

Mantenimiento del asistente virtual S/. 15,000 Soles

NOTA: Dado que la implementacion del asistente virtual “GIGALU” estaria
ubicado en la plataforma web de la Policia Nacional del Perd (PNP), el costo por

comisaria e incluso por regiones seria el mismo de (S/.23,900).

Adicionalmente a ello se tendria que realizar un mantenimiento del asistente virtual

cada 3 meses por la suma de S/.15,000 cada uno.
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Tabla 7

Costo por Comisaria de Comas

IT Nombre Comisaria Costo Costo Costo
Mensual Mantenimiento Anual
1 Comisaria Santa Luzmila S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
2 Comisaria Tupac Amaru S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
3 Comisaria La Pascana S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
4  Comisaria Collique S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
5 Comisaria Universitaria S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
6 Comisaria De La Familia S/. 23,900 S/. 15000 S/. 301,800
Collique
TOTAL S/. S/. 143,400 S/. 45,000 S/.
1.810,800

Nota: Para la verificacion de disefio se recomienda ver el siguiente link:

https://bit.ly/videogigalu

3.2 Operacionalizacion de Variables

3.2.1. Variable independiente

X. sistema conversacional

Indicadores:

X1- Nivel de interaccion con la plataforma web hablada.

X2 - Tipo de incorporacion de recursos linguisticos (lenguaje hablado).

X3- Nivel en la facilidad de la comunicacioén.

X4- Nivel de privacidad en la informacion que brinda al usuario.


https://bit.ly/videogigalu
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X5 -Nivel de Informacion otorgada.

X6. Porcentaje de preguntas y respuestas atendidas.

3.2.2. Variable dependiente

Y . Denuncias

Y1. Nivel de rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante.

Y 2. Nivel de confianza brindada al usuario afectado.

Y 3. Nivel de eficiencia en la atencién al usuario afectado

Y4. Tipo de seguridad brindada a la persona denunciante.

Y5 Nivel de optimizacion del servicio policial

Y6. Nivel de acompafiamiento en la informacion otorgada al usuario.

3.3 Hipotesis
3.3.1 Hipdtesis general.
El empleo del Sistema conversacional, incide significativamente en las

denuncias por robo de celulares en la Comisaria "La Pascana™ - Comas, Lima 2021

3.3.2 Hipotesis especificas.
a. La interaccion con la plataforma web hablada, incide en el nivel de rapidez y
amabilidad en la atencién a la persona denunciante.
b.El tipo de incorporacion de recursos linguisticos, incide en el nivel de confianza
brindada al usuario afectado.

c. El nivel de facilidad en la comunicacion, incide en la eficiencia en la atencién al
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usuario afectado.

d. La privacidad en la informacion que brinda el usuario, incide en el tipo de seguridad
brindada a la persona denunciante.

e. La informacién otorgada, incide en la optimizacion del servicio policial.

f. EI porcentaje de preguntas y respuestas atendidas, incide en el nivel de

acompafiamiento en la informacion otorgada al usuario.

3.4 Tipo de Investigacion
Por el tipo de investigacidn, el estudio reunio las caracteristicas suficientes de una
“Investigacion aplicada”.
3.5 Disefio de Investigacion.

Se tomd una muestra en la cual:

M = Ox, Oy
Donde:
M = Muestra.

O = Observacion.

X = Sistema conversacional

y = Denuncias por robo

3.6 Poblaciéon y Muestra

3.6.1 Poblacion.

La poblacién objetivo, que involucra la investigacion, estara conformada, segun el
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(INEI), por 130,000 habitantes potenciales victimas de robo de celulares que puedan acudir a

la comisaria de la Pascana, Comas, Lima en Octubre del 2021.

3.6.2 Muestra.

Para delimitar la muestra Optima, utilizaremos la férmula del muestreo aleatorio
simple para estimar proporciones, propuesto por Lopez-Roldan y Fachelli (2015):
La referida muestra se obtendra mediante la formula establecida para calcular cierta

parte de la proporcion para una poblacion:

e? (N-1)+ Z2PQ
Donde:

Z : Valor en el eje de la abscisa, de la curva normal, para una probabilidad del 95% de

confianza.

P : Proporcién de habitantes que se muestran a favor del sistema conversacional para brindar

informacidn sobre denuncias por robo de celulares (se asume P=0.5).

Q : Proporcidn de habitantes que no se muestran a favor del sistema conversacional para
brindar informacidn sobre denuncias por robo de celulares (Q = 0.5 valor asumido debido al

desconocimiento de Q)
e : Margen de error 8%
N : Poblacién 130.000 habitantes.

n : Tamafio éptimo de muestra.



A un nivel de confianza de 95% y 8% como margen de error la muestra éptima es:

(1.96)2 (0.5) (0.5) (130000)
1

(0.08)2 (130000-1) + (1.96)? (0.5) (0.5)

n = 150 habitantes potenciales victimas de robo de celulares que puedan acudir a la

comisaria de la Pascana, Comas, 2021

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
3.7.1. Técnicas
La principal técnica que se usé para el presente proyecto fue la encuesta.

3.7.2. Instrumentos

La técnica indicada en el punto precedente tuvo como instrumento el cuestionario.
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Capitulo IV: Resultados
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4.1 Andlisis de los Resultados

4.1.1. Conversacion a través de una plataforma web que brinda informacion hablada.
Tabla 8

Es viable la conversacion a través de una plataforma web que brinda informacion

hablada.

Plataforma web con Afectados Porcentaje
informacion hablada.

Definitivamente si 97 64.7
Probablemente si 38 25.3
Desconoce 15 10.0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 14

Es viable la conversacion a través de una plataforma web que brinda informacion

hablada

= Definitivamente si = Probablemente si = Desconoce Probablemente no = Definitivamente no

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021



63

Interpretacion

De la informacion porcentual de la pregunta proporcionada en la presente tabla se puede
apreciar que, el 64,7% de los ciudadanos encuestados en las zonas de la jurisdiccion que pertenece
a la comisaria “La Pascana”, al ser interrogados indicaron como respuesta “Definitivamente si” es
viable la conversacion a través de una plataforma web que brinda informacion hablada, toda vez
que, considera que seria la forma mas rapida de poder obtener informacién que requiere una
persona que ha sido afectada por el robo de sus pertenencias; del mismo modo, el 25.3%
convinieron que era una buena probabilidad, el 10% sefiala que desconoce y las 2 Ultimas

alternativas no presentaron informacion alguna, brindando un total de 100% de la muestra.

Es evidente que cuando se realiza el andlisis de la informacidn indicada en la referida tabla
se desprende que en su mayoria lo realizaron en la primera de las opciones sefialando como
justificacion que al hablar con una pagina web es mas facil y rapida la atencion, lo que permite
que la resolucién de consultas sea de manera dindmica y oportuna que es lo que justamente una
persona que ha pasado por un caso extremo como es el robo de sus pertenencias y que antes de

acudir a la comisaria a realizar su denuncia.
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4.1.2. Incorporacion de recursos linguisticos (lenguaje hablado).

Tabla 9

La incorporacion de recursos linglisticos (lenguaje hablado) es amigable.

Incorporacion  de  recursos Afectados Porcentaje
linguisticos amigables.

Definitivamente si 73 48,7
Probablemente si 62 41,3
Desconoce 15 10,0
Probablemente no 0 .0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0

Figura 15

La incorporacion de recursos linglisticos (lenguaje hablado) es amigable.

50 - 487

0 41.3

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Al interpretar la data porcentual que se muestra en la tabla, se encuentra que el 48.7% de
los encuestados precisaron como respuesta que la incorporacion del lenguaje hablado es amigable,
toda vez que, para dichos ciudadanos el conversar es la forma mas facil de comunicarse, asimismo,
se puede observar que 41,3% considera muy necesario incorporar la forma hablada en la atencion
de consultas, mas aln si los ciudadanos requieren una respuesta rapida; de otra parte, el 10%

precisd no conocer la tecnologia pero si seria de gran ayuda.

Al analizar los alcances porcentuales indicados en la tabla y gréafico respectivos, se puede
deducir que en su mayoria, los entrevistados consideran viable la incorporacion de recursos
linglisticos en una pagina web para asi poder obtener informacién de forma rapida, que le permita
realizar su tramite de manera oportuna; asimismo, al hablar en dicha pagina, los usuarios con
discapacidad visual podrian obtener informacion requerida para realizar su trdmite, como por
ejemplo por denuncias, lo que hace que este sistema sea importante para los ciudadanos que lo

usaran.



4.1.3. Uso de un asistente conversacional con Facilidad de palabra.
Tabla 10

El uso de un asistente conversacional brinda mayor facilidad en la comunicacion.

66

Asistente conversacional con Afectados Porcentaje
facilidad de palabra.

Definitivamente si "7 51,3
Probablemente si 57 38,0
Desconoce 16 10,7
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 16

El uso de un asistente conversacional brinda mayor facilidad en la comunicacion.

60 51.3
50 38
40
30
20 10.7
. w ..
prad 4 pras 4
0
Definitivamente  Probablemente si Desconoce Probablemente Definitivamente
si no no

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccidn de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

De la informacion porcentual de la pregunta, se observa que el 51.3% de los encuestados
considera que el usar una pagina web hablada, brinda mayor facilidad al momento de la
comunicacion, ya que muchas veces cuando un usuario ha sido afectado por un robo, no siempre
se encuentra en optimas facultades para escribir y buscar informacion en una pagina web, el 38%
de los ciudadanos sefialan que es probable que el uso de un asistente conversacional presente
mayor facilidad en la comunicacion, toda vez que, al hablar es mas directo, de otro lado el 10.7%
no conoce la aplicacion por lo que no brinda su opinién, finalmente las ultimas 2 opciones no

fueron marcadas por ningun ciudadano.

Es evidente que, al revisar la data especificada en el parrafo precedente, se puede estimar
que la mayoria de los ciudadanos que viven alrededor de la jurisdiccion de la Comisaria La
Pascana, opina que es definitivo que un asistente conversacional otorga mayor facilidad en la
comunicacion, toda vez que, al ser hablado se hace de forma mas rapida y precisa, lo que deviene

en la satisfaccion del usuario afectado.



4.1.4. Privacidad en la informacion que se brinda en una pagina web
Tabla 11

Se aprecia privacidad en la informacidn que se brinda a una pagina web.

68

Privacidad de informacién Afectados Porcentaje
otorgada a una péagina

Definitivamente si 71 47,3
Probablemente si 60 40,0
Desconoce 19 12,7
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 .0
Total 150 100,0
Figura 17

Se aprecia privacidad en la informacién que se brinda a una pagina web

50

40
30
20
10
0

Definitivamente si

0
Probablemente si \ 0

Desconoce
Probablemente
no Definitivamente
no

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

De acuerdo con lo indicado en la tabla donde se muestra el porcentaje obtenido en este
cuestionario, se puede precisar que, un 47,3% de los encuestados optd por marcar la opcion
“Definitivamente si” es necesaria la privacidad en la informacidn que brinda una pagina web,
debido a que, la privacidad es muy importante en cualquier pagina web, evitando asi algun riesgo
que atente con la integridad del usuario: De otro lado, el 40% de la muestra encuestada, marcé la
respuesta “probablemente si”, justificando su respuesta, que desean no recibir anuncios
fraudulentos que atenten contra su privacidad; y el 12.7% afirmd desconocer de que se trataria la

privacidad en la pagina web.

Si revisamos lo sefialado en lo indicado en el parrafo anterior, podemos detraer que, es muy
importante que la informacion que se presente en la pagina web sea privada para asegurar que los
usuarios que la usan no presenten inconvenientes al momento de hacer sus consultas al asistente
virtual, dado que lo que se desea es que el ciudadano usuario de la aplicacion se encuentre
plenamente satisfecho con la informacion brindada y sobre todo que la privacidad de su

informacidn se encuentre salvaguardada.



4.1.5. La informacién otorgada absuelve las consultas.

Tabla 12

La informacion otorgada absuelve las consultas que tenia
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Informacion otorgada Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 68 45,3
Probablemente si 67 44,7
Desconoce 15 10,0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 18
La informacion otorgada absuelve las consultas que tenia
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021



71

Interpretacion

Al momento de estudiar la tabla, se puede formular que el 45.3% de los ciudadanos se
encuentra de acuerdo en que la informacién otorgada por el sistema conversacional absuelve las
consultas que tenia, el 44,7% probablemente concuerda con dicha afirmacién, el 10% precis6 no

tener conocimiento de este sistema y ningln ciudadano marco las 2 Gltimas alternativas.

Sobre el particular, se puede verificar que, el total de los que respondieron a la encuesta
realizaron el marcado en la primera de las opciones justificando que efectivamente si responde en
concreto y de forma precisa lo que desean conocer, sobre todo, en lo que respecta a la informacion
de ¢cdmo? podria realizar su denuncia en caso de robo de las pertenencias de los ciudadanos,

brindando asi una atencién mas precisa, agil y veras.
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4.1.6. Preguntas y respuestas atendidas.
Tabla 13

Preguntas y respuestas son atendidas

Preguntas y respuestas Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 70 46,7
Probablemente si 67 447
Desconoce 13 8,7
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0

Total 150 100
Figura 19

Preguntas y respuestas son atendidas

m Definitivamente si = Probablemente si = Desconoce Probablemente no = Definitivamente no

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Al analizar los alcances porcentuales que nos muestra la tabla precedente, donde se puede
observar que el 46,7% de los ciudadanos que fueron encuestados sefialé la respuesta
definitivamente si, a la interrogante: si sus preguntas y respuestas son atendidas, a lo que el 44,7%
respondio probablemente si, y el 8,7% respondid que desconoce, en cuanto a las 2 Gltimas opciones

ningun ciudadano tuvo respuesta negativa.

En ese sentido, se contempla que la gran mayoria de los ciudadanos esta de acuerdo con
que sus preguntas se responden desde que inicia la conversacion responde concordando con la
pregunta que realiza, aunque sin perjuicio de lo anterior, precisé que la informacion que
normalmente brindan los chatbots no siempre esal 100% por lo que con el asistente conversacional
no seria la excepcion, Sin embargo, acotd que era mas amigable y rapida la forma en como se

respondieron las preguntas realizadas.



4.1.7. El sistema conversacional es eficiente

Tabla 14

El Sistema Conversacional es eficiente
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Sistema Conversacional Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 70 46,7
Probablemente si 62 41,3
Desconoce 18 12
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100
Figura 20

El Sistema Conversacional es eficiente

Definitivamenteno | 0

Probablemente no 0

Desconoce [N 12
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Definitivamente i | 46.7
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Al evaluar la informacion de la tabla se puede percibir que el 46,7% inclinaron su respuesta
a la alternativa “Definitivamente si”” acotando que el sistema conversacional si es muy eficiente al
momento de brindar informacion, el 41,3% opinaron que “Probablemente si” especificando que
no se pierde mucho tiempo al momento de hablar con el asistente conversacional ya que le brinda
la informacion de forma rapida y precisa, el 12% sefiald la opcion Desconoce indicando que no
esta muy seguro de que el sistema sea eficiente y las opciones Probablemente no y Definitivamente
no obtuvieron un 0%, lo que indica que ningln usuario se encuentra disconforme con el sistema

conversacional.

A lo sefialado en el parrafo anterior, se puede expresar que tanto en la parte estadistica
como en la parte grafica, se muestra una gran acogida por parte de la ciudadania que reside en las
jurisdiccion de la Comisaria La Pascana, toda vez que, el uso de este sistema en la comisaria
ayudaria de forma eficiente a atender consultas que los ciudadanos hacen antes de presentar su

denuncia, siendo mas agil la forma de atencion y por ende mas eficiente.



76

4.1.8. Rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante.
Tabla 15

Rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante

Rapidez y amabilidad Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 74 49,3
Probablemente si 64 42,7
Desconoce 12 8.0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100.0
Figura 21

Rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

De la Tabla 9, se puede precisar que el 49.3% de los encuestados sefialaron que
“Definitivamente si” y el 42.7% precisan que “Probablemente si” hay rapidez y amabilidad en la
atencién al usuario afectado. Esto es porque el Asistente conversacional se muestra cordial y atento
para resolver las consultas de los usuarios. Seguidamente, el 8% de personas afirman desconocer
al respecto sobre esta funcionalidad. Las 2 Gltimas opciones no fueron sefialadas por los usuarios,

obteniendo un 0% de ciudadanos que marcaron “Definitivamente no” y “Probablemente no”.

En su mayoria, los encuestados reconocen que la solucion digital que presentamos si es
rapida y amable, porque de esta manera los usuarios ya no tendrian que acercarse a la comisaria,
sino que podran hacer sus consultas a través del Asistente conversacional. Adicionalmente el
asistente se expresa con palabras cordiales y es muy respetuoso al expresarse, por lo cual los

usuarios sefialaron que presenta amabilidad.



4.1.9. Confianza brindada al usuario afectado ayuda en la comunicacion verbal.
Tabla 16

Confianza brindada al usuario afectado ayuda en la comunicacion verbal

Confianza brindada ayuda en Frecuencia Porcentaje
comunicacion verbal

Definitivamente si 74 49.3
Probablemente si 64 42.7
Desconoce 12 8.0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0

Total 150 100.0
Figura 22

Confianza brindada al usuario afectado ayuda en la comunicacién verbal

49.3
42.7
8
T
prad 4 prad 4 Serie 1

Definitivamente Probablemente Desconoce Probablemente Definitivamente
si si no no

50

40

30

20

10

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

En suma, en la tabla 10 y figura 22, se extrae que el 49.3% (Definitivamente Si) y el 42.7%
(Probablemente si) consideran que la confianza brindada al usuario afectado ayuda en la
comunicacion verbal. Sin embargo, se presenta un 8% de encuestados que sefialan desconocer o

estar en duda al respecto. Por otra parte, las 2 Gltimas alternativas no fueron marcadas.

Por consiguiente, la confianza que brinda la propuesta que presentamos a través de un
Asistente conversacional, ayuda a que la comunicacion verbal sea mas efectiva, facilitando el
entendimiento de los que utilizan la plataforma, el facil uso, y sobre todo generando confianza a

los usuarios.



4.1.10. Eficiencia en la atencion al usuario afectado

Tabla 17

Eficiencia en la atencion al usuario afectado

Eficiencia en la atencién

Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 71 47,3
Probablemente si 65 43,3
Desconoce 14 9,3
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 ,0

Total 150 100.0

Figura 23

Eficiencia en la atencion al usuario afectado
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Los valores resultados obtenidos de la tabla 11 y figura 23 son que 47.3% estan
definitivamente de acuerdo con la eficiencia en la atencién del usuario afectado, mientras que un
43.3% sefialan que probablemente lo estén. Se observa una minoria de usuarios que desconocen al
respecto porque la plataforma es nueva para ellos y aun no lo han utilizado mucho. Cabe sefialar

ue las alternativas “Definitivamente no robablemente no” alcanzan un 0%.
las alt t “Definit t 'y ”Probabl t ” al 0%

Es evidente que la propuesta del presente estudio suma eficiencia en la atencion,
respondiendo puntualmente las consultas de los ciudadanos, consultas relacionadas a como poner
su denuncia. Las personas ingresan facilmente a traves de la web y utilizando el Asistente
conversacional, en poco tiempo obtienen respuesta a sus dudas, evitando pasar horas buscando una

informacién en particular, generando asi eficiencia y satisfaccion entre los usuarios.



4.1.11. Seguridad brindada a la victima denunciante.

Tabla 18

La seguridad brindada a la persona denunciante es suficiente.
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Seguridad brindada es Afectados Porcentaje
suficiente

Definitivamente si 65 43,3
Probablemente si 69 46,0
Desconoce 16 10,7
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 24

La seguridad brindada a la persona denunciante es suficiente.

Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

En la tabla 12 y figura 24, de una muestra de 150 personas, el 43,3% sefialan estar
definitivamente de acuerdo con que la seguridad brindada a la persona denunciante es suficiente.
Mientras que el 46% sefiala que probablemente la seguridad brindada a la persona denunciante sea
suficiente. Observamos que un pequefio porcentaje de 10,7% indica desconocer al respecto. Las
alternativas “Probablemente no” y “Definitivamente no” no fueron marcadas, por lo que

obtuvieron un 0%.

Al conversar con el Asistente conversacional, las personas sintieron confianza de
expresarse, sintieron seguridad de que su informacidn esta bien almacenada y no sera divulgada.
Se sintieron mejor en confianza, que cuando le cuentan un problema a una persona. Ademas la
informacién que reciben los usuarios, ya ha sido verificada y validada, porque esa misma

informacién es con lo que hemos alimentado la conversacién del asistente.



4.1.12. Optimizacion del servicio policial

Tabla 19

El sistema conversacional ayuda a la optimizacion del servicio policial.

Ayuda a la optimizacion del Afectados Porcentaje
servicio policial
Definitivamente si 74 49,3
Probablemente si 64 42,7
Desconoce 12 8,0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 25
El sistema conversacional ayuda a la optimizacion del servicio policial.
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Considerando los valores obtenidos de los encuestados que en su mayoria son personas
del mercado de La Pascana y sus alrededores — distrito de Comas, en un promedio de 49.3%
inclinaron su respuesta en la alternativa definitivamente si, 42.70% opinaron que probablemente
si es viable el uso de un sistema conversacional como ayuda en la optimizacion del servicio
policial, 8% de los que respondieron manifestaron desconocer, 0% consideracion que
probablemente no y definitivamente no era trascendente este tipo de acciones, sumando el 100%

de la muestra.

Analizando la data expuesta con claridad en lineas anteriores, se encuentra que
efectivamente los que respondieron en la pregunta, tuvieron una posicion favorable toda vez que
las acciones en el uso de la plataforma digital pueda ayudar a las personas que se han sido
afectados por el robo de su celular,, es necesario que se tome en cuenta que la viabilidad de la
conversacion puede darse de manera fluida a través de la plataforma ya que aquellos que hacen

uso de este medio estdn pasando por una situacion dificil.
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4.1.13. Acompafamiento en la informacion otorgada al usuario.
Tabla 20

El sistema conversacional mejora el acompafiamiento en la informacion otorgada al

usuario
Mejora el acompafiamiento Afectados Porcentaje
Definitivamente si 78 52.0
Probablemente si 61 40.7
Desconoce 11 7.3
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0

Figura 26

El sistema conversacional ayuda a la optimizacion del servicio policial.
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.
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Interpretacion

Tal como podemos apreciar en lo valores porcentuales obtenidos en esta interrogante, 52%
opinaron que definitivamente si, el sistema conversacional otorga informacién valida a las
personas agraviadas, 40,7% opinaron que probablemente si es factible una conversacion racional
con la victima de robo, 7,3% indican que desconocen y en las tltimas 2 alternativas no presentaron

informacién alguna concluyendo el 100% de la muestra.

Interpretando la informacidn expuesta, se encuentra que acertadamente los que contestaron
la pregunta 13, tuvieron una posicion favorable toda vez que el sistema mejora el acompafiamiento,
dando informacion valida y precisa para poder resolver la situacion que se presenta, también
manifestaron empatia ya que al ser un asistente virtual y poder verlo directamente se sienten como
estuvieran frente a una persona que muestra interés y resuelve sus dudas, por este hecho podemos
darle un credito adicional al asistente conversacional ya que no solo esté disefiado para responder

sino también que da una experiencia agradable a quien lo utiliza.
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4.1.14. Denuncias por robo
Tabla 21

El sistema conversacional mejora la atencion al ciudadano denunciante.

Mejora la atencion al ciudadano Afectados Porcentaje
denunciante
Definitivamente si 74 49.3
Probablemente si 64 42.7
Desconoce 12 8.0
Probablemente no 0 0
Definitivamente no 0 0
Total 150 100,0
Figura 27

El sistema conversacional mejora la atencion al ciudadano denunciante.
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Nota. Encuesta aplicada a pobladores de la jurisdiccion de la comisaria La Pascana 2021.



89

Interpretacion

Apreciamos que el porcentaje de la pregunta 14 fue el 49,3% de los vecinos del distrito de
Comas que transitan por la jurisdiccion de la Pascana - Lima, indicaron que definitivamente si, al
utilizar el asistente conversacional hay mejora en la atencién ya que es un recurso adicional que
permite la comunicacion de forma méas personal y atenta, toda vez que la llamada se realice
oportunamente, seguidos por el 42,7% que contestaron que probablemente si, 1o vieron como una
buena probabilidad y en las 2 Gltimas alternativas no presentaron informacion relevante para esta

encuesta , dando con resultados el 100% de la muestra.

Es indudable que al interpretar los datos sefialados anteriormente, se desprende que casi la
mitad de los que respondieron dan muestra que el asistente conversacional mejora
significativamente cuando de atencién al ciudadano se trata ya sea por la rapidez de respuesta,
calidez en la Ilamada o porque quieren escuchar que se debe hacer en ese tipo de circunstancias
lamentables; de alli la envergadura que tiene la aplicacién de este tipo de sistemas a nivel social

para otorgar apoyo a quien acaba de ser victimado.
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4.2. Contrastacion de Hipotesis
La estadistica de prueba fue la prueba ji cuadrado corregida por Yates, ya que mas del 20%
de las celdas que contienen las frecuencias esperadas de la tabla son menores a cinco (5), lo que

obliga a la combinacidn de celdas adyacentes para finalmente obtener una tabla 2x2.

Donde;|
a= Celda primera columna, primera fila

b= Celda segunda columna, primera fila 2 _ (‘ﬂd—b4 —n/ 2)2 n
(a+b)(e+d)a+c)b+d)

c= Celda primera columna, segunda fila

d= Celda segunda columna, segunda fila

2

Para (2-1) (2-1) = 1 Grados de libertad y nivel de significancia ,05, X = 3,8416

Hipdtesis a
Ho: La interaccion con la plataforma web, no incide en el nivel de rapidez y amabilidad en
la atencion a la persona denunciante.

H1: La interaccion con la plataforma web, incide en el nivel de rapidez y amabilidad en la

atencion a la persona denunciante.

Interaccion con la Nivel de rapidez y amabilidad en la atencion Total
plataforma web Definitiva Probabl Descon Probablem Definitiv
mente si emente  oce ente no amente
Si no

Definitivamente si 59 29 9 0 0 97
Probablemente si 11 26 1 0 0 38
Desconoce 4 9 2 0 0 15
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 74 64 12 0 0 150
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El valor de y? = 7,311 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,007 < 0,05, obligando a
rechazar la Ho, concluyendo que la interaccion con la plataforma web, incide en la rapidez

y amabilidad en la atencion a la persona denunciante.

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 7,311

Hipdtesis b

Ho: El tipo de incorporacion de recursos linglisticos, no incide en el nivel de confianza

brindada al usuario afectado
Hi:: El tipo de incorporacion de recursos lingiisticos, incide en el nivel de confianza

brindada al usuario afectado.

Incorporacion de  Confianza brindada ayuda en la comunicacion verbal ~ Total

recursos

lingUisticos Definitiva Probabl Desco Probablem Definitiv
(lenguaje hablado) mentesi ¢ TCM®  noce  ente no amente

es amigable Sl no
Definitivamente si 54 16 3 0 0 73
Probablemente si 17 43 2 0 0 62
Desconoce 3 5 7 0 0 15
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 74 64 12 0 0 150
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El valor de y? = 36,231 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, exigiendo el
rechazo de la Ho, concluyendo que la incorporacion de recursos lingdisticos incide en la

confianza brindada al usuario afectado.

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 36,231

Hipotesis ¢

Ho: El tipo de lenguaje natural y sintesis del habla, no incide en el nivel de eficiencia en la

atencion al usuario afectado.

H1: El tipo de lenguaje natural y sintesis del habla, incide en el nivel de eficiencia en la

atencion al usuario afectado.

El uso de un Existeeficienciaen la atencion al afectado Total
asistente Definitiv Probabl Proba Definiti
conversacional Descon

. . amente emente blemen vament
brinda facilidad en . . oce

L Si te no e no

la comunicacion
Definitivamente si 52 20 5 0 0 77
Probablemente si 13 38 6 0 0 57
Desconoce 6 7 3 0 0 16
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 71 65 14 0 0 150

El valor de y? = 14,953 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, permitiendo

el rechazo de la Ho y aceptar la H1, concluyendo que el lenguaje natural y sintesis del habla,
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incide en el nivel de eficiencia en la atencidon al usuario afectado.

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 38416 14,953

Hipdtesis d

Ho: La privacidad en la informacion que brinda el usuario, no incide en el tipo de seguridad

brindada a la persona denunciante.

Hi: La privacidad en la informacion que brinda el usuario, incide en el tipo de seguridad

brindada a la persona denunciante.

Privacidadenla  Laseguridad brindada a la persona denunciante es

. . . Total

informacion que  suficiente

b'f"?da auna Definitiv Probabl Descon Probable Definitiv

pagina web . emente amente
amentesi . oce mente no

hablada Si

Definitivamente si 47 19 5 0 0 71

Probablemente si 15 40 5 0 0 60

Desconoce 3 10 6 0 0 19

Probablemente no 0 0 0 0 0 0

Definitivamente 0 0 0 0 0 0

no

Total 65 69 16 0 0 150

El valor de y? = 24,996 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, lo que obliga
a rechazar la Ho y aceptar la Hi, concluyendo que la privacidad en la informacion que

brinda el usuario, incide en la seguridad brindada a la persona denunciante.
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Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 24,996

Hipdtesis e
Ho: La informacion otorgada, no incide en la optimizacion del servicio policial.

Hi: La informacion otorgada, incide en la optimizacion del servicio policial.

Optimizacion del servicio policial Total
Probab Definiti
lement vament

La informacion
otorgada absuelve la  Definitiva Probable  Desco

consulta mente si mente si noce
e no e no

Definitivamente si 50 13 5 0 0 68
Probablemente si 20 44 3 0 0 67
Desconoce 4 7 4 0 0 15
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 74 64 12 0 0 150

El valor de y? = 20,478 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, lo que permite
a rechazar la Ho y aceptar la Hi, concluyendo que la informacion otorgada, incide en la

optimizacién del servicio policial.

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 20,478
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Hipdtesis f

Ho: El porcentaje de preguntas y respuestas atendidas, no incide en el nivel de

acompafiamiento en la informacién otorgada al usuario.

Hi: El porcentaje de preguntas y respuestas atendidas, incide en el nivel de

acompafiamiento en la informacion otorgada al usuario.

Acompafiamiento en la informacién otorgada al

. Total
Preguntas y usuario
respuestas L Probabl Desc Probab Definiti

. Definitiva
atendidas . emente onoc lemente vament
mente si .
Si e no e no

Definitivamente si 51 17 2 0 0 70
Probablemente si 26 38 3 0 0 67
Desconoce 1 6 6 0 0 13
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 78 61 11 0 0 150

El valor de y? = 33,493 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, lo que nos
fuerza a rechazar la Ho y aceptar la Hi, concluyendo que las preguntas y respuestas

atendidas, inciden en el acompafiamiento en la informacion otorgada al usuario..

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 33,493



Hipotesis General
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Ho: El empleo de un Sistema conversacional, no incide significativamente en la

informacidén sobre denuncias por robo de celulares en la Jurisdiccion de la Comisaria "La

Pascana" - Comas, Lima 2021.

H1: El empleo de un Sistema conversacional, incide significativamente en la informacion

sobre denuncias por robo de celulares en la Jurisdiccién de la Comisaria "La Pascana" -

Comas, Lima 2021.

El empleo de un Denuncias por robo de celulares Total
sistema Definitiva Probable Desco Probable Definitiva
conversacional mente si mente si noce mente N0 mente no
Definitivamente si 53 14 3 0 0 70
Probablemente si 18 41 3 0 0 62
Desconoce 3 9 6 0 0 18
Probablemente no 0 0 0 0 0 0
Definitivamente no 0 0 0 0 0 0
Total 74 64 12 0 0 150

El valor de y? = 35,012 > 3,8416 y tiene un p-value = 0,000 < 0,05, incitando a

rechazar la Ho y aceptar la Hy, concluyendo que el empleo de un Sistema conversacional,

incide significativamente en la informacion sobre denuncias por robo de celulares en la

Jurisdiccion de la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021.

Aceptar Ho Rechazar Ho

0 3,8416 35,012
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4.3. Discusion

Al plantear la discusion relacionada con el asunto en mencion, detectamos que esta
tematica ha sido tratada por los diversos especialistas, dando a entender la trascendencia que tiene
un sistema conversacional, toda vez que, los alcances que presentan al tener una respuesta rapida
y oportuna en sus conversaciones y sobretodo ser satisfechas sus consultas, sefialan ser de gran
utilidad tanto para las personas naturales como personas juridicas debido a la utilidad que presenta

en su uso lo que deviene en el gran beneficio para el pablico usuario.

Tal como se ha presentado los alcances de esta variable, también es necesario destacar en
qué consisten las denuncias por robo, en razon que este tipo de informacion es de gran ayuda a
nivel de la comisaria “La Pascana” como a nivel personal de cada una de las personas afectadas
que se encuentran ya sea residiendo entre las jurisdicciones aledafias a dicha comisaria, como a
quienes son visitantes del distrito de Comas, toda vez que, con dicha informacion se podrian llevar

a cabo planes de apoyo por parte de la PNP.

Al abordar esta parte de la discusién del presente estudio, en las investigaciones nacionales
encontramos que Cenas (2016) para conseguir el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas
Computacionales desarroll6 un estudio titulado “Implementacion de un chatbot y su influencia en
el proceso de atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN 2016 Universidad Privada
Del Norte - Pert, sefialando que los chatbots son muy similares a un ser humano porque imitan
expresiones faciales, sonrien, responden cordialmente, logrando superar en multiples ocasiones el
Test de Turing, el cual consiste en una especie de juego, para probar si una persona gque escucha

una conversacion entre maquina y humano, logra identificar quién es el robot y quien no lo es,



98

concluyendo que la propuesta descrita de un chatbot incurre positivamente en brindar solucion en

todos los aspectos descentralizados.

En la investigacion sefialada encontramos que coincide con nuestra propuesta en el sentido
que los chatbots o asistentes conversacionales son amigables, eficientes y de mucha ayuda en un
servicio programado, sin embargo Cenas (2016) se enfocé mas en reducir el tiempo de atencion
descuidando la calidad del asistente virtual, no estudié el nivel de confianza que éste genera, ni el
nivel de apoyo que brinda a un &rea especializada, por otro lado coincidimos en que la informacion
o lenguaje verbal que utilizan es sencillo, a pesar que la tecnologia que esta detras del producto

final es compleja y variada porque se requiere integrar diferentes plataformas.

En lo concerniente a la investigacién Estrada Cutimbo, Liliana (2018), en la busqueda del
titulo profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas, tratd sobre “"Implementar Chatbot
basado en inteligencia artificial para la gestion de requerimientos en incidentes de una empresa de
seguros" - Universidad San Ignacio de Loyola - Pert, donde manifiesta que debido al considerado
incremento de ingresos de casos por atencion via teléfono, correo o web la mesa de ayuda no se
da abasto para poder atender dichos casos, ya que cuentan con un nimero reducido de analistas lo
gue genera retrasos en la atencion de solicitudes de requerimientos, ocasionando una pésimo
servicio y mala atencion de los mismos, es por eso que con la investigacion se busca implementar
un Chatbot inteligente que pueda ayudar a gestionar los requerimientos, mejorar la calidad del

servicio, automatizar procesos, ahorro de tiempo, costo y recursos de la empresa.

Revisando dicha investigacion observamos que con el desarrollo del sistema chatbot
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inteligente podemos identificar que, con la implementacion de esta interfaz amigable se permite
alcanzar los objetivos establecidos ya que puede responder a diversas consultas, ejecutar
busquedas, generar reportes con la finalidad de dar apoyo a todos los usuarios de la compafiia y
como se trata de inteligencia artificial podemos decir que en cada interrelacion va almacenando
palabras en su base de conocimiento. Finalmente, podemos concluir que, implementar un chatbot
es una propuesta efectiva para el progreso de la empresa ya que mejora positivamente la calidad

del servicio, mejora los tiempos de respuesta y ademas que genera rentabilidad para la misma.

Respecto a la investigacion, se encontrd6 que Cabanillas (2021), en la basqueda de
obtencién de su grado de Maestro en Ingenieria de Sistemas, con mencién en Sistemas de
Informacion en su tema “Sistema Conversacional Basado En Rasa Para Generar Resultados De
Indicadores Logisticos, En La Empresa Comercializador AMSEQ S.A.” — Universidad Privada
Antenor Orrego - Perd, destacd que, el uso de un sistema conversacional puede reducir
significativamente el tiempo de atencion, toda vez que, mejora los KPI’s de 1a empresa para la que
hizo su investigacion, se obtuvo como resultado que se redujo el tiempo de respuesta a mas del

50%.

Analizando la investigacion precedente, se pudo observar que, Cabanillas (2021) coincidid
con Cenas (2016) al afirmar que los asistentes conversacionales reducen el tiempo de atencion,
generan una respuesta rapida, eficiente y oportuna, toda vez que, dicho sistema ayuda a responder
diversas consultas y a realizar tareas repetitivas, ya sea usando mensajes de texto o comandos de
voz, brindando de esta manera una respuesta que satisface a la persona que lo usa. Sin embargo,

el tiempo para entrenarlo ocasionalmente va a depender de la informacion recolectada que la
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institucidn desea brindar.

En cuanto a las investigaciones internacionales, se encontré que Dominguez (2011), en la
busqueda de su Titulo de Ingeniero de Sistemas Computacionales, cuyo tema “Disefio De Un
Asistente Virtual Con Dialogo Emocional” — Instituto Tecnoldgico de CD. Madero, perteneciente
a la Secretaria de Educacion Pablica - México, preciso que, el didlogo es la forma mas simple de
la interaccion humana, por lo tanto, hoy en dia, los SC, son vitales para el mejor servicio de hacia
al cliente en diferentes canales y se han convertido en la herramienta esencial para los servicios de
atencidn al cliente, banca telefénica o de venta de productos, por lo que esta tecnologia se convierte

en un instrumento muy Util para las empresas que realizan tareas de atencion al cliente.

Al realizar el analisis de la investigacion del parrafo anterior, se pudo reconocer que el
autor indica que, esta tecnologia no esta garantizada por completo ya que va a depender mucho del
disefio de la interaccion y de la consideracion de limitantes del reconocimiento del habla, para ello
es necesario mejorar los métodos aplicados para prevenir detectar y recuperar los dafios generados
en la interaccion, sin embargo, estos riesgos de error podrian ser mitigados generando mensajes
conversacionales con un alto nivel de inteligencia y naturalidad para que cuando el usuario realice

lainteraccion con la maquina, este sienta que esta hablando con una persona y no con una maquina.

En lo manifestado en la investigacion Gamboa Teneta, Erick Daniel (2019), para la
obtencion del titulo de Ingeniero en Sistemas Computacionales e Informaticos, trato sobre

"Prototipo de un chatbot para compras online utilizando bot framework."- Universidad Teécnica de
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Ambato - Ecuador, expresa que para el desarrollo de agentes conversacionales, existen diversas
técnicas paras su implementacion y no se deben tomar como una interfaz simple ya que al disefiar
un “bot framework” permite combinar diferentes tecnologias y como resultado logra
independencia , esto se define porque el Framework se basa en un lenguaje de programacion y no

en una plataforma en concreto.

Podemos concretar que las compafiias han sido beneficiadas en todas las areas en donde un
asistente conversacional ha sido ejecutado y han podido trascender a diversas plataformas
proporcionando ayuda y soporte al usuario que lo requiera, en tal sentido podemos apreciar que
los agentes inteligentes también puede ser disefiados en diversas plataformas, todo dependeria que
tan seguro pueda llegar a ser y en caso de los bots hechos en framework podemos apreciar que
son muy complejos y solo pueden ser manejados por expertos con habilidades en la programacion,
haciendo que no cualquiera los pueda acoplar en su organizacion, por lo expuesto, esta tecnologia

limita a quienes deseen implementarla sin tener conocimientos previos de programacion.

Otra investigacidn que resulta interesante es de Quizhpe (2020) con su tesis para obtener
su titulo de ingeniero de sistemas que consistié en un “Agente Pedagdgico Conversacional Basado
En Reglas, Para El Fortalecimiento De La Inteligencia Multiple Verbal Linguistica De Los
Estudiantes De Ingenieria De Sistemas De La Unl” Universidad Nacional de Loja — Ecuador, quien
desarrollé un ACP (Asistente virtual Pedagdgico) para acomparfiar a estudiantes en potenciar la
comprension de textos, comenzando por el proceso de inferir el tema de la lectura a traves de las
imagenes, después ingresaron preguntas y respuestas en el ACP y ejecutaron pruebas con los

alumnos, logrando obtener en las encuestas, que si se logra el aprendizaje deseado.
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El estudio mencionado de Quizhpe (2020) sefiala que los ACP logran entregar la
informacion precisa, respondiendo consultas para las cuales fue programada, y los resultados son
sorprendentes, los estudiantes obtienen mayor seguridad en el tema, aprenden a analizar textos, la
interaccion del ACP con el alumno es natural y genera resultados sorprendentes porque puede
brindar asesoria las 24 horas del dia. Esto coincide con nuestra propuesta porque el producto digital
que construimos entrega informacion exacta a los afectados de algun delito, logrando asesorar a
las personas, brindando seguridad y confianza a las mismas, y sobre todo ensefiando a no tener

miedo a denunciar.

Finalmente, en la contrastacién la conclusién general de la investigacion, permitid
demostrar que el empleo de un Sistema conversacional, incide en el proceso de brindar
informacion sobre denuncias por robo de celulares en la Jurisdiccion de la Comisaria "La Pascana™
- Comas, Lima 2021, de lo cual se infiere que el presente trabajo es concordante con lo resaltado
en las tesis nacionales e internacionales, por consiguiente hemos coincidido con los autores al
detallar que un humano digital es eficiente, amigable, genera confianza, brinda informacién

correcta y mantiene la privacidad de tus datos.
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones
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5.1. Conclusiones

a. Como producto de la contrastacion de hipdtesis, se ha establecido que la interaccion con la
plataforma web, incide en el nivel de rapidez y amabilidad en la atencidn a la persona
denunciante, de esta forma se rechaza la HO y se acepta la hipétesis alterna (p=0,007<
0,05).

b. De acuerdo a lo abordado en este estudio, nos permitié determinar que el tipo de
incorporacion de recursos linguisticos, incide en el nivel de confianza brindada al usuario
afectado, lograndose aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula (p=0,000 <
0,05).

c. Como consecuencia del trabajo de campo, se determino que el tipo de lenguaje natural y
sintesis del habla, incide en el nivel de eficiencia en la atencion al usuario afectado, por
este motivo rechazamos la HO y aceptamos la H1 (p=0,000 < 0,05).

d. La data estudiada permitio establecer que la privacidad en la informacion que brinda el
usuario, incide en el tipo de seguridad brindada a la persona denunciante; por lo que se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula (p=0,000 < 0,05).

e. Segun lo planteado en el trabajo realizado, se determind que la informacion otorgada,
incide en la optimizacion del servicio policial; por consiguiente, rechazamos la HO y
aceptamos la Hipotesis del trabajo (p=0,000 < 0,05).

f. Losresultados obtenidos, permitieron sefialar que la evaluacidn del porcentaje de preguntas
y respuestas atendidas, incide en el nivel de acompafiamiento en la informacion otorgada

al usuario, en tal sentido, se rechaza la HO y se acepta la H1 (p=0,000 < 0,05).
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g. En conclusién se ha demostrado que el empleo del Sistema conversacional, incide
significativamente en las denuncias por robo de celulares en la Comisaria "La Pascana" -

Comas, Lima 2021, por lo tanto, se rechaza la HO y acepta la H1 (p=0,000 < 0,05).

5.2. Recomendaciones
a.Dada la importancia que tiene este sistema, es conveniente que se lleve a cabo la
implementacidn de un asistente conversacional para mejorar la calidad en la atencién a los
ciudadanos que se encuentran en la Comisaria La Pascana - Comas y que han sido
violentados por personas inescrupulosas, siendo un apoyo en la parte operativa de la Policia,

permitiendo que los ciudadanos y los efectivos puedan trabajar de manera coordinada.

b. Si bien la implementacion del asistente virtual es onerosa, se recomienda que la institucién
policial invierta en este tipo de tecnologia para mejorar su atencion a la ciudadania y como

consecuencia frenar el impacto social.

c. El uso de la plataforma de google cloud dialogflow para la construccion de un Chatbot, ya
que es muy intuitivo y cuenta con mucha documentacion para su uso, dando la opcion de
programar en su compilador integrado que se encuentra en la misma plataforma o
configurando el agente de manera manual, esto hace que también sea accesible a personas

que no cuenten con conocimientos de programacion.

d.Debido a que esta propuesta es muy viable y facil de usar para los ciudadanos se sugiere

gue en adelante se pueda implementar en otras aplicaciones.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Anexo 01

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Objetivos General Hipétesis General Variables Tipo de Investigacién
¢En qué medida el empleo del Demostrar si el empleo del El empleo del Sistema Variable Independiente Aplicada
Sistema conversacional, incide en Sistema conversacional, incide en | conversacional, incide ) )
las denuncias por robo de celulares | las denuncias por robo de significativamente en las denuncias Sistema conversacional
en la Comisaria "La Pascana" - celulares en la Comisaria "La por robo de celulares en la Comisaria Variable dependiente
Comas, Lima 2021? Pascana" - Comas, Lima 2021 "La Pascana" - Comas, Lima 2021.
Denuncias
Problema especifico Objetivos especificos Hipétesis Especificas Indicadores Nivel
a.¢En qué medida el nivel de a. Establecer si lainteraccién con | a. La interaccidn con la plataforma X1- Nivel de interaccién con la plataforma
interaccion con la plataforma la plataforma web hablada, web hablada, incide en el nivel de web hablada. Descriptiva -
web hablada, incide en el nivel de | incide en el nivel de rapidez y rapidez y amabilidad en la atencién a . . ., Explicativa
rapidez y amabilidad en la amabilidad en la atencién a la la persona denunciante. X2 - Tipo de incorporacion de recursos
atencion a la persona persona denunciante. linguisticos (lenguaje hablado).
denunciante? ) - L
b.¢En qué medida el tipo de b. Determinar si el tipo de b. El tipo de incorporacion de X3- Nivel de facilidad en la comunicacion.
:r\cqr’p)qraciéln de re.CUr:SET . incorporacion de recursos recursos linglisticos, incide en el X4- Nivel de privacidad en la informacién
.IHE.UIS'UCOS ( gnguaje a .a o), lingliisticos, incide en el nivel de nivel de confianza brindada al que brinda al usuario.
|n§|de en el nivel fje confianza confianza brindada al usuario usuario afectado.
brindada al usuario afectado? afectado X5 -Nivel de Informacién otorgada.
X6. Porcentaje de preguntas y respuestas
atendidas.
c. ¢De qué manera el nivel de c. Determinar si el nivel de c. El nivel de facilidad en la Indicadores Disefio de

facilidad en la comunicacion,
incide en la eficiencia en la
atencion al usuario afectado?.

facilidad en la comunicacion,
incide en la eficiencia en la
atenciodn al usuario afectado.

comunicacion, incide en la eficiencia
en la atencidn al usuario afectado.

Investigacion

No Experimental

Poblacion




d. ¢En qué medida el nivel de
privacidad en la informacién que
brinda el usuario, incide en el
tipo de seguridad brindada a la
persona denunciante?

d. Establecer si la privacidad en la
informacion que brinda el
usuario, incide en el tipo de
seguridad brindada a la persona
denunciante

d. La privacidad en la informacién
que brinda el usuario, incide en el
tipo de seguridad brindada a la
persona denunciante.

e. ¢éEn qué medida el nivel de la
informacion otorgada, incide en la
optimizacién del servicio policial?

e. Determinar si la informacion
otorgada, incide en la
optimizacién del servicio policial.

e. La informacién otorgada, incide en
la optimizacién del servicio policial.

f. ¢En qué medida el porcentaje de
preguntas y respuestas atendidas,
incide en el nivel de
acompafiamiento en la informacion
otorgada al usuario?

f. Evaluar si el porcentaje de
preguntas y respuestas
atendidas, incide en el nivel de
acompafiamiento en la
informacion otorgada al usuario.

f. El porcentaje de preguntas y
respuestas atendidas, incide en el
nivel de acompafiamiento en la
informacion otorgada al usuario.

Y1. Nivel de rapidez y amabilidad en la
atencidn a la persona denunciante.

Y2. Nivel de confianza brindada al usuario
afectado.

Y3. Nivel de eficiencia en la atencién al
usuario afectado

Y4. Tipo de seguridad brindada a la
persona denunciante.

Y5 Nivel de optimizacion del servicio
policial

Y6. Nivel de acompafiamiento en la
informacion otorgada al usuario.

130000 persona de
la Comisaria la
Pascana

Muestra

n=150 personas
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Anexo 02

ENCUESTA
Instrucciones:

La técnica de la encuesta se encuentra orientada a recabar informacion relacionada con el tema
“El empleo de un Sistema conversacional para brindar informacion sobre denuncias por robo de
celulares en la Jurisdiccion de la Comisaria "La Pascana" - Comas, Lima 2021”; al respecto se
solicita que en las preguntas que a continuacion acompafan tenga bien elegir la alternativa que
considere correcta, marcando con un aspa(X), en el espacio correspondiente. Esta técnica es
anonima, se agradece su participacion

Para la presente encuesta vamos a definir a que nos referimos con un Sistema Conversacional.-
es un chatbot en forma de persona que se encontraria en una pagina web para brindar
informacidn, de forma hablada, respecto de denuncias.

¢Considera Ud. factible la conversacion a través de una plataforma web que brinde informacion
hablada?
Definitivamente si
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

NN AN NN

)
)
)
)
)

¢Para Ud. que la incorporacion de recursos linguisticos (lenguaje hablado) para el sistema web
conversacional, es amigable?

Definitivamente si  (
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

)
)
)
)
)

AN NN N
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¢Considera Ud. que el uso de un asistente conversacional brinda mayor facilidad en la
comunicacion?.

Definitivamentesi ()

Probablemente si O

Desconoce O

Probablementeno ()

Definitivamente no ()

Justifique su respuesta:

¢Aprecia Ud. la privacidad en la informacion que brinda a una pagina web hablada?
Definitivamentesi ()

Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

AN NN N
N N N N

¢En su opinion la Informacidn otorgada absuelve la consulta que Ud. tenia?
Definitivamente si ()

Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

AN NN N
N N N N

¢Ud. cree que las preguntas y respuestas son atendidas en su totalidad?
Definitivamente si
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

AN NN NN

)
)
)
)
)
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¢Para Ud. el Sistema Conversacional es eficiente?
Definitivamente si
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

)
)
)
)
)

NN AN AN AN

¢Considera Ud. que existe rapidez y amabilidad en la atencion a la persona denunciante?
Definitivamente si ()
Probablemente si O
Desconoce O
Probablemente no ()
Definitivamente no ()
Justifique su respuesta:

¢Cree Ud. que la confianza brindada al usuario afectado ayuda en la comunicacion verbal?
Definitivamentesi ()

Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

(
(
(
(

N N N N

. ¢Cree Ud. que existe eficiencia en la atencion al usuario afectado?
Definitivamente si ()
Probablemente si ()
Desconoce O
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Probablementeno ()
Definitivamente no ()
Justifique su respuesta:

. ¢ Considera ud. que la seguridad brindada a la persona denunciante es suficiente?

Definitivamentesi ()
Probablemente si ()
Desconoce @)
Probablementeno ()
Definitivamenteno ()
Justifique su respuesta:

. ¢Para ud. el sistema conversacional ayuda a la optimizacion del servicio policial?

Definitivamente si
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

NN AN AN AN

)
)
)
)
)

. ¢Para ud. el sistema conversacional mejora el acompafiamiento en la informacion otorgada al

usuario?
Definitivamente si
Probablemente si
Desconoce
Probablemente no
Definitivamente no
Justifique su respuesta:

AN AN NN N

)
)
)
)
)




14. ;Cree Ud. que el sistema conversacional mejora la atencion al ciudadano denunciante?
a. Definitivamentesi ()
Probablemente si O
Desconoce O
Probablementeno ()
Definitivamente no ()
Justifique su respuesta:

©o0T
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Respuesta de la Comisaria La Pascana
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