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RESUMEN 

 

 

 

El trabajo de investigación tuvo como propósito la propuesta de un modelo de software Chatbot para 

la mejora en la atención de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje 

en la Universidad San Pedro en el año 2021. Fue una investigación de tipo aplicada, con diseño 

cuasi  experimental, la población muestra fue de 27 docentes de la Facultad de Educación y 

Humanidades, la técnica que se utilizó fue la encuesta y el instrumento cuestionario elaborado por el 

autor del presente trabajo, la cual permitió evaluar el nivel de uso adecuado del modelo de software 

ChatBot  a través de las dimensiones disponibilidad y satisfacción, concluyéndose un impacto positivo 

en los niveles de atención de consultas después de la aplicación en el grupo de control y 

experimental de los docentes en el uso del modelo de software ChatBot; así, la diferencia de la 

media aritmética es de 5.67 puntos en la dimensión disponibilidad y 6.78 puntos para la 

dimensión satisfacción, apreciándose para dichas dimensiones una ganancia pedagógica en el 

post test respectivamente 

 

PALABRAS CLAVE: ChatBot, Asistente Virtual, Bot, Inteligencia Artificial, Plataformas Virtuales
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ABSTRACT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

The purpose of the research work was to propose a Chatbot software model to improve the 

attention to teacher consultations in the use of virtual learning platforms at the San Pedro 

University in 2021. It was an applied type of research, with quasi-experimental design, the sample 

population was 27 teachers from the Faculty of Education and Humanities, the technique used 

was the survey and the questionnaire instrument prepared by the author of this work, which 

allowed evaluating the level of appropriate use of the model of the ChatBot software through the 

availability and satisfaction dimensions, concluding a positive impact on the levels of consultation 

attention after the application in the control and experimental group of teachers in the use of the 

ChatBot software model; Thus, the difference of the arithmetic mean is 5.67 points in the 

availability dimension and 6.78 points for the satisfaction dimension, appreciating a pedagogical 

gain in the post-test respectively for these dimensions. 

 

KEYWORDS: ChatBot, Virtual Assistant, Bot, Artificial Intelligence, Virtual Platforms

xii 
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INTRODUCCIÓN 
 
La innovación tecnológica ha impulsado a las empresas a una prospectiva de los negocios y 

transacciones digitales con el soporte de la inteligencia artificial en una nueva forma de 

conversación hombre-máquina. En un modelo de caos y el internet de las cosas evidencian 

nuevas herramientas al servicio del hombre para innovar procesos, la gestión y evaluación con 

tecnología asistida e interacción en tiempo real.    

 
 
Asimismo, se deben considerar e implementar estrategias dirigidas a la gestión de procesos y 

sus actividades con el soporte de sistemas que optimicen el tiempo y los recursos, como son 

los sistemas programados para la comunicación inteligente para la atención e interacción virtual 

que, a su vez, reduce tiempos y costes en la atención eficiente de los clientes. 

. 
 
Así, el presente trabajo de investigación propone un modelo de software ChatBot para el 

servicio de atención consultas de los docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje. 

Este sistema es imperante porque los resultados de la investigación serán de utilidad para describir 

el nivel de logro de los docentes de educación no presencial, ante incidencias específicas sobre el 

uso de las plataformas virtual de aprendizaje con soporte de la aplicación del modelo de software 

ChatBot. 

 
 
En el presente trabajo se han revisado otras herramientas similares y conceptos para 

retroalimentar la propuesta. como inteligencia artificial, el lenguaje natural, el aprendizaje 

automático, la automatización de servicios y el análisis documental de otras investigaciones 

nacionales e internacionales. 

 
 
Para el modelo de software ChatBot se utilizó la herramienta de ChatFuel que se sincroniza con 

la red social Facebook Messenger y gestionar la atención de consulta docente con el soporte 

del asistente virtual. 

 
Finalmente, para el procesamiento y análisis de datos se utilizará la estadística descriptiva, 

empleando las medias de tendencia central y para organizar y representar los datos 
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emplearemos cuadros estadísticos y graficas de barras. Para procesar y verificar la hipótesis, 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

motivo del estudio, se utilizará las pruebas de estadística Alfa de Cronbach para establecer 

correlación y coherencia de la hipótesis.
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CAPITULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN.  

 

1. Planteamiento y fundamentación del problema de investigación 

 

Los autores (Cordero y otros, 2020) en alguna de sus conclusiones refieren sobre la 

aceptación que tiene el uso de los ChatBot y que las instituciones tomen la decisión de 

implementar este tipo de sistemas para dar respuesta a otros servicios. Igualmente, es 

que si alguna pregunta esta fuera de su base de conocimiento, el ChatBot transfiere la 

consulta a soporte técnico humano para absolver las inquietudes. 

 

Para nuestro trabajo se tiene una aceptación alto en disponibilidad y satisfacción de ser 

replicado en otras áreas de la institución y, en caso el Bot no reconoce la palabra clave 

se presentan las opciones de enviar correo electrónico y soporte técnico con asistente 

humanado. 

 

(Vera & Cárdenas, 2021) sostienen que Saminbot es un ChatBot multiplataforma que 

utiliza diferentes servicios de mensajería instantánea para el intercambio de mensajes 

accesible mediante WhatsApp Messenger, Facebook Messenger y el propio chat del sitio 

web de Saminbot. 

 

El estudio coincide con nuestro trabajo en la medida que usa el servicio de mensajería 

Facebook Messenger integrado a la plataforma de ChatFuel para el modelo de software 

ChatBot 

 

Los autores (Runio & Molina, 2022) concluyen que los asistentes virtuales pueden ser 

muy útiles para agilizar la respuesta a preguntas frecuentes de sus usuarios, y resolver 

consultas específicas. Asimismo, sus resultados permiten mejorar el flujo comunicacional 

para con sus usuarios. 
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Nuestra propuesta comparte el propósito de agilizar las consultas y respuestas a preguntas 

frecuentes con al base de un flujo comunicacional basado en reglas. 

 

Los autores (Echeverri & Manjarrés-Betancur, 2020) seleccionan para el desarrollo del prototipo 

Bot la plataforma Dialogflow de Google, software de paga. Procediendo al diseño de la 

arquitectura y programación de las intenciones con la arquitectura básica de la herramienta 

Dialogflow, adaptándola a las necesidades del proyecto. 

 

Para nuestro trabajo se utiliza la plataforma de desarrollo del Bot en ChatFuel de tipo software 

libre sin costo, con propuesta de arquitectura y programación del flujo conversacional. 

 

Los autores (Mendez & Flores, 2020) en su investigación intitulada “Chatbot en redes sociales 

para solucionar problemas de soporte técnico de internet”, arriba a la conclusión que el uso de 

un ChatBot en la solución de incidentes informáticos determinó un impacto del 78% de 

satisfacción de los participantes.  

 

Nuestra propuesta tiene el soporte de Internet y se caracteriza por brindar atención de consultas 

de docentes a través de un modelo de software ChatBot sobre el uso de la plataforma virtual de 

aprendizaje. 

 

(De Oliveira, 2019) propone una estrategia de enseñanza Bíblica con Esperanza e interacción a 

través de una cuenta de Facebook Messenger, así, una de sus conclusiones es la integración 

del servicio de Messenger gestionado por una persona como la interfaz para compartir la lectura 

de la Biblia en tiempo real. 

 

Para el trabajo que proponemos, recogemos la experiencia de la plataforma de interacción para 

la comunicación en línea como Facebook Messenger, con la diferencia que en nuestra 

investigación quien controla el flujo de mensajes es un Bot y no una persona. 

 

En el trabajo de (Carrizales & Ramirez, 2019) intitulado “Arquitectura Tecnológica de un Chatbot 

para la Gestión de la Información en una entidad superior” se implementa un prototipo de ChatBot 

que mejora la gestión del sistema integrado de información del área de calidad de la universidad 

utilizando la plataforma de pago IBM Cloud. 
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Se comparte esta referencia por el uso de un prototipo de ChatBot con nuestro trabajo en la 

medida que presenta los alcances y posibilidades de implementación de un ChatBot utilizando 

software libre en el contexto de una entidad superior para el acceso a consultas especificas. 

 

Los autores (Aburto y otros, 2021) en su trabajo intitulado “Asistente virtual para el personal 

docente en la Universidad César Vallejo de la Ciudad de Trujillo”, fue aplicado a una muestra de 

63 docentes de una población de 670, por muestreo aleatorio y se determinó que el 48% de 

encuestados opinan bueno el uso de un asistente virtual en las actividades académicas de los 

docentes. 

 

Nuestra propuesta se dirige a una población muestra de 27 docentes en total que significan una 

muestra real y significativa de la aplicación de un modelo de software ChatBot para la atención 

de consultas automatizadas para mejorar el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 

 

(Roca, 2021) en su investigación intitulada “La plataforma Moodle en la competencia digital 

docente para la educación virtual, San Juan de Lurigancho 2021”, busca medir el impacto de la 

plataforma virtual Moodle en el logro de las competencias digitales de los profesores para el 

desarrollo de clases a distancia, el autor determinó en una muestra de 40 docentes que la 

aplicación de la plataforma virtual Moodle influye de manera significativa en el logro de las 

competencias digitales del profesorado para la educación a distancia virtual. 

   

En nuestra propuesta el alcance de uso de la plataforma Moodle de manera complementaria a 

las clases en línea es a todos los docentes (500) a nivel de Sede y Filiales de la Universidad y, 

para efectos de la investigación se trabaja con 27 profesores de la Facultad de Educación. 

 

(Huanes, 2018) sobre el uso de las TIC para las competencias digital de los estudiantes, en una 

muestra de 80 participantes lograr determinar la influencia positiva en el uso del ambiente virtual 

con Moodle en el proceso de consolidar conocimientos en la asignatura de informática é Internet. 

 

En nuestra propuesta dirigida a los docentes, utilizan la plataforma Moodle en todas sus 

asignaturas en la Universidad y, se propone un modelo de software ChatBot para la atención de 

incidencias en el uso del mismo en su práctica docente. 
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Los autores (Martinez y otros, 2011) en su articulo presenta un prototipo de asistente virtual 

MarUja, con el propósito de diseñar una interfaz de comunicación en lenguaje natural en un sitio 

web para brindar información académica a los usuarios que laboran en la universidad. 

 

Nuestro modelo de software ChatBot se basa en un flujo conversacional basado en reglas para 

respuestas condicionadas para el interprete de consulta a través del canal de comunicación de 

Facebook Messenger. 

 

Según (Valenzuela-Zambrano & Pérez-Villalobos, 2013) se da a conocer los beneficios para los 

docentes que adaptan en su práctica educativa la integración de la plataforma Moodle, resaltando 

que se potencia los aprendizajes y la evaluación en línea con la aplicación de actividades y 

recursos regulados. 

 

Nuestra propuesta presenta un alcance mayor para el proceso de enseñanza por los docentes, 

en cuanto, se utilizan dos plataformas virtuales de aprendizaje, una para la clase en línea Cisco 

Webex y Moodle como complemento para la formación y retroalimentación en modalidad 

asíncrona.  

 

(García y otros, 2016) determinan que las TIC mejora los aprendizajes entre pares, en modalidad 

síncrona y asíncrona, quienes, logran habilidades en el ámbito tecnológico y fortalecen su nivel 

cognitivo en un nuevo perfil de competencias. En una muestra de 27 estudiantes el 29% opino 

bueno la utilización de estas herramientas de videoconferencia Cisco Webex por los estudiantes 

en el proceso de adaptarse al uso de las plataformas virtuales en su formación académica. 

 

En nuestro trabajo se utiliza al 100% la plataforma Cisco Webex por docentes y estudiantes para 

la clase en línea de sus asignaturas, con una cobertura a nivel de Sede y Filiales que fortalecen 

las competencias digitales en el proceso de enseñanza aprendizaje. 
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La Universidad San Pedro ante el estado de emergencia sanitaria, adapta su proceso de educación 

presencial a la modalidad remota y, planifica un conjunto de actividades como seleccionar las 

asignaturas a desarrollar, el soporte tecnológico de plataformas virtuales, capacitación y 

acompañamiento técnico pedagógico a docentes y estudiantes. En la ejecución del semestre lectivo, 

los docentes para la atención de clases utilizan dos plataformas virtuales, Cisco Webex para las clases 

en línea y Moodle (aula virtual) como complemento a las clases síncronas. Para la atención de 

consultas sobre incidencias en la atención de educación remota se conforma un equipo para soporte 

técnico. El equipo técnico se encarga de atender consultas e incidencias del uso de las plataformas 

virtuales por parte de los docentes y estudiantes en horario de oficina y durante la semana de trabajo, 

más la situación es que las consultas se mantienen incluso en días y horario fuera de la jornada laboral 

y, la disponibilidad de personal técnico no es igual durante la semana, esta situación genera una 

desatención continua y permanente en la modalidad de educación remota. Asimismo, se propone un 

modelo de software ChatBot para la atención de consultas especificas de los docentes sobre el uso de 

la plataforma virtual de aprendizaje, con una interfaz de comunicación en Facebook Messenger e 

integrada a una plataforma para el flujo conversacional entre el usuario y el ChatBot. 

, 

 

2. Antecedentes de la investigación. 

 
En la tesis de (Hoyos, 2020) quiere comprobar cómo el modelo de gestión virtual mejora el 

proceso de soporte en la UGEL de Lambayeque. La investigación sigue una metodología 

cuantitativa, en la que se ha definido una variable independiente como modelo de gestión virtual, 

para los grupos de control y experimentales, se utilizó una prueba de entrada y salida. Se ha 

aplicado a 37 profesores y se destaca que los docentes apoyados presentan dificultad, con poco 

interés en el proceso de seguimiento, así como poco interés en acceder y gestionar la plataforma 

virtual. 

 

En el trabajo de (Ramos, 2017) describe la situación actual y el uso de las TIC en la educación 

a distancia en la universidad abierta para adultos. El uso de la tecnología y sus herramientas ha 

colocado a la educación a distancia en una posición privilegiada frente a otras formas de abordaje 

de una problemática que permite analizar las condiciones que caracterizan el fenómeno en la 

realidad y el uso de técnicas cuantitativas y herramientas válidas y confiables para el conjunto 

de datos. En este caso, se describen las características que definen y condicionan la educación 
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a distancia en esta universidad (universidad abierta para adultos), junto con las muestras 

obtenidas de los encuestados y en base a sus opiniones se generaron los resultados. variables 

objetivos específicos establecidos. Se trata de una encuesta con enfoque metodológico 

cuantitativo y no experimental. 

 

En la tesis de (Chanamé, 2019) intitulada implementación de una solución tecnológica en una 

empresa prestadora de servicios de extensión de garantía, utilizando inteligencia artificial, este 

estudio permitió demostrar la importancia de la incorporación tecnológica para este tipo de 

procesos y, por tanto, contribuir a los indicadores clave de calidad, tanto a nivel internacional 

como localmente, existe una tendencia a integrar soluciones tecnológicas que utilizan 

plataformas conversacionales e inteligencia artificial, en los servicios que brindan los coll center, 

los indicadores clave que tienen un impacto directo en el nivel de satisfacción del cliente o usuario 

final son: tiempo de actividad promedio, espera promedio de tiempo y tasa de llamadas sin 

respuesta, el contacto establecido es de 11 minutos, superior a la media establecida en este tipo 

de actividad. son unos 7 minutos. y es posible que las llamadas telefónicas para recibir atención 

médica no cubran toda la demanda que se produce simultáneamente. En este sentido, la 

tecnología ChatBot te permite participar simultáneamente en un número ilimitado de solicitudes, 

sin alterar el flujo normal de atención. Los clientes necesitan una atención personalizada, es 

decir, el tratamiento debe realizarse de forma amigable e interactiva. Con la ayuda de las 

tecnologías de mensajería se establece la comunicación personalizada, las herramientas de 

inteligencia artificial reconocen y muestran individualmente las características y situaciones que 

presenta cada cliente. La implementación de la solución ChatBot permite estandarizar los 

servicios, mejorar el 84% de llamadas no atendidas, el número de horas de capacitación y la alta 

rotación de agentes del call center. 

 

En la tesis de (Rivas, 2021) intitulada propuesta de mejora en la gestión de la atención al cliente 

por medio de un asistente virtual tipo ChatBot para fortalecer el desempeño del servicio del 

proyecto de educación continua en la sede caribe de la universidad de costa rica, se diseña un 

plan para el servicio de atención al cliente gestionado por un asistente virtual y, una de sus 

conclusiones el 34.5% opina que es un apoyo importante para la atención al cliente al facilitar 

respuestas rápidas y mejorar del servicio al usuario final. 
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En el trabajo de (Bueno, 2019) intitulada aplicación para crear ChatBot y asistentes virtuales 

inteligentes, se plantea crear aplicaciones con diversas herramientas software de paga y libre 

para crear ChatBot de forma sencilla y que solucionen los problemas de atención al cliente. Una 

de las conclusiones que más caracteriza a la propuesta es la posibilidad de haber creado un 

asistente virtual que soporta varios idiomas en el mismo ChatBot y esto es un beneficio al 

conocimiento integrado. 

 

En la revista (PublicacionesDidácticas, 2013) se describe el aula virtual de Educa Madrid 

implementado en Moodle, en la cual se manifiesta que su uso complementa a las clases 

presenciales y retroalimenta los procesos de E-A de los estudiantes. Una de sus conclusiones 

de es que a través de esta plataforma se fortalece el trabajo colaborativo. Se motiva a los 

docentes a aprovechar sus ventajas, en que las TIC posibilita mejora el proceso E-A de una 

forma más eficaz del estudiante. 

 

3. Formulación del problema de investigación 

 
¿En qué medida el modelo de software ChatBot puede mejorar la atención de consultas de los 

docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje? 

 

4. Delimitación del estudio 

 
La propuesta de un modelo de software ChatBot para la atención de consultas de los docentes 

en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje, se ejecuta en la Facultad de Educación de la 

Universidad San Pedro, ubicado en el distrito de Nuevo Chimbote, durante los años 2021-2022, 

dirigido a los docentes quienes cuentan con computadora y acceso a internet en el contexto de 

emergencia sanitario por el Covid-19 la atención educativa se adapta a la modalidad de atención 

remota. 
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5. Justificación e importancia de la investigación 

 

Justificación teórica. 

La presente investigación es importante porque confirma la base de conocimientos referido al 

tratamiento del lenguaje natural como fundamento de la inteligencia artificial para el 

aprendizaje autónomo del Bot conversacional, lo que permitirá incrementar estos 

conocimientos a través de la investigación científica, donde será útil o como línea de base para 

las futuras investigaciones.  

 

Justificación práctica. 

El presente trabajo de investigación significaría un modelo de solución importante para el servicio 

docente en lo referido a la atención de consultas específicas sobre el uso de plataformas virtuales 

de aprendizaje en la semana y durante las veinticuatro horas. 

 

Justificación metodológica. 

El tema de estudio se desarrolla en base a la metodología científica en la aplicación de los 

procedimientos para presentar, formular, determinar y operar las tareas relacionadas al 

procesamiento y evidencia de los resultados. 

 

Justificación social. 

Esta investigación generará un impacto en la sociedad, en tanto, se da a conocer el alcance de 

la inteligencia artificial y de sus posibilidades de interacción hombre-maquina, en la acción de tener 

auto información específica para situaciones reales. 

 

Importancia. 

Es importante porque los resultados de la investigación serán de utilidad para describir el uso de las 

plataformas virtuales de aprendizaje por los docentes de educación no presencial, ante incidencias 

específicas con soporte de la aplicación del modelo de software ChatBot. 
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6. Objetivos de la investigación 

 
Objetivo general 

Proponer un modelo de software ChatBot, para mejorar el grado de disponibilidad y satisfacción 

de nivel medio a niveles alto en la atención de consultas docentes en el uso de plataformas 

virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021 

 

 

Objetivos específicos 

 

OE1: Diseñar un modelo de software ChatBot para la atención de consultas docentes en el uso 

de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021 

 

OE2: Diseñar un diagrama de flujo conversacional para el modelo de software ChatBot para la 

atención de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una 

universidad privada, 2021 

 

OE3: Identificar el nivel de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso 

de la plataforma virtual de aprendizaje en una universidad privada, 2021, antes y después del 

uso adecuado del modelo de software ChatBot. 

 

OE4: Identificar el nivel de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de 

la plataforma virtual de aprendizaje en una universidad privada, 2021, antes y después al uso 

adecuado del modelo de software ChatBot 

 

OE5: Comparar el impacto de los niveles de atención de consultas antes y después de la 

aplicación del pre test y pos test del grupo de control y experimental de los docentes en el uso 

de la plataforma virtual de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 
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CAPITULO II. 

MARCO TEORICO 

 

1. Fundamentación teórica de la investigación. 

 

Epistemología Digital. 

 

En la revista “REALIS” (Marejo, 2015)  manifiesta que el conocimiento en la red es uno de los 

cambios que se están iniciando en el campo de las redes orientadas al conocimiento en la 

actualidad. Sabemos que en la relación sujeto-objeto que la epistemología viene trabajando 

desde la época moderna y en los contextos online y digital los conocimientos en redes, 

laboratorios virtuales, como validación y producción de nuevos conocimientos, presenta a la 

epistemología digital un nuevo desafío en la filosofía y la sociedad. 

 

El aporte del autor, señala la base de referencia para el contexto del trabajo de investigación que 

se realiza, en el marco de tecnologías de innovación al servicio y beneficio de la sociedad- 

 

Alfabetización de la Información. 

 

En su trabajo (Cabrera, 2015) “la promoción de competencias en información a través de 

plataformas virtuales” manifiesta que la estructura y potencial, las plataformas virtuales de 

aprendizaje constituyen medios apropiados para mejorar la capacidad acceder a la información 

temática. Esta se puede explicar desde varios aspectos: su interfaz gráfica, posibilidad de 

interacción y opciones de navegación. Asimismo, estas proporcionan espacios de aprendizaje 

autónomo para promover el pensamiento crítico, la reflexión, elaboración de productos por parte 

de los estudiantes, como práctica del manejo de información en diferentes cursos virtualizados 

 

Para nuestro trabajo estos aportes son importantes por el contexto de uso de plataformas 

virtuales de aprendizaje como medios de comunicación e interacción para el proceso de 

formación virtual. 
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ChatBot en redes sociales para el apoyo oportuno de estudiantes universitarios. 

 

(Espinoza & Concepción, 2018) consideran que el uso de ChatBot puede ayudar a los jóvenes 

universitarios para realizar sus estudios y evaluaciones. Los ChatBot en redes sociales brindan 

el apoyo oportuno de estudiantes universitarios y está disponible 24 /7, y es de auto acceso, por 

lo que resulta ser una herramienta útil para el uso de los tutores académicos. 

  

Nuestra propuesta se mantiene en la disponibilidad 24/7, de fácil acceso con interacción de chat 

en Facebook Messenger. 

 

BOT0210, una herramienta de apoyo a la docencia  

 

Los investigadores (Monge & Avalos, 2020) en una de sus conclusiones señalan que las 

comunicación entre los estudiantes y el ChatBot se incrementaron durante el distanciamiento 

social y teletrabajo, esta herramienta permitió reducir las consultas al personal docente 

relacionadas con las tareas, dudas puntuales de la asignatura, fechas de entrega, realización de 

exámenes. Es un recurso que puede ser replicado en otros espacios de la universidad. 

 

Nuestro trabajo coincide con los resultados de los autores, en cuanto, existe un alto grado de 

satisfacción en el uso del ChatBot para la atención de consultas sobre el uso de la plataforma 

virtual de aprendizaje. 

 

Plataforma Educativa Virtual 

 

Los investigadores (Lopez & Quintero, 2008) en la revista “Scientia Et Technica”  sostienen en 

una de sus conclusiones, cualquier plataforma tecnológica educativa debe contar con el diseño 

curricular y un modelo de atención pedagógico que permita su fácil adopción por la comunidad 

educativa y además debe permitir asegurar los niveles de aprendizaje con autonomía y regulado. 

 

Se comparte la conclusión con nuestro trabajo, en el sentido, que se utiliza la plataforma virtual 

de aprendizaje en modo asíncrono para complementar con materiales educativas y la clase 

grabada para retroalimentar y fortalecer loa aprendizajes de los estudiantes. 
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Plataformas Virtuales de Aprendizaje 

 

(Cuantindioy y otros, 2019) en “Revista venezolana de gerencia” en referencia a sus 

conclusiones, la fase del proyecto debe estar enfocada a la selección de estrategias pedagógicas 

y los recursos didácticos, de acuerdo, a los estilos de aprendizaje en una plataforma virtual. 

También es importante la fase del aprendizaje centrado en el estudiante y las estrategias de 

evaluación. 

 

Coincidimos en la propuesta, en el sentido, que la plataforma virtual asíncrona se implementa 

con una estructura de dos niveles con el silabo, presentación, enlace de clase en línea y, los 

contenidos, actividades y recurso grabación de la clase en línea. 

 

 

Plataforma de enseñanza virtual, para entornos educativos. 

 

Para (Sánchez, 2009) en “Pixel-Bit. Revista de Medios y Educación” sostiene que la plataforma 

de software libre Moodle: hay unos 24500 sitios Web que la utilizan en 175 países y traducida a 

más de 75 idiomas. Estos datos nos dan la idea del crecimiento exponencial y de convertirse en 

un estándar de plataforma educativa virtual. 

 

El estudio refuerza nuestro trabajo en base a la selección del software Moodle como plataforma 

virtual de aprendizajes asíncrono para el proceso de enseñanza aprendizaje de los estudiantes. 

 

Implementación de un ChatBot. 

 

Los autores (Aguilar & Balbin, 2017) concluyen en su trabajo de investigación que 1. el ChatBot 

se implementaría inicialmente para Facebook Messenger, 2. El ChatBot puede responder a 

consultas puntuales, entregar enlaces de interés, dar alertas de noticias o derivar consultas a los 

diversos canales de atención. 3. el ChatBot se desplegaría inicialmente para el cliente de 

mensajería instantánea de la red social Facebook. 
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Nuestro trabajo concuerda con las conclusiones de los autores. Igualmente, el ChatBot para 

consulta docente se integra a Facebook Messenger responde a consultas especificas, direcciona 

a módulos de atención, enlace web, mensajería; para una comunicación en lenguaje natural 

basado en reglas. 

 

 

La era de los asistentes conversacionales. 

 

Los autores (Crosas & Mora, 2022) en su libro “La era de los asistentes conversacionales: Guía 

para diseñar, implementar y entrenar un ChatBot” manifiestan que los ChatBot son un servicio 

impulsado por normas y algunas veces inteligencia artificial con el que se interactúa mediante 

una interfaz de chat. Este servicio podría constar desde tareas más funcionales hasta aquellas 

relacionadas con el ocio y estaría presente en cualquier aplicación de chat ya conocida, como 

por ejemplo Facebook Messenger, Snack, Telegram. 

 

Se coincide con los autores en que se utiliza el servicio de chat de Facebook Messenger para la 

comunicación e interacción a través de la interfaz de chat para consultas. 

 

 

Metodología de implementación de un ChatBot como tutor virtual en el ámbito educativo. 

 

Los autores (Orozco-González y otros, 2020) sostiene que los ChatBot son instrumentos de usos 

múltiples que se utilizan hoy día en diversos ámbitos. Una de estas posibles aplicaciones es 

como Tutores Virtuales, apoyando el proceso de enseñanza-aprendizaje dado que ayudan a los 

estudiantes a avanzar en su desarrollo académico dentro de una asignatura universitaria. Éstos 

son sistemas software basado en Inteligencia Artificial y Procesamiento del Lenguaje Natural 

capaces de percibir su entorno, procesar lo que perciben y brindar una respuesta de manera 

racional, generando una conversación coherente. 

 

Se mantiene relación con el trabajo en la medida que el servicio de un asistente virtual ayuda a 

resolver consultas de los usuarios en una interacción pregunta y respuesta. 
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El constructivismo, las TIC y el nuevo rol docente. 

 

Los sistemas tecnológicos desde el punto de vista de (Castells, 2010) se ha adaptado tanto en 

el sistema educativo que se han realizado muchas investigaciones sobre cómo plantear un 

entorno de experiencias dinámico que satisfaga las necesidades de formación de los estudiantes. 

Se han diseñado asistentes virtuales, que son programas informáticos diseñados para apoyar el 

trabajo académico, se realiza las tareas de tutoría virtual que favorece el aprendizaje del alumno, 

el nuevo rol del docente requiera actualizar la práctica didáctica constructivista del saber hacer y 

saber ser con el soporte de las TIC es la nueva exigencia de la comunidad educativa actual. 

 

El autor, señala aspectos importantes que contribuye a nuestro trabajo, en la mediad que en la 

Universidad los docentes mantienen un grado de competencias digitales que integran al proceso 

de E-A y del monitoreo y acompañamiento de los estudiantes. 

 

Los ChatBot son un producto de la inteligencia artificial sostiene (Rodríguez, 2018) cuyo objetivo 

principal es establecer una conversación coherente con los humanos. 

 

En el mismo sentido, el propósito de nuestra investigación es determinar la satisfacción de los 

docentes en el uso de modelo de software ChatBot para la atención de consultas de la plataforma 

virtual de aprendizaje. 

 

 

Satisfacción del cliente. 

 

Actualmente, en el entorno económico globalizado (Silva-Treviño, 2021) manifiesta que las 

empresas necesitan mejorar su eficiencia y competitividad para ganarse la aceptación de los 

clientes. Calidad del servicio, se entiende como la brecha entre las expectativas de los clientes 

(lo que quieren) y sus percepciones (lo que reciben) después de recibir un servicio. Por otro lado, 

cuando una empresa cumple con las expectativas del cliente, se refuerza la “satisfacción del 

cliente”. Por el contrario, cuando los clientes se encuentran en el estado “cliente satisfecho”, 

tienden a repetir su comportamiento de compra, creando un estado de “cliente leal”. Así, la 

satisfacción y fidelidad de clientes están muy relacionadas. 
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. 

Nuestro trabajo refuerza la idea de brindar un servicio eficaz al usuario para el mayor grado de 

satisfacción en la atención de consultas especificas del uso de la plataforma virtual de 

aprendizaje. 

 

 

Atención al cliente con apoyo tecnológico. 

 

En un mercado competitivo y dinámico como el que vemos hoy, las empresas que pueden 

enfocar su atención en el cliente deben tener una ventaja sobre la competencia afirma (Gómez, 

2004). La orientación al cliente implica que la empresa sea capaz de gestionar de la forma más 

eficaz posible las relaciones que se establecen entre ella y cualquier elemento de la organización, 

cuidando de extraer, de estas relaciones, los conocimientos que le permitan seguir mejorando. y 

más, tanto en las relaciones con los clientes actuales como en la atracción de futuros clientes 

potenciales. Para llegar a la definición de una estrategia comercial, que se traduzca en un mejor 

servicio al cliente, en una mayor rentabilidad para la organización, el desafío de cualquier 

empresa que quiera mantenerse en el tiempo es brindar un servicio eficiente, conocido y 

escuchado. y / o servicios a la medida de sus necesidades. 

 

La característica de nuestro trabajo esta en que las consultas son resueltas por un asistente 

virtual tipo ChatBot como muestra del uso de las tecnologías orientadas a la atención de usuarios. 

 

 

Clasificación de los ChatBot 

 

Para (Molina, 2019) clasifica a los Bot en función de su modelo de interacción mediante el 

procesamiento del lenguaje natural y, los que operan a través de un lenguaje específico usando 

una serie de comandos específicos; según la forma en la que se inicia la interacción que 

requieren un comando para activarlos y, otros inician la interacción en base al contexto del 

usuario; con su inteligencia para reconocer el contexto en el que se desarrolla la acción en que 

interactúa con el usuario, el grado de inteligencia artificial incorporado en su software y Bot 

completamente autónomos; de acuerdo a su propósito los Bot informativos que proporcionan 

información al usuario en distintos ámbitos.  
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Arquitectura de un Chatbot. 

 

Los ChatBot según (Escobar & Florez, 2021) siguen un flujo conversacional donde el usuario 

envía un mensaje y espera una respuesta del Bot. En la figura 1 se muestra la arquitectura, 

donde tenemos un clasificador de intenciones y entidades los cuales implementan técnicas de 

lenguaje comunicacional para obtener intenciones y entidades a partir del mensaje recibido.  

 

 

Figura 1 

Arquitectura de un ChatBot conversacional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Nota. (Escobar & Florez, 2021). https://tinyurl.com/2r35yvc7 

https://tinyurl.com/2r35yvc7
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En el contexto del Bot, la intención y las entidades sirven de entradas para luego dar respuestas 

al usuario, manteniéndose en memoria conversaciones pasadas en base a mensajes anteriores. 

 

 

Arquitectura de Bot conversacionales. 

 

Cuando se trata de construir un ChatBot (Abhishek y otros, 2019) manifiestan seguir unos 

procedimientos básicos como diseñar el modelo de negocio, la lista de casos de uso, la fuente 

de datos y otras operaciones que ayudan a construir la arquitectura de un ChatBot. En la figura 

2 la parte central en esta arquitectura de ChatBot es el procesar datos textuales para un tipo de 

conversación similar a la humana. 

 

Figura 2 

Arquitectura de Bot conversacional 

. 

   Nota. (Abhishek y otros, 2019)             
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Modelo conversacional de Bot en Web. 

 

El modelo de conversación del ChatBot previsto por (Asbjørn y otros, 2020) es un refinamiento 

del Modelo convencional de entrada-intención-acción-respuesta de los Bot modernos: El usuario 

inicia la conversación que expresa una intención de acción. El ChatBot interpreta la entrada y 

extrae la intención; Por lo general, esto significa usar una unidad especial de lenguaje natural 

con soporte de la IA para que coincida con la intención de la acción, lo que permite que el Bot 

cumpla con las solicitudes del usuario. Al realizar esta acción, se crea una salida que el Bot 

puede usar para generar una respuesta informativa para el usuario. La respuesta puede o no 

atender la petición del usuario para proporcionar información adicional. 

 

Figura 3 

Modelo de Bot conversacional con interacción Web. 

 

 Nota. (Asbjørn y otros, 2020) 
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Después de revezar algunos modelos de arquitectura de un ChatBot, se complementa con 

referencias de modelos para el flujo conversacional del Bot.  

 

Figura 4 

Esquema del flujo de fases para la metodología del ChatBot.  

 

   Nota. (Astruga, 2021) https://tinyurl.com/2h7sbtax 

 

 

 

 

 

 

 

https://tinyurl.com/2h7sbtax
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Figura 5 

Diagrama del flujo conversacional del ChatBot. 

 

 Nota. (Desk para desarrolladores, 2022) https://tinyurl.com/2faslqfb 

 

 

https://tinyurl.com/2faslqfb
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Figura 6 

Diagrama de flujo del diseño del Chatbot “Bot0210”. 

 

Nota. (Avalos & Monje, 2020) https://tinyurl.com/2fc2eryn 

 

 

 

 

https://tinyurl.com/2fc2eryn
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1. Marco Conceptual 

 

Plataforma virtual. 

 

Son sistemas informáticos integrados define el (SINEACE, 2010)  que posibilitan crear ambientes 

virtuales para la formación en modalidad asíncrona para las asignaturas virtualizadas, orientado 

a la colaboración y evaluación de los aprendizajes. 

 

Plataforma Moodle. 

 

Según el portal web de (Moodle.org, 2022), Moodle es una plataforma virtual que se integra a las 

estrategias de formación a través de ambientes de aprendizaje personalizados. 

 

Plataforma Cisco Webex. 

En el manual de Cisco Webex (CEUCD, 2020) afirma que es una herramienta de 

videoconferencia que permite organizar reuniones en línea con múltiples personas usuarias. El 

profesorado podrá planificar una reunión de forma anticipada o iniciarla inmediatamente, y 

cuando llegue el momento de la reunión, podrá presentar y colaborar con otras personas usuarias 

(profesorado o alumnado) como si estuvieran en el mismo espacio. Cisco Webex es una 

herramienta multidispositivo, que permite la conexión a través de PC, Mac o dispositivos móviles. 

 

ChatBot. 

 

Los ChatBot son programas informáticos sostiene (García L. , Creative Commons) que a través 

del aprendizaje automático y técnicas de PLN simulan  respuestas para un contexto especifico, 

acercándose a una conversación humana. 
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Facebook. 

 

Por otro lado (Gurevich, 2016) manifiesta que Facebook posibilita el contacto entre usuarios que 

comparten una interacción en presente más allá de las distancias físicas. 

 

 

ChatFuel. 

 

Es un software libre que permite crear ChatBot para Facebook Messenger a través de su 

diseñador de bloques se construye el ChatBot, en base a la declaración del flujo conversacional 

de los elementos de dialogo del asistente virtual. 
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CAPITULO III. 

MARCO METODOLÓGICO 

 
 

1. Hipótesis central de la investigación. 

 
El modelo de software ChatBot, mejora la disponibilidad y satisfacción con niveles medio a 

niveles alto en la atención de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales de 

aprendizaje en la Universidad San Pedro, 2021. 

 

2. Variables e indicadores de la investigación. 

 

Variable Tipo de 

variable 

Definición conceptual Dimensión Indicador 

Plataform

a virtual de 

aprendizaj

e 

Dependiente 

“Son sistemas 

informáticos integrados 

que soportan ambientes 

virtuales de aprendizaje 

de diversa índole, 

permitiendo al estudiante 

desarrollar asignaturas y 

cursos virtuales en línea, 

a su vez, estos sistemas 

poseen herramientas de 

interacción, colaboración 

y evaluación entre 

profesor-estudiante y 

viceversa” (SINEACE, 

2010). 

Tiempo Es frecuente la 

interrupción de 

comunicación en la 

plataforma virtual 

Es frecuente la falta de 

sincronización en la 

plataforma virtual 

Facilidad Es fácil de usar y 

navegar en la 

plataforma virtual 

Es fácil acceder al 

enlace para la clase en 

línea 

  

Independient

e 

“Conjunto de técnicas y 

métodos organizativos 

Asistente virtual 

(ChatBot) 

El asistente virtual 

brinda atención de 
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Modelo de 

Software 

Chatbot 

que se aplican para 

diseñar soluciones de 

software informático” 

consultas de manera 

ininterrumpida 

El asistente virtual 

brinda respuestas de 

manera inmediata 

Tiempo Respuestas claras a 

las preguntas más 

frecuentes 

Rapidez en la atención 

de consultas 

Interacción Fácil y de interacción 

personalizado 

Interfaz de 

conversación 

amigable 

 

 

Limitaciones. 

 

El trabajo de investigación se desarrollo en un contexto de distanciamiento social, bajo una forma 

de atención educativa remota para docentes y estudiantes de la Faculta de Educación de la 

Universidad San Pedro, ubicado en la ciudad de Nuevo Chimbote. El modelo se aplica como una 

propuesta de software ChatBot desarrollado para la atención de consultas de los docentes de la 

Facultad de Educación sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 

El modelo de ChatBot no cuenta la característica de aprendizaje autónomo, la base de datos 

para la propuesta es actualizar la programación de reglas y condiciones en base a preguntas que 

no reconoce. 
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3. Metodología de la investigación 

 
El método deductivo será empleado en nuestro trabajo de investigación para dar respuestas 

válidas al problema de estudio y en base a los resultados arribar a conclusiones especificas.  

 
 
Diseño e implementación de la propuesta del modelo de software Chatbot para la atención 

de consulta. 

 
El diseño de las fases para propuesta del modelo de software Chatbot se organiza como se 

muestra a continuación, en base a la revisión documental de los autores Escobar, Abhishek, 

Absjam, Astruga, Avalos y Desk: 

 
Según (Normas-APA.org, 2020) sostiene sobre cita de figuras “cuando la figura es de elaboración 

propia no es necesario agregar ningún tipo de declaración de derechos de autor. En APA se 

asume que todo lo que no tenga cita (o la declaración de derechos de autor) es de autoría del 

propio autor”. 

 
Fases para el modelo de software ChatBot 
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Fase I: 

• Diagnostico atención de consulta docente 

El investigador elabora un cuestionario con preguntas relacionadas a las dimensiones para las 

variables independiente y dependiente, por el contexto actual de la pandemia Covid-19 se 

aplicará a los docentes a través de un recurso en línea para recoger información de opinión en 

la atención de consultas sobre incidencias del uso de la plataforma virtual de aprendizaje para 

las clases sincrónica y la atención complementaria en modalidad asíncrona. 

 

• Selección metodología para modelo de software ChatBot 

En esta fase del estudio el investigador revisa propuestas de referencia en otros trabajos para 

conocer las etapas en la implementación de un ChatBot, con ello, se diseñará una propuesta de 

implementación alineado a características básica para un modelo de ChatBot para un flujo 

conversacional basado en reglas y decisiones en la interacción de usuario y ChatBot. 

 

• Selección de software para crear ChatBot 

El investigador revisa información sobre plataformas y herramienta software para la creación de 

un ChatBot, se elabora un cuadro comparativo de aspectos técnicos y coste y, seleccionar una 

herramienta software para crear un modelo de ChatBot, sujeto a las capacidades económicas y 

de presupuesto de la Universidad. 

 

 

Fase II: 

 

• Metodología construcción de ChatBot. 

El investigador inicia la revisión de información pertinente para la base de construcción del 

modelo de software ChatBot, se observa aspectos de construcción e interacción para el flujo 

conversacional y el tipo de lenguaje para el dialogo entre el usuario y el Bot. 
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Fase III: 

• Elaboración del flujo conversacional (FC) del ChatBot 

El investigador en base a las referencias de consultas por los docentes sobre el uso de la 

plataforma virtual de aprendizaje, elaborará el listado de preguntas y respuestas para el flujo 

conversacional del modelo de software ChatBot, entre el usuario y el Bot, sobre consultas 

especificas del trabajo con la plataforma virtual de aprendizaje Cisco Webex y Moodle. 

 

• Implementar FC usando el software ChatFuel 

En base a las preguntas y respuesta (PyR) tipo, el investigador codifica las mismas utilizando el 

editor de flujo de dialogo con sintaxis reconocidas en el software ChatFuel y, en la medida que 

se avanza se ira haciendo pruebas básicas de interacción del dialogo con el Bot. 

 

• Integrar ChatBot con Facebook Messenger 

Realizado las pruebas básicas en el editor de software ChatFuel, el investigador configurar la 

aplicación de software ChatBot para su integración el servicio mensajería de la red social 

Facebook Messenger, en la Facultad de Educación de la Universidad. 

 

• Testeo de ChatBot 

El investigador inicia la red social Facebook de la Facultad de Educación y con algunos docentes 

realizar pruebas de interacción con consultas tipo sobre la plataforma virtual de aprendizaje, así, 

se va a testear y realizar ajustes al modelo de software ChatBot para consultas docente: 

plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 
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Figura:7 

Propuesta metodológica del modelo de software ChatBot. 

 

 

 

En base a la revisión documental de las arquitecturas y metodologías de los autores Abhishek, 

Asbjem, Astruga, Avalos y Desk, se plantea una arquitectura inédita como propuesta para el 

modelo de software ChatBot, se organiza en tres componentes: 1. En la capa de presentación 

se tiene la información de los requisitos, la selección de las plataformas, el catalogo de preguntas 

y respuestas básicas; 2. En la capa de desarrollo se descomponen los sub bloques para 

configuración de las plataformas Facebook y ChatFuel, las acciones de automatización de 

bloques y la programación de lenguajes basado en reglas para el flujo conversacional; 3. La capa 

de despliegue presenta la interfaz sincronizada de Messenger y el ChatBot para la interacción 

de consultas y actualización de datos. Asimismo, en la siguiente figura se tiene el diseño del flujo 

conversacional para el modelo de software ChatBot, desde el mensaje de inicio y bienvenida del 

Bot, aceptar preguntas tipo y dar respuestas clave y acciones programadas para palabras que 

no reconoce el Bot. 
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Propuesta metodológica diagrama de flujo conversacional entre el usuario y ChatBot 
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Automatización botones de acción para el modelo ChatBot en software ChatFuel 

En el software ChatFuel se programan botones de acción para asociar a palabras claves que 

reconocerá y dará respuesta el ChatBot. 

 

Configuración Botones de acción para el modelo de software ChatBot. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

46 
 

Figura 8 

Procedimiento de acciones básicas para sincronizar red social Facebook con software ChatFuel 
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Figura 

Interfaz de interacción usuario con despliegue de modelo ChatBot en Facebook Messenger (Interfaz en idioma Castellano) 
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Codificación palabras clave del Flujo Conversacional para el modelo ChatBot en software 

ChatFuel 

 

Grupo de Palabras Bloque Contenido/Acción 

Chat, técnico, técnico,  

Operador. Ingeniero. 

Pregunta, consulta, ayuda,  

Help, ayuda por favor, 

porfis,  

Ayúdeme, ayúdeme, no 

entiendo, una consulta, que 

hago, ?, que, qué, ahora,  

plataforma 

Operador 

Iniciar Sala de Chat con 

persona administrador de 

plataformas. 

 

contraseña cisco Webex, 

cambio contraseña cisco 

Webex. cambio contraseña 

Webex, no acepta 

contraseña en cisco, 

contraseña cisco, 

contraseña Webex, no 

acepta contraseña en 

webex 

Contraseña CW 

{{first name}}!, para actualizar 

contraseña, sigue los pasos 

que se solicitan en la plataforma 

Cisco Webex. 

no ingresa cisco Webex,  

error cisco Webex,  

no carga cisco Webex,  

no abre plataforma cisco, 

Webex, cisco Webex, cisco,  

webex 

Carga CW 

{{first name}}!, por favor verifica 

Inicio de Sesión en plataforma 

Cisco Webex... correo y 

contraseña correcta. 
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Ok, de acuerdo, conforme, 

bien, correcto, todo bien,  

Excelente, gracias, hasta 

luego, muchas gracias, 

adiós, a dios, salir, by, 

cerrar,  

Chao, bendiciones 

Welcome Message 

 

esquema aula virtual, 

modelo aula virtual, partes 

aula virtual, niveles aula 

virtual, estructura plataforma 

Estructura AV 

 

no pueden subir tarea, subir 

tarea, no sube archivo, subir 

archivo, enviar tarea, enviar 

mi trabajo, no pueden enviar 

tarea NoSubeTarea AV 

{{first name}}!, por favor verifica: 

🙂 

1. El tamaño de archivo (Mb) no 

sea mayor al permitido por el 

Host. 

2. Que no haya vencido la fecha 

de envió para subir la Tarea. 

3. Que la Tarea sea visible al 

estudiante. 

cambiar fecha tarea, 

modificar fecha tarea,  

ampliar tarea 

Tarea AV 

{{first name}}!, por favor verifica 

en la opción de Temporalidad 

que estén de preferencia 

activos solo el primer y tercer 

parámetro para fecha y hora, 

recordar que la hora esta en 

formato de 24 horas. 

contraseña aula virtual, 

pide contraseña aula virtual, 

no acepta contraseña aula 

virtual, nueva contraseña en 

Contraseña AV 

{{first name}}!, por favor realiza 

los siguientes pasos: 🙂 
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aula virtual, no acepta 

contraseña en aula virtual,  

cambiar contraseña en aula 

virtual 

1. En la primera casilla escribe 

tu contraseña actual de 

Intranet. 

2. En la segunda y tercera 

casilla escribir la nueva 

contraseña, debe incluir una 

letra en mayúscula, dígitos y 

algún carácter especial por 

ejemplo: @ _ # 

plataforma no abre, 

plataforma no carga, error, 

no carga 

 

 

Mantenimiento AV 

{{first name}} !, en estos 

momentos la plataforma aula 

virtual esta en mantenimiento... 

por favor intentar más tarde. 🙂 

Mensaje y opciones de 

menú para texto no 

reconocido por el Bot 

Default Answer 
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Botón/Menú Opciones Contenido/Acción 

Cisco Webex Por favor, ingresa tu consulta. 

Aula Virtual Muy bien {{first name}}!, ahora escribe tu consulta. 🙂 

Recursos Educativos 

 

Sub opción: Catalogo Tuto 

 

Sub opción: EVA Nivel-1 
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Sub Opción: EVA Nivel-2 

 

Contáctame 

 

{{first name}}!, a continuación ingresa los siguientes datos 

para contactarte: Nombres, Celular y Email 🙂 

 

 

 

Ir a Inicio 
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e-Operador 

 

Contáctame 
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Figura 9 

Página en Facebook ChatTutor para integrar a plataforma ChatFuel. 
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Figura 10 

Plataforma ChatFuel conectado a página personal en Facebook “ChatTutor” 
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Figura 11 

Opción automatización configuración del dialogo de bienvenida en plataforma ChatFuel 
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Figura 12 

Configuración bloques en plataforma ChatFuel para asociar flujo de comunicación entre usuario y el Bot. 
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Figura 13 

Codificación palabras clave para reconocimiento de pregunta y respuesta en interacción usuario y Bot. 
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Figura 14 

Facebook Messenger con despliegue interfaz del modelo ChatBot. 

 

 

Nota. Mensaje de bienvenida y presentación de opciones de interacción del Bot al usuario. 
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Figura 15 

Interacción de usuario y Bot a través de Facebook Messenger. 

 

Nota. Conversación usuario y ChatBot. 
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Figura 16 

Respuesta por defecto en el Bot en palabra que no reconoce, presenta opciones de continuar interactuando. 

 

Nota. Reconocimiento de comandos por el ChatBot. 

 



 

 

 

62 
 

 

Fase IV: 

•  Puesta en marcha del modelo de software ChatBot  

La propuesta del modelo de software ChatBot se valida por revisión documental del proyecto, 

encuesta a docentes y juicio de experto, luego de los resultados respectivos se comunica a la 

comunidad educativa de la Facultad de Educación la aprobación de puesta en fase de producción 

de la propuesta del modelo de software ChatBot para atención en línea de las consultas 

especificas del docente en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 

 

• Test de satisfacción 

El investigador diseña y aplica un cuestionario en línea para recabar datos de opinión de la 

atención del modelo de software ChatBot sobre consultas docentes en el uso de la plataforma 

virtual de aprendizaje, luego se realiza el procesamiento y análisis de los datos de los docentes 

encuestados. 

 

• Plan de mejora continua 

El investigador monitorea y supervisa las interacciones del flujo conversacional del usuario con 

el Bot y, realiza las actualizaciones de las reglas del ChatBot para incrementar la base de 

preguntas y respuestas en el modelo ´propuesto. 
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4. Diseño de la investigación.  

 

El presente trabajo de investigación será pre experimental con pre y post test. Debido a que la 

medición se considerará confiable si mide correctamente dicho efecto. Así, (Hernández y otros, 

2014) señalan sobre diseño de investigación al procedimiento científico para obtener la 

información que se desea con el propósito de responder a la pregunta planteada. 

 

El diseño se diagrama de la siguiente manera: 

 

G   O1   X   O2 

 

Donde: 

G: grupo se le aplica una prueba previa al estímulo: docentes de la Facultad de 

Educación de la USP 

O1: pre-test antes de realizar o aplicar el estímulo. 

X: estímulo: Software ChatBot (atención de consultas en tiempo real por el ChatBot) 

O2: post-test después de haber aplicado el estímulo Software ChatBot para la atención 

de consulta docente en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 

 

 

5. Población y muestra. 

 
La muestra se determina con la técnica no probabilística intencional y, según (Otzen & Manterola, 

2017) sostiene que “se utiliza en escenarios en las que la población es muy variable y 

consiguientemente la muestra es muy pequeña”, En tal sentido, por ser una cantidad pequeña e 

identificable, se considera como la población muestra a los 27 docentes de la Facultad de 

Educación, con la base en los criterios que se cuenta con la nomina de docentes, no toma mayor 

tiempo en contactar a los docentes y económicamente viable porque se puede localizar y 

mantener comunicación a interés del investigador. 
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Tabla 1: 

Población muestra de docentes Facultad de Educación, 2021. 

 

PROGRAMAS 

DE ESTUDIO 

N° DOCENTES 

Inicial 07 

Primaria 07 

Secundaria 13 

TOTAL 27 

 

Nota: Criterios de inclusión: 

− Los docentes se encuentran en carga lectiva 2021.  

− Los docentes cuentan con internet, laptop y dispositivos tecnológicos. 

− Se selecciona al total de docentes por ser más representativa. 

 

 

6. Actividades del proceso de investigación. 

 

− Operacionalizar las variables  

− Determinar los indicadores  

− Diseño de instrumentos. 

− Pre test y Pos test. 

− Consolidado de información. 

− Tratamiento de datos   

 

7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 Para la realización de la investigación se usará: 
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Técnica. 
 

La observación se utilizará para evaluar la variable dependiente y el nivel en el que se encuentran 

los docentes, medir su desenvolvimiento durante el desarrollo de la aplicación del modelo de 

software ChatBot. 

 

Instrumento. 

 

El cuestionario se utilizará para recoger datos sobre la satisfacción del servicio de atención de 

consulta en línea de los docentes sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. Asimismo, 

las preguntas se organizan según las dimensiones propuestas y por encontrarnos en el marco 

de la educación no presencial se aplicará un cuestionario en línea. 

 

8. Procedimiento para la recolección de datos. 

 

Los instrumentos de recolección de datos fueron validados vía técnica de juicio de expertos. Así 

mismo, la confiabilidad fue determinada con la propuesta Alfa de Cronbach. 

La técnica de juicio de expertos fue útil para verificar la fiabilidad de la aplicación del trabajo de 

investigación. 

 

9. Técnicas de procesamiento y análisis de los datos. 

 
Para contrastar y verificar la hipótesis, se utilizó las pruebas de estadística Alfa de Cronbach para 

establecer la consistencia y correlación de las preguntas en el instrumento respectivo. 

 

Confiabilidad del Instrumento. 

 

− Instrumento: Cuestionario 

− Estadístico a emplear: Alfa de Cronbach 

− Desarrollo: Anexo 1. 
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Luego de obtener los datos (Pilotaje) de las 10 preguntas a 10 docentes de referencia, se 

procedió a ingresar los datos al programa SPSS V. 22. 

 

10. Técnicas de procesamiento y análisis de los resultados 

 
Para el procesamiento, análisis en interpretaron de datos se utilizará la estadística descriptiva, 

empleando las medias de tendencia central y para organizar y representar los datos 

emplearemos cuadros estadísticos simples y graficas de barras. Para procesar y verificar la 

hipótesis, motivo del estudio, se utilizará las pruebas de estadística Alfa de Cronbach para 

establecer correlación y coherencia de la hipótesis. 
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CAPITULO IV.  

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 
 

1. RESULTADOS 

 

Los resultados de la aplicación de la propuesta del modelo de software ChatBot es avalada con 

la aplicación de instrumento para validez por juicio de expertos en anexos y los procedimientos 

metodológicos descritos en el apartado metodología de la investigación. 

 

Asimismo, los resultados del procesamiento de datos para la propuesta de un modelo de software 

Chatbot y, luego de evaluar en el Pre y Pos Test; se presentan a continuación; teniendo en cuenta 

cada uno de las dimensiones e ítems evaluados, los mismos que se detallan mediante tablas y 

gráficos estadísticos con sus respectivas interpretaciones: 

 

Tabla 2: 

Niveles de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso de plataformas 
virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021 

. 

NIVELES 

Pre-Test 

Frecuencia 

absoluta (n) 
Porcentaje 

Alto 0 0 

Medio 13 48.15 

Bajo 14 51.85 

TOTAL 27 100.00 

Nota. En esta tabla muestra cómo cambian las cantidades en la frecuencia 
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Figura. 17: 

Porcentajes de niveles de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso 
de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles según nivel. 

 
Interpretación. Apreciamos en la Tabla 2 y Figura 17 que 13 docentes representan el 

48.15% y está en el nivel medio, que 14 docentes representan el 51.85% y están en 

el nivel bajo, asimismo, ningún docente está en el nivel alto, esto es válido porque se 

trató de una prueba de entrada. 
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Tabla 3: 

Niveles de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de plataformas 
virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 

NIVELES 

Pre-Test 

Frecuencia 

absoluta (n) 
Porcentaje 

Alto 0 0 

Medio 22 81.48 

Bajo 5 18.52 

TOTAL 27 100.00 

Nota. En esta tabla muestra cómo cambian las cantidades en la frecuencia 
 
 

Figura. 18: 

Porcentajes de niveles de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de 
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles según nivel. 
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Interpretación. Apreciamos en la Tabla 3 y Figura 18 que 22 docentes representan el 

81.48% y está en el nivel medio, que 6 docentes representan el 18.52% y están en el 

nivel bajo, asimismo, ningún docente está en el nivel alto, esto es válido porque se 

trató de una prueba de entrada. 

 

Tabla 4: 

Niveles de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso de plataformas 
virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021 

. 

NIVELES 

Pos-Test 

Frecuencia 

absoluta (n) 
Porcentaje 

Alto 21 77.78 

Medio 6 22.22 

Bajo 0 0 

TOTAL 27 100.00 

Nota. En esta tabla muestra cómo cambian las cantidades en la frecuencia 
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Figura 19: 

Porcentajes de niveles de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso 
de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles según nivel. 

 

Interpretación. Apreciamos en la Tabla 4 y Figura 19 que 6 docentes representan el 

22.22% y está en el nivel medio, que 21 docentes representan el 77.78% y están en 

el nivel alto, asimismo, ningún docente está en el nivel alto, apreciándose los logros 

propuestos. 
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Tabla 5: 

Niveles de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de plataformas 
virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 

NIVELES 

Pos-Test 

Frecuencia 

absoluta (n) 
 Porcentaje 

Alto 27 100.00 

Medio 0 0 

Bajo 0 0 

TOTAL 27 100.00 

Nota. En esta tabla muestra cómo cambian las cantidades en la frecuencia 
 
 

Figura 20: 

Porcentajes de niveles de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de 
plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La figura representa los porcentajes de los niveles según nivel. 

 
Interpretación. Apreciamos en la Tabla 5 y Figura 20 que 27 docentes representan el 

100% y está en el nivel alto, asimismo, ningún docente está en el nivel medio y bajo 

respectivamente, apreciándose los logros propuestos. 
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Comparaciones de estadísticos. 
 

Tabla 6: 

Comparación de los estadísticos en los niveles de disponibilidad. 

Estadísticos Pre Test                          Pos Test  
Diferencia 

Pos Test – Pre Text 

Media aritmética 5.70 11.37 5.67 

Desviación Estándar 0.823 1.275 No aplica 

Coeficiente de variación 14.44 11.22 No aplica 

Nota: Representación medidas estadísticas. 

 
Interpretación. Apreciamos en la Tabla 6 que la diferencia de media aritmética es de 

5.67 puntos, es decir, representa a la ganancia pedagógica; también apreciamos la 

disminución de valores para el estadístico coeficiente de variación, es decir, que la 

muestra se fue homogenizando, en lo que respecta al estadístico desviación estándar 

(0.823 a 1.275); apreciamos un aumento en el pos test, teóricamente los datos sufrieron 

una ligera dispersión. 

 

Tabla 7: 

Comparación de los estadísticos en los niveles de satisfacción. 

Estadísticos Pre Test                          Pos Test  
Diferencia 

Pos Test – Pre Text 

Media aritmética 6.96 13.74 6.78 

Desviación Estándar 1.1923 1.5088 No aplica 

Coeficiente de variación 17.12 10.98 No aplica 

    Nota: Representación medidas estadísticas. 

 
Interpretación. Apreciamos en la Tabla 7 que la diferencia de media aritmética es de 6.78 

puntos, es decir, representa a la ganancia pedagógica; también apreciamos la disminución de 

valores para el estadístico coeficiente de variación, es decir, que la muestra se fue 

homogenizando, en lo que respecta al estadístico desviación estándar (1.1923 a 1.5088); 

apreciamos un aumento en el pos test, teóricamente los datos sufrieron una ligera dispersión. 

 
 
 



 

 

 

74 
 

 

Prueba verificación de hipótesis.  

 

Para comprobar la hipótesis planteada para la aplicación del modelo de software ChatBot, si 

mejora significativamente la atención de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales 

de aprendizaje en una universidad privada, 2021. 

.  

Se desarrolló de la siguiente manera: 
 
Estadístico aplicado. Prueba t de student con datos emparejados teniendo en cuenta que los sujetos 

son los mismos en ambas muestras. 

 

Ilustramos mediante pasos:: 

 

1º Formulación de las hipótesis. Nula y alternativa.  

Simbolicamente:  

 

Ho     d  =  0 

H1     d   >  0 

 

2° Elección del Estadístico adecuado para nuestro problema y cuya distribución debe 

de ser conocida si la hipótesis nula es verdadra. 

 

El estadístico de contraste en este caso es: la t de Student. 

 

 

 

3º  Cálculo del valor del estadístico para la muestra obtenida. 

3.1. Aplicación de la estadística descriptiva.  

De los resultados del pre y pos tes calculamos las diferencias muestrales 

Así:  

La media de las diferencias es 7.58 y la desviación típica 0.83, además la raíz 

cuadrada de 26 = 5.10,  
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3.2. Aplicación de la estadística inferencial. 

Sustituyendo en el estadístico estos valores se calcula: t = 46.323 

 

 

4° Determinación de la región crítica.   

Como el contraste es unilateral, buscamos en la tabla t -Student, con 26 grados de libertad, 

el valor que deja por debajo de sí una probabilidad de 0,95, que resulta ser 1.7056. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se observa que el 

t(tab) = 1.7056 
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5° Conclusiones de tipo estadístico. 

5.1. Matemáticamente 

Apreciamos que el valor del t(cal) = 46.323 es mayor que el t(tab) = 1.7056, por 

consiguiente se rechaza la hipótesis nula. 

 

 

5.2. Decisión estadística 

 

Como el valor del t calculado es mayor que valor de t  tabulado entonces se rechaza la 

hipótesis nula. 

 

6° Conclusiones de tipo no estadístico. 

Es decir, que la aplicación del modelo de software ChatBot, mejora significativamente la 

atención de consultas docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una 

universidad privada, 2021. 

. 

 

2. DISCUSIÓN 

 
Según (Aceituno y otros, 2021) sostienen sobre discusión de resultados “resumirá los hallazgos, 

relacionando las propias observaciones con otros estudios de interés, señalando aportaciones y 

limitaciones”. 

 

Contrastando con el trabajo de Abhishek, Ramasubramanian y Shivam se coincide con la 

variable independiente en cuanto a propuesta de un prototipo y capas para desarrollo del modelo 

de ChatBot, con la diferencia que su propuesta de creación del Bot es en base a una plataforma 

de desarrollo con software propietario y de paga, en nuestro trabajo la plataforma de desarrollo 

es en software libre sin costo. Asimismo, con el trabajo de Rivas se aprecia una semejanza en la 

variable dependiente gestión de la atención y, sobre todo en la dimensión atención al cliente, el 

plan aplicado fue a 150 estudiantes matriculados en nueve asignaturas, el 87.6% de usuarios 

manifiestan mayor disponibilidad y el 34.5% de usuarios alcanzan un nivel bueno de satisfacción; 

en la propuesta de  Méndez & Flores arriban a un 78% en la dimensión satisfacción sobre el uso 
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de un ChatBot en redes sociales; igual para Aburto, García y Velásquez en 63 docentes 

encuestados el 48% opinan estar satisfechos con el uso de un ChatBot como asistente virtual. 

Por otro lado, según los resultados en el presente trabajo de investigación intitulado “Modelo de 

Software ChatBot para consultas docente: plataformas virtuales de aprendizaje en una 

universidad privada, 2021”, en base a 27 docentes alcanzando un 100% en el nivel de 

satisfacción sobre el uso adecuado del modelo de software ChatBot, el impacto es positivo por 

el nivel de significancia alto en 5.67 y 6.78 puntos para las dimensiones disponibilidad y 

satisfacción respectivamente, con una ganancia pedagógica según los estadístico para el uso de 

la plataforma virtual de aprendizaje con soporte de la aplicación del modelo de software ChatBot. 
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CAPITULO V.  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 
 

1. CONCLUSIONES 

 
Se diseño el modelo de software Chatbot se organizo en las capas de presentación, capa de 

desarrollo y capa de despliegue y datos, como marco de trabajo para la propuesta del modelo 

de software ChatBot, se concluye el diseño inédito del modelo de software ChatBot. Ubicado 

en el apartado metodología de la investigación, fase III. 

 

Se diseño el diagrama de flujo conversacional para la comunicación interactiva del usuario y 

Bot, se concluye la programación de las palabras clave de pregunta y respuesta para la 

atención de consultas del modelo de software ChatBot. Ubicado en el apartado metodología 

de la investigación, fase III. 

 

Se identifico el nivel de disponibilidad de la atención de consultas de los docentes en el uso de 

plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021, al inicio no se acepta la 

hipótesis del investigador en la dimensión disponibilidad por tratarse de una prueba de inicio, 

alcanzado niveles bajo y medio respectivamente; se concluye después del uso adecuado del 

modelo se observa un cambio importante en la dimensión disponibilidad, alcanzado niveles 

medio y alto respectivamente. Ubicado en tabla 2 y tabla 4 respectivamente. 

 
Se identifico el nivel de satisfacción de la atención de consultas de los docentes en el uso de 

plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021, al inicio no se acepta la 

hipótesis del investigador en la dimensión satisfacción que se asocia con el grado de confianza 

por estar en una etapa previa al uso de plataformas virtuales de aprendizaje, es decir, se alcanza 

niveles bajo y medio respectivamente. Se concluye después del uso adecuado del modelo se 

observa un nivel de logro alto en la dimensión satisfacción que se asocia con el grado de 

confianza, es decir, confirma la hipótesis del investigador. Ubicado en tabla 3 y tabla 5 

respectivamente. 

 
El impacto de la propuesta del modelo de software ChatBot es satisfactoria. Igualmente, los 

niveles de atención de consultas antes y después de la aplicación en el grupo de control y 

experimental de los docentes en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje en una universidad 
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privada, 2021; así, se concluye la diferencia de la media aritmética es de 5.67 puntos en la 

dimensión disponibilidad y 6.78 puntos para la dimensión satisfacción, apreciándose para ambas 

dimensiones una ganancia pedagógica en el post test respectivamente. Ubicado en la tabla 6 y 

tabla 7 respectivamente. 

 
 
 

2. RECOMENDACIONES 

 

A las autoridades universitarias impulsar la implementación del proyecto modelo de software 

ChatBot para la atención de consultas de los docentes en el uso de plataformas virtuales de 

aprendizaje en una universidad privada, 2021, en otras unidades académicas para compartir 

experiencias y crear valor agregado a nuestros clientes en el servicio de atención con alto 

grado de disponibilidad y satisfacción como se describe en el trabajo de investigación 

realizado. 

 

A los docentes motivarse en una actitud de cambio y valorar el uso pertinente de las tecnologías 

de la información y comunicación para la asistencia virtual en las actividades relacionadas a su 

quehacer docente. 

 

A los directores de programas de estudio en ingeniería de sistemas, mantener actualizado el 

currículo de estudios para la formación prospectiva de estudiantes acorde a las competencias e 

innovaciones tecnológicas de las empresas como la demanda de servicios inteligentes y 

virtualizados como línea de investigación y desarrollo de aplicación con inteligencia artificial. 
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ANEXOS 

 

1. Base de Datos en SPSS V.22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nota: Respuesta: Estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach = 0.790. 

Interpretación: Coeficiente Alfa de Cronbach > 0.700, es aceptable. 
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2. Cuestionario opinión docente modelo software ChatBot. 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 

 
Nota: Cuestionario que se aplica a los docentes de la Facultad de Educación, para recabar 

información sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 

. 
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3. Formulario tipo cuestionario modelo ChatBot. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: Formulario tipo cuestionario en línea que se aplica a los docentes de la Facultad de 

Educación, para recabar información sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 
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4. Base de datos, cuestionario modelo software ChatBot. 

 
 

 
Nota: Base de datos resultado del cuestionario en línea, aplicado a los docentes de la Facultad 

de Educación, sobre el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 
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5. FAQ: Flujo Conversacional para el modelo ChatBot en software ChatFuel 

 

Grupo de Palabras Bloque Contenido/Acción 

Chat, técnico, técnico,  

Operador. Ingeniero. 

Pregunta, consulta, ayuda,  

Help, ayuda por favor, 

porfis,  

Ayúdeme, ayúdeme, no 

entiendo, una consulta, que 

hago, ?, que, qué, ahora,  

plataforma 

Operador 

Iniciar Sala de Chat con 

persona administrador de 

plataformas. 

 

contraseña cisco Webex, 

cambio contraseña cisco 

Webex. cambio contraseña 

Webex, no acepta 

contraseña en cisco, 

contraseña cisco, 

contraseña Webex, no 

acepta contraseña en 

webex 

Contraseña CW 

{{first name}}!, para actualizar 

contraseña, sigue los pasos 

que se solicitan en la plataforma 

Cisco Webex. 

no ingresa cisco Webex,  

error cisco Webex,  

no carga cisco Webex,  

no abre plataforma cisco, 

Webex, cisco Webex, cisco,  

webex 

Carga CW 

{{first name}}!, por favor verifica 

Inicio de Sesión en plataforma 

Cisco Webex... correo y 

contraseña correcta. 
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Ok, de acuerdo, conforme, 

bien, correcto, todo bien,  

Excelente, gracias, hasta 

luego, muchas gracias, 

adiós, a dios, salir, by, 

cerrar,  

Chao, bendiciones 

Welcome Message 

 

esquema aula virtual, 

modelo aula virtual, partes 

aula virtual, niveles aula 

virtual, estructura plataforma 

Estructura AV 

 

no pueden subir tarea, subir 

tarea, no sube archivo, subir 

archivo, enviar tarea, enviar 

mi trabajo, no pueden enviar 

tarea NoSubeTarea AV 

{{first name}}!, por favor verifica: 

🙂 

1. El tamaño de archivo (Mb) no 

sea mayor al permitido por el 

Host. 

2. Que no haya vencido la fecha 

de envió para subir la Tarea. 

3. Que la Tarea sea visible al 

estudiante. 

cambiar fecha tarea, 

modificar fecha tarea,  

ampliar tarea 

Tarea AV 

{{first name}}!, por favor verifica 

en la opción de Temporalidad 

que estén de preferencia 

activos solo el primer y tercer 

parámetro para fecha y hora, 

recordar que la hora esta en 

formato de 24 horas. 

contraseña aula virtual, 

pide contraseña aula virtual, 

no acepta contraseña aula 

virtual, nueva contraseña en 

Contraseña AV 

{{first name}}!, por favor realiza 

los siguientes pasos: 🙂 

1. En la primera casilla escribe 

tu contraseña actual de 

Intranet. 
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aula virtual, no acepta 

contraseña en aula virtual,  

cambiar contraseña en aula 

virtual 

2. En la segunda y tercera 

casilla escribir la nueva 

contraseña, debe incluir una 

letra en mayúscula, dígitos y 

algún carácter especial por 

ejemplo: @ _ # 

plataforma no abre, 

plataforma no carga, error, 

no carga 

 

 

Mantenimiento AV 

{{first name}} !, en estos 

momentos la plataforma aula 

virtual esta en mantenimiento... 

por favor intentar más tarde. 🙂 

Mensaje y opciones de 

menú para texto no 

reconocido por el Bot 

Default Answer 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

91 
 

 

Botón/Menú Opciones Contenido/Acción 

Cisco Webex Por favor, ingresa tu consulta. 

Aula Virtual Muy bien {{first name}}!, ahora escribe tu consulta. 🙂 

Recursos Educativos 

 

Sub opción: Catalogo Tuto 

 

Sub opción: EVA Nivel-1 
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Sub Opción: EVA Nivel-2 

 

Contáctame 

 

{{first name}}!, a continuación ingresa los siguientes datos 

para contactarte: Nombres, Celular y Email 🙂 

 

 

 

Ir a Inicio 

 

e-Operador 
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Contáctame 
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6. Ficha juicio de expertos 

 
 
DATOS GENERALES 
 
Título del Proyecto 
Modelo de Software ChatBot para consultas docente: plataformas virtuales de aprendizaje en 
una universidad privada, 2021 
 
Investigador(a) 
Mg. Marco Antonio Castro Javier 
 
Objetivo General 
Describir el uso adecuado del modelo de software ChatBot, para la atención de consultas 
docentes en el uso de plataformas virtuales de aprendizaje en una universidad privada, 2021 
 
Características de la población 
Docentes de la Facultad de Educación y Humanidades de la Universidad San Pedro entre las 
edades de 40 a 65 años, 12 varones y 15 mujeres de zona urbana, que presentan dificultades 
en el uso de la plataforma virtual de aprendizaje. 
 
Tamaño de la muestra 
La muestra será intencional, no probabilística constituida por 27 docentes, 12 varones y 15 
mujeres de la Facultad de Educación y Humanidades de la Universidad San Pedro 
 
Denominación del instrumento 
Cuestionario atención de consultas plataforma virtual de aprendizaje. 
 
DATOS DEL INFORMANTE 
 
Apellidos y nombres 
Dra. Alicia Suxe Ramírez   
 
Profesión y/o grado académico 
Docente universitario / Doctor en Ingeniería de Sistemas 
 
Institución donde labora 
Universidad San Pedro 
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Aspectos de validación. 

 

  

V
A

R
IA

B
L

E
 

 

D
IM

E
N

S
IO

N
E

S
 

 
 

 
INDICADO
RES 

 
 

 
ITEMS 

INDICADORES DE EVALUACIÓN 

Redac
ción 

clara y 
precis

a 

Cohere
ncia 

con la 
variable 

Cohere
ncia 

con las 
dimensi

ones 
es 

Cohere
ncia 

con los 
indicad

ores 
s 

 
OBSERVACIONES 

SI NO SI NO SI NO SI NO 
 

 

T
ie

m
p

o
 

Disponibilidad 
Es frecuente la falta del 
servicio de plataforma virtual 

✓   ✓   ✓   ✓    

 
 

Se demoran más de dos días 
en restaurar los servicios de 
la plataforma virtual 

✓   ✓   ✓   ✓    

   

Plataforma 
Virtual de 
Aprendizaje 

 Los problemas de servicio de 
la plataforma virtual, se 
solucionan de manera 
definitiva 

✓   ✓   ✓   ✓    

     

  Se sincroniza de manera 
oportunas las asignatura en 
la plataforma virtual 

✓   ✓   ✓   ✓    

 Usabilidad Es fácil acceder a la 
plataforma virtual 

✓   ✓   ✓   ✓    
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F
a
c
ili

d
a
d

 

 La plataforma virtual tiene 
opciones de fácil navegación 

✓   ✓   ✓   ✓    

Es fácil interactuar con los 
objetos y recursos educativos 
en la plataforma virtual 

✓   ✓   ✓   ✓    

En la plataforma virtual es 
fácil ubicar el enlace a clase 
en línea 

✓   ✓   ✓   ✓    

El enlace a clase en línea es 
único y recurrente 

✓   ✓   ✓   ✓    

Es fácil comunicarse e 
interactuar en la plataforma 
de clase en línea 

✓   ✓   ✓   ✓    

Modelo de 
Software 
ChatBot 

A
s
is

te
n
te

 v
ir
tu

a
l  El ChatBot ofrece mayor 

disponibilidad de atención 
para consultas 

✓   ✓   ✓   ✓    

La comunicación con el 
ChatBot es en lenguaje claro 
y preciso 

✓   ✓   ✓   ✓    

Las respuestas del ChatBot 
son inmediatas 

✓   ✓   ✓   ✓    

Disponibilidad El ChatBot presenta 
opciones ante preguntas que 
no reconoce 

✓   ✓   ✓   ✓    

T
ie

m
p

o
 

 El ChatBot presenta 
respuesta rápidas a 
preguntas frecuentes 

✓   ✓   ✓   ✓    

Rápido El acceso al ChatBot es fácil 
✓   ✓   ✓   ✓    

 La carga del ChatBot es 
instantáneo 

✓   ✓   ✓   ✓    

In
te

ra
c
ti

v
id

a
d
 

Comunicación 

El ChatBot presenta una 
interfaz de usuario amigable 

✓   ✓   ✓   ✓    

Es fácil de interactuar y 
comunicarse con el ChatBot 

✓   ✓   ✓   ✓    

La comunicación con el 
ChatBot es rápida y fluida 

✓   ✓   ✓   ✓    
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OPINION DE LA APLICABILIDAD: 
 
Después de realizar el proceso de validación del instrumento propuesto, se determina que es susceptible de aplicación.  

 
 
 
 
Nuevo Chimbote, 13 de junio de 2022 
 

  
 

……………………….………….  
 

Dra. Alicia Suxe Ramírez  
                      DNI: 32989942 
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7. Ficha validación de experto 
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86 
 

 

 

 
 
 
 
 
 


	Página 1

