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RESUMEN 
 

La presente investigación tiene como Problema general ¿Cuál es la influencia de la 

implementación de un chatbot en el proceso de atención a las unidades descentralizadas de la 

SUTRAN, 2016? El objetivo general es determinar la influencia de la implementación de un 

chatbot en el proceso de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

El estudio fue de tipo Experimental y el diseño Cuasi - Experimental, La población en 

estudio estuvo conformada por todos los procesos de atención a las unidades descentralizadas de 

la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancía, 2016 y el muestreo 

es no probabilístico por conveniencia de tamaño igual a 55, los datos se obtuvieron a través de la 

realización de un cuestionario a partir de una escala tipo Likert. Se tabularon y se procesaron los 

datos en el paquete estadístico SPSS Versión 24.0. 

 

Los resultados indican una influencia positiva de la implementación de un chatbot en el 

proceso de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.018 < 

0.05; Rho = 0.317*). 

 

Palabras claves: Chatbot, IA, PLN, ML, Proceso. 
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ABSTRACT 
 

The current research has a general problem. What is the influence of the implementation of a 

chatbot in the process of attention to the decentralized units of SUTRAN 2016? The general 

objective is to determine the influence of the implementation of a chatbot in the process of attention 

to the decentralized units of the SUTRAN 2016. 

 

The study was of an Experimental type and a quasi - Experimental design, the population 

in study was composed of all the processes of attention to decentralized units of the 

Superintendency of road transport of people, goods and cargo 2016 and the sampling is not 

probabilistic for convenience of a size equal to 55, the data was obtained through the completion of 

a questionnaire from a Likert type scale, the data was tabulated and processed in the statistical 

package SPSS Version 24.0. 

 

The results indicate a positive influence of the implementation of a chatbot in the process 

of attention to the decentralized units of SUTRAN 2016. (sig. bilateral = 0.018 < 0.05; Rho = 

0.317*). 

 

Key words: Chatbot, AI, NLP, ML, Process. 
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CAPITULO 1. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática  

Los Agentes Conversacionales (chatbots) son entidades artificiales que establecen 

conversaciones con personas de forma textual, verbal o no, ejecutándose en ordenadores 

o teléfonos, se accede a la mayoría de ellos por internet (Van Lun, sf). Esta tecnología ha 

despertado el interés de los profesionales de Tecnologías de Información dado el uso 

creciente de los programas de mensajería en el Mundo. 

 

Actualmente, la mayoría de los ciudadanos pasan parte de su tiempo frente a un 

dispositivo móvil, en especial en una o varias aplicaciones de mensajería, chateando con 

otras personas temas relacionados con el trabajo, la familia, el estudio u otro motivo. Esta 

coyuntura, va en aumento y se evidencia en la publicación realizada por Sarah Guo en la 

revista digital “Greylock Partners”, año 2016, en la cual indica que en el mundo existen 

más de 1000 millones de usuarios que utilizan WhatsApp, entre 800 y 1 000 millones de 

usuarios usan Facebook Messenger, entre 600 y 800 millones usan WeChat, etc. (Guo, 

2016). 

 

En el caso de Perú, la Asociación Peruana de Centros de Contacto APECCO hace 

un análisis crítico sobre si los chatbot podrán reemplazar a los teleoperadores, 

mencionando que estos agentes conversacionales aún no tienen una capacidad de 

compresión semántica, siendo útiles solo para tareas de automatización, concluyendo 

que no se puede prescindir de la asistencia humana (APECCO, s.f). Es por ello que el 

uso de estos agentes conversacionales en empresas peruanas es mínimo, en operadoras 

de telefonía como Claro, Movistar y Entel brindan información básica dependiendo de 

asistencia humana. En este contexto se considera que los chatbots son solo aplicables a 

aspectos puntuales de un proceso, cuya atención persona a persona dada la frecuencia 

puede ser prescindida por estos chatbots. 

 

La Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancías 

(SUTRAN) es una entidad creada mediante Ley N° 29380, adscrita al Ministerio de 

Transportes y Comunicaciones, con Función de Supervisión, Fiscalización, Control y 

Sanción (SUTRAN, 2016). Para el cumplimiento de estas funciones cuenta con 17 

unidades descentralizadas distribuidas en todo el país. Al estar distantes estas unidades, 

existe una brecha en el conocimiento de los procesos, actividades, tareas y/o sistemas 

informáticos que requiere una comunicación constante entre las citadas unidades 

descentralizadas y la sede de Lima. Para reducir esta brecha la SUTRAN ha 
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implementado programas de capacitación presenciales y virtuales. Sin embargo, dada la 

alta rotación de personal en provincias esta queda insuficiente y el flujo de consultas que 

se realizan no han disminuido. En consecuencia, esta brecha se mantiene y genera 

pérdidas de tiempo o retrasos en la atención que se le brinda a los administrados, 

diferentes respuestas para la misma pregunta y uso excesivo de los recursos del Estado.  

 

En concordancia con lo expuesto en los párrafos precedentes, y de la revisión de 

la tecnología existente basada en sistemas de mensajería “chat”, los chatbots pueden 

ayudar en la problemática descrita. Es en este contexto que se plantea realizar la 

presente investigación llevando a cabo un experimento que nos permita determinar la 

influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de atención a las unidades 

descentralizadas de la SUTRAN, 2016.  

 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cuál es la influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de atención 

a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016? 

 

1.2.2. Problemas Específicos 

Problema Específico 1  

¿Cuál es la influencia de la implementación de un chatbot en el tiempo de atención a 

las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016? 

 

Problema Específico 2 

¿Cuál es la influencia de la implementación de un chatbot en el costo de atención a 

las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016? 

 

1.3. Justificación 

La presente investigación incorpora un elemento clave en el estado del arte del uso de los 

agentes conversacionales en el Perú, el cual es el experimento a realizar. A partir de esta 

investigación y dado que es una de las pioneras en el País, servirá de referencia para 

futuras investigaciones en ésta área. 

 

Asimismo, dada la problemática planteada, la presente investigación aborda de 

manera directa el problema de comunicación y uso de recursos para atender a las 

unidades descentralizadas de la SUTRAN. 
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1.4. Limitaciones 

Las fuentes de investigación en su mayoría están en el idioma ingles con un nivel 

avanzado, lo cual se ha tratado de superar con el curso de inglés concluido en la 

universidad a nivel intermedio. 

 

Las herramientas tecnológicas (software) para la optimización del desarrollo del informe 

de tesis no son conocidas, lo cual se ha logrado superar mediante la búsqueda de estas y 

su aprendizaje de uso de modo autodidacta.  

 

Acceso limitado a temas de investigación en la Superintendencia de Transporte Terrestre 

de Personas, Carga y Mercancías (SUTRAN); lo se ha tratado de superar mediante 

reuniones en donde se presentó la finalidad del presente trabajo de investigación. 

 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo General 

Determinar la influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

1.5.2. Objetivos Específicos 

Objetivo Específico 1  

Determinar la influencia de la implementación de un chatbot en el tiempo de atención 

a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

Objetivo Específico 2:  

Determinar la influencia de la implementación de un chatbot en el costo de atención 

a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

IMPLEMENTACIÓN DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO 
DE ATENCIÓN A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN 

2016. 

 
 
 
 

Cenas Vásquez Lennin Percy Pág. 15 

 

CAPITULO 2. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedente 1: 

La tesis titulada Un enfoque basado en el corpus para generalizar un sistema 

chatbot, de Abu Shawar (2005), publicado por la Universidad de Leeds, en Leeds, 

Inglaterra, demostró que a través de la implementación de un programa Java que 

convirtió texto a formato AIML (Inteligencia Artificial Lenguaje de Marcado) y el uso 

de técnicas de aprendizaje simple tuvieron éxito en (a) la extracción de más de 1 

millón de categorías (reglas entrada-salida), (b) generar versiones de chatbots que 

comprenden diferentes idiomas a pesar de que algunos eran desconocidos, (c) 

recuperar respuestas a las preguntas y (d) acceder a sistemas de información. El 

autor concluye que los chatbots especializados tienen una amplia gama de 

aplicaciones potenciales y su desarrollo se automatiza con el aprendizaje de 

maquina basado en el corpus (textos legibles por maquina), también considera que 

para tener un lenguaje de calidad el corpus debe ser limpiado en términos de errores 

ortográficos y gramaticales, especialmente si va a ser utilizado con fines educativos. 

El antecedente contribuye a determinar la viabilidad técnica para la implementación 

de un chatbot recuperando respuestas a preguntas en base a modelos de 

aprendizaje de maquina como se pretende en la presente tesis. 

 

2.1.2. Antecedente 2: 

La tesis titulada Agente Conversacional Corpóreo que utiliza AIML para integrar 

procesos de personalidad, de Florencia Juárez (2010), publicado por el Instituto 

Tecnológico de Ciudad Madero, en Tamaulipas, México, se realizó la evaluación de 

chatbots implementando rasgos de personalidad y emociones a través de frases. Se 

obtuvo como resultado en la interpretación de la emoción 57,50% y su intensidad 

43,92%. Luego se reforzó las frases con imágenes, obteniendo como resultado en la 

interpretación de la emoción 70,51% y su intensidad 55,35%. El autor concluye que, 

aunque su principal interés era determinar si los usuarios perciben que el agente 

conversacional (chatbot) trasmite una emoción a través de diálogos, los resultados 

obtenidos de las evaluaciones identificaron que los chatbots pueden seleccionar los 

diálogos en base a los atributos de emoción e intensidad de la emoción, 

contribuyendo a mejorar la atención a personas con problemas emocionales. El 

antecedente contribuye a reforzar la utilidad de los chatbots en procesos de 

atención, dado que se puede tener niveles de control de las emociones, a fin de 
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seleccionar la respuesta adecuada a las personas solicitantes como se pretende en 

la presente tesis. 

 

2.1.3. Antecedente 3: 

La tesis titulada La violencia territorial y diseño, 1950-2010: un estudio humano-

ordenador del espacio personal y la interacción Chatbot, de Windle (2011), publicado 

por la Universidad de las Artes de Londres acreditada por la Universidad de Surrey, 

en Londres, Inglaterra, demostró como los chatbots se ven afectados por las 

concepciones humanas de territorialidad y viceversa, esto es importante porque los 

modos de violencia no son una acción singular que requieren la ansiedad un 

desastre inminente en la interacción con el chatbot en línea y fuera de línea. Para 

entender los flujos de territorialidad mediante los fundamentos del chatbot y las 

preocupaciones e interés de los desarrolladores de chatbots, se requiere de un 

análisis de los datos en línea. El autor hace mención de que su tesis no fue hecha 

para legislar o dar recomendaciones para regular la tecnología de los chatbot, sino 

para ofrecer un análisis de esta tecnología mientras se desarrolla. El antecedente 

contribuye a reforzar la utilidad de los chatbots en procesos de atención en territorios 

diversos y dado que las consultas serán de distintas zonas del país (unidades 

descentralizadas) teniendo en consideración los distintos aspectos culturales de 

estas regiones, se convierte en un factor relevante para el desarrollo de la presente 

tesis. 

 

2.1.4. Antecedente 4: 

La tesis titulada El diseño de sistemas Chatbot orientados a servicios usando una 

construcción de sistema de generación de lenguaje natural impulsado por la 

gramática, de Jenkins (2011), publicado por la Universidad de Anglia del Este, en 

Norwich, Inglaterra, demostró que mediante el uso impulsado por la gramática en el 

procesamiento de la expresión del usuario y el de respuesta – entrega de maquina 

durante el dialogo con el agente conversacional (chatbot), se mejora la tecnología de 

los chatbots conocidos como Sistema Conversacional Orientado a Servicios (SOCS). 

También establece a través de pruebas, que el comportamiento del usuario en 

reacción al comportamiento de la máquina es de vital importancia. El autor propone 

estudiar el fenómeno con mayor detalle. El antecedente contribuye a reforzar la 

utilidad de los chatbots en procesos de atención, al utilizar la gramática como base 

para mejorar el lenguaje natural del chatbot y de esta manera ofrezca respuestas 

coherentes a los administrados de las unidades descentralizadas de la SUTRAN 

como se pretende en la presente tesis. 
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2.1.5. Antecedente 5: 

La tesis titulada Integración de un Chatbot como habilidad de un robot social con 

gestor de diálogos, de Cobos Torres (2013), publicado por la Universidad Carlos III 

De Madrid, en Madrid, España, analizó el procesamiento del lenguaje natural (PLN) 

y su aplicación; mediante un estudio sobre el análisis lingüístico, niveles y 

correlación con el PLN, evaluando a los chatbots existentes en lenguaje español de 

acuerdo a sus reconocimientos y premios obtenidos, demostrando la integración de 

un chatbot como habilidad de un robot social con gestor de diálogos. Debido a que el 

área de PLN aún se encuentra en desarrollo, el autor concluye que aún se está muy 

lejos de ver a un chatbot con la capacidad lingüística de una persona, incentivando a 

encontrar nuevos modelos en lenguaje español cuya base fundamental sea el 

análisis semántico y pragmático. El antecedente contribuye a sustentar el desarrollo 

e implementación de un chatbot mejorando el procesamiento del lenguaje natural en 

idioma español, con los ajustes que se consideren necesarios para la construcción 

del agente conversacional (chatbot) como se pretende en la presente tesis. 

 

2.1.6. Antecedente 6: 

El artículo científico titulado Comprensión del lenguaje rápido y fácil para los 

sistemas de diálogo con el Servicio Inteligente de Comprensión del Lenguaje  

(LUIS), de Williams, Kamal, Ashour, Amr, Miller y Zweig (2015), publicado por 

Microsoft, en Redmond (Washington), Estados Unidos, mencionan que 

históricamente en la implementación de la Comprensión del Lenguaje (LU) ha 

existido dos opciones que son (a) reglas (modelos de aprendizaje) hechas a mano 

que no son escalables y (b) modelos basados en el Aprendizaje de Máquina (ML) 

que son entrenados con datos reales, generando nuevas situaciones y mostrando 

superioridad, estos modelos de ML requieren de experiencia para su desarrollo y 

tienen un elevado costo ocasionando que solo esté al alcance de las organizaciones 

con solvencia económica. Es por ello que los autores proponen el uso del Servicio 

Inteligente de Comprensión del Lenguaje (LUIS), creado por el Laboratorio de 

Investigación de Microsoft, en el cual se realizan investigaciones sobre el 

Aprendizaje Interactivo. LUIS está disponible mediante un sitio web, lo que permite 

que desarrolladores de software sin mucha experiencia en aprendizaje de máquina, 

puedan construir y utilizar modelos de comprensión del lenguaje de forma rápida. El 

antecedente contribuye en la presente investigación definiendo la tecnología LUIS 

como base para la creación de los modelos de aprendizaje automático, con la 

finalidad de brindar respuestas coherentes en los procesos de atención a los 

administrados como se pretende en la presente tesis. 
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2.1.7. Antecedente 7: 

La tesis titulada Estudio de Caso: Modernización del Sistema Nacional de los 

Registros Públicos: Factores que permitieron la incorporación de una Política Pública 

de Utilización de tecnologías de información y comunicación en el Servicio Público 

Registral, de Campos Salazar (2013), publicado por la Pontificia Universidad 

Católica del Perú, en Lima, Perú, demostró los factores que permitieron el ingreso de 

tecnología de información al Servicio público Registral, tales como (a) modernización 

del estado, (b) la mejora en el servicio público, (c) la búsqueda de mecanismos que 

aseguren la información y (d) la ampliación de la cobertura del servicio. El autor 

concluye que el ingreso de esta tecnología en una entidad del estado modifica su 

forma organizativa (la cual está sustentada por la teoría de la tecnología de 

información y la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrónico) produciendo 

cambios en los modelos de gestión (mejora continua de los procesos e innovación) 

logrando mantener estándares a nivel nacional. El antecedente contribuye así a 

reforzar el uso de tecnologías (chatbots) en una entidad del estado (SUTRAN), con 

la finalidad de establecer la mejora continua de procesos (procesos de atención) e 

innovación con los estándares necesarios al implementar el chatbot en las unidades 

descentralizadas como se pretende en la presente tesis. 

 

2.1.8. Antecedente 8: 

La tesis titulada Elementos a tomar en cuenta para implementar la política de mejor 

atención al ciudadano a nivel nacional, de Prieto Barragán (2013), publicado por la 

Pontificia Universidad Católica del Perú, en Lima, Perú, demostró que la Política de 

Mejor Atención al Ciudadano está vinculada con la Nueva Gestión Pública (NGP), la 

cual busca satisfacer las necesidades de la población haciendo uso de las 

tecnologías de la información (Plataforma de Interoperabilidad del Estado - PIDE) y 

la simplificación de trámites a través de un centro de servicio del estado para la 

Mejor Atención al Ciudadano (MAC), planteando la necesidad de escalar a nivel 

nacional. Al evaluar la plataforma telefónica y virtual de una MAC la atención al 

ciudadano alcanzo entre 90% a 100% de efectividad. El autor concluye que es 

importante el uso de tecnologías de información al brindar atención a las personas y 

considera relevante el llevar la estrategia de Mejor Atención al Ciudadano (MAC) a 

nivel nacional. El antecedente contribuye a reforzar el uso de tecnologías (chatbots) 

y su implementación a nivel nacional con el fin de mejorar los procesos de atención 

en las unidades descentralizadas como se pretende en la presente tesis. 
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2.1.9. Antecedente 9: 

La tesis titulada Diseño de un sistema organizacional de gestión por procesos 

aplicado en la empresa Ferro Sarmiento, de Fárez Anchundia y Serrano Vintimilla 

(2014), publicado por la Universidad Politécnica Salesiana, en Cuenca, Ecuador, 

demostró que los procesos son importantes dentro de una organización y se rigen 

por políticas y estrategias de negocio. Además, al implementar la gestión por 

procesos en la empresa lograron reducir el tiempo de los procesos y minimizar los 

costos, con la finalidad de obtener los resultados deseados. Los autores concluyen 

que una empresa enfocada a la gestión por procesos es rápida y eficaz en su 

administración. El antecedente contribuye a enfocarse en los procesos de la 

SUTRAN por considerarlos importantes, en especial en los procesos de atención a 

las unidades descentralizadas con la finalidad de reducir tiempo y costo como se 

pretende en la presente tesis. 

 

2.2. Bases teóricas 

2.2.1. Chatbots 

2.2.1.1. Definición de Chatbot 

Van Lun (sf) sostuvo que “Es hora de que el sector asuma la responsabilidad y 

estandarizar la terminología. Chatbots.org es feliz de facilitar” (pág. 1). Lo 

escrito por Van Lun se debe a que la palabra Chatbots tiene como 161 

sinónimos aproximadamente, siendo los más populares (a) asistentes virtuales, 

(b) chat bot, (c) agentes conversacionales y (d) agentes virtuales. Para la 

presente investigación nos enfocaremos en el término “Chatbot”. 

 

En 1994, Michael Mauldin acuña originalmente por primera vez el término 

ChatterBot (o Chatbot) al referirse a los programas que mantiene una 

conversación entre personas y robots (Mauldin, 1994). Con el pasar de tiempo 

existen otras definiciones como (a) en 2008, Pirrone, Russo, Cannella y Peri 

concluyeron que “Un chatbot es un agente conversacional con una base de 

conocimientos adecuada capaz de interactuar con los usuarios” (pág. 195); (b) 

en 2011, Abu Shawar concluye que “Un chatbot es un agente de software 

conversacional, que interactúa con los usuarios que utilizan el lenguaje natural” 

(pág. 37); (c) en 2012, Pilato, Augello y Gaglio concluyeron que los Chatbots 

“son los sistemas de diálogo basado en un mecanismo de coincidencia de 

patrones entre las consultas de los usuarios y un conjunto de reglas definidas 

en su base de conocimientos” (pág. 1); (d) en 2012, Shaw concluye que “Un 

chatbot es un programa que tiene un diálogo con un usuario durante una 
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sesión de chat” (pág. 11); (e) en 2014, Coniam concluye que “Chatbots son 

programas informáticos que tratan de mantener una conversación con un ser 

humano” (pág. 545); (f) en 2015, Abu Shawar y Atwell concluyeron que “Un 

chatbot es un agente de software conversacional, que interactúa con los 

usuarios que utilizan el lenguaje natural” (pág. 625) y finalmente (g) en 2016, 

Schlicht concluye que “Un chatbot es un servicio, impulsado por las normas y a 

veces por la inteligencia artificial [IA], que permite interactuar a través de una 

interfaz de chat” (pág. 1). En base a las definiciones precedentes de los 

diferentes autores al transcurrir el tiempo se concluye que, los chatbot son 

agentes conversacionales que tienen una base de conocimientos, hacen uso 

de la inteligencia artificial e interactúan con los seres humanos quienes utilizan 

un leguaje natural durante una sesión de chat. 

 

Para Kuz, Falco, Nahuel y Giandini (2015) al referirse a los Chatbots 

concluyen que “Este término surge como la suma de dos palabras 

independientes: ‘chatter’ [o chat], término que procedente del inglés que 

significa charla y ‘bot’ es el diminutivo o abreviación de robot” (pág. 18). Debido 

a esta independencia de términos, se evalúa el significado de estos términos 

por separado. 

 

El término Chat según el Diccionario de la lengua española en la acepción 

perteneciente a la rama de la informática lo define como “Intercambio de 

mensajes electrónicos a través de internet que permite establecer una 

conversación entre dos o varias personas” (DRAE, sf, pág. 1) y para el 

diccionario “Merriam-Webster” que forma parte de la Enciclopedia Británica es 

“Una charla celebrada a través de Internet por personas que utilizan una sala 

de chat” (Merriam-Webster, sf, pág. 1) según la acepción como sustantivo. Lo 

cual guarda relación en la interacción que existente entre un asistente artificial 

llamado agentes conversacionales y personas consideradas como los usuarios, 

en la conversación que realizan a través del internet. 

 

En cuanto a la palabra Bot, según Rouse (2005) define que “Un bot 

(abreviatura de ‘robot’) es un programa que funciona como un agente para un 

usuario u otro programa o simula una actividad humana” (pág. 1) y para 

Christensson (2014) autor del diccionario en línea TechTerms “Un bot 

(abreviatura de ‘robot’) es un sistema automatizado de programa que se 

ejecuta a través de Internet” (pág. 1). Ambos autores concluyen que bot es la 

abreviatura de robot, además que simula la actividad de una persona y lo hace 
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a través de internet, lo cual guarda relación con la acción que realiza el agente 

conversacional. 

 

2.2.1.2. Historia de los Chatbots 

En 1950 A. M. Turing escribió su artículo “Maquinas de Computación e 

Inteligencia” en donde planteó un experimento que en la actualidad lleva por 

nombre “Test de Turing” (ver Evaluación de Chatbots), cuya intención era 

demostrar como una maquina (Chatbot) puede ser considerada inteligente en 

el procesamiento del lenguaje natural (PLN), debido a ese experimento se ha 

logrado avances en el área de PLN en donde algunos agentes 

conversacionales (Chatbot) han demostrado mejor entendimiento del lenguaje 

natural y generación de respuestas coherentes (Cobos Torres, 2013). El 

experimento realizado por Turing, sirvió para que en 1990 Hugh Loebner en 

coordinación con “Centro de Estudios del Comportamiento de Cambridge” 

promovieran la creación del concurso denominado “Premio Loebner de 

Inteligencia Artificial” (ver Evaluación de Chatbots), el cual tuvo como base 

fundamental el “Test de Turing” ofreciendo como premio $100 000 y una 

medalla de Oro al Chatbot que supere este test. (Loebner, sf). 

 

Considerando las pruebas (Test de Turing) realizadas por Turing y su 

implementación por el Dr. Loebner mediante el “premio Loebner” (ver 

Evaluación de Chatbots), marcan un hito para la creación de los agentes 

conversacionales (Chatbots), revisaremos los Chatbots más relevantes 

construidos hasta ahora y que aportes han ofrecido. 

 

En 1966 el profesor Joseph Weizenbaum del Instituto de Tecnología de 

Massachusetts (MIT), publica el Chatbot “Eliza” considerado como el primer 

agente conversacional, este es representado como psicoterapeuta engañando 

a las personas como si fuese un ser humano real, a pesar de esto su creador 

afirmó que no era lo suficientemente inteligente debido a que en su proceso de 

comprensión utilizaba el reconocimiento de frases o palabras claves y de este 

modo las respuestas correspondientes. Así también, en 1972 Kenneth Colby 

crea el Chatbot “Parry” como parte de una investigación, este se representaba 

mediante un paciente paranoico basado en creencias, temores y ansiedades; 

usando una estrategia conversacional y mostrándose superior a Eliza (McNeal 

& Newyear, 2013).  
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Los chatbots precedentes han sido analizados en trabajos de investigación 

por investigadores como (a) Domínguez Martínez (2011) concluye que “Eliza, 

sirvió de inspiración para casi todos los chatbots actuales, ya que todos se 

basan principalmente en la creación de patrones que simulen el 

comportamiento humano” (pág. 11), (b) Jenkins (2011) “ELIZA y PARRY tanto 

[sic] prepararon el terreno para chatbots que vienen después, y permitió a los 

investigadores para identificar áreas de investigación que podrían ser útiles 

para mejorar el comportamiento y el rendimiento percibido de chatbots” (pág. 6) 

y (c) Cobos Torres (2013) "Eliza, sirvió de modelo para los chatbots actuales, 

se basan en la creación de patrones que simulen el comportamiento humano. 

PARRY, en cambio fingía ser un humano paranoico y sirvió para evaluar sus 

conversaciones con tres pacientes que sufrían de paranoia y posteriormente se 

los afronto con un médico" (pág. 7). De acuerdo a las diferentes conclusiones 

de los autores precedentes se concluye que los Chatbots (Eliza y Parry) 

sirvieron como base para las construcción y evaluación de los actuales agentes 

conversacionales (Chatbots), teniendo como base patrones fingiendo el 

comportamiento del ser humano. 

 

Debido a esta influencia en 1995 el doctor Richard Wallace programa el 

Chatbot “A.L.I.C.E.” (Artificial, Lingüístico, Internet, Computadora, Entidad) 

utilizando un lenguaje que tiene como base la lógica matemática (SETL), esta 

fue la primera versión de agente conversacional quedándose solo como 

experimento, luego se desarrolló el “Program A” considerado la primera versión 

en fase de desarrollo, la cual uso AIML (Inteligencia Artificial Lenguaje de 

Marcado) y Java. Luego creo la segunda versión “Program B” donde sustituye 

el AIML por XML, contando con 300 programadores aproximadamente para su 

desarrollo, logrando así ganar el premio Loebner en el año 2000 y así 

sucesivamente fueron construyendo otras versiones como “Program C” y 

“Program D”. En el 2001 la organización se consolida como “The A.L.I.C.E AI 

Foundation” para continuar con el desarrollo de los Alicebot usando tecnología 

AIML  (Domínguez Martínez, 2011). 

 

Con el pasar del tiempo se han creado agentes conversacionales con la 

intención de mejorar a sus predecesores y participar en competencias como el 

premio Loebner, donde han resultado ganadores algunos Chatbots (ver Tabla 

n.° 1). 
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Tabla n.° 1. Lista de Chatbots reconocidos en el premio Loebner. 

Año Nombre Descripción 

1986 PC THERAPIST Primer programa en ganar el Premio 

Loebner. Este chatbot fue escrito en 1986 

y está basado en ELIZA. Creado por 

Joseph Weintraub. 

 

1994 Julia Chatbot basado en Eliza, participó en el 

concurso Loebner del año 1994, salió 

cuarta de cinco chatbots. 

 

1998 Brian Este chatbot está escrito en C++, 

extiende la idea general del "terapista" 

que utiliza ELIZA. Ganó el tercer lugar en 

el concurso Loebner 1998. 

 

2000 

2001 

2004 

ALICE ALICE está desarrollado sobre AIML y 

fue ganador del premio Loebner en tres 

oportunidades. 

 

2005 Eugene Goostman Segundo en el concurso Loebener de 

2005. 

 

2005 

2006 

Jabberwacky Jabberwacky fue ganador del premio 

Loebner en dos oportunidades. 

 

2007 Ultra Hal Este chatbot ganó el primer lugar en el 

concurso Loebner del año 2007. 

Fuente: Elaboración propia. Información obtenida de (Rodríguez, Merlino, & 

Fernández, 2014, págs. 116-117) y (McNeal & Newyear, 2013, pág. 8). 

 

Actualmente Microsoft ha incursionado en la creación de Chatbots, 

muestra de ello es Xiaoice (en Asia) y Tay (en EEUU), formando parte de la 

historia de las chatbots modernos. 

 

El chatbot asiático “Xiaoice” (ver Figura n.° 1) creado por Microsoft es una 

mujer robot que cuenta con 20 millones de usuarios. Para el Dr. Yongdong 
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Wang director del “Grupo de Aplicaciones y Servicios del este de Asia” de 

Microsoft, quien es el creador de Xiaoice, este chatbot tiene sentido del humor 

y millones de amigos con los que interactúa a través de WebChat, Weibo o 

JD.com conversando todo tipo de cosas en el idioma chino, con un inglés muy 

básico y sin conocimiento del castellano. Para los usuarios que han conversado 

con Xiaoice consideran que el chatbot dice tener 16 años y ser de Pekin, 

mostrándose simpática, bromista, positiva y alegre, actualmente da el tiempo 

por televisión teniendo grandes pretensiones para el futuro (Asián, 2016). Este 

chatbot ha logrado conquistar a millones de usuarios en Asia a pesar de que a 

veces no entiende a los usuarios y se contradice, tanto así que se utiliza en 

televisión. 

 

Figura n.° 1. Chatbot Xiaoice Microsoft Asia. 

 

Fuente: Información obtenida de (Asián, 2016, pág. 1) 

 

El chatbot “Tay” (ver Figura n.° 2) que significa “pensando en ti” creado por 

Microsoft es puesto en línea a través de aplicaciones de mensajería Kik, Group 

Me y en Twitter el 23 de marzo del 2016 comportándose como un nazi debido a 

los comentarios racistas que recibía, no teniendo filtros para este tipo de 

contenidos y con una personalidad similar a la de un adolescente, solo estuvo 

activo durante un día. Para Satya Nadella presidente de Microsoft luego de 

esta acción vergonzosa envió un correo al equipo que desarrollo de Tay 

impulsándolos a seguir y que consideren este acontecimiento como el punto de 
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partida. Por error el 30 de marzo del 2016 Tay vuelve a estar en línea 

ofreciendo comentarios ofensivos, siendo sacado de línea por segunda vez. 

Luego durante la conferencia de Microsoft Build, Satya Nadella hizo mención 

que al estar en línea Tay, solo se estuvo interactuando con una plataforma y 

que los cambios que realice Microsoft debe ser con el apoyo de los robots, sin 

prescindir de las aplicaciones móviles tradicionales (Bass, 2016). En la 

publicación realizada por Rash en la revista digital “eWeek”, considera que el 

chatbot Tay de Microsoft es inmaduro en inteligencia artificial (IA), haciendo 

una comparación entre Tay y el personaje de ciencia a ficción Tarzan, como 

ejemplo plantea que Tarzan se encuentra solo en una habitación frente a una 

computadora conectada a Twitter con la finalidad de aprender, similar a como 

Tay (chatbot) tuvo interacción en twitter con personas que influenciaron en su 

comportamiento. El mayor defecto de Tay es que solo aprendía del 

conocimiento adquirido a través de Twitter, sin poder defenderse de ataques 

agresivos (malware, denegación de servicio). Microsoft tuvo que disculparse 

por la forma de responder de Tay, determinando que el chatbot debería tener 

conocimiento del contexto para hacer frente a los comentarios ofensivos.  A 

pesar de lo ocurrido, el vicepresidente Dr. Peter Lee de “Microsoft Research” 

considera que se tiene los datos necesarios para poder seguir investigando en 

aprendizaje de máquina (ML) e inteligencia artificial (AI) evitando los errores 

cometidos (Rash, 2016). Según las opiniones de personalidades importantes 

de Microsoft lo ocurrido con Tay es solo el punto de partida, ya que cuentan 

con la información necesaria para poder seguir con la investigación en el 

desarrollo de chatbots. 

 

Figura n.° 2. Chatbot Tay Microsoft EEUU. 

 

Fuente: Información obtenida de (Weinberger, 2016, pág. 1) 
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Según lo presentado el chatbot Xiaoice tuvo mejor popularidad que Tay, Lee 

(2016) sostuvo que: 

En China, nuestra chatterbot XiaoIce está siendo utilizado por unos 40 

millones de personas, deleitando con sus historias y conversaciones. La 

gran experiencia con XiaoIce nos llevó a preguntarse: ¿Quieres una IA 

como este ser tan cautivador en un entorno cultural radicalmente 

diferente? Tay - un chatbot creada para personas de 18 a 24 años de edad 

en los EE.UU. para fines de entretenimiento - es nuestro primer intento de 

responder a esta pregunta. (pág. 1) 

De acuerdo a lo que sostuvo Lee, un chatbot no puede ser aplicado en lugares 

con culturas distintas, es por ello, que Tay no estuvo preparado para interactuar 

con personas con ideas distintas a las que experimentó Xiaoice, se evidencia 

que para la implementación de un chatbot se debe considerar el contexto 

donde se va a desenvolver con la finalidad de evitar comentarios ofensivos o 

posibles ataques. 

 

2.2.1.3. Características de los Chatbots 

Según Cobos Torres (2013) los chatbots tienen las siguientes características: 

 Autonomía: En base a la experiencia que allá adquirido el chatbot actúa de 

manera autónoma a pesar de los cambios que puedan ocurrir en el 

contexto donde se ejecuta; brindando respuestas que dependen del tipo 

de (a) usuario, (b) pregunta, etc. 

 Sociabilidad: Considerada como una característica diferencial, ya que el 

chatbot puede establecer comunicación con otro agente conversacional 

(chatbot) y en algunos casos hasta con otra entidad, pudiendo generar 

cooperación entre ellos. 

 Racionalidad: El chatbot analiza la información recibida (frases o palabras) 

y de manera correcta genera una respuesta apropiada. 

 Reactividad: El agente conversacional reacciona de acuerdo al entorno 

que percibe afectando su comportamiento al generar respuestas de 

distinta manera. Por ello, no siempre se limitan a generar respuestas en 

forma de frases, sino también pueden proporcionar recursos electrónicos o 

enlaces web (hipervínculos). 



 

IMPLEMENTACIÓN DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO 
DE ATENCIÓN A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN 

2016. 

 
 
 
 

Cenas Vásquez Lennin Percy Pág. 27 

 

 Proactividad: El chatbot tiene la capacidad de controlar sus objetivos para 

los cuales fue creado, a pesar de que existan cambios en el contexto, 

logrando entender el tema de conversación y adecuándose al mismo. 

 Adaptabilidad: Conforme pasa el tiempo el agente conversacional 

adquiere nuevos aprendizajes que influyen en su comportamiento inicial. 

 Movilidad: Es la capacidad de un chatbot que tiene para moverse dentro 

de una red, siendo capaz de pasar de una estación de trabajo a otra 

durante su ejecución. 

 Veracidad: El chatbot no responde con información falsa a propósito. 

 Personalidad: Los agentes conversacionales son auténticos (emociones, 

comportamiento no verbal, etc.) dependiendo de la forma como han sido 

programados. 

 

Adicionalmente, Lunardi y Arruda (2008) consideran las siguientes 

características: 

 Continuidad Temporal: El chatbot siempre permanece activo para su uso. 

 Flexibilidad: El agente conversacional no realiza las acciones 

programadas por defecto en sus scripts, pero tiene la capacidad de 

seleccionar dichas acciones de acuerdo al contexto en donde de ejecuta. 

 Carácter: Posee personalidad y estado emocional. 

 

Lunardi y Arruda (2008) concluyen que “Para caracterizar un chatterbot [o 

chatbot] no es necesaria la presencia de todas las características mencionadas 

anteriormente. Varios autores creen que la presencia de una o más 

características son suficientes” (pág. 59). Es por ello que los chatbots 

desarrollados hasta ahora cumplen en mayor o menor magnitud algunas de las 

características mencionadas, no siendo necesario que posean todas las 

características.  

 

Para trabajos futuros se busca un equilibrio entre todas las características 

presentadas, con el fin de mejorar la inteligencia artificial (IA) de los agentes 

conversacionales, por ejemplo, la integración entre flexibilidad y racionalidad al 

momento de brindar respuestas válidas. Esto va a depender del área donde se 

desempeñen los chatbots, tal como se evalúa a continuación. 
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2.2.1.4. Áreas de aplicación 

Los Chatbots están presentes en diversas áreas, esto se ha evidenciado en la 

publicación realizada en el sitio web de “Chatbots.org” de Erwin Van Lun, 

donde se ha clasificado los Chatbots de acuerdo a las áreas donde se 

emplean, las cuales se detallan a continuación: 

 Belleza (11 chatbots): Relacionado con maquillaje, bronceado, peluquería, 

tatuajes, piercings, pendientes, otros. Los más recientes son (a) PennyCat, 

desde mayo 2016 permite obtener cupones de descuento para las tiendas 

en línea y (b) Belle, desde noviembre 2012 responde preguntas 

relacionadas a la belleza de forma amigable. 

 Salud (55 chatbots): Relacionado con médicos, hospitales, terapias, 

medicina, masajes, limpieza alternativa. Los más recientes son (a) 

Healthyotta, desde junio 2015 los pacientes realizan preguntas sobre su 

estado de salud y (b) Soa Seks Check, desde mayo 2015 determina el 

riesgo de una enfermedad de trasmisión sexual agendando una cita. 

 Educación (48 chatbots): Relacionado con escuelas, universidades en 

temas de trabajos, conocimientos, habilidades, otros. Los más recientes 

son (a) Tim desde enero 2016 ayuda a encontrar trabajos en una disciplina 

determinada, y (b) Tina, desde noviembre 2013 responde preguntas en 

tres idiomas. 

 Niñez (5 chatbots): Relacionado con la enseñanza de los niños, juegos y 

productos educativos. Los más recientes son (a) NameGuru, desde enero 

2012 donde brinda información de más de 10 000 nombres de niños de 

todo el mundo y (b) Emma, desde julio 2011 ayuda en la búsqueda de 

compras de juguetes en línea. 

 Cocina (21 chatbots): Relacionado con la preparación de alimentos, 

bebidas y vinos. Los más recientes son (a) Ines, desde julio 2014 brinda 

información para la compra y envió de café en línea y (b) Asistente Virtual 

Fast Food, desde junio 2012 informa de los servicios que ofrece la cadena 

de comida rápida “Burger King” en su sitio web. 

 Cultura (37 chatbots): Relacionado con las artes, lenguaje, libros, teatro, 

cine, ética y filosofía. Los más recientes son (a) Cyber Galaktioni, desde 

abril 2015 simula al poeta Galaktioni brindando respuestas en base a sus 

escritos y (b) Minty Talk, desde febrero 2015 construye frases con sentido 

gramatical desde cero. 

 Búsquedas para aprender (77 chatbots): Relacionado con universidades, 

escuelas, bibliotecas, páginas amarillas, e-learning (educación a través de 
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internet). Los más recientes son (a) FlowerChecker, desde mayo 2016 

puede identificar las plantas y (b) Grammar Guru, desde julio 2014 sirve 

como herramienta educativa busca y corrige errores de gramática. 

 Electrónica y Hardware (51 chatbots): Relacionado con ordenadores, 

aparatos electrónicos y material técnico. Los más recientes son (a) Kip, 

desde diciembre 2015 utilizado en compras personales y comparación de 

precios y (b) Paphus, desde diciembre 2013 ofrece información sobre 

productos y servicios de la empresa Paphus Solution. 

 Ambiental (7 chatbots): Relacionado con el medio ambiente, ecología, 

clima, flora y fauna. Los más recientes son (a) Bella, desde agosto 2011 

brinda el estado del tiempo y (b) Lifeguard, desde marzo 2011 obtiene el 

número de conversaciones, mensajes y número de usuarios del Fondo 

Mundial para la Naturaleza Holandés. 

 Erótico (15 chatbots): Relacionado con experiencia sensual. Los más 

recientes son (a) Dusky, desde enero 2015 apto para mayor de 18 años y 

es romántica y (b) Laybia, desde diciembre 2010 apto para mayor de 18 

años. 

 Moda (15 chatbots): Relacionado con ropa, zapatos, joyería, bolsas, etc. 

Los más recientes son (a) PennyCat, desde mayo 2016 permite obtener 

cupones de descuento en tiendas de ropa en línea y (b) Belle, desde 

noviembre 2012 es modesto y brinda respuestas a preguntas frecuentes. 

 Finanzas y Legal (134 chatbots): Relacionado con la bolsa de valores, 

banca, seguros, propiedad intelectual, derechos humanos, etc. Los más 

recientes son (a) Simulador de Impuestos, desde junio 2016 calcula los 

impuestos de la renta en Francia y (b) Neomy, desde enero 2016 informa 

el mejor momento para enviar dinero al exterior según el tipo de cambio. 

 Juegos de azar (1 chatbots): Relacionado con apuestas, juegos de azar, 

apuestas de casino. El más reciente es Jocky, desde julio 2009 recluta 

usuarios en línea y les ayuda a apostar. 

 Gobiernos (66 chatbots): Relacionado con los servicios gubernamentales, 

elecciones presidenciales, servicio militar, impuestos, pensiones, etc. Los 

más recientes son (a) Donald Drumpf Bot, desde marzo 2016 simula al 

candidato a la presidencia de los Estados Unidos respondiendo temas de 

política y (b) Anna, desde noviembre 2014 asesor virtual para el centro 

regional de agua en Polonia. 

 Hogar (54 chatbots): Relacionado con muebles, accesorios, cocina, 

comedor, salón, baño, dormitorio para el uso en el hogar. Los más 
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recientes son (a) Kip, desde diciembre 2015 se encarga de hacer las 

compras para el hogar y (b) Estelle, desde octubre 2013 ofrece una 

atención similar al de un humano real. 

 Ocio (25 chatbots): Relacionado con entretenimiento, festivales, fines de 

semana, restaurantes, bares, discotecas, etc. Los más recientes son (a) 

xeet, desde julio 2016 como organizador de eventos grupales sin ser 

necesario que sus miembros pertenezcan a la misma plataforma y (b) 

Zerfoly, desde marzo 2015 se utiliza para crear asistentes artificiales y 

establecer conversación con ellos. 

 Mentalidad y espiritualidad (13 chatbots): Relacionado con psicología, 

religión, meditación y desarrollo espiritual. Los más recientes son (a) Asri, 

desde noviembre 2011 ayuda en problemas psicológicos como la 

depresión y (b) Edwin the Foreteller, desde octubre 2010 brinda consejos 

parecido a una persona real. 

 Movilidad (42 chatbots): Relacionado con autos, avión, tren, autobús, 

metro, taxi, moto, GPS, navegación, mapas, etc. Los más recientes son (a) 

Cuando está mi Autobús, desde marzo 2016 calcula la hora estimada de 

llegada del autobús y (b) Martin, desde agosto 2013 responde preguntas 

frecuentes. 

 Música y radio (19 chatbots): Relacionado con componer, escuchar y 

disfrutar de música. Los más recientes son (a) Ludzik Mubu, desde octubre 

2012 ayuda en la navegación de un sitio web y (b) D-KALE, desde marzo 

2012 ayuda en sitio web de una banda de rock de Suiza. 

 Noticias y espectáculo (10 chatbots): Relacionado con la sociedad, noticias 

y celebridades. Los más recientes son (a) Sarah, desde mayo 2014 

presentando las noticias en vivo y (b) Virtual Assistant, desde diciembre 

2008 reconoce cuando los usuarios solicitan información guiándolos. 

 Animales (2 chatbots): Relacionado con el cuidado de las mascotas de la 

casa. Los más recientes son (a) Poppy-cat, desde enero 2014 actúa como 

un gato en base a contenido que posee y (b) Annie, desde julio 2011 

brinda información sobre los animales. 

 Social (92 chatbots): Relacionado con las amistades, familia, citas, 

conversaciones entretenidas, relaciones sociales y redes sociales. Los 

más recientes son (a) Xeet, desde julio 2016 como organizador de eventos 

grupales sin ser necesario que sus miembros pertenezcan a la misma 

plataforma y (b) FrontinoBot, desde julio 2015 brinda información sobre un 

oso en extinción. 
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 Deporte (9 chatbots): Relacionado con el deporte de tenis, fútbol, rugby, 

golf, béisbol, natación, esquí, patinaje, yoga. Los más recientes son (a) 

Julie, desde abril 2011 brinda información sobre los horarios de atención 

de una tienda de deporte y (b) Bo, desde setiembre 2009 informa sobre los 

eventos de surf. 

 Telecomunicaciones y servicios públicos (94): Relacionados con la 

conectividad (Internet, teléfonos fijos, teléfonos móviles, inalámbricos) y los 

servicios de casa (agua, electricidad y gas). Los más recientes son (a) 

Search Engine, desde setiembre 2015 ofrece ayuda relacionada a 

servicios (internet, cable, teléfono) y (b) Cloudia, desde diciembre 2013 

ofrece servicios de computación en nube. 

 Comercio (31 chatbots): Relacionado con emails, paquetes, ventas, 

subastas, comercio, precios. Los más recientes son (a) Kip, desde 

diciembre 2015 se encarga de hacer las compras para el hogar y (b) 

Adam, desde agosto 2014 ayuda a los clientes a encontrar productos 

industriales. 

 Viajes (46 chatbots): Relacionado con vacaciones, hoteles, hospitalidad, 

tours y excursiones. Los más recientes son (a) Sofia, desde junio 2015 

brinda información de una agencia de viajes en Portugal y (b) Jade, desde 

febrero 2015 brinda información de una agencia de viajes en Francia. 

 Televisión (42 chatbots): Relacionados con el entretenimiento visual. Los 

más recientes son (a) Minty Talk, desde febrero 2015 construye frases con 

sentido gramatical desde cero y (b) Ludzik Mubu, desde octubre 2012 

ayuda en la navegación de un sitio web (Van Lun, sf). 

 

Los iconos de los Chatbots mencionados anteriormente se encuentran 

distribuidos según el área de aplicación (ver Figura n.° 3). 

 

Figura n.° 3. Iconos de Chatbots actuales según su área de aplicación. 

Área de aplicación Chatbots actuales 

Belleza 

 
PennyCat (2016) 

 
Belle (2012) 

Salud 

 
Healthyotta (2015) 

 
Soa Seks Check (2015) 
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Educación 

 
Tim (2016) 

 
Tina (2013) 

Niñez 

 
NameGuru (2012) 

 
Emma (2011) 

Cocina 

 
Ines (2014) 

 
Asistente Virtual Fast 

Food (2012) 

Cultura 

 
Cyber Galaktioni (2015) 

 
Minty Talk (2015) 

Búsquedas para aprender 

 
FlowerChecker (2016) 

 
Grammar Guru (2014) 

Electrónica y Hardware 

 
Kip (2015) 

 
Paphus (2013) 

Ambiental 

 
Bella (2011) 

 
Lifeguard (2011) 

Erótico 

 
Dusky (2015) 

 
Laybia (2010) 

Moda 

 
PennyCat (2016) 

 
Belle (2012) 

Finanzas y Legal 

 
Simulador de 

Impuestos (2016) 

 
Neomy (2016) 

Juegos de azar 

 
Jocky (2009) 
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Gobiernos 

 
Donald Drumpf Bot 

(2016) 

 
Anna (2014) 

Hogar 

 
Kip (2015) 

 
Estelle (2013) 

Ocio 

 
Xeet (2016) 

 
Zerfoly (2015) 

Mentalidad y 
espiritualidad 

 
Asri (2011) 

 
Edwin the Foreteller 

(2010) 

Movilidad 

 
Cuando esta mi 
Autobús (2016) 

 
Martin (2013) 

Música y radio 

 
Ludzik Mubu (2012) 

 
D-KALE (2012) 

Noticias y espectáculo 

 
Sarah (2014) 

 
Virtual Assistant (2008) 

Animales 

 
poppy-cat (2014) 

 
Annie (2011) 

Social 

 
Xeet (2016) 

 
FrontinoBot (2015) 

Deporte 

 
Julie (2011) 

 
Bo (2009) 

Telecomunicaciones y 
servicios públicos 

 
Search Engine (2015) 

 
Cloudia (2013) 
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Comercio 

 
Kip (2015) 

 
Adam (2014) 

Viajes 

 
Sofia (2015) 

 
Jade (2015) 

Televisión 

 
Minty Talk (2015) 

 
Ludzik Mubu (2015) 

Fuente: Elaboración propia. Información obtenida de (Van Lun, sf) 

 

Los Chatbots ofrecen diferentes servicios automatizados, se pueden 

observar en diversas áreas (a) empresas y organizaciones gubernamentales 

como Virgin Media, IKEA, Teletext y Butlins; (b) asistentes municipales como 

en Noruega (Países Bajos) en donde ofrecen asesoramiento en el cuidado 

infantil; (c) aduaneros como en Suecia que responde preguntas sobre el control 

de fronteras, pasaportes y otros temas relacionados con aduanas; (d) 

aprendizaje de idiomas como en la India donde el chatbot Deepti ayuda a los 

usuarios novatos aprender Hindi; (e) asesoría como en España donde explican 

el sistema electoral español y asesoramiento en temas de salud para el 

ministerio de salud; (f) policías y militares con en Italia donde realizan labores 

en el instituto policial italiano y en el Ministerio de Defensa en Alemania con 

dos oficiales del ejército (chatbots) para asesorar sobre las carreras militares 

(Windle, 2011). Como se observa los chatbots están presentes por el mundo 

ofreciendo servicios en beneficio de la sociedad (ver Figura n.° 4). 
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Figura n.° 4. Usos de los Asistentes Virtuales (Chatbots). 

 

Fuente: Información obtenida de (Domínguez Martínez, 2011, pág. 14) 

 

2.2.1.5. Roles de Chatbots 

Son varias las areas de aplicación de los Chatbots, según Morales y 

Domínguez (2011)  clasifican a los agentes conversacionales (Chatbots) en los 

siguientes roles: 

 Asistentes virtuales sociales: son utilizados para conversar con personas 

sobre un tema específico de forma entretenida y se encuentran en internet. 

 Asistentes virtuales educacionales: Utilizados en las universidades, 

escuelas, academias con el propósito de ayudar en el aprendizaje de 

materias como el lenguaje, historia, geografía, etc. 

 Asistentes virtuales orientados a servicios: Utilizados por empresas para 

ofrecer servicios en línea a través de sus sitios web, con el propósito de 

ayudar a los clientes en las preguntas relacionadas con los servicios que 

ofrecen. 

 

2.2.1.6. Evaluación de Chatbots  

En la evaluación de los Chatbots existe una conversación simulada que se 

define como “la elaboración de sistemas que simulan la interacción 

conversacional. Este enfoque utiliza métodos tales como la coincidencia de 

patrones en lugar de los modelos y teorías derivadas de procesamiento de 

lenguajes naturales [PLN] y la inteligencia artificial” (McTear, 2004, pág. 31). La 
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coincidencia de patrones, el procesamiento de lenguajes naturales (PLN) y la 

inteligencia artificial (IA) influyen en la creación de los Chatbots que son 

evaluados en el concurso Loebner (Loerbner Prize) el cual se basa en el Test 

de Turing.  

 

2.2.1.6.1. Test de Turing 

McNeal y Newyear (2013) citan la afirmación de Turing (1948;1950) según la 

cual Alan Turing es considerado padre de la informática y pionero en la 

inteligencia artificial (IA), en uno de sus informes en 1948 denominado 

“Maquina Inteligente” propone la posibilidad de la creación de máquinas con 

comportamiento inteligente, luego en 1950 en su publicación “Maquinas de 

Computación e Inteligencia” se hace la pregunta ¿Pueden pensar las 

maquinas?, lo que significaría definir la inteligencia de las máquinas, pero 

Turing ignoró esa definición indicando que era difícil definir la inteligencia 

(hasta la actualidad lo sigue siendo) y planteo una prueba que denominó “el 

juego de la imitación”.  

Según Rodríguez, Merlino y Fernández (2014) consideraron que: 

´The imitation game’ (el juego de la imitación) en el cual participan dos 

personas y una maquina. Una de las personas actúa como juez o jurado y 

debe discernir quien de los restantes es la persona. Por supuesto que 

tanto la otra persona como la maquina no están en la misma habitación 

que el jurado, y este solo puede comunicarse con ambas mediante 

preguntas escritas, las cuales son respondidas en igual forma. Turing 

sostuvo que si la maquina podía engañar al jurado por una cantidad de 

tiempo a definir, entonces se podría considerar que dicha maquina piensa. 

A esta prueba se la llama comúnmente: ‘Test de Turing’. (pág. 116). 

Para que se lleve a cabo el juego de la imitación se necesitaba de 2 personas y 

una máquina, una de estas personas hace de juez, encontrándose afuera de 

dos habitaciones (para una persona y una máquina), se da por iniciado la 

conversación entre el juez con las dos habitaciones, Turing sostiene que 

llegado el momento en el que juez es sorprendido por la maquina haciendo 
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creer que establece una conversación con una persona, se podría decir que el 

test de Turing (ver Figura n.° 5) fue superado. 

 

Figura n.° 5. Test de Turing. 

 

Fuente: Información obtenida de (Copeland, 2016, pág. 1) 

 

Existen algunas objeciones a la prueba de Turing como (a) Andersen y 

Copeland (2002) citado por Jenkins (2011) consideran que, con la aparición de 

humanos en el diálogo, las maquinas dejarían de considerarse inteligentes 

haciendo que falle el Test de Turing; (b) Shannon y McCarthy (1985) citado por 

Jenkins (2011) consideran que una maquina podría pasar la prueba, a pesar de 

que cuente con una base de conocimientos que ofrece respuestas irracionales 

y poco inteligentes. 

 

Según predicciones de Turing para el año 2000 deberían existir maquinas 

inteligentes con capacidad de superar su Test, pero en la actualidad, año 2016 

aún no se ha logrado superarlo, a pesar de que existen maquinas muy 

avanzadas a las de la época de Alan Turing. Asimismo, el significado de la 

palabra CAPTCHA es la “Prueba de Turing Pública y Automática para 
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Diferenciar Computadoras de Humanos”, el cual es controlado por una 

maquina a diferencia del Test Turing, considerando como una prueba de Turing 

inversa (Jiménez & Sánchez, 2015). 

 

2.2.1.6.2. Loebner Prize  

“En 1991, Hugh Loebner inició la competición anual Premio Loebner, 

ofreciendo un premio de $ 100.000 para el primer programa que pasar una 

prueba de Turing sin restricciones” (McTear, 2004, págs. 31-32). También se 

ofrecía la entrega de una medalla de oro (ver Figura n.° 6) para aquellos 

programas que superen el Test. Todos los años se realiza este concurso en el 

cual se entrega como premio 2 000 dólares y una medalla de bronce a la 

computadora que se asemeje a una persona al responder, dándose como 

ganador a la máquina (computador) que mejor responda de los participantes. 

(Rodríguez, Merlino, & Fernández, 2014) 

 

Figura n.° 6. Premio Loebner Medalla de Oro. 

 

Fuente: Información obtenida de (Loebner, sf, pág. 1) 

 

En el año 2010 durante el concurso Loebner un juez confundió al chatbot 

“Suzette” con una persona, lo cual hizo que gane el premio ese año, según 

Bruce Wilcox (creador del chatbot) el juez se centró en hablar de política 

ocasionando el enfado del chatbot y haciéndolo creíble como si se tratase de 

un humano, esta confusión a sentado un precedente (Martinez & Fernandez, 

2012).  
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Desde el 2014 el concurso Loebner se realizó con el auspicio de la 

“Sociedad para el Estudio de la Inteligencia Artificial y Simulación de 

Comportamiento” (AISB), la cual es la primera sociedad de Inteligencia Artificial 

(IA) fundada en 1964 en Bletchley Park, lugar donde trabajo Alan Turing 

descifrando códigos durante la segunda Guerra Mundial. En el caso que un 

chatbot logre engañar a dos de los cuatro jueces durante el concurso Loebner, 

el creador del agente conversacional recibe como premio una medalla de 

bronce y 25 000 dólares, de no ocurrir esto el premio se divide entre los cuatro 

primeros puestos de forma diferente (ver Tabla n.° 2). El premio Loebner en el 

año 2016 se realizo el 17 de setiembre, luego de 2 horas se obtuvo los 

resultados finales (ver Tabla n.° 2) (AISB, 2016). 

 

Tabla n.° 2. Ganadores Premio Loebner año 2016 (jueces participantes). 

Puesto Nombre Premio dólares Jueces Participantes 

1 Mitsuku Una medalla de bronce 

$4 000 

 

Joe Hewitt (trabaja en Landor 

Associates) 

Joanne Pransky (experto en 

robótica) 

David Boyle (Escritor y periodista) 

Tom Cheshire (Corresponsal de 

tecnología en Sky News) 

2 Tutor $1 500 

 

3 Rose $1 000 

 

4 Arckon $500 

Fuente: Elaboración propia. Información obtenida de (AISB, 2016) 

 

 

 

 

2.2.1.7. Librerías para Chatbots 

En el mundo, la revista en línea “Chatbots Magazine” fundada por Matt 

Schlicht, en donde todas las personas apasionadas a estos agentes 

conversacionales conforman esta comunidad compartiendo conocimientos, 

experiencia e intereses en común, con temas relacionados como “Chatbots, AI, 

PLN, Facebook Messenger, Slack, Telegram, and more” (Schlicht, Chatbots 

Magazine, 2016, pág. 1). Estos chatbots se desarrollan en diferentes librerías, 

las cuales se escogen según la preferencia de los desarrollados. Dentro de las 

librerías más importantes tenemos:  

  



 

IMPLEMENTACIÓN DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO 
DE ATENCIÓN A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN 

2016. 

 
 
 
 

Cenas Vásquez Lennin Percy Pág. 40 

 

2.2.1.7.1. Superscript 

Es un sistema de dialogo que se utiliza para la creación de chatbots, según su 

página oficial es considerado como (a) inteligente, (b) expresivo, (c) fácil de 

usar, (d) fuente abierta y (e) se integrarse con la plataforma de mensajería 

Slack (SuperScript, s.f.).  

 

2.2.1.7.2. Botkit 

Es un conjunto de herramientas para el desarrollo de chatbots, es de código 

abierto y está disponible en GitHub, en donde se define como “Botkit está 

diseñado para facilitar el proceso de diseñar y ejecutar los robots útiles, 

creativas que viven dentro de Slack, Facebook Messenger, Twilio IP 

Messaging, y otras plataformas de mensajería” (Botkit, s.f., pág. 1). 

 

2.2.1.7.3. HUBOT 

Es el chatbot de Github, construido para automatizar tareas en la sala de chat 

de la compañía, es de código abierto y es útil para compartir secuencia de 

comandos entre bots de todo el mundo (HUBOT, s.f.). 

 

2.2.1.7.4. Microsoft Bot Framework 

Esta librería se utiliza para implementar bots de calidad que ofrecen 

entretenimiento a los usuarios en sus experiencias de conversación. Estos bots 

requieren de entradas y salidas con habilidades de lenguaje y dialogo. Se 

pueden establecer la comunicación a través de canales de comunicación (ver 

Figura n.° 7) como text/sms para Skype, Slack, Facebook Messenger, Kik, 

Office 365 correo y otros servicios populares. Está conformado por: 

(a) Bot Builder SDK, que es de código abierto alojado en Github, 

proporciona todo lo necesario para que la implementación de un 

chatbot utilizando Node.js, .Net o REST. 

(b) Portal Bot Framework, es la página web desde donde se administran 

los chatbots que ha creado el desarrollador, permitiendo registrar y 

conectar con los diferentes canales de comunicación, de forma 

predeterminada está activado el Skype y Web Chat. 

(c) Directorio Bot, es un directorio público en donde se publican los 

Chatbot que han sido registrados por los usuarios y revisados por 

Microsoft con la finalidad de ser probados y brindar nuevas 

experiencias de conversación. 
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También tiene un emulador con la finalidad que los desarrolladores realicen las 

pruebas necesarias de sus Chatbots antes de publicarlos. Esta librería es 

reciente, por lo tanto, se encuentra en fase previa recibiendo los aportes de la 

comunidad de desarrolladores que están interesados en el uso de nuevas 

tecnologías (Microsoft, 2016). 

 

Figura n.° 7 Canales para Bot Framework de Microsoft. 

 

Fuente: Información obtenida de (Microsoft, 2016) 

 

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementación del chatbot 

“Bot SUTRAN” en la SUTRAN, se ha considerado como librería a “Microsoft 

Bot Framework”, debido a que la SUTRAN trabaja en entorno de desarrollo 

Microsoft, de esta manera se da cumplimiento con la estandarización de 

plataforma en dicha institución. 

 

2.2.1.8. Interfaces de Programación de Aplicaciones (APIs) en el 

Procesamiento de Lenguajes Naturales (PLN)  

Según la opinión de interesados en el desarrollo de chatbots, estos han 

mejorado su capacidad de procesamiento de lenguajes naturales (PLN) 

interpretando frases completas dentro de un contexto, es así como: 

Los avances tecnológicos hicieron que los chatbots sean más precisos 

interpretando las preguntas que les hacen. Los requerimientos y los 

procesos son más certeros. Ya no reconocen sólo algunas de las palabras 

en los mensajes. Cuando reciben un mensaje, tienen la capacidad de 
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interpretar el texto completo para dar una respuesta más ajustada y 

contextualizada. (Serrano, 2016, pág. 1).  

Estas interfaces de programación de aplicaciones son espacios de aprendizaje 

de máquina (ML) y entre los más conocidos tenemos: 

 

2.2.1.8.1. Lenguaje Natural para Desarrolladores (wit.ai) 

Considerado como un lenguaje natural para desarrolladores, facilita la creación 

de aplicaciones para los usuarios, donde estos interactúan a través de voz o 

texto. Es de código abierto y escalable, aprende del lenguaje humano en cada 

interacción (WIT, 2016). 

 

2.2.1.8.2. IBM Bluemix (Watson) 

IBM Bluemix tiene a Watson API, la cual tiene acceso a una amplia gama de 

tecnologías cognoscitivas con la finalidad de construir de manera rápida y 

segura aplicaciones con inteligencia. Posee análisis de imágenes y video, 

comprensión de pensamientos, entidades de texto, términos clave (IBM, s.f.). 

 

2.2.1.8.3. Plataforma de Messenger Facebook 

En la conferencia anual F8 desarrollada por Microsoft en San Francisco, se 

presentó nuevas tecnologías y herramientas de Facebook, se dio a conocer la 

Plataforma Messenger de Facebook, la cual se define como: 

Ampliado el acceso a la plataforma Messenger que le da la capacidad de 

llegar a sus clientes en los que ya están con un nuevo envío y recepción 

de la API. Usted será capaz de construir un robot personalizado en 

Messenger, proporcionando algo de atención al cliente de ricas 

experiencias interactivas, tales como respuestas automáticas o desove de 

una búsqueda. (Liu, 2016, pág. 1) 

La Plataforma Messenger Facebook va a permitir conectar a las empresas con 

los usuarios por medio de los chatbots logrando simular conversaciones 

inteligentes máquina – humano y considerando que la comunidad de Facebook 

cuenta con cientos de desarrolladores en todo el mundo va a permitir el 

desarrollo de estas nuevas tecnologías (Chatbots). 
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2.2.1.8.4. Servicio Inteligente de Compresión del Lenguaje (LUIS) 

de Microsoft  

Según la publicación realizada en el portal Microsoft define a LUIS como: 

Servicio Inteligente de Comprensión del Lenguaje (LUIS) ofrece una 

manera rápida y efectiva de añadir entendimiento del lenguaje a las 

aplicaciones. Con LUIS, usted puede utilizar pre-existentes, de clase 

mundial, los modelos pre-construidos de Bing y Cortana siempre que se 

adapte a sus propósitos - y cuando se necesitan modelos especializados, 

LUIS le guía a través del proceso de construcción rápida de ellos. 

LUIS se basa en la tecnología para el aprendizaje de máquinas 

interactivas y la comprensión de idiomas de Microsoft Research y Bing, 

incluida la Plataforma de Microsoft Research para Aprendizaje de 

Concepto Interactivo (PICL). LUIS es parte de un proyecto de Microsoft 

Cognitive Services. (Microsoft, 2016, pág. 1) 

LUIS forma parte de los Servicios Cognitivos de Microsoft (Microsoft Cognitive 

Services) dentro de la división de Microsoft dedicada a la investigación 

(Microsoft Research), sirve para la creación de modelos de aprendizaje de 

maquina o la reutilización de modelos pre-construidos (Bing, Cortana) 

dependiendo del propósito para el cual se requiera. Así mismo, permite de 

forma rápida y efectiva adicionar compresión del lenguaje natural a 

aplicaciones. La plataforma LUIS está compuesta por (ver Figura n.° 8): 

 Intenciones 

 Entidades 

 Entidades pre construidas 

 Características de expresiones regulares 

 Características de una lista de frases 
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Figura n.° 8 Plataforma LUIS Microsoft 

 

Fuente: Información obtenida de (Microsoft, 2016) 

 

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementación del chatbot 

“Bot SUTRAN” en la SUTRAN, se ha considerado como Interface de 

Programación de Aplicación (API) en el Procesamiento de Lenguajes Naturales 

(PLN) al “Servicio Inteligente de Compresión del Lenguaje (LUIS) de Microsoft”, 

debido a que la SUTRAN trabaja en entorno de desarrollo Microsoft, de esta 

manera se da cumplimiento con la estandarización de plataforma en dicha 

institución. 

 

2.2.1.9. Computación en la nube para Chatbots 

Existes varias plataformas para poder publicar los chatbots, entre las más 

importantes tenemos: 

 

2.2.1.9.1. Amazon Web Services 

Es un conjunto de servicios en nube que conforman la plataforma de Amazon, 

dentro de sus productos tienen: 

 Computación 

 Almacenamiento y entrega de contenido 

 Base de datos 

 Redes 

 Herramientas para desarrolladores 
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 Herramientas de administración 

 Seguridad e identidad 

 Análisis 

 Internet de las cosas 

 Desarrollo de juegos 

 Servicios móviles 

 Servicios de aplicaciones 

 Aplicaciones empresariales, entre otros 

Está diseñado para satisfacer requisitos exigentes, brindando seguridad, 

conformidad y una solución híbrida (Amazon, 2016). 

 

2.2.1.9.2. IBM Cloud Platform (IBM Bluemix) 

Según la publicación realizada en el portal oficial de IBM se define a IBM 

Bluemix como “IBM Bluemix le ofrece un entorno de soluciones único con los 

recursos instantáneos y la infraestructura que necesita para desarrollar y 

desplegar apps en desarrollo, pre-producción y/o producción de manera rápida” 

(IBM, 2016, pág. 1). En su página ofrece beneficios como (a) que no es 

importante ser un experto en infraestructura, (b) la posibilidad de mejorar las 

aplicaciones con su API y servicios avanzados o (c) permitir crear sobre lo ya 

existente; como funciones tiene: 

 Informática y alojamiento, basados en código abierto. 

 API y servicios. 

 Creación, gestión e integración de API. 

 Modelos de despliegue (públicos, dedicados y local).  

Los servicios en nube de IBM ofrecen recursos para el desarrollo de 

aplicaciones en las fases de (a) desarrollo, (b) pre-producción y (c) producción, 

lo cual se considera relevante por estar integrado en una sola plataforma (IBM, 

2016) 

 

2.2.1.9.3. Microsoft Azure 

Microsoft Azure es una plataforma informática que integra servicios en nube; 

con la finalidad de optimizar tiempo, ser más productivo y minimizar costos, 

según el portal oficial de Microsoft Azure brinda los siguientes beneficios: 

 Conseguir mayor productividad. 

 Hacer uso de una plataforma de servicios en la nube abierta y flexible. 

 Ampliar el TI existente de sus clientes. 
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 Escalar de acuerdo con la necesidad del cliente (pagos por uso). 

 Protección para la información. 

 Ejecutar las aplicaciones en cualquier lugar. 

 Tomar decisiones inteligentes. 

 Contar con un servicio en la nube de confianza. 

Los servicios que ofrece la plataforma Microsoft Azure son completos e 

integrados, lo cual es de gran beneficio para una organización (Microsoft Azure, 

2016). 

 

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementación del chatbot 

“Bot SUTRAN” en la SUTRAN, se ha considerado como espacio en nube a 

“Microsoft Azure”, debido a que la SUTRAN trabaja en entorno de desarrollo 

Microsoft, de esta manera se da cumplimiento con la estandarización de 

plataforma en dicha institución. 

 

2.2.2. Procesos de Atención 

2.2.2.1. Definición de proceso 

En el libro “Gestión por procesos” escrito por Pérez Fernández define a un 

proceso (ver Figura n.° 9) de manera sencilla como una “Secuencia [ordenada] 

de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrínseco para su usuario 

o cliente” (Pérez Fernández, 2012, pág. 49) y Aguilar Coto (2013) concluye que 

“Un proceso se define como un conjunto de actividades mutuamente 

relacionadas que transforman insumos en resultados” (pág. 1). Estas 

definiciones guardan relación con lo expuesto en la publicación “Política 

Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 2021” realizada por la 

Presidencia del Consejo de Ministros en donde “Los procesos son definidos 

como una secuencia de actividades que trasforman una entrada o insumo (una 

solicitud de un bien o un servicio) en una salida (la entrega del bien o el 

servicio)” (Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Perú, 2012, pág. 

32). Esta definición de procesos es aceptada en todos los sectores económicos 

donde se genera bienes y/o servicios a partir de un requerimiento (entrada o 

insumo). 
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Figura n.° 9. ¿Qué es un proceso? 

 

Fuente: Información obtenida de (Pérez Fernández, 2012, pág. 51) 

 

Según Hitpass (2013) sostuvo que: 

Un proceso corresponde a la representación de un conjunto de acciones 

(actividades) que se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede 

gatillar o ejecutar cosas (eventos). En forma genérica se puede definir un 

proceso como: ‘Una concatenación lógica de actividades que cumplen un 

determinado fin, a través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos.’ … A 

diferencia de los eventos, las actividades de un proceso consumen tiempo 

y recursos. Una actividad se puede definir como una “acción sobre un 

objeto”, es decir el proceso de transformación ocurre a través de las 

actividades en un proceso. (pág. 10) 

Según la definición precedente para que se lleve a cabo un proceso debe de 

existir eventos externos que impulsen el inicio de las actividades, las cuales 

utilizan tiempo y recursos de manera lógica, rigiéndose por reglas con la 

finalidad de cumplir un determinado objetivo. Por ejemplo: (a) cuando una 

entidad del estado inicia procedimiento interno con la finalidad de brindar 

información, (b) cuando un vendedor atiende la solicitud de un cliente, el cual 

requiere información de un determinado producto y (c) cuando un ciudadano se 

comunica por correo o vía telefónica con un centro de atención para solicitar 

una licencia. 
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En base a las definiciones precedentes de los diferentes autores se concluye 

que, un proceso es un conjunto de actividades de forma secuencial que utilizan 

tiempo y recursos, con la finalidad de generar un producto de valor a partir de 

un requerimiento. 

 

2.2.2.2. Gestión por procesos 

Pérez Fernández (2012) en su libro “Gestión por procesos” considera que la 

gestión por procesos tiene como base la gestión de: la calidad y la empresa. 

Para lograr la gestión de la calidad es necesario un conjunto de conocimientos 

y herramientas aplicados a los objetivos comunes de la empresa. Así como en 

la gestión de la empresa hacer uso de una estrategia corporativa para alcanzar 

la eficacia a nivel de empresa.  

 

También se debe de considerar que en una organización existen varios 

procesos de negocios, la “gestión de procesos” se basa en gestionar a uno de 

ellos de modo particular, por lo tanto, no debe confundirse con gestión por 

procesos (ver Figura n.° 10). La gestión por procesos permite tener mayor 

control y evaluar el desempeño de los procesos dentro de la organización, el 

gestor del proceso (supervisor) debe saber en qué estado se encuentran los 

procesos para evitar retrasos innecesarios con el fin de mejorar la satisfacción 

del cliente. También permite la integración con las capas de estrategia y 

tecnología. “Gestión por procesos significa incluir los procesos de planificación 

y alineamiento a la gestión de procesos” (Hitpass, 2013, pág. 15). 

 

Figura n.° 10. Diferencia entre Gestión "de" y "por" Procesos. 

 

Fuente: Información obtenida de (Hitpass, 2013, pág. 15) 
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Asimismo, para Fárez Anchundia y Serrano Vintimilla (2014) concluyeron 

que “La gestión por procesos es el conjunto de actividades que aplican las 

organizaciones para mejorar los procesos y satisfacer las necesidades del 

cliente con un producto o servicio de calidad” (pág. 3). 

 

En base a las definiciones precedentes de los diferentes autores se concluye 

que la gestión por procesos permite evaluar los procesos de una empresa u 

organización, aplicando la estrategia corporativa y conociendo en qué estado 

se encuentran los procesos, con la finalidad de satisfacer las necesidades de 

los clientes y cumplir los objetivos de la empresa. 

 

2.2.2.3. Mapas de procesos 

Pérez Fernández (2012) concluyen que la mayoría de los procesos están 

presentes en organizaciones funcionales y con la finalidad de lograr la 

satisfacción del cliente se debe desarrollar correctamente el proceso de 

negocio. Este proceso debe reflejar la visión de la empresa y representarse 

gráficamente mediante mapas de procesos (ver Figura n.° 11), considerados 

“Como herramienta que es, el Mapa de Procesos ha de reflejar la realidad de la 

empresa, dar un sentido finalista al trabajo de todos y ser fácil de comunicar y 

comprender” (pág. 108). 

 

Figura n.° 11. Ejemplo de Mapa de Procesos. 

 

Fuente: Información obtenida de (Aguilar Coto, 2013, pág. 2) 
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Pardo Álvarez (2012) define al mapa de procesos como “Un mapa de 

procesos es una representación gráfica de los procesos de una organización. 

Es una representación global de procesos, no individual de cada uno de ellos 

(individualmente se pueden representar mediante flujogramas)” (pág. 49). Es 

por ello, que para la construcción gráfica de un mapa de procesos se considera 

más de un proceso, de lo contrario solo es un flujograma.  

 

La norma ISO 9001:2015 se enfoca en los procesos con la finalidad de 

satisfacer al cliente al implementar un sistema de gestión de la calidad, por lo 

tanto, se debe tener en consideración al momento de elaborar un mapa de 

procesos, el cual permite visualizar los procesos que conforman una 

organización y como se relacionan, identificando fortalezas y debilidades en su 

estructura. A través de la definición y mapeo de procesos se solucionan 

problemas como (a) complejidad en el funcionamiento, (b) costos superiores, 

(c) problemas denominados cuellos de botella, (d) la no integración de 

procesos, (e) actividades duplicadas, (f) actividades que no aportan (Gonzalez, 

2016). 

 

En base a las definiciones precedentes se concluye que los mapas de 

procesos muestran la realidad de una organización mediante la representación 

gráfica de procesos y como se relacionan, cuyo fin es la satisfacción del 

cliente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.2.4. Tipos de procesos 

Pardo Álvarez (2012) establece la tipología de los procesos (ver Tabla n.° 3) 

considerando que esta clasificación es importante al momento de definir los 

procesos de una organización con la finalidad de representarlos gráficamente 

en mapas de procesos. 
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Tabla n.° 3. Tipos de procesos. 

Según su 
naturaleza 

La clásica Procesos estratégicos (dirección), están 
relacionados con la estrategia y su 
evolución, y con el control global de la 
organización. 

Procesos operativos (nucleares, clave, 
específicos, negocio), mediante estos la 
organización genera los productos y 
servicios para sus clientes, son exclusivos 
de cada negocio. 

Procesos auxiliares (soporte, ayuda, 
apoyo), son los que brindan recursos 
suficientes para el funcionamiento de la 
organización, apoyando a los procesos 
estratégicos y operativos. 

La norma UNE-EN 
ISO 9001:2008 

Procesos para las actividades de la 
dirección, son equivalentes a los 
procesos estratégicos. 

Procesos para la realización del 
producto/prestación del servicio, son 
equivalentes a los procesos operativos. 

Procesos de provisión de recursos, en su 
mayoría equivalentes a los procesos 
auxiliares. 

Procesos de medición, análisis y mejora. 
Relacionados con las acciones para 
mejorar la organización. 

Como alternativa 
en adición a la 
clásica 

Procesos de gestión de recursos 
humanos. 

Procesos de relaciones externas. 

Procesos de información y 
documentación. 

Como alternativa 
de combinación de 
la clásica y la 
norma UNE-EN 
ISO 9001:2008 

Procesos de responsabilidad de la 
dirección. 

Procesos con clientes. 

Procesos soporte. 

Procesos de gestión de los recursos. 

Procesos de medición, análisis y mejora. 

Según su 
tamaño 

Procesos de nivel 1 (macroproceso), es la representación de los 
procesos de la organización de manera genérica. 

Procesos de nivel 2, en este nivel se concretan los procesos de 
nivel genérico (1) en subprocesos denominados partes o fases.  

Procesos de nivel 3 e inferiores, se recurre a este nivel en el 
caso que en el nivel 2 no se llegará a los procesos tipo. 

Según su 
desempeño 

Procesos funcionales, son desarrollados dentro de un 
departamento de forma íntegra de inicio a fin, en su mayoría 
equivalentes a los procesos auxiliares. 

Procesos interfuncionales, son de desarrollados por distintos 
departamentos dentro de una organización, en su mayoría 
equivalentes a los procesos operativos. 

Fuente: Elaboración propia. Información obtenida de (Pardo Álvarez, 2012, 

págs. 39-44) 
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El autor considera que no es tan importante la clasificación que utilicemos, 

por el contrario, lo más importante el saber utilizar la que se elige. En la tabla 

precedente los tipos de procesos según su naturaleza tienen una clasificación 

denominada clásica (ver Figura n.° 12) que guarda similitud con la clasificación 

propuesta por la norma UNE-EN ISO 9001:2008.   

 

Figura n.° 12. Tipo de procesos. 

 

Fuente: Información obtenida de (Gestión-Calidad, 2016) 

 

De acuerdo a lo publicado en la Política Nacional de Modernización de la 

Gestión Pública al 2021, con la finalidad de cumplir las demandas de los 

ciudadanos y lograr su satisfacción, las políticas de estado y de gobierno 

requieren de procesos (ver Figura n.° 13) que son clasificadas de la siguiente 

manera: 

Los procesos son de dos tipos. Por un lado, los que resultan directamente 

de la producción de un bien o servicio, denominados “procesos clave” de 

la cadena de valor y por otro lado, los denominados “de soporte”, que 

sirven de manera transversal a todas las actividades, tales como la 

administración central, la gestión financiera, del personal, la 

infraestructura, el equipamiento y la logística. (Presidencia del Consejo de 

Ministros Gobierno del Perú, 2012, pág. 32) 
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Figura n.° 13. Tipo de procesos según políticas de estado y de gobierno del 

Perú. 

 

Fuente: Información obtenida de (Presidencia del Consejo de Ministros 

Gobierno del Perú, 2012, pág. 32) 

 

Según Jimenez (2015) el enfoque basado en procesos y sus requisitos según 

el DSI/ISO 9001:2015 es detallado, estos requisitos para definir procesos son 

exigentes, lo cual demanda una segunda clasificación de alto nivel y avanzada, 

que es la siguiente: 

(a) procesos orientados al cliente (COP’s Customer Oriented Processes), 

determinan la satisfacción de los clientes. 

(b) procesos orientados al soporte (SOP’s Support Oriented Processes), 

brindan recursos para los procesos orientados al cliente. 

(c) Procesos orientados a la dirección (MOP’s Management Oriented 

Processes), trabajan en la planificación, liderazgo y revisión del 

sistema de gestión de la calidad. 

(d) Procesos de la Gestión de la Calidad (QMP’s Quality Management 

Processes), sirven para documentar, medir, analizar y mejorar otros 

procesos teniendo en cuenta los requisitos de la norma. 

(e) Procesos contratados externamente (OP’s Outsourced Processes), son 

los procesos que guardan relación con los procesos COP y SOP, pero 

que se llevan a cabo fuera de la organización. 

No existe una referencia normativa para la organización y clasificación de los 

procesos. Según el autor va a depender de cada organización, según su 

tamaño deberá usar la que considere conveniente. 
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De las definiciones precedentes se puede concluir que la tipología es variada, 

pero tienen como base a la clasificación clásica de procesos (estratégicos, 

operativos y soporte). 

 

2.2.2.5. Gestión de Procesos de Negocio (BPM) 

Garimella, Lees y Williams (2008) concluyen que: 

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos, 

herramientas y tecnologías utilizados para diseñar, representar, analizar y 

controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque 

centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las 

tecnologías de la información con metodologías de proceso y gobierno. 

BPM es una colaboración entre personas de negocio y tecnólogos para 

fomentar procesos de negocio efectivos, ágiles y transparentes. BPM 

abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y 

socios. (pág. 5) 

Según la definición de los autores el BPM tiene como finalidad mejorar el 

rendimiento de los procesos de negocios, haciendo uso de las tecnologías y 

metodologías.   

 

Hitpass (2013) concluye que “BPM es una disciplina integradora que engloba 

técnicas y disciplinas, que abarca las capas de estrategia, negocio y 

tecnología, que se comprende como un todo integrado en gestión a través de 

los procesos” (pág. 5). Las técnicas y disciplinas que conforman el BPM 

trabajan en conjunto con el fin de mejorar la gestión de los procesos de 

negocio. 

 

Según las definiciones precedentes el uso de las herramientas, métodos y 

tecnologías del BPM; van a permitir gestionar de forma adecuada los procesos 

de negocios con la participación continua de personas de negocios y 

tecnólogos. 
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2.2.2.6. Los procesos en la gestión publica 

Los procesos están presentes en la gestión pública, esto se ha visto 

evidenciado en la publicación “Política Nacional de Modernización de la 

Gestión Pública al 2021” realizada por la Presidencia del Consejo de Ministros 

en el año 2012, donde se plantea migrar las Organizaciones del Estado de un 

modelo de organización funcional a un modelo de organización por procesos 

con la finalidad de tener mayor impacto en la población, al referirse a la gestión 

por procesos se concluye lo siguiente: 

Una gestión al servicio del ciudadano necesariamente deberá cambiar el 

tradicional modelo de organización funcional y migrar hacia una 

organización por procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada 

entidad, que aseguren que los bienes y servicios públicos de su 

responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el 

ciudadano, dados los recursos disponibles. (Presidencia del Consejo de 

Ministros Gobierno del Perú, 2012, pág. 32) 

La Presidencia del Consejo de Ministros recomienda que la migración de todas 

las entidades del Estado se realice de manera paulatina con la implementación 

de la gestión de procesos; considerando el nivel de contacto de la población 

con los procesos, los criterios de priorización de procesos, el nivel de madurez 

de procesos y la adopción de los procesos tecnológicos para beneficio de la 

ciudadanía como se plantea: 

En el marco de la Política Nacional de Modernización de la Gestión 

Pública, que plantea la implantación de la gestión por resultados en la 

administración pública debe también adoptarse, de manera paulatina, la 

gestión por procesos en todas las entidades, para que brinden a los 

ciudadanos servicios de manera más eficiente y eficaz y logren resultados 

que los beneficien... Se deberán considerar además criterios como el 

grado de contacto con el ciudadano (si es presencial o virtual), la jerarquía 

de los procesos (macro-procesos, sub procesos y procedimientos), los 

niveles de madurez de los procesos (proceso estable, flexible y 

adaptable). (Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Perú, 

2012, pág. 42) 
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La gestión de procesos en las entidades del estado va a depender de que se 

prioricen los procesos más relevantes basándose en la demanda ciudadana, 

plan estratégico, competencias y presupuesto. Como se evidencia los procesos 

son beneficiosos para los ciudadanos, es por ello que ha sido considerado en 

los planes de la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública al 

2021 del Gobierno de Perú.  

 

Boza (2011) se refiere a la gestión de procesos de un estado eficiente como: 

En el sector privado, aumentar la eficiencia supone incrementar los 

ingresos —rentabilidad— y/o minimizar los costos, lo que se traduce en 

mayores márgenes de ganancia. En el sector público es usual decretar 

políticas de austeridad y reordenamiento de funciones como una manera 

de lograr eficiencia y eficacia. Con frecuencia, sin embargo, al tratarse de 

medidas generales y no sintonizadas con la dinámica interna de cada 

entidad estatal, estas medidas no llegan a materializar reducciones de 

costos ni generan incentivos para una mayor productividad, ocurriendo 

más bien lo contrario, porque muchas veces entorpecen la gestión interna. 

… En el modelo de gestión interna que proponemos, las entidades del 

Estado deben perseguir, diseñar e implementar procesos eficaces 

(cumplimiento de objetivos) y eficientes (uso óptimo de recursos) que 

eleven la productividad. (pág. 36) 

Según lo publicado por Boza en el año 2011 en su libro Buenas Prácticas en 

Gestión Públicas, Sistemas de gestión Interna, analiza la gestión de procesos 

de una entidad privada en comparación con una entidad pública. En el caso de 

las entidades del sector privado al elevar su eficiencia disminuyen los costos y 

aumenta la rentabilidad, lo cual genera ganancias para las empresas de ese 

sector. Mientras que para las entidades del sector público es necesario aplicar 

políticas de austeridad, las cuales son medidas generales y no guardan 

relación con la entidad del estado, ocasionando que no se logré la eficiencia y 

eficacia en beneficio del ciudadano. Por el contrario, se dificulta la gestión 

interna. Por lo tanto, para mejorar la gestión interna se debe de gestionar los 

procesos de manera eficaz de acuerdo a los objetivos planteados por la 

organización, con el fin de elevar la productividad. 
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2.2.2.7. Definición del tiempo en los procesos 

Garimella, Lees y Williams (2008) “BPM proporciona agilidad en los procesos 

al minimizar el tiempo y el esfuerzo necesarios para traducir necesidades e 

ideas empresariales en acción” (pág. 8). La Gestión de Procesos de Negocio 

(BPM) guarda relación con la optimización del tiempo en la ejecución de los 

procesos, debido a que al aplicar BPM en una organización se definen los 

procesos de manera rápida reduciendo los tiempos. 

 

Al identificar los procesos dentro de una organización se logra “tener 

indicadores de [sic] los procesos ( ej. Tiempo de ejecución, recursos invertidos, 

resultados obtenidos)” (Pernalete & López, 2008, pág. 2). Según los autores el 

tiempo de ejecución forma parte de los indicadores de los procesos, este 

tiempo es importante en la gestión de los procesos, ya que según la definición 

de los mismos autores “Una mala gestión de los procesos trae aparejados altos 

costos, baja productividad, e inadecuados tiempos de respuesta tanto frente a 

las oportunidades como a las amenazas” (Pernalete & López, 2008, pág. 4). La 

mala gestión de procesos ocasiona tiempos de respuesta no deseados e 

inclusive altos costos, por ello es necesario definir bien los procesos de 

negocio aplicando BPM. 

 

El tiempo del ciclo del proceso es la totalidad de tiempo empleado en que 

se termine un proceso, el cual se define como “El tiempo del ciclo es un 

aspecto fundamental en todos los procesos críticos de la empresa. La 

reducción del tiempo total de ciclo libera recursos, reduce costos, mejora la 

calidad del output y puede incrementar las ventas” (Maldonado, 2011, pág. 

117). El tiempo es considerado importante, si este se logra reducir ofrece 

grandes beneficios para la empresa. 

 

Una de las herramientas dispuestas por la Presidencia del Consejo de 

Ministros para poder registrar las actividades de un proceso es la tabla ASME 

VM, dentro de esta tabla encontramos dos columnas que son (a) tiempo de la 

actividad (minutos efectivos) y (b) tiempo de la actividad (demoras). Ambas 

columnas registran el tiempo de las actividades, con la diferencia que en la 

primera son tiempos efectivos, mientras que en la segunda son tiempos de 

espera, para la mejor gestión de proceso se requiere considerar la suma de los 

dos tipos de tiempo que se requieren para la ejecución de actividades dentro 

del proceso. (Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Perú, 2012) 
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2.2.2.8. Definición del costo en los procesos 

Maldonado (2011) “El costo es otro aspecto importante del proceso, a menudo 

resulta imposible determinar el costo de la totalidad del proceso” (pág. 118). En 

ciertas ocasiones son tantos los procesos que resulta difícil tener el costo total 

del proceso. 

 

En la publicación “Guía de Simplificación Administrativa de Costos de 

procedimientos Administrativos y Servicios prestados en exclusividad” realizada 

por la Secretaría de Gestión Pública de la Presidencia de Consejo de Ministros 

se define los costos como “El costo es el monto que representa el consumo de 

recursos incurrido por una organización o una determinada área operativa” 

(Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Perú, 2012, pág. 36). Estos 

recursos son los que se necesitan las actividades para ejecutar un proceso. 

 

Asimismo, en la publicación “Marco Conceptual sobre Reforma y 

Modernización del Estado y de la Gestión Pública realizada por la Secretaría 

de Gestión Pública” de la Presidencia de Consejo de Ministros se define los 

costos de transacción como “todos los costos que se incurren para acceder a 

la provisión de un bien o servicio” (Presidencia de Consejo de Ministros del 

Perú, 2013, pág. 31). Los costos utilizados para obtener un bien o servicio 

están relacionados con las operaciones de los procesos.  

 

Finalmente, para Hitpass (2013) desde la perspectiva del Business 

Process Management (BPM) indica que “Un objetivo principal de toda empresa 

u organización es gestionar sus costos y los procesos, los que durante su 

ejecución consumen actividades y por su parte las actividades consumen 

recursos” (pág. 177). De no gestionarse los costos, no se tendría recursos 

suficientes para ejecutar las actividades dentro del proceso. 

 

De las definiciones anteriores se concluye que los costos son necesarios para 

la obtención de recursos dentro de la ejecución de un proceso, así mismo están 

se han establecido políticas para su uso en entidades del estado peruano, con 

la finalidad de ofrecer bienes o servicios, lo cual es la salida de un proceso.  
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De acuerdo a las definiciones de costo y tiempo en los procesos de negocio, se 

consideran importantes, debido a que: 

El costo de un proceso, como el tiempo del ciclo, proporciona 

impresionantes percepciones acerca de los problemas y las ineficiencias 

del proceso. Es aceptable la utilización de costos aproximados, que se 

estiman utilizando la información financiera actual. La obtención de costos 

exactos podría requerir una enorme cantidad de trabajo, sin mayores 

beneficios adicionales. (Maldonado, 2011, pág. 118) 

Con la identificación de procesos definiendo el costo y tiempo de manera 

correcta, se logra gestionar eficientemente una empresa u organización.  

 

2.3. Formulación de la hipótesis 

2.3.1. Hipótesis General 

Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

2.3.2. Hipótesis Específicas 

Hipótesis Específica 1 

Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el tiempo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

Hipótesis Específica 2 

Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el costo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 
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CAPITULO 3. METODOLOGÍA 

 

3.1. Operacionalización de variables 

Al hablar de la operacionalización de variables Hernández Sampieri, Fernández Collado, 

y Baptista Lucio (2014) sostienen que: 

La operacionalización se fundamenta en la definición conceptual y operacional de 

la variable … Por ahora, se comentará que cuando se construye un instrumento, el 

proceso más lógico para hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o 

componentes, luego a los indicadores y finalmente a los ítems o reactivos y sus 

categorías. (pág. 211). 

Considerando la definición precedente de operacionalización de variables, para definir el 

instrumento se pasó la variable “Proceso de atención a las unidades descentralizadas” 

(variable dependiente - VD) a sus dimensiones y estas con sus respectivos indicadores. 

 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

Proceso de 

atención a las 

unidades 

descentralizadas 

- SUTRAN. 

Es un conjunto de 

actividades 

orientadas a 

satisfacer las 

necesidades de 

información de los 

clientes externos e 

internos dentro de 

una organización.  

 

Tiempo de atención a 

las unidades 

descentralizadas. 

Tiempo de consulta. 

Tiempo de respuesta. 

Costo de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

Costo de servicios. 

Costo de recursos humanos. 

 

  

3.2. Diseño de investigación 

Hernández Sampieri et al. (2014) sostienen que en diseño de investigación es el “Plan o 

estrategia que se desarrolla para obtener la información que se requiere en una 

investigación y responder al planteamiento” (pág. 128). Así mismo, los autores presentan 

en su libro “Metodología de la Investigación” una clasificación para el diseño de 

investigación (ver Figura n.° 14).  
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Figura n.° 14. Clasificación del Diseño de Investigación. 

 

Fuente: Información obtenida de (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista 

Lucio, 2014, pág. 127) 

 

3.2.1. Tipo de investigación 

En base a la definición de Hernández Sampieri et al. (2014) una investigación es 

de tipo experimental cuando “La esencia de esta concepción de experimento es 

que requiere la manipulación intencional de una acción para analizar sus posibles 

resultados” (pág. 129). Esta manipulación intencional es la que la variable 

independiente influye en la variable dependiente en la búsqueda de resultados 

como se pretende comprobar en la presente tesis, lo cual guarda relación con la 

definición de los mismos autores que sostienen que “Los experimentos manipulan 

tratamientos, estímulos, influencias o intervenciones (denominadas variables 

independientes) para observar sus efectos sobre otras variables (las 

dependientes) en una situación de control” (Hernández Sampieri, Fernández 

Collado, & Baptista Lucio, 2014, pág. 129). (ver Figura n.° 15). 
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Figura n.° 15. Relación entre variable independiente y dependiente. 

 

Fuente: Información obtenida de (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 

Baptista Lucio, 2014, pág. 130) 

 

En la presente tesis, bajo el concepto del párrafo precedente se considera el tipo 

de investigación: 

Experimental 

 

3.2.2. Diseño 

El tipo de investigación experimental se clasifica en (a) Preexperimentos, (b) 

Cuasiexperimentos y (c) Experimentos “puros” (ver Figura n.° 14). Al hablar de 

diseños cuasiexperimentales (cuasiexperimentos) Hernández Sampieri et al. 

(2014) sostienen que: 

Los diseños cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al 

menos, una variable independiente para observar su efecto sobre una o 

más variables dependientes … En los diseños cuasiexperimentales, los 

sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan, sino que 

dichos grupos ya están conformados antes del experimento. (pág. 151) 

Según la definición precedente se observa cual es el efecto de la variable 

independiente sobre la variable dependiente, así mismo los grupos ya se 

encuentran definidos antes del experimento, como se pretende en la presente 

tesis, considerándose el diseño: 

Cuasi experimental 

 

Tabla n.° 4. Esquema diseño cuasi experimental. 

Grupo Asignación Pre Prueba Tratamiento Post Prueba 

GE  G1 X O1 

GC  G2 - O2 

Fuente: Información obtenida de (Carrasco Díaz, 2008, pág. 70) 
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Donde: 

𝐺1  = Grupo experimental 

X = Se le aplica el estímulo  

𝑂1  = Observación 1(Post Prueba) 

 

𝐺2  = Grupo de control 

−   = No se le aplica el estímulo 

𝑂2 = Observación 2 (Post Prueba) 

 

3.3. Unidad de estudio 

Hernández Sampieri et al. (2014) se refiere a la unidad de estudio como “Aquí el interés 

se centra en ‘qué o quiénes’, es decir, en los participantes, objetos, sucesos o 

colectividades de estudio (las unidades de muestreo), lo cual depende del planteamiento 

y los alcances de la investigación” (pág. 172). La investigación se centra en las unidades 

de muestreo que pueden ser participantes, objetos, sucesos o colectividades de estudio. 

En la presente tesis bajo el concepto del párrafo precedente se considera a la unidad de 

estudio como: 

Los procesos de atención a las unidades descentralizadas. 

 

3.4. Población 

Carrasco Díaz (2008) define a la población como “es el conjunto de todos los elementos 

(unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se desarrolla el trabajo 

de investigación” (pág. 236). Las unidades de análisis en conjunto se encuentran 

enmarcadas en el trabajo de investigación, es por ello que para la presente tesis se 

considera como población a: 

Todos los procesos de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN. 

 

3.5. Muestra 

Hernández Sampieri et al. (2014) concluyen que “la muestra es un subgrupo de la 

población de interés sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que definirse y 

delimitarse de antemano con precisión, además de que debe ser representativo de la 

población” (pág. 173). La muestra es una parte de la población (Todos los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN); se debe definir y delimitar con 

precisión, para lo cual necesita aplicar un tipo o método de muestreo. 

 

Bernal Torres (2010) clasifica a los métodos de muestreo (ver Figura n.° 16) en (a) 

probabilísticos (aleatorio simple, sistemático, estratificado, conglomerados, de áreas, 
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polietápico) y (b) no probabilísticos (por conveniencia, con fines especiales, por cuotas, 

de juicio). Según Carrasco Díaz (2008) define a las muestras intencionadas como: 

Es aquella que el investigador selecciona según su propio criterio, sin ninguna 

regla matemática y estadística. El investigador procura que la muestra sea lo más 

representativa posible, para ello es necesario que conozca objetivamente las 

características de la población que estudia. El investigador procede a seleccionar 

la muestra en forma intencional. Eligiendo aquellos elementos que considera 

convenientes y cree que son los más representativos. (pág. 243).  

El investigador hace uso de su criterio al elegir los elementos (muestra) que considere 

convenientes y representativos, esto guarda relación con el tipo de muestreo no 

probabilístico por conveniencia. 

 

Figura n.° 16. Métodos de muestreo. 

 

Fuente: Información obtenida de (Bernal Torres, 2010, pág. 162) 

 

Considerando las definiciones precedentes y el diseño de investigación seleccionado 

(cuasi experimental), para la presente investigación se considera como tipo de muestreo:    

No probabilístico por conveniencia. 

 

Seleccionado el tipo de muestreo se determinó como muestra a: 

Los Procesos de atención a las unidades descentralizadas realizados en la 
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancía, 2016. 
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Para determinar el tamaño de la muestra, teniendo en consideración que la variable de 

estudio es una variable Cualitativa (para Proporción Poblacional) y con población finita 

(cuando se conoce el N), se ha considerado la siguiente fórmula: 

 

𝑛 =
𝑍2𝑃𝑄𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄
 

 

Donde: 

P (0.5): Valor de la proporción estimado mediante: revisión bibliográfica, estudio piloto. 

Asumiendo P=0.5. 

Z (1.96): Valor normal a un nivel de confianza dado. 

E (0.09): Precisión (error máximo tolerable en la estimación del parámetro) 

Q (0.5): Q=1-P 

N (100): Tamaño de la población. 

 

Reemplazando tenemos: 

n =
1.962𝑥0.5𝑥0.5𝑥100

0.092(100 − 1) + 1.962𝑥0.5𝑥0.5
= 54.49 = 55 

 

Al aplicar la formula se ha calculado el tamaño de la muestra (n=55). 

 

 

3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos 

3.6.1. Técnicas 

Bernal Torres (2010) clasifica a las técnicas de recolección de información en (a) 

encuesta, (b) entrevista, (c) observación e (d) internet. Según Hernández Sampieri 

et al. (2014) definen la técnica de observación como “Este método de recolección 

de datos consiste en el registro sistemático, válido y confiable de comportamientos 

y situaciones observables, a través de un conjunto de categorías y subcategorías” 

(pág. 252). Situaciones observables, que en nuestro caso se consideran a los 

procesos de atención como unidad de estudio en la presente investigación, debido 

a esta situación se considera como técnica: 

La observación.  
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3.6.2. Instrumentos 

Hernández Sampieri et al. (2014) concluyen que: 

Los metodólogos de cada ciencia y disciplina han desarrollado una gran 

diversidad de instrumentos y procedimientos … En fenómenos sociales, tal 

vez el instrumento más utilizado para recolectar los datos es el 

cuestionario ... Conjunto de preguntas respecto de una o más variables 

que se van a medir. (pág. 217).  

Existen diversidad de instrumentos, en cuanto se enfocan en temas sociales el 

más utilizado es el cuestionario. Como en el presente trabajo de investigación, el 

cual se centra en los de procesos de atención a las unidades descentralizadas de 

la SUTRAN, debido a esto se considera como instrumento el: 

Cuestionario 

 

3.6.3. Procedimiento de recolección de datos 

Para la recolección de datos se ha considerado lo siguiente: 

1. Preparación del instrumento de recolección de datos (Cuestionario). 

2. Implementación del chatbot en la intranet de la SUTRAN. 

3. Observación del uso del chatbot (grupo experimental) durante 3 días, 

hasta completar el número de procesos definidos en la muestra. 

4. Observación de los procesos de atención de las unidades 

descentralizadas (grupo de control) durante 3 días hasta completar el 

número de procesos definidos en la muestra. 

5. Procesamiento de datos. 

6. Análisis de los resultados. 

 

3.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de análisis de datos 

3.7.1. Métodos 

Hernández Sampieri et al. (2014) “La primera tarea es describir los datos, los 

valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable … Esto se logra al 

describir la distribución de las puntuaciones o frecuencias de cada variable” (pág. 

282). Para la presentación de los resultados se requiere describir los datos 

mediante la distribución de frecuencias de la variable, es por ello en el presente 

trabajo de investigación se ha utilizado la estadística descriptiva. 
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Para la descripción de los resultados, cuando la influencia de VI en VD el 

estadístico que se tiene que utilizar es una estadística de correlación. Según 

Hernández Sampieri et al. (2014) al referirse a los coeficientes y la correlación por 

rangos ordenados de Spearman y Kendall: 

Los coeficientes rho de Spearman, simbolizado como rs, y tau de Kendall, 

simbolizado como t, son medidas de correlación para variables en un nivel 

de medición ordinal (ambas), de tal modo que los individuos, casos o 

unidades de análisis de la muestra pueden ordenarse por rangos 

(jerarquías). Son coeficientes utilizados para relacionar estadísticamente 

escalas tipo Likert por aquellos investigadores que las consideran 

ordinales. (pág. 322).  

Dado que mis variables son ordinales mediante escalas tipo Likert, se ha utilizado: 

El coeficiente de correlación por rangos de Spearman (rho). 

 

3.7.2. Instrumentos 

Para el análisis de datos se ha utilizado el software estadístico SPSS versión 24. 

 

3.7.3. Procedimientos de análisis de datos 

Hernández Sampieri et al. (2014) indican el proceso para efectuar el análisis 

estadístico, el cual está compuesto por siete fases (ver Figura n.° 17). 

 

Figura n.° 17. Proceso para efectuar análisis estadístico. 

 

Fuente: Información obtenida de (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 

Baptista Lucio, 2014, pág. 272)  
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Tomando como referencia la figura precedente, para el procedimiento de análisis 

de datos se ha considerado lo siguiente: 

1. Seleccionar un programa de análisis (SPSS Versión 24) 

2. Ejecutar el programa. 

3. Explorar los datos. 

4. Evaluar la confiabilidad o fiabilidad y validez lograda por el instrumento de 

medición (el alfa de Cronbach > 0.70). 

En la evaluación de la confiabilidad del instrumento, se ha considerado el 

criterio de George & Mallery (2003, pág. 231) quienes sugieren las 

siguientes recomendaciones para evaluar los coeficientes de alfa de 

Cronbach:  

 Coeficiente alfa >.9 es excelente 

 Coeficiente alfa >.8 es bueno 

 Coeficiente alfa >.7 es aceptable 

 Coeficiente alfa >.6 es cuestionable 

 Coeficiente alfa >.5 es pobre 

 Coeficiente alfa <.5 es inaceptable 

 

5. Analizar mediante pruebas estadísticas las hipótesis planteadas (El nivel 

de significancia < 0.05). 

En el análisis de las hipótesis planteadas, se ha considerado el criterio de 

Hernández Sampieri et al. (2014) quienes definen el porcentaje de 

confianza del investigador como:  

El nivel de significancia de 0.05, el cual implica que el investigador 

tiene 95% de seguridad para generalizar sin equivocarse y sólo 

5% en contra. En términos de probabilidad, 0.95 y 0.05, 

respectivamente; ambos suman la unidad. Este nivel es el más 

común en ciencias sociales. (Hernández Sampieri, Fernández 

Collado, & Baptista Lucio, 2014). 

 

6. Preparación de los resultados para presentarlos (tablas, gráficos) 
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CAPITULO 4. RESULTADOS  

En el presente capítulo se presentan los resultados de la recolección de datos, los mismos que 

fueron obtenidos utilizando como técnica la observación y como instrumento un cuestionario. 

 

4.1. Resultado de la medición del Proceso de atención a las unidades 

descentralizadas 

4.1.1. Grupo Control 

 

Tabla n.° 5. Resultado de la medición del Proceso de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Control). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

No afecta 0 0% 0% 0% 

Poco 0 0% 0% 0% 

Regular 28 50,9% 50,9% 50,9% 

Mucho 27 49,1% 49,1% 100% 

Demasiado 0 0% 0% 0% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura n.° 18. Gráfico del resultado de la medición del Proceso de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Control). 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la Tabla n.° 5 y Figura n.° 18, se observa el resultado de la medición del proceso 

de atención a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 50,9% de 

los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan regular en 

tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos) y el 49,1% 

de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho en 

tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos). 

 

4.1.2. Grupo Experimento 

 

Tabla n.° 6. Resultado de la medición del Proceso de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Experimento). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

No afecta 0 0% 0% 0% 

Poco 7 12,7% 12,7% 12,7% 

Regular 46 83,6% 83,6% 96,4% 

Mucho 2 3,7% 3,7% 100% 

Demasiado 0 0% 0% 0% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura n.° 19. Gráfico del resultado de la medición del Proceso de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Experimento). 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la Tabla n.° 6 y Figura n.° 19, se observa el resultado de la medición del proceso 

de atención a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 

12,7% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan poco 

en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos), el 

83,6% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan 

regular en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos) 

y el 3,7% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan 

mucho en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos). 

 

Al hacer la comparación entre el grupo control con el grupo experimento, se observa 

que:  

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan regular en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o 

recursos humanos) aumento en un 32,7%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan mucho en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o 

recursos humanos) disminuyo en un 45,4%. 
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4.2. Resultado de la medición del Tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas 

4.2.1. Grupo Control 

 

Tabla n.° 7. Resultado de la medición del Tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Control). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Siempre 1 1,8% 1,8% 1,8% 

Casi siempre 0 0% 0% 0% 

A veces 5 9,1% 9,1% 10,9% 

Casi nunca 29 52,7% 52,7% 63,6% 

Nunca 20 36,4% 36,4% 100% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 
Figura n.° 20. Gráfico del resultado de la medición del Tiempo de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Control). 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la Tabla n.° 7 y Figura n.° 20, se observa el resultado de la medición del tiempo 

de atención a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 1,8% de 

los procesos de atención a las unidades descentralizadas siempre se consulta y/o 

responde en el tiempo adecuado, el 9,1% de los procesos de atención a las 

unidades descentralizadas a veces se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, 
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el 52,7% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas casi nunca se 

consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el 36,4% de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas nunca se consulta y/o responde en el 

tiempo adecuado. 

 

4.2.2. Grupo Experimento 

 

Tabla n.° 8. Resultado de la medición del Tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Experimento). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Siempre 0 0% 0% 0% 

Casi siempre 17 30,9% 30,9% 30,9% 

A veces 38 69,1% 69,1% 100% 

Casi nunca 0 0% 0% 0% 

Nunca 0 0% 0% 0% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura n.° 21. Gráfico del resultado de la medición del Tiempo de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Experimento). 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la Tabla n.° 8 y Figura n.° 21, se observa el resultado de la medición del tiempo 

de atención a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 

30,9% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas casi siempre se 

consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el 69,1% de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas a veces se consulta y/o responde en el 

tiempo adecuado. 

 

Al hacer la comparación entre el grupo control con el grupo experimento, se observa 

que:  

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que a 

veces se consulta y/o responde en el tiempo adecuado aumento en un 60%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que 

siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el % de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas que casi nunca se 

consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el % de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas que nunca se consulta y/o 

responde en el tiempo adecuado se desplazaron al % de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas casi siempre se consulta y/o 

responde en el tiempo adecuado en un 30,9%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que 

siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el % de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas que casi nunca se 

consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el % de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas que nunca se consulta y/o 

responde en el tiempo adecuado se desplazaron al % de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas a veces se consulta y/o responde 

en el tiempo adecuado en un 60%. 
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4.3. Resultado de la medición del Costo de atención a las unidades 

descentralizadas 

4.3.1. Grupo Control 

 

Tabla n.° 9. Resultado de la medición del Costo de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Control). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

No afecta 7 12,7% 12,7% 12,7% 

Poco 36 65,5% 65,5% 78,2% 

Regular 11 20% 20% 98,2% 

Mucho 1 1,8% 1,8% 100% 

Demasiado 0 0% 0% 0% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura n.° 22. Gráfica del resultado de la medición del Costo de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Control). 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la Tabla n.° 9 y Figura n.° 22, se observa el resultado de la medición del costo de 

atención a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 12,7% de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas no se afectan en costo de 

servicios y/o recursos humanos, el 65,5% de los procesos de atención a las 



 

IMPLEMENTACIÓN DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO 
DE ATENCIÓN A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN 

2016. 

 
 
 
 

Cenas Vásquez Lennin Percy Pág. 76 

 

unidades descentralizadas se afectan poco en costo de servicios y/o recursos 

humanos, el 20% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se 

afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho en costo de 

servicios y/o recursos humanos. 

 

4.3.2. Grupo Experimento 

 

Tabla n.° 10. Resultado de la medición del Costo de atención a las unidades 

descentralizadas (Grupo Experimento). 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

No afecta 0 0% 0% 0% 

Poco 9 16,4% 16,4% 16,4% 

Regular 29 52,7% 52,7% 69,1% 

Mucho 16 29,1% 29,1% 98,2% 

Demasiado 1 1,8% 1,8% 100% 

Total 55 100% 100%  

Fuente: Elaboración propia. 

 

Figura n.° 23. Gráfico del resultado de la medición del Costo de atención a las 

unidades descentralizadas (Grupo Experimento). 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la Tabla n.° 10 y Figura n.° 23, se observa el resultado de la medición del costo 

de atención a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 

16,4% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan poco 

en costo de servicios y/o recursos humanos, el 52,7% de los procesos de atención a 

las unidades descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos 

humanos, el 29,1% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se 

afectan mucho en costo de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan demasiado en 

costo de servicios y/o recursos humanos. 

 

Al hacer la comparación entre el grupo control con el grupo experimento, se observa 

que:  

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que no se 

afectan en costo de servicios y/o recursos humanos disminuyo en un 12,7%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan poco en costo de servicios y/o recursos humanos disminuyo en un 

49,1%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos aumento en un 

32,7%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan mucho en costo de servicios y/o recursos humanos aumento en un 

27,3%. 

 El % de los procesos de atención a las unidades descentralizadas que se 

afectan demasiado en costo de servicios y/o recursos humanos aumento en 

un 1,8%. 
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CAPITULO 5. DISCUSIÓN 

Basado en los resultados descritos en el Capítulo 4, en este capítulo se presenta la discusión y las 

pruebas de hipótesis. La presentación de la discusión inicia presentando la prueba de hipótesis de 

la Hipótesis General y al final se presenta las pruebas de hipótesis correspondientes a las 

hipótesis específicas. 

Dado que la variable tiene una escala ordinal, se ha tomado como elemento de referencia para la 

prueba de hipótesis el Rho de Spearman cuyo criterio de aceptación de la hipótesis de 

investigación es la significancia bilateral menor a 0.05, caso contrario se acepta la hipótesis nula. 

 

5.1. Hipótesis General 

Según la hipótesis general que se indica: 

 

H1: Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

H0: No existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

Tomando como referencia los cuadros de resultados mostrados en la Tabla n.° 5 y 

Figura n.° 18, se observa el resultado de la medición del proceso de atención a las 

unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 50,9% de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas se afectan regular en tiempo (consulta y/o 

respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos) y el 49,1% de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho en tiempo (consulta y/o 

respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos) y los cuadros de resultados 

mostrados en la Tabla n.° 6 y Figura n.° 19, se observa el resultado de la medición del 

proceso de atención a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 

12,7% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan poco en 

tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos), el 83,6% de 

los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan regular en tiempo 

(consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos) y el 3,6% de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho en tiempo 

(consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos), se observa que los 

procesos de atención no se afectan en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios 

y/o recursos humanos). Al correlacionar ambas dimensiones se tiene los siguientes 

resultados: 
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Tabla n.° 11. Correlación de Spearman entre Proceso de atención a las unidades 

descentralizadas (GC) y Proceso de atención a las unidades descentralizadas (GE). 

   Dimensión: 
Proceso de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GC) 

Dimensión: 
Proceso de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GE) 

Rho de 

Spearman 

Dimensión: Proceso 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GC) 

Coeficiente 

de correlación 

1,000 ,317* 

 Sig. (bilateral)  ,018 

 N 55 55 

 Dimensión: Proceso 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GE) 

Coeficiente 

de correlación 

,317* 1,000 

 Sig. (bilateral) ,018  

 N 55 55 

*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 

 

Como se observa en la Tabla n.° 11, podemos afirmar que existe una influencia positiva 

de la implementación de un chatbot en el proceso de atención a las unidades 

descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.018 < 0.05; Rho = 0.317*), en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

 

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa general que 

establece que existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el 

proceso de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.  

Estos resultados guardan relación con lo que sostiene Campos Salazar (2013), que 

basando en los factores a) modernización del estado, (b) la mejora en el servicio público, 

(c) la búsqueda de mecanismos que aseguren la información y (d) la ampliación de la 

cobertura del servicio, el autor concluye que el ingreso de tecnologías en una entidad del 

estado modifica su forma organizativa produciendo cambios en los modelos de gestión 

logrando la mejora continua de los procesos a nivel nacional. Así mismo Windle (2011) 

menciona que los chatbot ofrecen servicios automatizados en diversas áreas como (a) 

empresas y organizaciones gubernamentales como Virgin Media, IKEA, Teletext y 

Butlins; (b) asistentes municipales como en Noruega (Países Bajos) en donde ofrecen 

asesoramiento en el cuidado infantil; (c) aduaneros como en Suecia que responde 

preguntas sobre el control de fronteras, pasaportes y otros temas relacionados con 
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aduanas; (d) aprendizaje de idiomas como en la India donde el chatbot Deepti ayuda a 

los usuarios novatos aprender Hindi; (e) asesoría como en España donde explican el 

sistema electoral español y asesoramiento en temas de salud para el ministerio de salud; 

(f) policías y militares con en Italia donde realizan labores en el instituto policial italiano y 

en el Ministerio de Defensa en Alemania con dos oficiales del ejército (chatbots) para 

asesorar sobre las carreras militares. Lo cual es acorde con los resultados del presente 

trabajo de investigación. 

 

5.2. Hipótesis Específica 1 

Según la hipótesis específica número 1 que se indica: 

 

H1: Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el tiempo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

H0: No existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el tiempo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

Tomando como referencia los cuadros de resultados mostrados en la Tabla n.° 7 y Figura 

n.° 20, se observa el resultado de la medición del tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas en el grupo control, donde el 1,8% de los procesos de atención a las 

unidades descentralizadas siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el 

9,1% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas a veces se consulta 

y/o responde en el tiempo adecuado, el 52,7% de los procesos de atención a las 

unidades descentralizadas casi nunca se consulta y/o responde en el tiempo adecuado y 

el 36,4% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas nunca se consulta 

y/o responde en el tiempo adecuado y los cuadros de resultados mostrados en la Tabla 

n.° 8 y Figura n.° 21, se observa el resultado de la medición del tiempo de atención a las 

unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 30,9% de los procesos de 

atención a las unidades descentralizadas casi siempre se consulta y/o responde en el 

tiempo adecuado y el 69,1% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas 

a veces se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, se observa que los procesos de 

atención se consultan y/o responden en el tiempo adecuado. Al correlacionar ambas 

dimensiones se tiene los siguientes resultados: 
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Tabla n.° 12. Correlación de Spearman entre Tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas (GC) y Tiempo de atención a las unidades descentralizadas (GE). 

   Dimensión: 
Tiempo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GC) 

Dimensión: 
Tiempo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GE) 

Rho de 

Spearman 

Dimensión: Tiempo 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GC) 

Coeficiente 

de correlación 

1,000 ,381** 

 Sig. (bilateral)  ,004 

 N 55 55 

 Dimensión: Tiempo 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GE) 

Coeficiente 

de correlación 

,381** 1,000 

 Sig. (bilateral) ,004  

 N 55 55 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Como se observa en la Tabla n.° 12, podemos afirmar que existe una influencia positiva 

de la implementación de un chatbot en el tiempo de atención a las unidades 

descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.004 < 0.01; Rho = 0.381**), en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

 

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa especifica 1 que 

establece que existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el 

tiempo de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.  

Estos resultados guardan relación con lo que sostiene el Cobos (2013) y equipo de 

investigación de Microsoft (2016) al referirse a la movilidad como (a) característica de los 

chatbot atendiendo a varios usuarios a la vez, (b) a los canales de comunicación como 

Facebook Messenger y WhatsApp, respectivamente minimizando tiempos en los 

procesos de atención. Lo cual es acorde con los resultados del presente trabajo de 

investigación. 
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5.3. Hipótesis Específica 2 

Según la hipótesis específica número 2 que se indica: 

 

H1: Existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el costo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

H0: No existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el costo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016. 

 

Tomando como referencia los cuadros de resultados mostrados en la Tabla n.° 9 y Figura 

n.° 22, se observa el resultado de la medición del costo de atención a las unidades 

descentralizadas en el grupo control, donde el 12,7% de los procesos de atención a las 

unidades descentralizadas no se afectan en costo de servicios y/o recursos humanos, el 

65,5% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan poco en 

costo de servicios y/o recursos humanos, el 20% de los procesos de atención a las 

unidades descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos 

y el 1,8% de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho 

en costo de servicios y/o recursos humanos y los cuadros de resultados mostrados en la 

Tabla n.° 10 y Figura n.° 23, se observa el resultado de la medición del costo de atención 

a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 16,4% de los 

procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan poco en costo de 

servicios y/o recursos humanos, el 52,7% de los procesos de atención a las unidades 

descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos, el 29,1% 

de los procesos de atención a las unidades descentralizadas se afectan mucho en costo 

de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los procesos de atención a las unidades 

descentralizadas se afectan demasiado en costo de servicios y/o recursos humanos, se 

observa que los procesos de atención no se afectan en costo de servicios y/o recursos 

humanos. Al correlacionar ambas dimensiones se tiene los siguientes resultados: 
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Tabla n.° 13. Correlación de Spearman entre Costo de atención a las unidades 

descentralizadas (GC) y Costo de atención a las unidades descentralizadas (GE). 

   Dimensión: 
Costo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GC) 

Dimensión: 
Costo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas. 
(GE) 

Rho de 

Spearman 

Dimensión: Costo 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GC) 

Coeficiente 

de correlación 

1,000 ,272* 

 Sig. (bilateral)  ,045 

 N 55 55 

 Dimensión: Costo 

de atención a las 

unidades 

descentralizadas. 

(GE) 

Coeficiente 

de correlación 

,272* 1,000 

 Sig. (bilateral) ,045  

 N 55 55 

*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 

 

Como se observa en la Tabla n.° 13, podemos afirmar que existe una influencia positiva 

de la implementación de un chatbot en el costo de atención a las unidades 

descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.045 < 0.05; Rho = 0.272*), en 

consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. 

 

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipótesis alternativa especifica 2 que 

establece que existe una fuerte influencia de la implementación de un chatbot en el costo 

de atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.  

Estos resultados guardan relación con las empresas Amazon (2016),IBM (s.f.) y Microsoft 

Azure (2016) quienes ofrecen servicios en nube para poder desplegar la tecnología 

chatbot, desde el punto de vista que los servicios ofrecidos son de mayor impacto, lo cual 

permite ahorrar recursos (minimizar el costo que se puedan generan por llamadas 

telefónicas), minimizando costos en los procesos de atención. Lo cual es acorde con los 

resultados del presente trabajo de investigación. 

Dentro de la estructura de costos de los procesos objeto de estudio en la presente 

investigación, el 72% de la estructura de costos representan costos fijos. Razón por la 

cual se tiene un coeficiente de correlación menor a los resultados de la dimensión tiempo 

y la variable de investigación. 
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CONCLUSIONES 

1. El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.018 la 

misma que es menor a 0.05 y un coeficiente de correlación igual a 0.317.  

2. El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el tiempo de 

atención a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.004 la 

misma que es menor a 0.01 y un coeficiente de correlación igual a 0.381. 

3. El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el costo de atención 

a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.045 la misma que 

es menor a 0.05 y un coeficiente de correlación igual a 0.272. 

 

RECOMENDACIONES 

1. Dado que en la presente investigación la implementación de un chatbot en el proceso de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN ha tenido una influencia 

significativa, se recomienda implementar en otras entidades del estado y otros procesos 

de comunicación. 

 

2. Dado que en la presente investigación la implementación de un chatbot en el tiempo de 

atención a las unidades descentralizadas de la SUTRAN ha tenido una influencia 

significativa, se recomienda ubicar oportunidades de mejora donde implementando un 

chatbot en el proceso de atención, la variable critica de éxito sea el tiempo. 

 

3. A los futuros investigadores ampliar el estudio en la implementación de un chatbot en 

costos de atención, a fin de determinar los factores que permitirán mejorar la influencia de 

estos dentro de los procesos de atención. 
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ANEXOS 

ANEXO n.° 1. Matriz de Consistencia. 

 

PLANTEAMIENTO 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E 
INDICADORES 

MUESTRA DISEÑO INSTRUMENTO ESTADISTICA 

Pregunta General 

 

¿Cuál es la influencia 
de la implementación 
de un chatbot en el 
proceso de atención a 
las unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016? 

Objetivo General 

 

Determinar la 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el proceso 
de atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016.  

Hipótesis General 

 

Existe una fuerte 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el proceso 
de atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016. 

Variable 1 

 

Chatbot 

Población: 

 

Todos los procesos de atención a las unidades 
descentralizadas de la Superintendencia de 
Transporte Terrestre de Personas, Carga y 
Mercancía, 2016. 

 

 

Muestra: 

 

Procesos de atención a las unidades 
descentralizadas realizados en la Superintendencia 
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y 
Mercancía, 2016. 

 

𝑛 =
𝑍2𝑃𝑄𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑃𝑄
 

Donde: 

P (0.5): Valor de la proporción estimado mediante: 
revisión bibliográfica, estudio piloto. Asumiendo 
P=0.5. 

Z (1.96): Valor normal a un nivel de confianza dado. 

E (0.09): Precisión (error máximo tolerable en la 
estimación del parámetro) 

Q (0.5): Q=1-P 

N (100): Tamaño de la población. 

 

Reemplazando tenemos: 

 

𝑛 =
1.962𝑥0.5𝑥0.5𝑥100

0.092(100 − 1) + 1.962𝑥0.5𝑥0.5
= 54.49 = 55 

Método: 

Experimental  

 

 

Nivel Investigación: 

Experimental 

 

 

Diseño: 

Cuasi - Experimental 

 

 

 

El diseño se diagrama de la 
siguiente manera: 

 

G1     X     O1 

G2    −     O2 

 

Donde: 

𝐺1  = Grupo experimental 

X = Se le aplica el estímulo  

𝑂1  = Observación 1(Post Prueba) 

 

𝐺2  = Grupo de control 

−   = No se le aplica el estímulo 

𝑂2 = Observación 2 (Post Prueba) 

 

Cuestionario 

 

COEFICIENTE 
DE 
CORRELACION 
DE PEARMAN 

Preguntas 
Específicas 

 

¿Cuál es la influencia 
de la implementación 
de un chatbot en el 
tiempo de atención a 
las unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016? 

 

 

¿Cuál es la influencia 
de la implementación 
de un chatbot en el 
costo de atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016? 

Objetivo Específicos 

 

Determinar la 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el tiempo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016. 

 

Determinar la 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el costo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016. 

Hipótesis Específicas 

 

Existe una fuerte 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el tiempo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016. 

 

Existe una fuerte 
influencia de la 
implementación de un 
chatbot en el costo de 
atención a las 
unidades 
descentralizadas de la 
SUTRAN, 2016. 

Variable 2 

 

Proceso de atención a 
las unidades 
descentralizadas 

 - Tiempo de atención a 
las unidades 
descentralizadas 

 - Costo de atención a 
las unidades 
descentralizadas 
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ANEXO n.° 2. Confiabilidad del Instrumento de Recolección de Datos. 

 

Figura n.° 24. Confiabilidad del Instrumento (Alfa de Cronbach) 

 

Fuente: Información obtenida del SPSS. 
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ANEXO n.° 3. Instrumento de Recolección de Datos. 
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ANEXO n.° 4. Validez del Instrumento de Recolección de datos (escaneado con firma). 
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ANEXO n.° 5. Procesos de Atención a las Unidades Descentralizadas. 

 

Tabla n.° 14. Descripción de las actividades del Proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes). 

Ítem Actividad Descripción 

1 Solicitar información de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informáticos El administrado solicita información a través de llamada telefónica o 
correo electrónico a el especialista de la Gerencia de Administración 
Territorial. 

2 Recibir solicitud de información de los Administrados El especialista de la Gerencia de Administración Territorial recibe la 
solicitud del administrado a través de llamada telefónica o correo 
electrónico. 

3 Preparar respuesta de Atención al Administrado El especialista de la Gerencia de Administración Territorial prepara 
respuesta para el administrado. 

4 Buscar respuesta a la consulta del Administrado En caso de que el especialista de la Gerencia de Administración 
Territorial no tenga respuesta instantánea, se toma un tiempo en 
buscar la respuesta del administrado. 

5 Solicitar información de la consulta del Administrado al Órgano de Línea En el caso de que el especialista de la Gerencia de Administración 
Territorial no encuentre respuesta para el administrado, solicita 
información al especialista del Órgano de Línea. 

6 Recibir solicitud de información del Especialista de Administración Territorial El especialista del Órgano de Línea recibe la solicitud del especialista 
de la Gerencia de Administración Territorial. 

7 Buscar respuesta a la consulta del Especialista de Administración Territorial En caso de que especialista del Órgano de Línea no tenga a la 
respuesta instantánea, se toma un tiempo en buscar la respuesta del 
especialista de Administración Territorial. 

8 Preparar respuesta para el Especialista de Administración Territorial El especialista del Órgano de Línea prepara respuesta para el 
especialista de la Gerencia de Administración Territorial. 

9 Recibir respuesta de la consulta del Administrado por parte del Organismo de 
Línea 

El especialista de la Gerencia de Administración Territorial recibe la 
solicitud del especialista del Órgano de Línea. 

10 Recibir Atención de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informáticos El administrado recibe información del especialista de la Gerencia de 
Administración Territorial. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura n.° 25. Proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes).  

 

Fuente: Elaboración propia. 
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     Figura n.° 26. Tabla ASME del Proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes). 

 

     Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla n.° 15. Descripción de las actividades del proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después). 

Ítem Actividad Descripción 

1 Solicitar información de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informáticos El administrado solicita información a través de chatbot en la intranet 
de la SUTRAN. 

2 Recibir solicitud de información de los Administrados El chatbot recibe la solicitud del administrado. 

3 Preparar respuesta de Atención al Administrado El chatbot prepara respuesta para el administrado. 

4 Buscar respuesta en la plataforma Microsoft LUIS En caso de que el chatbot no tenga respuesta instantánea, se toma 
un tiempo en buscar la respuesta en la plataforma Microsoft LUIS. 

5 Derivar sitio web SUTRAN o brinda datos de contacto del Especialista En el caso de no encontrar la respuesta en la plataforma Microsoft 
LUIS, como alternativa el chatbot deriva al sitio web de la SUTRAN o 
muestra datos de contacto del especialista. 

6 Recibir Atención de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informáticos El administrado recibe información del chatbot. 

Fuente: Elaboración propia. 
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    Figura n.° 27. Proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después). 

 

    Fuente: Elaboración propia. 
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Figura n.° 28. Tabla ASME del Proceso de Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después). 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la     Figura n.° 26 y Figura n.° 28, se observa la Tabla ASME del Proceso de Atención a las 
Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes) y la Tabla ASME del Proceso de 
Atención a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después) respectivamente. 

 

Al hacer la comparación entre estas tablas, podemos observar que antes de aplicar la 
implementación del chatbot el tiempo promedio de atención fue de 48 minutos, luego, cuando se 
implementó el chatbot el tiempo promedio fue de 3 minutos, con lo cual se comprueba que la 
implementación de un chatbot influye de manera positiva en el tiempo de atención a las unidades 
descentralizadas de la SUTRAN.  
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ANEXO n.° 6. Datos del SPSS. 

 

Tabla n.° 16. Datos del Grupo Control (sin chatbot) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla n.° 17. Datos del Grupo Experimento (con chatbot) 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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ANEXO n.° 7. Documentación de implementación del producto.  
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ANEXO n.° 8. Documentación técnica del producto.   
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ANEXO n.° 9. Documentación del usuario del producto. 
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ANEXO n.° 10. Documentación del código fuente del producto.  
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