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RESUMEN

La presente investigacion tiene como Problema general ¢Cuél es la influencia de la
implementacion de un chatbot en el proceso de atencién a las unidades descentralizadas de la
SUTRAN, 20167 El objetivo general es determinar la influencia de la implementacion de un
chatbot en el proceso de atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

El estudio fue de tipo Experimental y el disefio Cuasi - Experimental, La poblaciéon en
estudio estuvo conformada por todos los procesos de atencién a las unidades descentralizadas de
la Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancia, 2016 y el muestreo
es no probabilistico por conveniencia de tamafio igual a 55, los datos se obtuvieron a través de la
realizacion de un cuestionario a partir de una escala tipo Likert. Se tabularon y se procesaron los
datos en el paquete estadistico SPSS Version 24.0.

Los resultados indican una influencia positiva de la implementacion de un chatbot en el
proceso de atencion 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, Al, NLP, ML, Process.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
Los Agentes Conversacionales (chatbots) son entidades artificiales que establecen
conversaciones con personas de forma textual, verbal o no, ejecutandose en ordenadores
o teléfonos, se accede a la mayoria de ellos por internet (Van Lun, sf). Esta tecnologia ha
despertado el interés de los profesionales de Tecnologias de Informaciéon dado el uso

creciente de los programas de mensajeria en el Mundo.

Actualmente, la mayoria de los ciudadanos pasan parte de su tiempo frente a un
dispositivo movil, en especial en una o varias aplicaciones de mensajeria, 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 publicacién realizada por Sarah Guo en la
revista digital “Greylock Partners”, afio 2016, en la cual indica que en el mundo existen
mas 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 Perq, la Asociacion Peruana de Centros de Contacto APECCO hace
un andlisis critico sobre si los chatbot podrdn reemplazar a los teleoperadores,
mencionando que estos agentes conversacionales aun no tienen una capacidad de
compresién semantica, siendo Utiles solo para tareas de automatizacién, 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 minimo, en operadoras
de telefonia como Claro, Movistar y Entel brindan informaciéon béasica dependiendo de
asistencia humana. En este contexto se considera que los chatbots son solo aplicables a
aspectos puntuales de un proceso, cuya atencion persona a persona dada la frecuencia

puede ser prescindida por estos chatbots.

La Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias
(SUTRAN) es una entidad creada mediante Ley N° 29380, adscrita al Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, con Funcidon de Supervision, Fiscalizacion, Control y
Sancion (SUTRAN, 2016). Para el cumplimiento de estas funciones cuenta con 17
unidades descentralizadas distribuidas en todo el pais. Al estar distantes estas unidades,
existe una brecha en el conocimiento de los procesos, actividades, tareas y/o sistemas
informaticos que requiere una comunicacién 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 capacitacion presenciales y virtuales. Sin embargo, dada la
alta rotacion 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 atencién 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 parrafos precedentes, y de la revisién de
la tecnologia existente basada en sistemas de mensajeria “chat”, los chatbots pueden
ayudar en la problemética descrita. Es en este contexto que se plantea realizar la
presente investigacion llevando a cabo un experimento que nos permita determinar la
influencia de la implementaciéon de un chatbot en el proceso de atencion a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General
¢ Cual es la influencia de la implementacion de un chatbot en el proceso de atencion
a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 20167

1.2.2. Problemas Especificos
Problema Especifico 1
¢ Cual es la influencia de la implementacion de un chatbot en el tiempo de atencion a
las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 20167

Problema Especifico 2
¢ Cual es la influencia de la implementacién de un chatbot en el costo de atencién a
las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 20167

1.3. Justificacion

La presente investigacion incorpora un elemento clave en el estado del arte del uso de los
agentes conversacionales en el Perq, el cual es el experimento a realizar. A partir de esta
investigacion y dado que es una de las pioneras en el Pais, servira de referencia para

futuras investigaciones en ésta area.

Asimismo, dada la problemética planteada, la presente investigacion aborda de
manera directa el problema de comunicacién y uso de recursos para atender a las
unidades descentralizadas de la SUTRAN.
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1.4. Limitaciones

Las fuentes de investigacion en su mayoria estan 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 tecnoldgicas (software) para la optimizacién del desarrollo del informe
de tesis no son conocidas, lo cual se ha logrado superar mediante la basqueda de estas y

su aprendizaje de uso de modo autodidacta.

Acceso limitado a temas de investigacién en la Superintendencia de Transporte Terrestre
de Personas, Carga y Mercancias (SUTRAN); lo se ha tratado de superar mediante

reuniones en donde se present6 la finalidad del presente trabajo de investigacion.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

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

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

1.5.2. Objetivos Especificos
Obijetivo Especifico 1

Determinar la influencia de la implementacion de un chatbot en el tiempo de atencién
a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Obijetivo Especifico 2:

Determinar la influencia de la implementacién de un chatbot en el costo de atencién
a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

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, demostré que a través de la implementacién de un programa Java que
convirtié texto a formato AIML (Inteligencia Atrtificial Lenguaje de Marcado) y el uso
de técnicas de aprendizaje simple tuvieron éxito en (a) la extracciéon de mas de 1
millon de categorias (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 informacién. El
autor concluye que los chatbots especializados tienen una amplia gama de
aplicaciones potenciales y su desarrollo se automatiza con el aprendizaje de
magquina 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
ortograficos y gramaticales, especialmente si va a ser utilizado con fines educativos.
El antecedente contribuye a determinar la viabilidad técnica para la implementacion
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 Corpéreo que utiliza AIML para integrar
procesos de personalidad, de Florencia Juarez (2010), publicado por el Instituto
Tecnolégico de Ciudad Madero, en Tamaulipas, México, se realiz6 la evaluacién de
chatbots implementando rasgos de personalidad y emociones a través de frases. Se
obtuvo como resultado en la interpretaciéon de la emocion 57,50% y su intensidad
43,92%. Luego se reforzo las frases con iméagenes, obteniendo como resultado en la
interpretacién de la emocion 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 emocion a través de dialogos, los resultados
obtenidos de las evaluaciones identificaron que los chatbots pueden seleccionar los
dialogos en base a los atributos de emocién e intensidad de la emocion,
contribuyendo a mejorar la atencion a personas con problemas emocionales. El
antecedente contribuye a reforzar la utilidad de los chatbots en procesos de

atencién, 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 disefio, 1950-2010: un estudio humano-
ordenador del espacio personal y la interaccion Chatbot, de Windle (2011), publicado
por la Universidad de las Artes de Londres acreditada por la Universidad de Surrey,
en Londres, Inglaterra, demostr6 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 accién singular que requieren la ansiedad un
desastre inminente en la interaccién con el chatbot en linea y fuera de linea. 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
analisis de los datos en linea. El autor hace mencion de que su tesis no fue hecha
para legislar o dar recomendaciones para regular la tecnologia de los chatbot, sino
para ofrecer un andlisis de esta tecnologia mientras se desarrolla. El antecedente
contribuye a reforzar la utilidad de los chatbots en procesos de atencién en territorios
diversos y dado que las consultas serdn de distintas zonas del pais (unidades
descentralizadas) teniendo en consideracion 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 disefio de sistemas Chatbot orientados a servicios usando una
construccion de sistema de generacion de lenguaje natural impulsado por la
gramatica, de Jenkins (2011), publicado por la Universidad de Anglia del Este, en
Norwich, Inglaterra, demostré que mediante el uso impulsado por la gramética en el
procesamiento de la expresion del usuario y el de respuesta — entrega de maquina
durante el dialogo con el agente conversacional (chatbot), se mejora la tecnologia de
los chatbots conocidos como Sistema Conversacional Orientado a Servicios (SOCS).
También establece a través de pruebas, que el comportamiento del usuario en
reaccion al comportamiento de la maquina es de vital importancia. El autor propone
estudiar el fenébmeno con mayor detalle. El antecedente contribuye a reforzar la
utilidad de los chatbots en procesos de atencion, al utilizar la gramatica 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 Integracién de un Chatbot como habilidad de un robot social con
gestor de didlogos, de Cobos Torres (2013), publicado por la Universidad Carlos lll
De Madrid, en Madrid, Espafia, analiz6 el procesamiento del lenguaje natural (PLN)
y su aplicaciéon; mediante un estudio sobre el andlisis linglistico, niveles y
correlacién con el PLN, evaluando a los chatbots existentes en lenguaje espariol de
acuerdo a sus reconocimientos y premios obtenidos, demostrando la integracién de
un chatbot como habilidad de un robot social con gestor de dialogos. Debido a que el
area de PLN aun se encuentra en desarrollo, el autor concluye que aun se esta muy
lejos de ver a un chatbot con la capacidad linguistica de una persona, incentivando a
encontrar nuevos modelos en lenguaje espafiol cuya base fundamental sea el
andlisis semantico y pragmatico. El antecedente contribuye a sustentar el desarrollo
e implementacion de un chatbot mejorando el procesamiento del lenguaje natural en
idioma espafiol, con los ajustes que se consideren necesarios para la construccién
del agente conversacional (chatbot) como se pretende en la presente tesis.

2.1.6. Antecedente 6:
El articulo cientifico titulado Comprension del lenguaje rapido y facil para los
sistemas de diadlogo con el Servicio Inteligente de Comprension del Lenguaje
(LUIS), de Williams, Kamal, Ashour, Amr, Miller y Zweig (2015), publicado por
Microsoft, en Redmond (Washington), Estados Unidos, mencionan que
histéricamente en la implementacién de la Comprension 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 Maquina (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 econdmica. Es por ello que los autores proponen el uso del Servicio
Inteligente de Comprension del Lenguaje (LUIS), creado por el Laboratorio de
Investigacion de Microsoft, en el cual se realizan investigaciones sobre el
Aprendizaje Interactivo. LUIS esta disponible mediante un sitio web, lo que permite
gue desarrolladores de software sin mucha experiencia en aprendizaje de maquina,
puedan construir y utilizar modelos de comprension del lenguaje de forma rapida. El
antecedente contribuye en la presente investigacion definiendo la tecnologia LUIS
como base para la creacion de los modelos de aprendizaje automético, con la
finalidad de brindar respuestas coherentes en los procesos de atencion 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: Modernizacion del Sistema Nacional de los
Registros Publicos: Factores que permitieron la incorporacién de una Politica Publica
de Utilizacion de tecnologias de informacién y comunicacion en el Servicio Publico
Registral, de Campos Salazar (2013), publicado por la Pontificia Universidad
Catdlica del Perd, en Lima, Perd, demostro los factores que permitieron el ingreso de
tecnologia de informacién al Servicio publico Registral, tales como (a) modernizacion
del estado, (b) la mejora en el servicio publico, (c) la busqueda de mecanismos que
aseguren la informacion y (d) la ampliacién de la cobertura del servicio. El autor
concluye que el ingreso de esta tecnologia en una entidad del estado modifica su
forma organizativa (la cual estd sustentada por la teoria de la tecnologia de
informacion y la Carta l|beroamericana de Gobierno Electrénico) produciendo
cambios en los modelos de gestion (mejora continua de los procesos e innovacion)
logrando mantener estandares a nivel nacional. El antecedente contribuye asi a
reforzar el uso de tecnologias (chatbots) en una entidad del estado (SUTRAN), con
la finalidad de establecer la mejora continua de procesos (procesos de atencién) e
innovacion con los estandares 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 politica de mejor
atencion al ciudadano a nivel nacional, de Prieto Barragan (2013), publicado por la
Pontificia Universidad Catodlica del Perd, en Lima, Perd, demostré que la Politica de
Mejor Atencién al Ciudadano esta vinculada con la Nueva Gestién Pablica (NGP), la
cual busca satisfacer las necesidades de la poblacion haciendo uso de las
tecnologias de la informacion (Plataforma de Interoperabilidad del Estado - PIDE) y
la simplificacion de tramites a través de un centro de servicio del estado para la
Mejor Atencion al Ciudadano (MAC), planteando la necesidad de escalar a nivel
nacional. Al evaluar la plataforma telefénica y virtual de una MAC la atencién al
ciudadano alcanzo entre 90% a 100% de efectividad. El autor concluye que es
importante el uso de tecnologias de informacion al brindar atencion a las personas y
considera relevante el llevar la estrategia de Mejor Atencién al Ciudadano (MAC) a
nivel nacional. El antecedente contribuye a reforzar el uso de tecnologias (chatbots)
y su implementacion a nivel nacional con el fin de mejorar los procesos de atencion

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

La tesis titulada Disefio de un sistema organizacional de gestidn por procesos
aplicado en la empresa Ferro Sarmiento, de Farez Anchundia y Serrano Vintimilla
(2014), publicado por la Universidad Politécnica Salesiana, en Cuenca, Ecuador,
demostré que los procesos son importantes dentro de una organizacion y se rigen
por politicas y estrategias de negocio. Ademas, al implementar la gestién 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 gestibn por procesos es rapida y eficaz en su
administracion. El antecedente contribuye a enfocarse en los procesos de la
SUTRAN por considerarlos importantes, en especial en los procesos de atencién a
las unidades descentralizadas con la finalidad de reducir tiempo y costo como se
pretende en la presente tesis.

2.2. Bases teoricas
2.2.1. Chatbots
2.2.1.1. Definicion de Chatbot

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

estandarizar la terminologia. Chatbots.org es feliz de facilitar” (pag. 1). Lo

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

sinbnimos aproximadamente, siendo los mas populares (a) asistentes virtuales,

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

presente investigacion nos enfocaremos en el término “Chatbot”.

En 1994, Michael Mauldin acufia originalmente por primera vez el término
ChatterBot (0 Chatbot) al referirse a los programas que mantiene una
conversacion 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” (pag. 195); (b)
en 2011, Abu Shawar concluye que “Un chatbot es un agente de software
conversacional, que interactia con los usuarios que utilizan el lenguaje natural”
(pag. 37); (c) en 2012, Pilato, Augello y Gaglio concluyeron que los Chatbots
“son los sistemas de didlogo 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” (pag. 1); (d) en 2012, Shaw concluye que “Un

chatbot es un programa que tiene un didlogo con un usuario durante una
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sesion de chat” (pag. 11); (e) en 2014, Coniam concluye que “Chatbots son
programas informaticos que tratan de mantener una conversacién con un ser
humano” (pag. 545); (f) en 2015, Abu Shawar y Atwell concluyeron que “Un
chatbot es un agente de software conversacional, que interactia con los
usuarios que utilizan el lenguaje natural” (pag. 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” (pag. 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 interactian con los seres humanos quienes utilizan

un leguaje natural durante una sesion 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 abreviacion de robot” (pag. 18). Debido
a esta independencia de términos, se evalla el significado de estos términos
por separado.

El término Chat segun el Diccionario de la lengua espafiola en la acepcién
perteneciente a la rama de la informatica lo define como “Intercambio de
mensajes electrénicos a través de internet que permite establecer una
conversacion entre dos o varias personas” (DRAE, sf, pag. 1) y para el
diccionario “Merriam-Webster” que forma parte de la Enciclopedia Britanica es
“Una charla celebrada a través de Internet por personas que utilizan una sala
de chat” (Merriam-Webster, sf, p4g. 1) segln la acepciéon como sustantivo. Lo
cual guarda relacién en la interacciéon que existente entre un asistente artificial
llamado agentes conversacionales y personas consideradas como los usuarios,

en la conversacion que realizan a través del internet.

En cuanto a la palabra Bot, segin 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” (pag. 1) y para
Christensson (2014) autor del diccionario en linea TechTerms “Un bot
(abreviatura de fTobot) es un sistema automatizado de programa que se
ejecuta a través de Internet” (pag. 1). Ambos autores concluyen que bot es la

abreviatura de robot, ademas que simula la actividad de una persona y lo hace
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a través de internet, lo cual guarda relacion con la accion que realiza el agente

conversacional.

2.2.1.2. Historia de los Chatbots
En 1950 A. M. Turing escribié su articulo “Maquinas de Computacién e
Inteligencia” en donde planted un experimento que en la actualidad lleva por
nombre “Test de Turing” (ver Evaluaciéon de Chatbots), cuya intencién 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 é&rea de PLN en donde algunos agentes
conversacionales (Chatbot) han demostrado mejor entendimiento del lenguaje
natural y generacion de respuestas coherentes (Cobos Torres, 2013). El
experimento realizado por Turing, sirvié para que en 1990 Hugh Loebner en
coordinacién con “Centro de Estudios del Comportamiento de Cambridge”
promovieran la creacion del concurso denominado “Premio Loebner de
Inteligencia Atrtificial” (ver Evaluacion 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
implementacién por el Dr. Loebner mediante el “premio Loebner’ (ver
Evaluacion de Chatbots), marcan un hito para la creacién de los agentes
conversacionales (Chatbots), revisaremos los Chatbots mas relevantes

construidos hasta ahora y que aportes han ofrecido.

En 1966 el profesor Joseph Weizenbaum del Instituto de Tecnologia de
Massachusetts (MIT), publica el Chatbot “Eliza” considerado como el primer
agente conversacional, este es representado como psicoterapeuta engafiando
a las personas como si fuese un ser humano real, a pesar de esto su creador
afirmd que no era lo suficientemente inteligente debido a que en su proceso de
comprension utilizaba el reconocimiento de frases o palabras claves y de este
modo las respuestas correspondientes. Asi también, en 1972 Kenneth Colby
crea el Chatbot “Parry” como parte de una investigacion, este se representaba
mediante un paciente paranoico basado en creencias, temores y ansiedades;
usando una estrategia conversacional y mostrdndose superior a Eliza (McNeal
& Newyear, 2013).
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Los chatbots precedentes han sido analizados en trabajos de investigacion
por investigadores como (a) Dominguez Martinez (2011) concluye que “Eliza,
sirvid de inspiracion para casi todos los chatbots actuales, ya que todos se
basan principalmente en la creacion de patrones que simulen el
comportamiento humano” (pag. 11), (b) Jenkins (2011) “ELIZA y PARRY tanto
[sic] prepararon el terreno para chatbots que vienen después, y permitié a los
investigadores para identificar areas de investigacion que podrian ser Utiles
para mejorar el comportamiento y el rendimiento percibido de chatbots” (pag. 6)
y (c) Cobos Torres (2013) "Eliza, sirvi6 de modelo para los chatbots actuales,
se basan en la creacién de patrones que simulen el comportamiento humano.
PARRY, en cambio fingia ser un humano paranoico y sirvi6 para evaluar sus
conversaciones con tres pacientes que sufrian de paranoia y posteriormente se
los afronto con un médico" (pag. 7). De acuerdo a las diferentes conclusiones
de los autores precedentes se concluye que los Chatbots (Eliza y Parry)
sirvieron como base para las construccion y evaluacion 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, Lingiistico, Internet, Computadora, Entidad)
utilizando un lenguaje que tiene como base la légica matematica (SETL), esta
fue la primera version de agente conversacional quedandose solo como
experimento, luego se desarrollo el “Program A” considerado la primera version
en fase de desarrollo, la cual uso AIML (Inteligencia Artificial Lenguaje de
Marcado) y Java. Luego creo la segunda version “Program B” donde sustituye
el AIML por XML, contando con 300 programadores aproximadamente para su
desarrollo, logrando asi ganar el premio Loebner en el afio 2000 y asi
sucesivamente fueron construyendo otras versiones como “Program C” y
“Program D”. En el 2001 la organizacion se consolida como “The A.L.I.C.E Al
Foundation” para continuar con el desarrollo de los Alicebot usando tecnologia
AIML (Dominguez Martinez, 2011).

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

Afo

Nombre

Descripcién

1986

1994

1998

2000

2001

2004

2005

2005

2006

2007

PC THERAPIST

Julia

Brian

ALICE

Eugene Goostman

Jabberwacky

Ultra Hal

Primer programa en ganar el Premio
Loebner. Este chatbot fue escrito en 1986
y estd basado en ELIZA. Creado por
Joseph Weintraub.

Chatbot basado en Eliza, participd en el
concurso Loebner del afio 1994, salié

cuarta de cinco chatbots.

Este chatbot esta escrito en C++,
extiende la idea general del "terapista"
gue utiliza ELIZA. Gand el tercer lugar en

el concurso Loebner 1998.

ALICE esta desarrollado sobre AIML y
fue ganador del premio Loebner en tres

oportunidades.

Segundo en el concurso Loebener de
2005.

Jabberwacky fue ganador del premio

Loebner en dos oportunidades.

Este chatbot gand el primer lugar en el

concurso Loebner del afio 2007.

Fuente: Elaboracion propia. Informaciéon obtenida de (Rodriguez, Merlino, &
Fernandez, 2014, pags. 116-117) y (McNeal & Newyear, 2013, pag. 8).

Actualmente Microsoft ha incursionado en la creacibn de Chatbots,

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

historia de las chatbots modernos.

El chatbot asiatico “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 interactia a través de WebChat, Weibo o
JD.com conversando todo tipo de cosas en el idioma chino, con un inglés muy
basico y sin conocimiento del castellano. Para los usuarios que han conversado
con Xiaoice consideran que el chatbot dice tener 16 afios y ser de Pekin,
mostrandose simpatica, bromista, positiva y alegre, actualmente da el tiempo
por television teniendo grandes pretensiones para el futuro (Asian, 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 asi que se utiliza en

television.

Figura n.° 1. Chatbot Xiaoice Microsoft Asia.

& Microsoft

IR =10k

“ERCBAZR, RABTR, ”

sers@en o

ESRin e DUCT |

B® Microsoft

Fuente: Informacion obtenida de (Asian, 2016, pag. 1)

El chatbot “Tay” (ver Figura n.° 2) que significa “pensando en ti” creado por
Microsoft es puesto en linea a través de aplicaciones de mensajeria Kik, Group
Me y en Twitter el 23 de marzo del 2016 comportandose como un nazi debido a
los comentarios racistas que recibia, no teniendo filtros para este tipo de
contenidos y con una personalidad similar a la de un adolescente, solo estuvo
activo durante un dia. Para Satya Nadella presidente de Microsoft luego de
esta accién vergonzosa envié un correo al equipo que desarrollo de Tay

impulsandolos 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 linea
ofreciendo comentarios ofensivos, siendo sacado de linea por segunda vez.
Luego durante la conferencia de Microsoft Build, Satya Nadella hizo mencion
gue al estar en linea Tay, solo se estuvo interactuando con una plataforma y
gue los cambios que realice Microsoft debe ser con el apoyo de los robots, sin
prescindir de las aplicaciones moéviles tradicionales (Bass, 2016). En la
publicacién realizada por Rash en la revista digital “eWeek”, considera que el
chatbot Tay de Microsoft es inmaduro en inteligencia artificial (1A), haciendo
una comparacion entre Tay y el personaje de ciencia a ficcion Tarzan, como
ejemplo plantea que Tarzan se encuentra solo en una habitacién frente a una
computadora conectada a Twitter con la finalidad de aprender, similar a como
Tay (chatbot) tuvo interaccién en twitter con personas que influenciaron en su
comportamiento. El mayor defecto de Tay es que solo aprendia del
conocimiento adquirido a través de Twitter, sin poder defenderse de ataques
agresivos (malware, denegacion de servicio). Microsoft tuvo que disculparse
por la forma de responder de Tay, determinando que el chatbot deberia 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 maquina (ML) e inteligencia artificial (Al) evitando los errores
cometidos (Rash, 2016). Segun las opiniones de personalidades importantes
de Microsoft lo ocurrido con Tay es solo el punto de partida, ya que cuentan
con la informacion necesaria para poder seguir con la investigacion en el

desarrollo de chatbots.

Figura n.° 2. Chatbot Tay Microsoft EEUU.

TWEETS FOLLOWERS

96.2K 30.4K

Tweets Tweets & replies Photos & videos

TayTweets
The officlal account of Tay, Microsoft's ‘ TayTweets « Tayand Yo ‘*
A.l. fam from the internet that's got zero "
chilll The more you talk the smarter Tay — hellOOOOOOO w » rld' ol
gets
¢ the internets ‘ Tyt &
ay’ eots TayandYou - 10h
tay.al/#about
c u soon humans need sleep now so many
& + 4
bt Gl conversations today thx @

Fuente: Informacion obtenida de (Weinberger, 2016, pag. 1)
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Segun lo presentado el chatbot Xiaoice tuvo mejor popularidad que Tay, Lee
(2016) sostuvo que:
En China, nuestra chatterbot Xiaolce estd siendo utilizado por unos 40

millones de personas, deleitando con sus historias y conversaciones. La
gran experiencia con Xiaolce nos llevé 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 afios de edad
en los EE.UU. para fines de entretenimiento - es nuestro primer intento de
responder a esta pregunta. (pag. 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 experimentd Xiaoice, se evidencia
gue para la implementacién 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. Caracteristicas de los Chatbots

Segun Cobos Torres (2013) los chatbots tienen las siguientes caracteristicas:

e Autonomia: En base a la experiencia que alla adquirido el chatbot actla de
manera autbnoma 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.

e Sociabilidad: Considerada como una caracteristica diferencial, ya que el
chatbot puede establecer comunicaciéon con otro agente conversacional
(chatbot) y en algunos casos hasta con otra entidad, pudiendo generar
cooperacion entre ellos.

e Racionalidad: El chatbot analiza la informacién recibida (frases o palabras)
y de manera correcta genera una respuesta apropiada.

e Reactividad: El agente conversacional reacciona de acuerdo al entorno
gue 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 electrénicos o

enlaces web (hipervinculos).
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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 conversacién y adecuandose 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 estacion de trabajo a otra
durante su ejecucioén.

Veracidad: El chatbot no responde con informacién falsa a propésito.
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

caracteristicas:

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.

Caracter: Posee personalidad y estado emocional.

Lunardi y Arruda (2008) concluyen que “Para caracterizar un chatterbot [0

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

anteriormente. Varios autores creen que la presencia de una o0 mas

caracteristicas son suficientes” (pag. 59). Es por ello que los chatbots

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

caracteristicas mencionadas, no siendo necesario que posean todas las

caracteristicas.

Para trabajos futuros se busca un equilibrio entre todas las caracteristicas

presentadas, con el fin de mejorar la inteligencia artificial (I1A) de los agentes

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

momento de brindar respuestas validas. Esto va a depender del area donde se

desempefien los chatbots, tal como se evalGa a continuacion.
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Areas de aplicacion

Los Chatbots estan presentes en diversas areas, esto se ha evidenciado en la

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

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

emplean, las cuales se detallan a continuacion:

Belleza (11 chatbots): Relacionado con maquillaje, bronceado, peluqueria,
tatuajes, piercings, pendientes, otros. Los mas recientes son (a) PennyCat,
desde mayo 2016 permite obtener cupones de descuento para las tiendas
en linea 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 mas 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 trasmision sexual agendando una cita.
Educacion (48 chatbots): Relacionado con escuelas, universidades en
temas de trabajos, conocimientos, habilidades, otros. Los mas 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.

Nifiez (5 chatbots): Relacionado con la ensefianza de los nifios, juegos y
productos educativos. Los mas recientes son (a) NameGuru, desde enero
2012 donde brinda informacion de méas de 10 000 nombres de nifios de
todo el mundo y (b) Emma, desde julio 2011 ayuda en la busqueda de
compras de juguetes en linea.

Cocina (21 chatbots): Relacionado con la preparacion de alimentos,
bebidas y vinos. Los mas recientes son (a) Ines, desde julio 2014 brinda
informacién para la compra y envié de café en linea y (b) Asistente Virtual
Fast Food, desde junio 2012 informa de los servicios que ofrece la cadena
de comida rapida “Burger King” en su sitio web.

Cultura (37 chatbots): Relacionado con las artes, lenguaje, libros, teatro,
cine, ética y filosofia. Los mas 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.

Busquedas para aprender (77 chatbots): Relacionado con universidades,

escuelas, bibliotecas, paginas amarillas, e-learning (educacion a través de
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internet). Los mas 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 gramatica.

e Electrénica y Hardware (51 chatbots): Relacionado con ordenadores,
aparatos electrénicos y material técnico. Los mas recientes son (a) Kip,
desde diciembre 2015 utilizado en compras personales y comparacion de
precios y (b) Paphus, desde diciembre 2013 ofrece informacion sobre
productos y servicios de la empresa Paphus Solution.

e Ambiental (7 chatbots): Relacionado con el medio ambiente, ecologia,
clima, flora y fauna. Los mas recientes son (a) Bella, desde agosto 2011
brinda el estado del tiempo y (b) Lifeguard, desde marzo 2011 obtiene el
namero de conversaciones, mensajes y nimero de usuarios del Fondo
Mundial para la Naturaleza Holandés.

e Erotico (15 chatbots): Relacionado con experiencia sensual. Los mas
recientes son (a) Dusky, desde enero 2015 apto para mayor de 18 afios y
es romantica y (b) Laybia, desde diciembre 2010 apto para mayor de 18
afios.

e Moda (15 chatbots): Relacionado con ropa, zapatos, joyeria, bolsas, etc.
Los mas recientes son (a) PennyCat, desde mayo 2016 permite obtener
cupones de descuento en tiendas de ropa en linea y (b) Belle, desde
noviembre 2012 es modesto y brinda respuestas a preguntas frecuentes.

e Finanzas y Legal (134 chatbots): Relacionado con la bolsa de valores,
banca, seguros, propiedad intelectual, derechos humanos, etc. Los mas
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 segun el tipo de cambio.

e Juegos de azar (1 chatbots): Relacionado con apuestas, juegos de azar,
apuestas de casino. El mas reciente es Jocky, desde julio 2009 recluta
usuarios en linea y les ayuda a apostar.

e Gobiernos (66 chatbots): Relacionado con los servicios gubernamentales,
elecciones presidenciales, servicio militar, impuestos, pensiones, etc. Los
mas recientes son (a) Donald Drumpf Bot, desde marzo 2016 simula al
candidato a la presidencia de los Estados Unidos respondiendo temas de
politica y (b) Anna, desde noviembre 2014 asesor virtual para el centro
regional de agua en Polonia.

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

comedor, salon, bafio, dormitorio para el uso en el hogar. Los mas
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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
atencion similar al de un humano real.

e Ocio (25 chathots): Relacionado con entretenimiento, festivales, fines de
semana, restaurantes, bares, discotecas, etc. Los mas 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 conversacion con ellos.

e Mentalidad y espiritualidad (13 chatbots): Relacionado con psicologia,
religién, meditacién y desarrollo espiritual. Los mas recientes son (a) Asri,
desde noviembre 2011 ayuda en problemas psicolégicos como la
depresion y (b) Edwin the Foreteller, desde octubre 2010 brinda consejos
parecido a una persona real.

e Movilidad (42 chatbots): Relacionado con autos, avion, tren, autobus,
metro, taxi, moto, GPS, navegacion, mapas, etc. Los mas recientes son (a)
Cuando esta mi Autobus, desde marzo 2016 calcula la hora estimada de
llegada del autobus y (b) Martin, desde agosto 2013 responde preguntas
frecuentes.

e Mdasica y radio (19 chatbots): Relacionado con componer, escuchar y
disfrutar de musica. Los mas recientes son (a) Ludzik Mubu, desde octubre
2012 ayuda en la navegacion de un sitio web y (b) D-KALE, desde marzo
2012 ayuda en sitio web de una banda de rock de Suiza.

¢ Noticias y espectéculo (10 chatbots): Relacionado con la sociedad, noticias
y celebridades. Los mas recientes son (a) Sarah, desde mayo 2014
presentando las noticias en vivo y (b) Virtual Assistant, desde diciembre
2008 reconoce cuando los usuarios solicitan informacién guiandolos.

e Animales (2 chatbots): Relacionado con el cuidado de las mascotas de la
casa. Los mas recientes son (a) Poppy-cat, desde enero 2014 actlla como
un gato en base a contenido que posee y (b) Annie, desde julio 2011
brinda informacion sobre los animales.

e Social (92 chatbots): Relacionado con las amistades, familia, citas,
conversaciones entretenidas, relaciones sociales y redes sociales. Los
mas 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 informacién sobre un

0S0 en extincion.
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Deporte (9 chatbots): Relacionado con el deporte de tenis, fatbol, rugby,
golf, béisbol, natacién, esqui, patinaje, yoga. Los mas recientes son (a)
Julie, desde abril 2011 brinda informacion sobre los horarios de atencién
de una tienda de deporte y (b) Bo, desde setiembre 2009 informa sobre los
eventos de surf.

Telecomunicaciones y servicios publicos (94): Relacionados con la
conectividad (Internet, teléfonos fijos, teléfonos moviles, inaldmbricos) y los
servicios de casa (agua, electricidad y gas). Los mas 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 computacién en nube.

Comercio (31 chatbots): Relacionado con emails, paquetes, ventas,
subastas, comercio, precios. Los mas 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 mas recientes son (a) Sofia, desde junio 2015
brinda informacién de una agencia de viajes en Portugal y (b) Jade, desde
febrero 2015 brinda informacién de una agencia de viajes en Francia.
Televisién (42 chatbots): Relacionados con el entretenimiento visual. Los
mas 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 navegacion de un sitio web (Van Lun, sf).

Los iconos de los Chatbots mencionados anteriormente se encuentran

distribuidos segun el area de aplicacion (ver Figura n.° 3).

Figura n.° 3. Iconos de Chatbots actuales segun su area de aplicacion.
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Television 5 Toe &
Minty Talk (2015) Ludzik Mubu (2015)

Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida de (Van Lun, sf)

Los Chatbots ofrecen diferentes servicios automatizados, se pueden
observar en diversas areas (a) empresas y organizaciones gubernamentales
como Virgin Media, IKEA, Teletext y Butlins; (b) asistentes municipales como
en Noruega (Paises 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) asesoria como en Espafa donde explican
el sistema electoral espafiol y asesoramiento en temas de salud para el
ministerio de salud; (f) policias y militares con en lItalia 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 estan 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).
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Fuente: Informacion obtenida de (Dominguez Martinez, 2011, pag. 14)

o

2.2.1.5. Roles de Chatbots

Son varias las areas de aplicacion de los Chatbots, segiun Morales y

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

siguientes roles:

e Asistentes virtuales sociales: son utilizados para conversar con personas
sobre un tema especifico de forma entretenida y se encuentran en internet.

e Asistentes virtuales educacionales: Utilizados en las universidades,
escuelas, academias con el propésito de ayudar en el aprendizaje de
materias como el lenguaje, historia, geografia, etc.

e Asistentes virtuales orientados a servicios: Utilizados por empresas para
ofrecer servicios en linea a través de sus sitios web, con el propésito de
ayudar a los clientes en las preguntas relacionadas con los servicios que

ofrecen.

2.2.1.6. Evaluacion de Chatbots
En la evaluacion de los Chatbhots existe una conversacion simulada que se
define como “la elaboracion de sistemas que simulan la interaccion
conversacional. Este enfoque utiliza métodos tales como la coincidencia de
patrones en lugar de los modelos y teorias derivadas de procesamiento de

lenguajes naturales [PLN] y la inteligencia artificial” (McTear, 2004, pag. 31). La
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coincidencia de patrones, el procesamiento de lenguajes naturales (PLN) y la
inteligencia artificial (I1A) influyen en la creacién de los Chatbots que son
evaluados en el concurso Loebner (Loerbner Prize) el cual se basa en el Test

de Turing.

2.2.16.1. Test de Turing

McNeal y Newyear (2013) citan la afirmacién de Turing (1948;1950) segun la
cual Alan Turing es considerado padre de la informatica y pionero en la
inteligencia artificial (IA), en uno de sus informes en 1948 denominado
“‘Maquina Inteligente” propone la posibilidad de la creacion de maquinas con
comportamiento inteligente, luego en 1950 en su publicacién “Maquinas de
Computacion e Inteligencia” se hace la pregunta ;Pueden pensar las
magquinas?, lo que significaria definir la inteligencia de las maquinas, pero
Turing ignoré esa definicion indicando que era dificil definir la inteligencia
(hasta la actualidad lo sigue siendo) y planteo una prueba que denomind “el
juego de la imitacion”.

Segun Rodriguez, Merlino y Ferndndez (2014) consideraron que:

“The imitation game’ (el juego de la imitacién) en el cual participan dos
personas y una maquina. Una de las personas actlia 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 estan en la misma habitacién
qgue 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 podia engafiar al jurado por una cantidad de
tiempo a definir, entonces se podria considerar que dicha maquina piensa.
A esta prueba se la llama comunmente: Test de Turing’. (p4g. 116).
Para que se lleve a cabo el juego de la imitacion se necesitaba de 2 personas y
una maquina, una de estas personas hace de juez, encontrandose afuera de
dos habitaciones (para una persona y una maquina), se da por iniciado la
conversacion 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 conversacion con una persona, se podria decir que el

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

Figura n.° 5. Test de Turing.

Fuente: Informacion obtenida de (Copeland, 2016, pag. 1)

Existen algunas objeciones a la prueba de Turing como (a) Andersen y
Copeland (2002) citado por Jenkins (2011) consideran que, con la aparicion de
humanos en el diadlogo, las maquinas dejarian de considerarse inteligentes
haciendo que falle el Test de Turing; (b) Shannon y McCarthy (1985) citado por
Jenkins (2011) consideran que una maquina podria pasar la prueba, a pesar de
gue cuente con una base de conocimientos que ofrece respuestas irracionales

y poco inteligentes.

Segun predicciones de Turing para el afio 2000 deberian existir maquinas
inteligentes con capacidad de superar su Test, pero en la actualidad, afio 2016
aun 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 Publica y Automatica para
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Diferenciar Computadoras de Humanos”, el cual es controlado por una
magquina a diferencia del Test Turing, considerando como una prueba de Turing

inversa (Jiménez & Sanchez, 2015).

2.2.1.6.2. Loebner Prize

“En 1991, Hugh Loebner inici6 la competicion anual Premio Loebner,
ofreciendo un premio de $ 100.000 para el primer programa que pasar una
prueba de Turing sin restricciones” (McTear, 2004, pags. 31-32). También se
ofrecia la entrega de una medalla de oro (ver Figura n.° 6) para aquellos
programas que superen el Test. Todos los afios se realiza este concurso en el
cual se entrega como premio 2 000 ddlares y una medalla de bronce a la
computadora que se asemeje a una persona al responder, dandose como
ganador a la maquina (computador) que mejor responda de los participantes.
(Rodriguez, Merlino, & Fernandez, 2014)

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

Loebner Prize Gold Medal

(Solid 18 carat, not gold-plated like the Olympic "Gold" medals)

Fuente: Informacion obtenida de (Loebner, sf, pag. 1)

En el afio 2010 durante el concurso Loebner un juez confundié al chatbot
“Suzette” con una persona, lo cual hizo que gane el premio ese afio, segin
Bruce Wilcox (creador del chatbot) el juez se centr6 en hablar de politica
ocasionando el enfado del chatbot y haciéndolo creible como si se tratase de
un humano, esta confusién a sentado un precedente (Martinez & Fernandez,
2012).
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Desde el 2014 el concurso Loebner se realizd con el auspicio de la
“Sociedad para el Estudio de la Inteligencia Artificial y Simulacién 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 cddigos durante la segunda Guerra Mundial. En el caso que un
chatbot logre engafiar 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 dolares, 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
afio 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 afio 2016 (jueces participantes).

Puesto Nombre Premio ddlares Jueces Participantes

1 Mitsuku  Una medalla de bronce Joe Hewitt (trabaja en Landor
$4 000 | Associates)

Joanne Pransky (experto en

2 Tutor $1 500 | robética)
David Boyle (Escritor y periodista)
3 Rose $1 000 | Tom Cheshire (Corresponsal de

tecnologia en Sky News)
4 Arckon $500

Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida de (AISB, 2016)

2.2.1.7. Librerias para Chatbots
En el mundo, la revista en linea “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 comun, con temas relacionados como “Chatbots, Al,
PLN, Facebook Messenger, Slack, Telegram, and more” (Schlicht, Chatbots
Magazine, 2016, pag. 1). Estos chatbots se desarrollan en diferentes librerias,
las cuales se escogen segun la preferencia de los desarrollados. Dentro de las

librerias méas importantes tenemos:
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2.2.1.7.1. Superscript
Es un sistema de dialogo que se utiliza para la creacion de chatbots, segun su
pagina oficial es considerado como (a) inteligente, (b) expresivo, (c) facil de
usar, (d) fuente abierta y (e) se integrarse con la plataforma de mensajeria
Slack (SuperScript, s.f.).

2.2.1.7.2. Botkit
Es un conjunto de herramientas para el desarrollo de chatbots, es de cddigo
abierto y estéd disponible en GitHub, en donde se define como “Botkit esta
disefiado para facilitar el proceso de disefiar y ejecutar los robots Utiles,
creativas que viven dentro de Slack, Facebook Messenger, Twilio IP
Messaging, y otras plataformas de mensajeria” (Botkit, s.f., pag. 1).

2.2.1.7.3. HUBOT
Es el chatbot de Github, construido para automatizar tareas en la sala de chat
de la compafiia, es de codigo abierto y es util para compartir secuencia de
comandos entre bots de todo el mundo (HUBOT, s.f.).

2.2.1.7.4. Microsoft Bot Framework
Esta libreria se utiliza para implementar bots de calidad que ofrecen
entretenimiento a los usuarios en sus experiencias de conversacion. Estos bots
requieren de entradas y salidas con habilidades de lenguaje y dialogo. Se
pueden establecer la comunicacion a través de canales de comunicacion (ver
Figura n.° 7) como text/sms para Skype, Slack, Facebook Messenger, Kik,
Office 365 correo y otros servicios populares. Estd conformado por:

(@) Bot Builder SDK, que es de coédigo abierto alojado en Github,
proporciona todo lo necesario para que la implementacion de un
chatbot utilizando Node.js, .Net 0 REST.

(b) Portal Bot Framework, es la pagina web desde donde se administran
los chatbots que ha creado el desarrollador, permitiendo registrar y
conectar con los diferentes canales de comunicacion, de forma
predeterminada esta activado el Skype y Web Chat.

(c) Directorio Bot, es un directorio publico 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 conversacion.
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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 libreria es
reciente, por lo tanto, se encuentra en fase previa recibiendo los aportes de la
comunidad de desarrolladores que estan interesados en el uso de nuevas

tecnologias (Microsoft, 2016).

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

e &
T (T
» © O

Fuente: Informacion obtenida de (Microsoft, 2016)

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementacién del chatbot
“Bot SUTRAN” en la SUTRAN, se ha considerado como libreria a “Microsoft
Bot Framework”, debido a que la SUTRAN trabaja en entorno de desarrollo
Microsoft, de esta manera se da cumplimiento con la estandarizacion de

plataforma en dicha institucion.

2.2.1.8. Interfaces de Programacion de Aplicaciones (APIs) en el
Procesamiento de Lenguajes Naturales (PLN)
Segun la opinién 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 asi como:
Los avances tecnoldgicos hicieron que los chatbots sean mas precisos

interpretando las preguntas que les hacen. Los requerimientos y los
procesos son mas certeros. Ya no reconocen sélo 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 mas ajustada y
contextualizada. (Serrano, 2016, pag. 1).

Estas interfaces de programacion de aplicaciones son espacios de aprendizaje

de maquina (ML) y entre los méas conocidos tenemos:

2.2.1.8.1. Lenguaje Natural para Desarrolladores (wit.ai)
Considerado como un lenguaje natural para desarrolladores, facilita la creacién
de aplicaciones para los usuarios, donde estos interactian a través de voz o
texto. Es de cédigo abierto y escalable, aprende del lenguaje humano en cada
interacciéon (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
tecnologias cognoscitivas con la finalidad de construir de manera rapida y
segura aplicaciones con inteligencia. Posee analisis de imagenes y video,

comprension 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
presentd nuevas tecnologias 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 estdn con un nuevo envio y recepcion
de la API. Usted serd capaz de construir un robot personalizado en
Messenger, proporcionando algo de atenciéon al cliente de ricas
experiencias interactivas, tales como respuestas automaticas o desove de
una busqueda. (Liu, 2016, pag. 1)

La Plataforma Messenger Facebook va a permitir conectar a las empresas con
los usuarios por medio de los chatbots logrando simular conversaciones
inteligentes maquina — 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 tecnologias (Chatbots).
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2.2.1.8.4. Servicio Inteligente de Compresion del Lenguaje (LUIS)
de Microsoft
Segun la publicacién realizada en el portal Microsoft define a LUIS como:

Servicio Inteligente de Comprensién del Lenguaje (LUIS) ofrece una
manera rapida y efectiva de afiadir 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 propésitos - y cuando se necesitan modelos especializados,
LUIS le guia a través del proceso de construccién rapida de ellos.

LUIS se basa en la tecnologia para el aprendizaje de maquinas
interactivas y la comprensién 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, pag. 1)

LUIS forma parte de los Servicios Cognitivos de Microsoft (Microsoft Cognitive
Services) dentro de la division de Microsoft dedicada a la investigacion
(Microsoft Research), sirve para la creacién de modelos de aprendizaje de
maquina o la reutilizacion de modelos pre-construidos (Bing, Cortana)
dependiendo del propésito para el cual se requiera. Asi mismo, permite de
forma rapida y efectiva adicionar compresion del lenguaje natural a
aplicaciones. La plataforma LUIS esta compuesta por (ver Figura n.° 8):

e Intenciones

e Entidades

o Entidades pre construidas

e Caracteristicas de expresiones regulares

e Caracteristicas de una lista de frases
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Figura n.° 8 Plataforma LUIS Microsoft

LUIS My Applications About Help Docs Support ## Lennin Cenas Vasquez  Sign Out

LECEV Bot New utterances Search Suggest Review labels Performance analysis

¥ App Settings

Click on the refresh icon to
load or refresh the
performance analysis

Intents @ pane.

None Your app isn't trained.
Click “train" then refresh

Entities @ the performance pane.

Pre-built Entities

Regex Features

Phrase List Features @

= Train & Microsoft

Fuente: Informacion obtenida de (Microsoft, 2016)

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementacion del chatbot
“Bot SUTRAN” en la SUTRAN, se ha considerado como Interface de
Programacion de Aplicacion (API) en el Procesamiento de Lenguajes Naturales
(PLN) al “Servicio Inteligente de Compresion del Lenguaje (LUIS) de Microsoft”,
debido a que la SUTRAN trabaja en entorno de desarrollo Microsoft, de esta
manera se da cumplimiento con la estandarizacién de plataforma en dicha

institucion.

2.2.1.9. Computacion en la nube para Chatbots
Existes varias plataformas para poder publicar los chatbots, entre las mas

importantes tenemos:

2.2.19.1. Amazon Web Services
Es un conjunto de servicios en nube que conforman la plataforma de Amazon,
dentro de sus productos tienen:
e Computacion
¢ Almacenamiento y entrega de contenido
e Base de datos
e Redes

e Herramientas para desarrolladores
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¢ Herramientas de administracion
e Seguridad e identidad
e Andlisis
e Internet de las cosas
e Desarrollo de juegos
e Servicios moviles
e Servicios de aplicaciones
e Aplicaciones empresariales, entre otros
Esta disefiado para satisfacer requisitos exigentes, brindando seguridad,

conformidad y una solucién hibrida (Amazon, 2016).

2.2.1.9.2. IBM Cloud Platform (IBM Bluemix)

Segun la publicacién realizada en el portal oficial de IBM se define a IBM
Bluemix como “IBM Bluemix le ofrece un entorno de soluciones Unico con los
recursos instantdneos y la infraestructura que necesita para desarrollar y
desplegar apps en desarrollo, pre-produccién y/o produccion de manera rapida”
(IBM, 2016, pag. 1). En su pagina 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:

e Informética y alojamiento, basados en cédigo abierto.

e APl y servicios.

e Creacion, gestion e integracion de API.

e Modelos de despliegue (publicos, dedicados y local).
Los servicios en nube de IBM ofrecen recursos para el desarrollo de
aplicaciones en las fases de (a) desarrollo, (b) pre-produccién y (c) produccion,
lo cual se considera relevante por estar integrado en una sola plataforma (IBM,
2016)

2.2.1.93. Microsoft Azure
Microsoft Azure es una plataforma informética que integra servicios en nube;
con la finalidad de optimizar tiempo, ser mas productivo y minimizar costos,
segun el portal oficial de Microsoft Azure brinda los siguientes beneficios:
e Conseguir mayor productividad.
e Hacer uso de una plataforma de servicios en la nube abierta y flexible.

¢ Ampliar el Tl existente de sus clientes.
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e Escalar de acuerdo con la necesidad del cliente (pagos por uso).

e Proteccién para la informacion.

e Ejecutar las aplicaciones en cualquier lugar.

e Tomar decisiones inteligentes.

e 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 organizacién (Microsoft Azure,
2016).

Para el desarrollo de la presente tesis, en la implementacién 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 estandarizaciéon de

plataforma en dicha institucién.

2.2.2. Procesos de Atencion
2.2.2.1. Definicién de proceso
En el libro “Gestidon por procesos” escrito por Pérez Fernandez define a un
proceso (ver Figura n.° 9) de manera sencilla como una “Secuencia [ordenada]
de actividades [repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario
o cliente” (Pérez Fernandez, 2012, pag. 49) y Aguilar Coto (2013) concluye que
“Un proceso se define como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que transforman insumos en resultados” (pag. 1). Estas
definiciones guardan relacion con lo expuesto en la publicacién “Politica
Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica al 20217 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 Per(, 2012, pag.
32). Esta definicion de procesos es aceptada en todos los sectores econdmicos
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?

RECURSOS / FACTORES \
(Personas - Materiales / Informacién - Fisicos)

SECUENCIA DE T

INPUT / ENTRADA \ OUTPUT I SALIDA | CLIENTE
> > 8

PRODUCTO - QSP PRODUCTO -Qsp | EMPRESA
ACTIVIDADES
Procesos que;
GESTION ¥ InteractGan
vy se Gestionan

<+ CAUSA > EFECTO

Fuente: Informacion obtenida de (Pérez Fernandez, 2012, pag. 51)

Segun Hitpass (2013) sostuvo que:
Un proceso corresponde a la representacion 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 concatenacién légica 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 “accién sobre un
objeto”, es decir el proceso de transformaciéon ocurre a través de las
actividades en un proceso. (pag. 10)

Segun la definicion 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 légica, 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
informacion, (b) cuando un vendedor atiende la solicitud de un cliente, el cual
requiere informacion de un determinado producto y (c) cuando un ciudadano se
comunica por correo o via telefénica con un centro de atencién 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. Gestion por procesos

Pérez Fernandez (2012) en su libro “Gestidon por procesos” considera que la
gestién por procesos tiene como base la gestidn de: la calidad y la empresa.
Para lograr la gestion de la calidad es necesario un conjunto de conocimientos
y herramientas aplicados a los objetivos comunes de la empresa. Asi como en
la gestion 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 organizacién existen varios
procesos de negocios, la “gestion de procesos” se basa en gestionar a uno de
ellos de modo particular, por lo tanto, no debe confundirse con gestién por
procesos (ver Figura n.° 10). La gestidon por procesos permite tener mayor
control y evaluar el desempefio de los procesos dentro de la organizacion, el
gestor del proceso (supervisor) debe saber en qué estado se encuentran los
procesos para evitar retrasos innecesarios con el fin de mejorar la satisfaccién
del cliente. También permite la integracion con las capas de estrategia y
tecnologia. “Gestién por procesos significa incluir los procesos de planificacion

y alineamiento a la gestién de procesos” (Hitpass, 2013, pag. 15).

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

. Gestion por procesos
Estrategia tl

Operaciones

|
|r Gestidn de procesos |
i

Fuente: Informacion obtenida de (Hitpass, 2013, pag. 15)
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Asimismo, para Farez Anchundia y Serrano Vintimilla (2014) concluyeron
gue “La gestidn 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” (pag. 3).

En base a las definiciones precedentes de los diferentes autores se concluye
gue la gestidon por procesos permite evaluar los procesos de una empresa u
organizacion, 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 Fernandez (2012) concluyen que la mayoria de los procesos estan
presentes en organizaciones funcionales y con la finalidad de lograr la
satisfaccion del cliente se debe desarrollar correctamente el proceso de
negocio. Este proceso debe reflejar la vision de la empresa y representarse
graficamente 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 facil de comunicar y
comprender” (pag. 108).

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

' '. Planificacion estratégica .

Calibracin

Fuente: Informacion obtenida de (Aguilar Coto, 2013, pag. 2)
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Pardo Alvarez (2012) define al mapa de procesos como “Un mapa de
procesos es una representacion grafica de los procesos de una organizacion.
Es una representacion global de procesos, no individual de cada uno de ellos
(individualmente se pueden representar mediante flujogramas)” (pag. 49). Es
por ello, que para la construccion grafica de un mapa de procesos se considera

mas 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 gestién de la calidad, por lo
tanto, se debe tener en consideracion al momento de elaborar un mapa de
procesos, el cual permite visualizar los procesos que conforman una
organizacion y como se relacionan, identificando fortalezas y debilidades en su
estructura. A través de la definicion 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 integracién 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 organizacion mediante la representacion
grafica de procesos y como se relacionan, cuyo fin es la satisfaccién del

cliente.

2.2.2.4. Tipos de procesos
Pardo Alvarez (2012) establece la tipologia de los procesos (ver Tabla n.° 3)
considerando que esta clasificacion es importante al momento de definir los
procesos de una organizacion con la finalidad de representarlos graficamente

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

Segin su Laclasica Procesos estratégicos (direccion), estan
naturaleza relacionados con la estrategia y su
evolucion, y con el control global de la
organizacion.
Procesos operativos (nucleares, clave,
especificos, negocio), mediante estos la
organizacion 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
organizacién, apoyando a los procesos
estratégicos y operativos.
La norma UNE-EN Procesos para las actividades de la
ISO 9001:2008 direccion, son equivalentes a los
procesos estratégicos.
Procesos para la realizacion del
producto/prestacién del servicio, son
equivalentes a los procesos operativos.
Procesos de provisién de recursos, en su
mayoria equivalentes a los procesos
auxiliares.
Procesos de medicién, analisis y mejora.
Relacionados con las acciones para
mejorar la organizacion.
Como alternativa Procesos de gestibn de recursos
en adicibn a la humanos.
clasica Procesos de relaciones externas.
Procesos de informacion y
documentacion.
Como alternativa Procesos de responsabilidad de la
de combinacién de direccion.
la clasica y la Procesos con clientes.
norma  UNE-EN “procesos soporte.
ISO 9001:2008 Procesos de gestion de los recursos.
Procesos de medicién, analisis y mejora.
Segun su Procesos de nivel 1 (macroproceso), es la representacién de los
tamafio procesos de la organizacién 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 llegara a los procesos tipo.
Segun su Procesos funcionales, son desarrollados dentro de wun
desempefio departamento de forma integra de inicio a fin, en su mayoria
equivalentes a los procesos auxiliares.
Procesos interfuncionales, son de desarrollados por distintos
departamentos dentro de una organizacidn, en su mayoria
equivalentes a los procesos operativos.
Fuente: Elaboracion propia. Informacion obtenida de (Pardo Alvarez, 2012,

pags. 39-44)
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El autor considera que no es tan importante la clasificacion que utilicemos,
por el contrario, lo mas importante el saber utilizar la que se elige. En la tabla
precedente los tipos de procesos segln su naturaleza tienen una clasificacion
denominada clasica (ver Figura n.° 12) que guarda similitud con la clasificacion
propuesta por la norma UNE-EN ISO 9001:2008.

Figura n.° 12. Tipo de procesos.

Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir v confrolar las melas de la
organizacion, sus politicas y estrategias.
] [

— |

Procesos operativos
Procesos que pesrmiten generar el productolservicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

_——__—_______'—_—____'—___——_

| 1
Procesos de soporte

Frocesos gue abarcan las aclividades necesarias para el
commecto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Fuente: Informacion obtenida de (Gestién-Calidad, 2016)

De acuerdo a lo publicado en la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica al 2021, con la finalidad de cumplir las demandas de los

ciudadanos y lograr su satisfaccion, las politicas 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 produccién 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
administraciébn central, la gestiébn financiera, del personal, la
infraestructura, el equipamiento y la logistica. (Presidencia del Consejo de

Ministros Gobierno del Peru, 2012, pag. 32)
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Figura n.° 13. Tipo de procesos segun politicas de estado y de gobierno del

Per.

DEMANDAS DE
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administrativo
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SISTEMAS
ADMINISTRATIVOS

Fuente:

Informacién obtenida de (Presidencia del Consejo de Ministros

Gobierno del Pert, 2012, pag. 32)

Segun Jimenez (2015) el enfoque basado en procesos y sus requisitos segun

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

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

que es la siguiente:

(@)

(b)

(©)

(d)

()

procesos orientados al cliente (COP’s Customer Oriented Processes),
determinan la satisfaccion de los clientes.

procesos orientados al soporte (SOP’s Support Oriented Processes),
brindan recursos para los procesos orientados al cliente.

Procesos orientados a la direccion (MOP’s Management Oriented
Processes), trabajan en la planificacion, liderazgo y revision del
sistema de gestion de la calidad.

Procesos de la Gestién 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.

Procesos contratados externamente (OP’s Outsourced Processes), son
los procesos que guardan relaciéon con los procesos COP y SOP, pero

gue se llevan a cabo fuera de la organizacion.

No existe una referencia normativa para la organizacion y clasificacion de los

procesos. Segun el autor va a depender de cada organizacion, segin su

tamafio debera usar la que considere conveniente.

Cenas Vasquez Lennin Percy

Pag. 53



N

IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO

UNIVERSIDAD DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN
PRIVADA DEL NORTE 2016.

De las definiciones precedentes se puede concluir que la tipologia es variada,
pero tienen como base a la clasificacion clasica de procesos (estratégicos,

operativos y soporte).

2.2.2.5. Gestiéon de Procesos de Negocio (BPM)

Garimella, Lees y Williams (2008) concluyen que:
Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,

herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y
controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un enfoque
centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las
tecnologias de la informacion con metodologias de proceso y gobierno.
BPM es una colaboracion entre personas de negocio y tecnélogos para
fomentar procesos de negocio efectivos, agiles y transparentes. BPM
abarca personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y
socios. (pag. 5)

Segun la definicion de los autores el BPM tiene como finalidad mejorar el
rendimiento de los procesos de negocios, haciendo uso de las tecnologias y

metodologias.

Hitpass (2013) concluye que “BPM es una disciplina integradora que engloba
técnicas y disciplinas, que abarca las capas de estrategia, negocio y
tecnologia, que se comprende como un todo integrado en gestion a través de
los procesos” (pag. 5). Las técnicas y disciplinas que conforman el BPM
trabajan en conjunto con el fin de mejorar la gestiébn de los procesos de

negocio.

Segun las definiciones precedentes el uso de las herramientas, métodos y
tecnologias del BPM; van a permitir gestionar de forma adecuada los procesos
de negocios con la participacién continua de personas de negocios y

tecnologos.
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2.2.2.6. Los procesos en la gestion publica

Los procesos estan presentes en la gestion publica, esto se ha visto
evidenciado en la publicacion “Politica Nacional de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2021” realizada por la Presidencia del Consejo de Ministros
en el afio 2012, donde se plantea migrar las Organizaciones del Estado de un
modelo de organizacién funcional a un modelo de organizacién por procesos
con la finalidad de tener mayor impacto en la poblacién, al referirse a la gestién
por procesos se concluye lo siguiente:

Una gestion al servicio del ciudadano necesariamente debera cambiar el
tradicional modelo de organizacion funcional y migrar hacia una
organizacioén por procesos contenidos en las “cadenas de valor” de cada
entidad, que aseguren que los bienes y servicios publicos de su
responsabilidad generen resultados e impactos positivos para el
ciudadano, dados los recursos disponibles. (Presidencia del Consejo de
Ministros Gobierno del Peru, 2012, pag. 32)

La Presidencia del Consejo de Ministros recomienda que la migracion de todas
las entidades del Estado se realice de manera paulatina con la implementacion
de la gestidon de procesos; considerando el nivel de contacto de la poblacién
con los procesos, los criterios de priorizacion de procesos, el nivel de madurez
de procesos y la adopcién de los procesos tecnolégicos para beneficio de la
ciudadania como se plantea:

En el marco de la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién
Publica, que plantea la implantacion de la gestién por resultados en la
administracion publica debe también adoptarse, de manera paulatina, la
gestiébn por procesos en todas las entidades, para que brinden a los
ciudadanos servicios de manera mas eficiente y eficaz y logren resultados
gue los beneficien... Se deberan considerar ademas criterios como el
grado de contacto con el ciudadano (si es presencial o virtual), la jerarquia
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 Perd,

2012, pag. 42)
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La gestion de procesos en las entidades del estado va a depender de que se
prioricen los procesos mas relevantes basandose 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 Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica al
2021 del Gobierno de Peru.

Boza (2011) se refiere a la gestion 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 margenes de ganancia. En el sector publico es usual decretar
politicas 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 dinamica interna de cada
entidad estatal, estas medidas no llegan a materializar reducciones de
costos ni generan incentivos para una mayor productividad, ocurriendo
mas bien lo contrario, porque muchas veces entorpecen la gestion interna.
... En el modelo de gestién interna que proponemos, las entidades del
Estado deben perseguir, disefiar e implementar procesos eficaces
(cumplimiento de objetivos) y eficientes (uso Optimo de recursos) que
eleven la productividad. (pag. 36)

Segun lo publicado por Boza en el afio 2011 en su libro Buenas Practicas en
Gestion Publicas, Sistemas de gestion Interna, analiza la gestion de procesos
de una entidad privada en comparacién con una entidad publica. 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 publico es necesario aplicar
politicas de austeridad, las cuales son medidas generales y no guardan
relacién con la entidad del estado, ocasionando que no se logré la eficiencia y
eficacia en beneficio del ciudadano. Por el contrario, se dificulta la gestion
interna. Por lo tanto, para mejorar la gestion interna se debe de gestionar los
procesos de manera eficaz de acuerdo a los objetivos planteados por la

organizacion, con el fin de elevar la productividad.
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2.2.2.7. Definicién 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 accion” (pag. 8). La Gestidon de Procesos de Negocio
(BPM) guarda relacién con la optimizacién del tiempo en la ejecucién de los
procesos, debido a que al aplicar BPM en una organizacion se definen los

procesos de manera rapida reduciendo los tiempos.

Al identificar los procesos dentro de una organizacién se logra “tener
indicadores de [sic] los procesos ( ej. Tiempo de ejecucion, recursos invertidos,
resultados obtenidos)” (Pernalete & Lopez, 2008, pag. 2). Segun los autores el
tiempo de ejecucion forma parte de los indicadores de los procesos, este
tiempo es importante en la gestion de los procesos, ya que segun la definicion
de los mismos autores “Una mala gestion de los procesos trae aparejados altos
costos, baja productividad, e inadecuados tiempos de respuesta tanto frente a
las oportunidades como a las amenazas” (Pernalete & Lépez, 2008, pag. 4). La
mala gestiébn 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 criticos de la empresa. La
reduccion del tiempo total de ciclo libera recursos, reduce costos, mejora la
calidad del output y puede incrementar las ventas” (Maldonado, 2011, pag.
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 gestién de proceso se requiere considerar la suma de los
dos tipos de tiempo que se requieren para la ejecucion de actividades dentro

del proceso. (Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Per(, 2012)
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2.2.2.8. Definicion 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” (pag. 118). En
ciertas ocasiones son tantos los procesos que resulta dificil tener el costo total
del proceso.

En la publicaciéon “Guia de Simplificaciéon Administrativa de Costos de
procedimientos Administrativos y Servicios prestados en exclusividad” realizada
por la Secretaria de Gestion Publica 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 organizacién o una determinada area operativa”
(Presidencia del Consejo de Ministros Gobierno del Per(, 2012, p4g. 36). Estos

recursos son los que se necesitan las actividades para ejecutar un proceso.

Asimismo, en la publicaciéon “Marco Conceptual sobre Reforma vy
Modernizacion del Estado y de la Gestidén Publica realizada por la Secretaria
de Gestidn Publica” de la Presidencia de Consejo de Ministros se define los
costos de transaccion como “todos los costos que se incurren para acceder a
la provision de un bien o servicio” (Presidencia de Consejo de Ministros del
Pert, 2013, pag. 31). Los costos utilizados para obtener un bien o servicio

estan 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 organizacién es gestionar sus costos y los procesos, los que durante su
ejecucidon consumen actividades y por su parte las actividades consumen
recursos” (pag. 177). De no gestionarse los costos, no se tendria recursos

suficientes para ejecutar las actividades dentro del proceso.

De las definiciones anteriores se concluye que los costos son necesarios para
la obtencién de recursos dentro de la ejecucion de un proceso, asi mismo estan
se han establecido politicas para su uso en entidades del estado peruano, con

la finalidad de ofrecer bienes o servicios, lo cual es la salida de un proceso.

Cenas Vasquez Lennin Percy Pag. 58



IMPLEMENTA(}ION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
UNIVERSIDAD DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN
PRIVADA DEL NORTE 2016.

N

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 utilizacion de costos aproximados, que se
estiman utilizando la informacion financiera actual. La obtencion de costos
exactos podria requerir una enorme cantidad de trabajo, sin mayores
beneficios adicionales. (Maldonado, 2011, pag. 118)

Con la identificacion de procesos definiendo el costo y tiempo de manera

correcta, se logra gestionar eficientemente una empresa u organizacion.

2.3. Formulacion de la hipotesis
2.3.1. Hipoétesis General
Existe una fuerte influencia de la implementaciéon de un chatbot en el proceso de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

2.3.2. Hipétesis Especificas
Hipotesis Especifica 1
Existe una fuerte influencia de la implementaciéon de un chatbot en el tiempo de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Hipdétesis Especifica 2
Existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el costo de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variables
Al hablar de la operacionalizaciéon de variables Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado,
y Baptista Lucio (2014) sostienen que:

La operacionalizacién se fundamenta en la definicién conceptual y operacional de
la variable ... Por ahora, se comentara que cuando se construye un instrumento, el
proceso mas logico para hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o
componentes, luego a los indicadores y finalmente a los items o reactivos y sus
categorias. (pag. 211).

Considerando la definicion precedente de operacionalizacion de variables, para definir el
instrumento se pasoé la variable “Proceso de atencion a las unidades descentralizadas”

(variable dependiente - VD) a sus dimensiones y estas con sus respectivos indicadores.

DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
Proceso de Es un conjunto de Tiempo de atencion a )
B o ] Tiempo de consulta.

atencion a las actividades las unidades )

) ) ] Tiempo de respuesta.
unidades orientadas a descentralizadas.

descentralizadas | satisfacer las

- SUTRAN. necesidades de
informacioén de los Costo de atencion a las
) Costo de servicios.
clientes externos e unidades
. Costo de recursos humanos.
internos dentro de descentralizadas.

una organizacion.

3.2. Disefio de investigacion
Hernandez Sampieri et al. (2014) sostienen que en disefio de investigacion es el “Plan o
estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una
investigacién y responder al planteamiento” (pag. 128). Asi mismo, los autores presentan
en su libro “Metodologia de la Investigacion” una clasificacion para el disefio de

investigacion (ver Figura n.° 14).
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Figura n.° 14. Clasificacién del Disefio de Investigacion.

Y

» (uyo propdsito es:
Diseno de investigaion 4 - Responder preguntas de investigacion
« (umplir objetivos del estudio
l - Someter hipdtesis a prueba

» . ) -
E Preexperimentos — [ Tienen grado de control minima

Tipos

L

Experimentales (que —

administran estimulos - Experimentos
0 tratamientos y/o

intervenciones) -

—b[ (uasiexperimentos —# [ Implican grupos intactos

« Manipulacién intencional de variables
(independientes)
= Medicion de variables (dependientes)
- (ontrol y validez
« [os 0 mds grupos de comparacion
- Participantes asignados al azar
o emparejados

No experimentales

Recoleccidn de datos en un
(inico momento

* Eamcteu‘stica —

= -
- = Exploratorios
Transeccionales | | i . l}p o
0 transversales | | b
« (orrelacionales-causales

. Analizar cambios a través
Propdsito —— del tiempo
L — ?
| - Disenos de tendencia (frend) En una misma investigacidn
Longitudinales » | Tipos 4 | - Disenos de analisis evolutivo pueden incluirse dos o mas
o evolutivos de grupos (cohorre) disefos de distintos tipos (disenos
= Diseios panel multiples)

Fuente: Informacion obtenida de (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014, pag. 127)

3.2.1. Tipo de investigacién

En base a la definicion de Herndndez Sampieri et al. (2014) una investigacion es
de tipo experimental cuando “La esencia de esta concepcién de experimento es
que requiere la manipulacién intencional de una accion para analizar sus posibles
resultados” (pag. 129). Esta manipulacién intencional es la que la variable
independiente influye en la variable dependiente en la basqueda de resultados
como se pretende comprobar en la presente tesis, lo cual guarda relacion con la
definicién de los mismos autores que sostienen que “Los experimentos manipulan
tratamientos, estimulos, influencias o intervenciones (denominadas variables
independientes) para observar sus efectos sobre otras variables (las
dependientes) en una situacién de control” (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2014, pag. 129). (ver Figura n.° 15).
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3.2.2.

Figura n.° 15. Relacion entre variable independiente y dependiente.

[

Tratamiento, estimulo, »
influencia, intervencion,
etc. Variable independiente
(supuesta causa)

Variable dependiente

2
Influye en... (supuesto efecto)

Fuente: Informacion obtenida de (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014, pag. 130)

En la presente tesis, bajo el concepto del parrafo precedente se considera el tipo
de investigacion:

Experimental

Disefio
El tipo de investigacion experimental se clasifica en (a) Preexperimentos, (b)
Cuasiexperimentos y (c) Experimentos “puros” (ver Figura n.° 14). Al hablar de
disefios cuasiexperimentales (cuasiexperimentos) Herndndez Sampieri et al.
(2014) sostienen que:

Los disefios cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al

menos, una variable independiente para observar su efecto sobre una o
mas variables dependientes ... En los disefios cuasiexperimentales, los
sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se emparejan, sino que
dichos grupos ya estan conformados antes del experimento. (pag. 151)

Segun la definicidbn precedente se observa cual es el efecto de la variable
independiente sobre la variable dependiente, asi mismo los grupos ya se
encuentran definidos antes del experimento, como se pretende en la presente
tesis, considerandose el disefio:

Cuasi experimental

Tabla n.° 4. Esquema disefio cuasi experimental.

Grupo Asignacion Pre Prueba Tratamiento  Post Prueba
GE G1 X 01
GC G2 - 02

Fuente: Informacion obtenida de (Carrasco Diaz, 2008, pag. 70)
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Donde:

G, = Grupo experimental
X = Se le aplica el estimulo
0, = Observacién 1(Post Prueba)

G, = Grupo de control
— =No se le aplica el estimulo
0, = Observacion 2 (Post Prueba)

Unidad de estudio

Hernandez Sampieri et al. (2014) se refiere a la unidad de estudio como “Aqui 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 investigacion” (pag. 172). La investigacion 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 parrafo precedente se considera a la unidad de
estudio como:

Los procesos de atencion a las unidades descentralizadas.

Poblacién

Carrasco Diaz (2008) define a la poblacién como “es el conjunto de todos los elementos
(unidades de andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo
de investigacién” (pag. 236). Las unidades de andlisis en conjunto se encuentran
enmarcadas en el trabajo de investigacion, es por ello que para la presente tesis se
considera como poblacion a:

Todos los procesos de atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.

Muestra

Hernandez Sampieri et al. (2014) concluyen que “la muestra es un subgrupo de la
poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y
delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de la
poblacién” (pag. 173). La muestra es una parte de la poblaciéon (Todos los procesos de
atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN); se debe definir y delimitar con

precision, 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)

probabilisticos (aleatorio simple, sistematico, estratificado, conglomerados, de areas,
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polietapico) y (b) no probabilisticos (por conveniencia, con fines especiales, por cuotas,
de juicio). Segln Carrasco Diaz (2008) define a las muestras intencionadas como:

Es aquella que el investigador selecciona segun su propio criterio, sin ninguna
regla matematica y estadistica. El investigador procura que la muestra sea lo mas
representativa posible, para ello es necesario que conozca objetivamente las
caracteristicas de la poblacion que estudia. El investigador procede a seleccionar
la muestra en forma intencional. Eligiendo aquellos elementos que considera
convenientes y cree que son los mas representativos. (pag. 243).

El investigador hace uso de su criterio al elegir los elementos (muestra) que considere
convenientes y representativos, esto guarda relacion con el tipo de muestreo no

probabilistico por conveniencia.

Figura n.° 16. Métodos de muestreo.

Muestreo aleatorio simple
Muestreo sistematico
o Muestreo estratificado
Probabilistico
Muestreo por conglomerados
Muestreo de areas
Muestreo polietdpico

Meétodos de muestreo

Muestreo por conveniencia
o Muestreo con fines especiales
No probabilistico
Muestreo por cuotas

Muestreo de juicio

Fuente: Informacion obtenida de (Bernal Torres, 2010, pag. 162)

Considerando las definiciones precedentes y el disefio de investigacién seleccionado
(cuasi experimental), para la presente investigacion se considera como tipo de muestreo:

No probabilistico por conveniencia.

Seleccionado el tipo de muestreo se determiné como muestra a:

Los Procesos de atencibn a las unidades descentralizadas realizados en la
Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancia, 2016.
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Para determinar el tamafio de la muestra, teniendo en consideracion que la variable de
estudio es una variable Cualitativa (para Proporcion Poblacional) y con poblacion finita

(cuando se conoce el N), se ha considerado la siguiente formula:

Z2PQN

"TE(N -1 +22PQ

Donde:

P (0.5): Valor de la proporcién estimado mediante: revision bibliografica, estudio piloto.
Asumiendo P=0.5.

Z (1.96): Valor normal a un nivel de confianza dado.
E (0.09): Precision (error maximo tolerable en la estimacion del pardmetro)
Q (0.5): Q=1-P

N (100): Tamafio de la poblacién.

Reemplazando tenemos:

1.96%x0.5x0.5x100

- — 5449 =
D = 5:092(100 — 1) + 1.962x0.5x05 _ ° 55

Al aplicar la formula se ha calculado el tamafio de la muestra (n=55).

3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas
Bernal Torres (2010) clasifica a las técnicas de recoleccion de informacién en (a)
encuesta, (b) entrevista, (c) observacion e (d) internet. Segiin Hernandez Sampieri
et al. (2014) definen la técnica de observacién como “Este método de recoleccion
de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos
y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias”
(pag. 252). Situaciones observables, que en nuestro caso se consideran a los
procesos de atencién como unidad de estudio en la presente investigacion, debido

a esta situacion se considera como técnica:

La observacion.

Cenas Vasquez Lennin Percy Pag. 65



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE 2016.

IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN

3.6.2. Instrumentos

Hernandez Sampieri et al. (2014) concluyen que:

Los metodélogos de cada ciencia y disciplina han desarrollado una gran
diversidad de instrumentos y procedimientos ... En fenébmenos sociales, tal
vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el
cuestionario ... Conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables

gue se van a medir. (pag. 217).

Existen diversidad de instrumentos, en cuanto se enfocan en temas sociales el

mas utilizado es el cuestionario. Como en el presente trabajo de investigacion, el

cual se centra en los de procesos de atencién a las unidades descentralizadas de

la SUTRAN, debido a esto se considera como instrumento el:

Cuestionario

3.6.3. Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se ha considerado lo siguiente:

1.
2.
3.

Preparacion del instrumento de recoleccién de datos (Cuestionario).
Implementacion del chatbot en la intranet de la SUTRAN.

Observacion del uso del chatbot (grupo experimental) durante 3 dias,
hasta completar el nimero de procesos definidos en la muestra.
Observacion de los procesos de atencion de las unidades
descentralizadas (grupo de control) durante 3 dias hasta completar el
numero de procesos definidos en la muestra.

Procesamiento de datos.

Analisis de los resultados.

3.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos
3.7.1. Métodos

Hernandez 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 distribucion de las puntuaciones o frecuencias de cada variable” (pag.

282). Para la presentacion de los resultados se requiere describir los datos

mediante la distribucion de frecuencias de la variable, es por ello en el presente

trabajo de investigacion se ha utilizado la estadistica descriptiva.
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Para la descripcion de los resultados, cuando la influencia de VI en VD el
estadistico que se tiene que utilizar es una estadistica de correlacién. Segun
Hernandez Sampieri et al. (2014) al referirse a los coeficientes y la correlacion 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 correlacion para variables en un nivel
de medicion ordinal (ambas), de tal modo que los individuos, casos o
unidades de analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos
(jerarquias). Son coeficientes utilizados para relacionar estadisticamente
escalas tipo Likert por aquellos investigadores que las consideran

ordinales. (pag. 322).

Dado que mis variables son ordinales mediante escalas tipo Likert, se ha utilizado:

El coeficiente de correlacion por rangos de Spearman (rho).

3.7.2. Instrumentos

Para el andlisis de datos se ha utilizado el software estadistico SPSS version 24.

3.7.3. Procedimientos de anédlisis de datos
Hernandez Sampieri et al. (2014) indican el proceso para efectuar el analisis

estadistico, el cual estd compuesto por siete fases (ver Figura n.° 17).

Figura n.® 17. Proceso para efectuar analisis estadistico.

» . n
Fase 1 Fase 2 fase 3
Seleccionar un software » Ejecutar el programa: SPSS, o, bxolorar los datos:
apropiado para analizar Minitab, STATS, SAS u otro 4) Analizar descriptivamente los datos por variable.
los datos. equivalente. b) Visualizar los datos por variable.
+
» s » n
Fase 7 Fase 6 ;aSElF - : Fase 4
Preparar los resultados para < e ooy . tlley s e IO ¢ Evaluar la confiabilidad v
i Realizar analisis estadisticas |as hipdtesis
presentarlos (tablas, graficas, e planteadas (andlisis estadistico validez logradas por el o los
figuras, cuadros, etcétera). ) inferencial instrumentos de medicion.

Fuente: Informacion obtenida de (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014, pag. 272)
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Tomando como referencia la figura precedente, para el procedimiento de andlisis

de datos se ha considerado lo siguiente:

1.

2
3.
4

6.

Seleccionar un programa de analisis (SPSS Versién 24)
Ejecutar el programa.
Explorar los datos.
Evaluar la confiabilidad o fiabilidad y validez lograda por el instrumento de
medicién (el alfa de Cronbach > 0.70).
En la evaluacién de la confiabilidad del instrumento, se ha considerado el
criterio de George & Mallery (2003, pag. 231) quienes sugieren las
siguientes recomendaciones para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach:

e Coeficiente alfa >.9 es excelente

e Coeficiente alfa >.8 es bueno

¢ Coeficiente alfa >.7 es aceptable

o Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

e Coeficiente alfa >.5 es pobre

¢ Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Analizar mediante pruebas estadisticas las hipétesis planteadas (El nivel
de significancia < 0.05).

En el andlisis de las hipétesis planteadas, se ha considerado el criterio de
Herndndez 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 sélo
5% en contra. En términos de probabilidad, 0.95 y 0.05,
respectivamente; ambos suman la unidad. Este nivel es el mas
comun en ciencias sociales. (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Preparacion de los resultados para presentarlos (tablas, gréaficos)
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CAPITULO 4. RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados de la recoleccion de datos, los mismos que

fueron obtenidos utilizando como técnica la observacion y como instrumento un cuestionario.

4.1. Resultado de la medicion del Proceso de atencién a las unidades
descentralizadas
4.1.1. Grupo Control

Tabla n.° 5. Resultado de la medicion del Proceso de atencion a las unidades

descentralizadas (Grupo Control).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido 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: Elaboracién propia.

Figura n.° 18. Grafico del resultado de la medicion del Proceso de atencién a las

unidades descentralizadas (Grupo Control).

51

50

431

Porcentaje

49

48
Regular Mucho

Fuente: Elaboracién propia.
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En la Tabla n.° 5 y Figura n.° 18, se observa el resultado de la medicion del proceso

de atencion a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 50,9% de

los procesos de atencién 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 atencién 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 medicién del Proceso de atenciéon a las unidades

descentralizadas (Grupo Experimento).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

No afecta 0 0% 0% 0%
Poco 12,7% 12, 7% 12,7%
Regular 46 83,6% 83,6% 96,4%
Mucho 3, 7% 3, 7% 100%
Demasiado 0% 0% 0%
Total 55 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura n.° 19. Grafico del resultado de la medicién del Proceso de atencion a las

unidades descentralizadas (Grupo Experimento).

100
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Fuente: Elaboracién propia.
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En la Tabla n.° 6 y Figura n.° 19, se observa el resultado de la medicion del proceso
de atencion a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el
12,7% de los procesos de atencion 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 atencion 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 atencion a las unidades descentralizadas se afectan

mucho en tiempo (consulta y/o respuesta) y costo (servicios y/o recursos humanos).

Al hacer la comparacion entre el grupo control con el grupo experimento, se observa
que:

e El % de los procesos de atencién 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%.

e El % de los procesos de atencion 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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N

4.2. Resultado de la medicion del Tiempo de atencién a las unidades

descentralizadas
4.2.1. Grupo Control

Tabla n.° 7. Resultado de la medicion del Tiempo de atencién a las unidades

descentralizadas (Grupo Control).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 1 1,8% 1,8% 1,8%
Casi siempre 0 0% 0% 0%
A veces 5 91% 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: Elaboracién propia.

Figura n.° 20. Grafico del resultado de la medicidn del Tiempo de atencion a las

unidades descentralizadas (Grupo Control).
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Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla n.° 7 y Figura n.° 20, se observa el resultado de la medicién del tiempo
de atencién a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 1,8% de
los procesos de atencion a las unidades descentralizadas siempre se consulta y/o
responde en el tiempo adecuado, el 9,1% de los procesos de atencion 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 atencién a las unidades descentralizadas casi nunca se

consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el 36,4% de los procesos de

atencion 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 medicion del Tiempo de atencion a las unidades

descentralizadas (Grupo Experimento).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido 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%
Nunca 0% 0% 0%
Total 55 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura n.° 21. Gréafico del resultado de la medicion del Tiempo de atencion a las

unidades descentralizadas (Grupo Experimento).
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Fuente: Elaboracién propia.
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En la Tabla n.° 8 y Figura n.° 21, se observa el resultado de la medicion del tiempo
de atencion a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el
30,9% de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas casi siempre se
consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el 69,1% de los procesos de
atenciéon a las unidades descentralizadas a veces se consulta y/o responde en el

tiempo adecuado.

Al hacer la comparacion entre el grupo control con el grupo experimento, se observa

que:

e El % de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas que a
veces se consulta y/o responde en el tiempo adecuado aumento en un 60%.

e El % de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas que
siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el % de los
procesos de atenciéon a las unidades descentralizadas que casi nunca se
consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el % de los procesos de
atencién a las unidades descentralizadas que nunca se consulta y/o
responde en el tiempo adecuado se desplazaron al % de los procesos de
atencién a las unidades descentralizadas casi siempre se consulta y/o
responde en el tiempo adecuado en un 30,9%.

e El % de los procesos de atenciéon a las unidades descentralizadas que
siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el % de los
procesos de atencion a las unidades descentralizadas que casi nunca se
consulta y/o responde en el tiempo adecuado y el % de los procesos de
atenciéon a las unidades descentralizadas que nunca se consulta y/o
responde en el tiempo adecuado se desplazaron al % de los procesos de
atencion a las unidades descentralizadas a veces se consulta y/o responde

en el tiempo adecuado en un 60%.
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Tabla n.° 9. Resultado de la medicion del Costo de atencién a las unidades

descentralizadas (Grupo Control).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido 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 1,8% 1,8% 100%
Demasiado 0 0% 0% 0%
Total 55 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura n.° 22. Gréfica del resultado de la medicion del Costo de atencion a las

unidades descentralizadas (Grupo Control).
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Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla n.° 9 y Figura n.° 22, se observa el resultado de la medicion del costo de

atencién a las unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 12,7% de los

procesos de atencion a las unidades descentralizadas no se afectan en costo de

servicios y/o recursos humanos, el 65,5% de los procesos de atencion a las
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unidades descentralizadas se afectan poco en costo de servicios y/o recursos

humanos, el 20% de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas se

afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los

procesos de atencién 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 medicion del Costo de atencién a las unidades

descentralizadas (Grupo Experimento).

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

No afecta 0 0% 0% 0%
Poco 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: Elaboracion propia.

Figura n.° 23. Gréfico del resultado de la medicion del Costo de atencion a las

unidades descentralizadas (Grupo Experimento).
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Fuente: Elaboracién propia.
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En la Tabla n.° 10 y Figura n.° 23, se observa el resultado de la medicién del costo
de atencion a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el
16,4% de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas se afectan poco
en costo de servicios y/o recursos humanos, el 52,7% de los procesos de atencion a
las unidades descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos
humanos, el 29,1% de los procesos de atencidn a las unidades descentralizadas se
afectan mucho en costo de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los
procesos de atencion a las unidades descentralizadas se afectan demasiado en

costo de servicios y/o recursos humanos.

Al hacer la comparacién entre el grupo control con el grupo experimento, se observa

que:

o El % de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas que no se
afectan en costo de servicios y/o recursos humanos disminuyo en un 12,7%.

e El % de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas que se
afectan poco en costo de servicios y/o recursos humanos disminuyo en un
49,1%.

e El % de los procesos de atencién a las unidades descentralizadas que se
afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos aumento en un
32,7%.

e El % de los procesos de atencion a las unidades descentralizadas que se
afectan mucho en costo de servicios y/o recursos humanos aumento en un
27,3%.

e El % de los procesos de atencion 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. DISCUSION

Basado en los resultados descritos en el Capitulo 4, en este capitulo se presenta la discusién y las
pruebas de hipétesis. La presentacion de la discusidn inicia presentando la prueba de hipétesis de
la Hipdtesis General y al final se presenta las pruebas de hipétesis correspondientes a las
hip6tesis especificas.

Dado que la variable tiene una escala ordinal, se ha tomado como elemento de referencia para la
prueba de hipétesis el Rho de Spearman cuyo criterio de aceptacion de la hipotesis de

investigacién es la significancia bilateral menor a 0.05, caso contrario se acepta la hipétesis nula.

5.1. Hipé6tesis General

Segun la hipotesis general que se indica:

Hi: Existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el proceso de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Ho: No existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el proceso de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Tomando como referencia los cuadros de resultados mostrados en la Tabla n.° 5y
Figura n.° 18, se observa el resultado de la medicion del proceso de atencion a las
unidades descentralizadas en el grupo control, donde el 50,9% de los procesos de
atencién 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
atencién 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 medicién del
proceso de atencion a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el
12,7% de los procesos de atencion 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 atencion 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 atencién 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 atencién 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. Correlacion de Spearman entre Proceso de atencion a las unidades

descentralizadas (GC) y Proceso de atencion a las unidades descentralizadas (GE).

Dimension: Dimension:
Proceso de Proceso de
atencion a las atencion a las
unidades unidades
descentralizadas. descentralizadas.
(GO) (GE)
Rho de Dimension: Proceso Coeficiente 1,000 317"
Spearman de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,018
descentralizadas. N 55 55
(GO)
Dimension: Proceso Coeficiente 317" 1,000
de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,018
descentralizadas. N 55 55
(GE)

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Como se observa en la Tabla n.° 11, podemos afirmar que existe una influencia positiva
de la implementacion de un chatbot en el proceso de atencion a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.018 < 0.05; Rho = 0.317*), en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa general que
establece que existe una fuerte influencia de la implementacién de un chatbot en el
proceso de atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Campos Salazar (2013), que
basando en los factores a) modernizacién del estado, (b) la mejora en el servicio publico,
(c) la busqueda de mecanismos que aseguren la informacién y (d) la ampliacion de la
cobertura del servicio, el autor concluye que el ingreso de tecnologias en una entidad del
estado modifica su forma organizativa produciendo cambios en los modelos de gestién
logrando la mejora continua de los procesos a nivel nacional. Asi mismo Windle (2011)
menciona que los chatbot ofrecen servicios automatizados en diversas areas como (a)
empresas y organizaciones gubernamentales como Virgin Media, IKEA, Teletext y
Butlins; (b) asistentes municipales como en Noruega (Paises 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) asesoria como en Espafia donde explican el
sistema electoral espafiol y asesoramiento en temas de salud para el ministerio de salud,;
(f) policias 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 investigacion.

5.2. Hipotesis Especifica 1

Segun la hip6tesis especifica nimero 1 que se indica:

Hi: Existe una fuerte influencia de la implementaciéon de un chatbot en el tiempo de

atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Ho: No existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el tiempo de
atencion 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 medicién del tiempo de atencién a las unidades
descentralizadas en el grupo control, donde el 1,8% de los procesos de atencion a las
unidades descentralizadas siempre se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, el
9,1% de los procesos de atencién a las unidades descentralizadas a veces se consulta
y/o responde en el tiempo adecuado, el 52,7% de los procesos de atencién a las
unidades descentralizadas casi nunca se consulta y/o responde en el tiempo adecuado y
el 36,4% de los procesos de atencién 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 medicién del tiempo de atencion a las
unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 30,9% de los procesos de
atencion a las unidades descentralizadas casi siempre se consulta y/o responde en el
tiempo adecuado y el 69,1% de los procesos de atencién a las unidades descentralizadas
a veces se consulta y/o responde en el tiempo adecuado, se observa que los procesos de
atencion se consultan y/o responden en el tiempo adecuado. Al correlacionar ambas

dimensiones se tiene los siguientes resultados:

Cenas Vasquez Lennin Percy Pag. 80



N

IMPLEMENTA(}ION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
UNIVERSIDAD DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN
PRIVADA DEL NORTE 2016.

Tabla n.° 12. Correlacion de Spearman entre Tiempo de atencién a las unidades

descentralizadas (GC) y Tiempo de atencién a las unidades descentralizadas (GE).

Dimension: Dimension:
Tiempo de Tiempo de
atencion a las atencion a las
unidades unidades
descentralizadas. descentralizadas.
(GO) (GE)
Rho de Dimensién: Tiempo  Coeficiente 1,000 ,381**
Spearman de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,004
descentralizadas. N 55 55
(GC)
Dimension: Tiempo  Coeficiente ,381** 1,000
de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,004
descentralizadas. N 55 55
(GE)

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la Tabla n.° 12, podemos afirmar que existe una influencia positiva
de la implementacion de un chatbot en el tiempo de atencién a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.004 < 0.01; Rho = 0.381**), en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hipotesis alternativa especifica 1 que
establece que existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el
tiempo de atencién a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene el Cobos (2013) y equipo de
investigacion de Microsoft (2016) al referirse a la movilidad como (a) caracteristica de los
chatbot atendiendo a varios usuarios a la vez, (b) a los canales de comunicacion como
Facebook Messenger y WhatsApp, respectivamente minimizando tiempos en los
procesos de atencion. Lo cual es acorde con los resultados del presente trabajo de

investigacion.
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5.3. Hipé6tesis Especifica 2

Segun la hipotesis especifica nimero 2 que se indica:

Hi: Existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el costo de
atencioén a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.

Ho: No existe una fuerte influencia de la implementacion de un chatbot en el costo de

atencion 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 medicion del costo de atencién a las unidades
descentralizadas en el grupo control, donde el 12,7% de los procesos de atencion a las
unidades descentralizadas no se afectan en costo de servicios y/o recursos humanos, el
65,5% de los procesos de atencién a las unidades descentralizadas se afectan poco en
costo de servicios y/o recursos humanos, el 20% de los procesos de atencion a las
unidades descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos
y el 1,8% de los procesos de atencién 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 medicién del costo de atencién
a las unidades descentralizadas en el grupo experimento, donde el 16,4% de los
procesos de atencion a las unidades descentralizadas se afectan poco en costo de
servicios y/o recursos humanos, el 52,7% de los procesos de atencién a las unidades
descentralizadas se afectan regular en costo de servicios y/o recursos humanos, el 29,1%
de los procesos de atencién a las unidades descentralizadas se afectan mucho en costo
de servicios y/o recursos humanos y el 1,8% de los procesos de atencion a las unidades
descentralizadas se afectan demasiado en costo de servicios y/o recursos humanos, se
observa que los procesos de atencion 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. Correlacion de Spearman entre Costo de atencién a las unidades

descentralizadas (GC) y Costo de atencion a las unidades descentralizadas (GE).

Dimension: Dimension:
Costo de Costo de
atencion a las atencion a las
unidades unidades
descentralizadas. descentralizadas.
(GC) (GE)
Rho de Dimensién: Costo Coeficiente 1,000 272"
Spearman de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,045
descentralizadas. N 55 55
(GC)
Dimensién: Costo Coeficiente 272" 1,000
de atencion a las de correlacion
unidades Sig. (bilateral) ,045
descentralizadas. N 55 55
(GE)

*, La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Como se observa en la Tabla n.° 13, podemos afirmar que existe una influencia positiva
de la implementacion de un chatbot en el costo de atencion a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN, 2016. (sig. bilateral = 0.045 < 0.05; Rho = 0.272*), en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

A partir de los resultados encontrados, aceptamos la hip6tesis alternativa especifica 2 que
establece que existe una fuerte influencia de la implementacién de un chatbot en el costo
de atencién a las unidades descentralizadas de la SUTRAN.

Estos resultados guardan relaciéon con las empresas Amazon (2016),IBM (s.f.) y Microsoft
Azure (2016) quienes ofrecen servicios en nube para poder desplegar la tecnologia
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
telefénicas), minimizando costos en los procesos de atencion. Lo cual es acorde con los
resultados del presente trabajo de investigacion.

Dentro de la estructura de costos de los procesos objeto de estudio en la presente
investigacion, el 72% de la estructura de costos representan costos fijos. Razon por la
cual se tiene un coeficiente de correlacion menor a los resultados de la dimension tiempo

y la variable de investigacion.
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CONCLUSIONES

1.

El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el proceso de
atenciéon a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.018 la
misma que es menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion igual a 0.317.

El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el tiempo de
atencion a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.004 la
misma que es menor a 0.01 y un coeficiente de correlacion igual a 0.381.

El chatbot implementado en la SUTRAN influye de manera positiva en el costo de atencién
a las unidades descentralizadas, con una significancia bilateral igual a 0.045 la misma que

es menor a 0.05 y un coeficiente de correlacion igual a 0.272.

RECOMENDACIONES

1.

Dado que en la presente investigacion la implementacion de un chatbot en el proceso de
atencion a las unidades descentralizadas de la SUTRAN ha tenido una influencia
significativa, se recomienda implementar en otras entidades del estado y otros procesos

de comunicacion.

Dado que en la presente investigacién la implementacion de un chatbot en el tiempo de
atencién 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 atencion, la variable critica de éxito sea el tiempo.

A los futuros investigadores ampliar el estudio en la implementacién de un chatbot en
costos de atencidn, a fin de determinar los factores que permitiran mejorar la influencia de

estos dentro de los procesos de atencion.
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ANEXO n.° 1. Matriz de Consistencia.
PLANTEAMIENTO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E MUESTRA DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
DEL PROBLEMA INDICADORES
Pregunta General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Poblacién: Método:

Experimental Cuestionario COEFICIENTE
¢Cudl es la influencia | Determinar la | Existe una fuerte Chatbot Todos los procesos de atencion a las unidades DERRELA ION
de la implementacién | influencia de la | influencia de la descentralizadas de la Superintendencia de Co Clo
de un chatbot en el | implementacion de un | implementacion de un Transporte Terrestre de Personas, Carga Yy . . L DE PEARMAN
proceso de atencién a | chatbot en el proceso | chatbot en el proceso Mercancia, 2016. Nivel Investigacion:
las unidades | de atenciéon a las | de atencibn a las Experimental
descentralizadas de la | unidades unidades
SUTRAN, 2016? descentralizadas de la | descentralizadas de la

SUTRAN, 2016. SUTRAN, 2016. Muestra:
Preguntas Objetivo Especificos Hipotesis Especificas | Variable 2 Disefo:
Especificas Procesos de atencion a las  unidades | Cuasi-Experimental

¢Cudl es la influencia
de la implementacion
de un chatbot en el
tiempo de atenciéon a
las unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016?

¢Cudl es la influencia
de la implementacion
de un chatbot en el
costo de atencién a las
unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016?

Determinar la
influencia de la
implementacion de un
chatbot en el tiempo de
atencion a las
unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016.

Determinar la
influencia de la
implementaciéon de un
chatbot en el costo de
atencion a las
unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016.

Existe una fuerte
influencia de la
implementaciéon de un
chatbot en el tiempo de
atencion a las
unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016.

Existe una  fuerte
influencia de la
implementaciéon de un
chatbot en el costo de
atencion a las
unidades
descentralizadas de la
SUTRAN, 2016.

Proceso de atencién a
las unidades
descentralizadas

- Tiempo de atencion a
las unidades
descentralizadas

- Costo de atencion a
las unidades
descentralizadas

descentralizadas realizados en la Superintendencia
de Transporte Terrestre de Personas, Carga y
Mercancia, 2016.

Z2PQN
"TEW-D+2°PQ
Donde:

P (0.5): Valor de la proporcién estimado mediante:
revision bibliogréfica, estudio piloto. Asumiendo
P=0.5.

Z (1.96): Valor normal a un nivel de confianza dado.

E (0.09): Precision (error maximo tolerable en la
estimacion del pardmetro)

Q (0.5): Q=1-P
N (100): Tamafio de la poblacion.

Reemplazando tenemos:

~ 1.96%x0.5x0.5x100
™= 0.092(100 — 1) + 1.962x0.5x0.5

= 54.49 = 55

El disefio se diagrama de la
siguiente manera:

G X 0
G, — O

Donde:

G, = Grupo experimental

X = Se le aplica el estimulo

0, = Observacion 1(Post Prueba)

G, = Grupo de control
— = No se le aplica el estimulo
0, = Observacion 2 (Post Prueba)
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ANEXO n.° 2. Confiabilidad del Instrumento de Recoleccién de Datos.

Figura n.° 24. Confiabilidad del Instrumento (Alfa de Cronbach)

Casos
M

Resumen de procesamiento de

%%

Casos Valido

Excluido®

Total

20 100,0
0 0
20 100,0

todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de I de

a. La eliminacion por lista se basa en

Cronbach elementos

782

16

Fuente: Informaciéon obtenida del SPSS.
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ANEXO n.° 3. Instrumento de Recoleccion de Datos.

CUESTIONARIO PARA VARIABLE “PROCESO DE ATENCION A LAS UNIDADES
DECENTRALIZADAS - SUTRAN”

1. ¢Cuanto tiempo se utiliza al realizar una consulta?
a. Menor a 1 minuto
b. Menor a 3 minutos
c. Menor a 5 minutos
d. Menor a 7 minutos
e. Mas de 7 minutos

2. ;Qué tan frecuente se realizan programas de capacitacion a las unidades
descentralizadas?
a. Nunca
b. Casi nunca
c. Aveces
d. Casi siempre
e. Siempre

3. ¢Cuantas consultas son similares durante el dia al especialista?
a. 1-2consultas
b. 3 -4 consultas
c. 5-—6consultas
d. 6 -7 consultas
e. Masde 7 consultas

4. ¢En qué horario se realizan la mayor cantidad de consultas?
a. 8:00—10:00 horas
b. 10:01 —12:00 horas
c. 12:01 —14:00 horas
d. 14:01-16:00 horas
e. 16:01 —18:00 horas

5. ¢Cuénto tiempo se utiliza al responder una consulta?
a. Menor a 1 minuto
b. Menor a 3 minutos
c. Menor a 5 minutos
d. Menor a 7 minutos
e. Mas de 7 minutos

6. ¢Con que frecuencia se realizan programas de capacitacién al especialista?
a. Siempre
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b. Casi siempre
c. Aveces
d. Casinunca
e. Nunca

7. ¢En caso de similitud de consultas, las respuestas se entregan de manera rapida?
a. Siempre
b. Casi siempre
c. Aveces
d. Casinunca
e. Nunca

8. ¢En qué horario se realizan la mayor cantidad de respuestas?
a. 8:00 —10:00 horas
b. 10:01 —12:00 horas
c. 12:01 —14:00 horas
d. 14:01—16:00 horas
e. 16:01—18:00 horas

9. ¢Las respuestas son entregadas durante las siguientes horas?
a. 1 hora
b. 3 horas
c. 12horas
d. 24 horas
e. Masde 24 horas

10. ¢ Cuanto afecta al presupuesto el costo de llamadas a celular?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta

11. ¢ Cuanto afecta al presupuesto el costo de llamadas a telefonia fija?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta
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12. ;Cuénto afecta al presupuesto implementar programas de capacitacion a las unidades
descentralizadas?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta
13. ;Cuanto afecta al presupuesto implementar programas de capacitacion al especialista?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta
14. ;Qué tan frecuente es el nivel de rotacion de personal?
a. Nunca
b. Casinunca
c. Aveces
d. Casi siempre
e. Siempre
15. ¢ Cuanto afecta al presupuesto la contratacién de un especialista en el caso que el actual
solicite su renuncia?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta
16. ¢ Cuanto afecta al presupuesto la contratacion de personal de la unidad descentralizada
en el caso que el actual solicite su renuncia?
a. Demasiado
b. Mucho
c. Regular
d. Poco
e. No afecta
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ANEXO n.° 4. Validez del Instrumento de Recoleccion de datos (escaneado con firma).

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DE LA SUTRAN 2016

DATOS GENERALES:
Apellidos y Nombres del Cargo e Institucion donde Nombre del Autor(a) (es) del
Informante labora Instrumento Instrumento
ESCOBEDO BAILON, FRANK UNMSM IMPLEMENTACION
EDMUNDO DE UN CHATBOT Y Cenas
SU INFLUENCIA EN
EL PROCESO DE A
ATENCION A LAS Vasquez’
UNIDADES .
DESCENTRALIZADAs | Lennin Percy

Titulo de Estudio:

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque el porcentaje, segun intervalo.

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21-40%

BUENA
41-60%

MUY BUENA
61-80%

EXCELENTE
81-100%

6 |11 |16

21

26 [31 |36

41 |46 |51 | 56

61 | 66

71 |76 |81 |86 [91 |96

10 |15 |20

25

30 |35

45 |50 |55

65 | 70

75 |80 |85 |90 [ 95

100

CLARIDAD

Estd  formulado
lenguaje apropiado.

con

X

OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas o actividades,
observables en una
organizacién.

ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la
cienciay la tecnologfa.

ORGANIZACION

Existe una organizacién
logica coherente.

SUFICIENCIA

Comprende los aspectos
(indicadores, sub escalas,
dimensiones) en cantidad
y calidad.

INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar la
influencia de la VI en la
VD o la relacion entre
ambas, con determinados
sujetos y contexto.

CONSISTENCIA

Basado en  aspectos
tedrico - cientifico.

COHERENCIA

indices,
las

Entre los
indicadores ¥
dimensiones.

METODOLOGIA

Las estrategias responde
al proposito del
diagnostico

PROMEDIO

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan

No procede su aplicacian
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Lima, 20 de Noviembre 41671087
de 2016 -
Lugar y fecha DNI N¢ Firma d¢§ experto Teléfono
Observaciones
1. Revisar los indicadores de tal forma que se puedan considerar
mas segun el proposito
2. Las dimensiones seria bueno que se referencien en base a un
autor
3.
4.
5.
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Tabla n.° 14. Descripcion de las actividades del Proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes).

ftem Actividad

Descripcién

1 Solicitar informacién de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informaticos

2 Recibir solicitud de informacion de los Administrados

3 Preparar respuesta de Atencién al Administrado

4 Buscar respuesta a la consulta del Administrado

5 Solicitar informacion de la consulta del Administrado al Organo de Linea

6 Recibir solicitud de informacién del Especialista de Administracion Territorial

7 Buscar respuesta a la consulta del Especialista de Administracion Territorial

8 Preparar respuesta para el Especialista de Administracién Territorial

9 Recibir respuesta de la consulta del Administrado por parte del Organismo de
Linea

10 Recibir Atencion de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informaticos

El administrado solicita informacién a través de llamada telefénica o
correo electrénico a el especialista de la Gerencia de Administracion
Territorial.

El especialista de la Gerencia de Administracién Territorial recibe la
solicitud del administrado a través de llamada telefénica o correo
electrénico.

El especialista de la Gerencia de Administracion Territorial prepara
respuesta para el administrado.

En caso de que el especialista de la Gerencia de Administracion
Territorial no tenga respuesta instantanea, se toma un tiempo en
buscar la respuesta del administrado.

En el caso de que el especialista de la Gerencia de Administracion
Territorial no encuentre respuesta para el administrado, solicita
informacion al especialista del Organo de Linea.

El especialista del Organo de Linea recibe la solicitud del especialista
de la Gerencia de Administracion Territorial.

En caso de que especialista del Organo de Linea no tenga a la
respuesta instantanea, se toma un tiempo en buscar la respuesta del
especialista de Administracion Territorial.

El especialista del Organo de Linea prepara respuesta para el
especialista de la Gerencia de Administracion Territorial.

El especialista de la Gerencia de Administracion Territorial recibe la
solicitud del especialista del Organo de Linea.

El administrado recibe informacion del especialista de la Gerencia de
Administracién Territorial.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n.° 25. Proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes).

Proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas

Organos de Linea
(Especialista)

h
Preparar respuesta para el
Especialista de
Administracion Territorial

Buscar respuesta ala
consulta del Especialista
de Administracian
Territorial

( Recibir solicitud de

No
Si /)l{\= informacion del Especialista
de Administracion Territorial

:Se atiende? Y

h i
( Recibir respuesta de la

@ consulta del Administrado por
| 2 parte del Organismo de Linea
2l e~
]
< EE
= ‘.5 %
2|2 Recibir solicitud de Solicitar informacion de
o~ o
= ;_-"‘,, § informacion de los N coﬁgjﬁ:rdrglsﬁgﬁ'msatrfdo N la consulta del Administrado al
L Administrados 1 ) Organo de Linea
I E x &Se atiende? &Encontrd
2|l=3 I—Si— respuesta?
=| g
3| = ) v

=

2 .h| Preparar respuesta de AtencifnnL )

L] d al Administrado - '

= h 4

.- T

2 £ Solicitar informacion de Recibir Atencién de Procesos,

sz Procesos, Actividades, Tareas, Actividades, Tareas, Sistemas

3"@ Sistemas Informaticos Informaticos

*2

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura n.° 26. Tabla ASME del Proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes).

TIPO DE
CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD VALOR
®
©
=
s = c
4 0
- 0 < o -
< TIEMPO TOTAL 8 K 2 = 5 g 2 Sl<
ACTIVIDAD =] DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD £ = o o ) o < § T | >
= (MINUTOS) =3 ® @ > © 7} S o |0
5 © 3 = © = u < o
< © (e] L
i £
i
=
El administrado solicita informacién a través de
Solicitar informacion de Procesos, Actividades, llamada telefénica o correo electrénico a el 3.00 1 1 1 X 1
Tareas, Sistemas Informaticos. especialista de la Gerencia de Administracién . h
Territorial.
- - . L El especialista de la Gerencia d
::z:irsi:::::d de informacion de los 2 |Territorial recibe la solicitud del 1 )i\ 1
i de llamada telefénica o correo ¢ P
" . El especialista de la Gerencia d v \
Preparar respuesta de Atencién al Administrado. Territorial prepara respuesta pa /)_ . 1
En caso de que el especialista de la Gerencia de / N \ \
- Administracién Territorial no tenga respuesta \
Buscar respuesta a la consulta del Administrade. |4 |. . " 1
instantanea, se toma un tiempo en buscar la
respuesta del administrado.
En el caso de que el especialista de la Gerencia de
Solicitar informacién de la consulta del Administracién Territorial no encuentre respuesta 300 1 (/ 1
Administrado al Organo de Linea. para el administrado, solicita informacién al :
especialista del Organo de Linea.
- - . . L El especialista del Organo de Linea recibe la
Recibir .so."muq,de |nfcl1rmlacmn del Especialista 6 |solicitud del especialista de la Gerencia de 3.00 1 }N 1
de Administracién Territorial. L ) o
Administracién Territorial.
En caso de que especialista del Organo de Linea no \\
Buscar respuesta a la consulta del Especialista tenga a la respuesta instantanea, se toma un tiempo 12.00 ) 1
de Administracion Territorial. en buscar la respuesta del especialista de i
Administracién Territorial. //
Preparar respuesta para el Especialista de El especialista dal Organo de Linea prepara
par =P par P 8 |respuesta para el especialista de la Gerencia de 3.00 )/ 1
Administracién Territorial. - - .
Administracién Territorial.
- El especialista de la Gerencia de Administracion
Recibir respuesta de la consulta del o y - -
. ) o 9 | Territorial recibe la solicitud del especialista del 3.00 1 1 1
Administrado por parte del Organismo de Linea. . .
Organo de Linea.
Recibir Atencién de Procesos, Actividades, El administrado recibe informacion del especialista 300 1 1 1 { 1
Tareas, Sistemas Informaticos. de la Gerencia de Administracién Territorial. )
48.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla n.° 15. Descripcion de las actividades del proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después).

item Actividad Descripcién

1 Solicitar informacion de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informaticos El administrado solicita informacion a través de chatbot en la intranet
de la SUTRAN.

2 Recibir solicitud de informacién de los Administrados El chatbot recibe la solicitud del administrado.

3 Preparar respuesta de Atencion 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 instantanea, 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 Atencién de Procesos, Actividades, Tareas, Sistemas Informéticos El administrado recibe informacion del chatbot.

Fuente: Elaboracién propia.

Cenas Vasquez Lennin Percy

Péag. 100



UNIVERSIDAD DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN

J
" )
N IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
PRIVADA DEL NORTE 2016.

Figura n.° 27. Proceso de Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después).

= Recibir solicitud de 1 Derivar sitio web SUTRAM &
o H— . . a .
=2 =z informacion de los b@ M E?:%ﬁ[ﬂr:ﬁiisggigtms M brinda datos de contacto del
z |22 Administrados | _ p ) Especialista
— '5 a ry i Es de tipo saludo? ;Encontrd
= & respuesta?
= f -] I_S p
w22
@ | O S
@ = C
EEE
g3 = Eu Preparar respuesta de Atencion -
22|l al Administrado
E o
= ™
it
£3
o= e
ek
=
L WA
s=2 B ¥
=g 23 - .
@ = 2 E Solicitar informacion de Recibir Atencion de Procesos,
T | 2£ Procesos, Actividades, Tareas, Actividades, Tareas, Sistemas
& EE Sistemas Informaticos Informaticos
S |xs
8 =
(=9

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura n.° 28. Tabla ASME del Proceso de Atencién a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después).

CONTADOR DE RECURSOS TIPO DE ACTIVIDAD LBl
VALOR
o' E
= o .: —
2 TIEMPO TOTAL > g S S § g 2 S|«
ACTIVIDAD (=] DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD @ = o & ® o = § €| >
S (MINUTOS) - - ) > © o [3] o|®
£ = £ o Q i w b o
o s (o) 1’ ol
< £
Y 4 [ |
Solicitar informacién de Procesos, Actividades, 1 El administrado solicita informacion a través de 0.50 1 1 1 ’ 1
Tareas, Sistemas Informaticos. chatbot en la intranet de la SUTRAN. ) 3‘
Recikir solicitud de informacion de los . - -
Administrados. 2 |El chatbot recibe la solicitud del administrado. 0.50 1 1 1 )\._ 1
Preparar respuesta de Atencién al Administrado. | 3 |El chatbot prepara respuesta para el administrado. 0.50 1 1 1 )L \_\\ 1
T— S
Buscar respuesta en la plataforma Microsoft _En casP de que el chatbc_)t no tenga respuesta [ —
LUIS 4 |instantanea, se toma un tiempo en buscar la 0.50 1 1 1
) respuesta en la plataforma Microsoft LUIS. "
En el caso de no encontrar la respuesta en la /
Derivar sitio web SUTRAN o brinda datos de 5 plataforma Microsoft LUIS, come alternativa el 0.50 1 1 1 1
contacto del Especialista. chatbot deriva al sitio web de la SUTRAN o muestra :
datos de contacto del especialista.
Rembert.enmon de Pror.fe.sos, Actividades, 6 |El administrado recibe informacién del chatbot. 0.50 1 1 1 & 1
Tareas, Sistemas Informaticos.
3.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Enla  Figura n.° 26 y Figura n.° 28, se observa la Tabla ASME del Proceso de Atencion a las
Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Antes) y la Tabla ASME del Proceso de
Atencion a las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN, 2016 (Después) respectivamente.

Al hacer la comparacion entre estas tablas, podemos observar que antes de aplicar la
implementacion del chatbot el tiempo promedio de atencion fue de 48 minutos, luego, cuando se
implementd el chatbot el tiempo promedio fue de 3 minutos, con lo cual se comprueba que la
implementacion de un chatbot influye de manera positiva en el tiempo de atencién a las unidades
descentralizadas de la SUTRAN.

Cenas Vasquez Lennin Percy Péag. 103



2016.

IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO

DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Y
ap

\

ANEXO n.° 6. Datos del SPSS.

N

Tabla n.° 16. Datos del Grupo Control (sin chatbot)

DIMENSION TIEMPO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla n.° 17. Datos del Grupo Experimento (con chatbot)

TIEMPO

DIMENSION TIEMPO

D01

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO n.° 7. Documentacién de implementacion del producto.

-

TY

8. Bot SUTRAN

b

Bot SUTRAN

Plan de Implementacion
2016
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Chatbot Bot SUTRAN - Version 1.0.0 2
Contenido
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1. Introduccion

La Superintendencia de Transporte Terrestre de Personas, Carga y Mercancias (SUTRAN)
es una entidad creada mediante Ley N° 29380, adscrita al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, con Funcién de Supervision, Fiscalizacion, Control y Sancién. Para el
cumplimiento de estas funciones cuenta con 17 unidades descentralizadas distribuidas en
todo el pais. Al estar distantes estas unidades, existe una brecha en el conocimiento de los
procesos, actividades, tareas y/o sistemas informaticos que requiere una comunicacion
constante entre las citadas unidades descentralizadas y la sede de Lima. Para reducir esta
brecha la SUTRAN ha implementado programas de capacitacion presenciales y virtuales.
Sin embargo, dada la alta rotacion 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 atencion 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 el parrafo precedente, y de la revision de la tecnologia
existente basada en sistemas de mensajeria “chat”, los chatbots pueden ayudar en la
problematica descrita. Es en este contexto que se plantea la implementacién de un chatbot
en el proceso de atencién a las unidades descentralizadas de la SUTRAN, 2016.
2. Requisitos del responsable funcional para la implementacion
2.1.1dentificacion de usuarios y perfiles
Apellidos y Nombres Direccion Puesto de Perfil en
Trabajo Aplicacion
CENAS VASQUEZ Lennin Lima Investigador ~ Administrador
IZQUIERDO CORDOVA, Carmen Rosa Lima SUTRAN Especialista
VIZCARRA BALBOA Jhon Raul ANCASH SUTRAN Administrado
SIFUENTES VEGA, Jorge Luis AREQUIPA SUTRAN Administrado
MENDOZA HERRERA, Jhonatan AYACUCHO SUTRAN Administrado
ROMOACCA NAUPA, Carlos Dorian CUsCO SUTRAN Administrado
GAMARRA MALPARTIDA, Armando HUANUCO SUTRAN Administrado
_ ICA SUTRAN Administrado
YANEZ MORALES, Yuri Abimael
RODAS ROMERO, Emma Maria JUNIN SUTRAN Administrado
CABRERA BERMUDEZ, Raul LA SUTRAN Administrado
LIBERTAD
ARAMBURU AYALA, Ramiro LAMBAYEQ SUTRAN Administrado
UE
ALVARES LUNA, Henry Daniel MADRE DE SUTRAN Administrado
DIOS
SANCHEZ ARATIA, Cristian Jesus MOQUEGUA SUTRAN Administrado
TORRES RIOS, Samuel Enrique PIURA SUTRAN Administrado
PUNO SUTRAN Administrado
MERCADO SERRUTO, Percy
Br. Lennin Cenas Vasquez
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2.2.Necesidades de carga de datos
El area de comunicacion se retine para definir que respuestas son las mas frecuentes
para ser consideradas en el chatbot, la reunién se establece con el especialista de la
Gerencia de Administracion Territorial GAT Lima y via telefonica con el 6rgano de linea.
Una vez establecidas las respuestas para la implementacién del chatbot, estas son
enviadas por correo electrénico al investigador, con la finalidad de poder elaborar el
producto de su investigacion (Chatbot “Bot SUTRAN”).
Finalmente se establecen condiciones para la implementacion del chatbot,
considerando su despliegue en la intranet SUTRAN, la cual tiene por direccion
electrénica: hitp//www?2.sutran.gob.pe/intranet
2.3.Fechas optimas y/o criticas de implementacion
De acuerdo a las reuniones establecidas con el area de comunicaciones, se acord6 lo
siguiente:
3 dias de observacion del proceso de atencion si hacer uso del chatbot.
3 dias de observacion del proceso de atencién haciendo uso del chatbot.
Luego de esto los coordinadores de cada Unidad Descentralizada de la SUTRAN
informaran al especialista de la Agencia de Transporte Territorial de lo observado con
la finalidad de llevar en registro en el cuestionario planteado en la investigacion.
2.4.0tras necesidades
Cualquier falla del chatbot durante la etapa de observacién informar al investigador al
correo electrénico Icenasv@gmail.com.
3. Plan de migracion
No se considera por no existir una tecnologia similar a la que se pretende implementar
(chatbot).
4. Implementacion técnica de sistemas centrales
e Integracion del chatbot dentro de la intranet de la SUTRAN
e Pruebas iniciales con el chatbot
e Puesta en produccion del chatbot
e Comunicar a los administrados por correo electronico o llamadas telefénica sobre la
implementacién de un chatbot dentro la intranet de la SUTRAN.
Br. Lennin Cenas Vasquez
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5. Implementacion técnica de sistemas distribuidos
*« No se realizan cambios en las estaciones de trabajo de los administrados, debido a
que el chatbot es una aplicacion web embebida.
e Necesidad de supervision y control de que la observacion al proceso de atencion se
realiza con las condiciones favorables.

6. Plan de despliegue

e Se considera como areas de aplicacién a la Gerencia de Administracién Territorial,
el Organo de Linea y las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN.

* Se considera como usuarios claves al especialista de la Gerencia de Administracién
Territorial, el especialista del Organo de Linea y los administrados de las Unidades
Descentralizadas de la SUTRAN.

* Ejecucion en la Gerencia de Administracion Territorial.

¢ Ejecucion en las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN.

7. Acceso de usuarios
El acceso de los usuarios esta limitado a quienes tengan una cuenta dentro del dominio
SUTRAN.

8. Plan de traspaso de conocimiento
Para el uso del chatbot se elabor6 una guia rapida (Ver Anexo n°.9).

9. Plan de formacion
Para la formacion del equipo técnico, se elabord un documento técnico (Ver Anexo n®.8).

10. Control de implementacion y cierre.
Los coordinadores de la Unidades Descentralizadas de la SUTRAN seran los responsables
de verificar mediante la observacion la puesta en produccion del chatbot.
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1. Datos Chatbot
1.1. Objetivo
Desarrollo de un agente conversacional (chatbot).

1.2. Actores del Sistema
* Administrador: Encargado del chatbot.
+ Especialista: Experto en temas de atencion a las unidades descentralizadas de
SUTRAN.
e Administrados: Personal de las unidades descentralizadas de SUTRAN.
¢ Chatbot: Agente conversacional.

1.3. Requerimientos Funcionales
e El Administrador puede supervisar y configurar del chatbot.
* FEl Especialista debe de coordinar con el encargado de comunicaciones la
elaboracion de las respuestas para el chatbot.
* Los Administrados realizaran consultas haciendo uso del chatbot en la intranet
de la SUTRAN.

¢ Elchatbot tiene disponibilidad 24/7 para el experimento.

1.4. Ficha Técnica

Caracteristicas Descripcion
Tecnologia aplicada Microsoft Bot Framework
Microsoft LUIS
Tipo de software Aplicacién web embebida
Navegadores soportados Internet Explorer, Google Chrome, Microsoft
Edge

1.5. Inversién
Recursos propios del investigador.

1.6. Observaciones
* El chatbot ofrecera respuestas validas siempre que estas estén registradas en
la plataforma Microsoft LUIS.
« Para poder iniciar una conversacion con el chatbot, el administrado debera
ingresar su nombre y unidad descentralizada.
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1.7. Plan de Trabajo

15 dias utiles a partir de la fecha de aprobacioén de implementacion.

< % Hours o
Iteration Path Title Work Activity Week
1 Reunién con los interesados 2 Requirements
Sprint 1 1(19/9/2016-21/9/2016)
2 Elaboracién de requerimientos 6 Requirements
3 Definir actores del negocio 1 Design
4 Definir las intenciones del usuario 8  Design
5 Definir las entidades del proceso (considerar las pre-construidas) 3 Design
6 Definir las expresiones regulares 5 Design
Sprint 2 2 (26/9/2016-30/9/2016)
7 Definir lista de frases 6 Design
8 Ingresar posibles expresiones para definir las intenciones del usuario. 16  Design
9 Publicacién del web service LUIS (Language Understanding Intelligent Service) 05  Design
10 Establecer conexion app web con servicios LUIS. 05  Development
11 Codificar las intenciones y sus posibles respuestas de acuerdo a LUIS. 23 Development
12 Publicacién de la app web en azure. 05  Development
Sprint3 13 Configurar datos del bot. 05  Development 3 (3/1072016-7/10/2016)
14 Pruebas del chatbot. 8  Testing
15 Despliegue de chatbot (Aplicar observacién de procesos) 8 Deployment

2. Creacion del Modelo de Aprendizaje del Chatbot en Microsoft LUIS
2.1. Creacion de la aplicacion LUIS
Una vez ingresado a la plataforma de Microsoft LUIS, seleccionar “New App” y a

continuacion “New Application”.

New Application

Ingresar el nombre de la aplicacion, seleccionar el escenario de uso de la aplicacion.

Add a new application

Enter application name

Enter application usage scenario

Bot
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Seleccionar los dominios de solicitud para el funcionamiento de la aplicacion (reserva e
informes, navegacion y mapas, viajes locales, comunicacion, productividad, transporte,
otros), seleccionar el idioma y clic en el botén “Add App” para crear la aplicacion.

Choose application domain(s)

Choose Application Culture

¥ Booking & | Business Con

nics

Education Entertainment

Spanish

A continuacion, se visualiza la pagina principal de la plataforma Microsoft LUIS, en donde

se va a crear los modelos de aprendizaje.

My Applications  About
Suggest

© App Settings

Ingents &
Enttie ]
Pre-built Entities ®
Regex Features ®

Phease List Features @D

2 T
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2.2. Creacion de Intenciones

Hacer clic sobre el icono ® para crear las intenciones.

Intents &

Ingresar el nombre de la intencién, luego una frase que guarde relacién con la intencién
ingresada.

Add a new intent
Infant rame:
IntNoGsnerarOficicMultiple

Enter an exarple of a command that triggers this intens
iPor queé ro puedc generar oficio mdlt\‘pleﬂ

Para ingresar la respuesta a la intencién hacer clic en “Add Action”, chequear “Fulfilment”
y seleccionar en Action Type “WriteLine”. En la parte final en “Action Settings” ingresar

la respuesta y clic en el botén “Save” para registrar la intencién.

Add a new intent

Enter an example of a commard thet triggers this intenz
<Por gué no puedo generar oficio multip/e?

e Actic
n Info

Ad
# Fulfillment Acticn Tyoe: VWriteLine v| Meec help filling the settings
Action Autherticaticn

Choose (opdcnal) auntenticaton:

r Acticn Parameters
i

Required Name Type Value Prompt Edit
r Action Settings

Text Append a Farameter

Por dos posibles razones: 1. Usted no tizne parmiso para generar oficio m Choose Parameter ...

Br. Lennin Cenas Vasquez

Cenas Vasquez Lennin Percy Pag. 116




UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN

2016.

Chatbot Bot SUTRAN - Versién 1.0.0

De la misma forma crear las intenciones para el resto de preguntas, para el presente
trabajo se han considerado 26 intenciones (21 relacionadas a la atencion de las unidades

descentralizadas y 5 propias de chatbot).

IntGenerarMemorandum
Estado

IntAccesoUnidadD
Creader

IntGenerarCficio
IntRecibidoSinDocumente
IntEstadoSolicitudLicencia
IntComunicacionVence
IntGenerarMalaDerivacion
IntEliminarMevimiento
IntNoGenerarOficioMultiple
IntPlazeDevolucion

IntComunicacionResolucion

2.3. Creacion de entidades

Hacer clic sobre el icono ® para crear las entidades.

IntRealizarPagoPapeleta
IntUsuarioRepetido
IntReportarDatoFaltante

IntGenerarRespuesta

Nacimiento

Saludo
Descripcion

IntRealizarPreRegistro

icarPagoAdministrado

IntNoPer

sanalinterno

IntDerivacionFormate.

Entities @

Ingresar el nombre de la entidad, luego chequear en “Include children” para agregar

entidades hijo y hacer clic en el botén “save” para registrar |la entidad.

Add a new Entity

Persona

¢ Include children
o Hierarchical
Composite

Entity Children @

Administrado

Children can not be edited or delet

ed once ad

o ‘ Invitado|

=[]

Save Cancel
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De la misma manera crear las 6 entidades (3 de las cuales tienen entidades hijos) que
se consideren convenientes en base a las 26 intenciones creadas.

UnidadDescentralizada

Sistema

TramiteDecumentario
Sanciones

RecursosHumanos

Fiscalizacion

ActaControl

PapeletaTransito

Memorancum

Oficio

OficioMultiple

Licencia

FormatoDenuncia

Persona (v}
Administrado

Invitado

2.4. Agregar entidades pre-construidas

Hacer clic sobre el icono # para agregar entidades pre-construidas.

Pre-built Entities (&)

Seleccionar las entidades que considere conveniente para la aplicacion y clic en el botén
“ok” para agregar.

Pre-built entities ®
Wricr Bing cntity cc you wantto acc?
datetime

Datas and times, recolved 10 3 canznica form
June 22,1978, ul 11 2012, 7 AM, €49 PM, tomomow a: 7 AV,

number

ordinal

inal numbcr in numari or toxt fon
Teiths a1, 2 71

lemperature
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Se listan las entidades pre-construidas.

datetime

2.5. Creacion lista de frases

Hacer clic sobre el icono ® para agregar una lista de frases.

Phrase List Features @

Ingresar la lista de frases, considerar que las palabras ingresadas deberan estar

separadas por comas, luego clic en el botén “save” para crear la lista de frases.

v
UnidadesDescentralizadas
ancash, arequipa,ayacucho,cusco,
huédnuce,icajunin,la
libertad ambayeque madre de

gios, mogquegua, piura, puno,san
martin

@) Exchangeable

Not exchangeable (advanced)

Delete

Se listan los grupos de frases.

Invitado L4
UnidadesDescentralizadas T
Administrado L'
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2.6. Asignar entidades a nuevos enunciados
Ingresar un nuevo enunciado (frase que guarda relacion con una intencién registrada),

el enunciado aparece en la parte inferior.

10

Posicionarse sobre la palabra para asignar una entidad (se muestra una ventana

emergente), seleccionar la entidad que corresponda, seleccionar la intencién a la que

corresponda (en algunos casos la intencion es la correcta) y finalmente hacer clic en el

botén “submit” para registrar el enunciado.

New utterances

Suggest Review labels

‘ Por que ne puedo generar oficio multiple

por que nc puedo generar oficio multiple

Which eritity 1s this?
TramiteDocumentzrio L
Sancicnes
RecursosHumanos

Fiscalizacon

Mesriwrar dun

Oficio

OfizioMultiple

Persona °

Cancel

IntNoGenerarOticioMu ¥

Repetir el procedimiento anterior en caso de que exista mas de una palabra clave.

New uttarances

Search Suggest Review labels

| Por que no puedo genarar cfido multiple

por que no puedo GERErar oficio rultiple

Oficio

Persona

Which enrity is this?

TramiteDocumentario
Sanciones.

RecursosHumanas

Niscalizacion

Memorandum

OficoMultiplz 7"

Cancel

IntNoGenerarUticioMu ¥

(4
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Una vez asignada la entidad a la palabra clave, puede verificar dicha asignacion
posicionando el mouse sobre la palabra asignada (en un emergente se muestra el tipo
de entidad asignado).

por qué no puedo gt 1 oficio multiple IntNoGenerarOficioMu ¥

h A
| TipoPregunta:TramiteDacumentario |
Submit

De la misma forma se pude ver el tipo de entidad asignada a otra palabra.

por qué ne puedoé r

I oficio maltﬂle IntMoGenerarOficioMu ¥

TipoDocumento:OficioMultiple m

De la misma manera asignar entidades e intenciones al resto de enunciados (para cada

intencion se puede ingresar mas de un enunciado).

Esta ventana se encuentra en la parte derecha de la plataforma de LUIS, aqui se puede
visualizar las intenciones y los enunciados asociados.

Performance analysis

Intents

Saludo

20 utterances: 20 correctly predicted

Estado

4 utrerances: 4 correctly predicted

Nacimiento
10 utzerances: 10 correctly predicted

Descripcion

8 utterances: 8 correctly predicted

IntGenerarMalaDerivacion

§ utterances: § corre

predicted

IntEliminarMovimiento
5 utterances: 5 correctly predicted

IntPlazoDevolucion

5 utterances: 5 correctly predicted
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Al hacer clic sobre la intencion en la ventana anterior, podra visualizar los enunciados
asignados, en caso de producirse un error, aqui se puede corregir la asignacion del
enunciado a la intencién.

New utterances Search Suggest Review labels
IntNoGenerarOficioMultiple: correctly predicted
Clear filter

Select text in an utterance to label an entity, or click to clear.

por que no puedo GEREIEE OFICIO multiple

; por qué no puedo generar oficio multiple ? IntNoGenerarOficioMu ¥

i€ no puedo GERSEN BRCIOMUItiple tNoGenerarOf tiple

por qué no puedo generar oficio multiple IntNoGenerarOficioMu ¥

3. Lista de preguntas para ser consideradas en el Chatbot

Leyenda:
Abreviatura Descripcion
CP Clasificacion de preguntas
INT Intencion
P Pregunta (Administrado Unidad Descentralizada)
R Respuesta (Bot SUTRAN)

3.1. CP01 Tramite Documentario

INTO1: IntNoGenerarOficioMultiple

PO1: ¢Por qué no puedo generar oficio multiple?

RO1: Por dos posibles razones:
1. Usted no tiene permiso para generar oficio mdltiple, en este caso coordine con su
jefe inmediato para que solicite a la oficina de tecnologia los accesos
correspondientes.
2. Usted tiene permiso, pero ha seleccionado el tipo de documento oficio. En este
caso, seleccione el tipo de documento "Oficio Multiple".
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INTO2: IntGenerarMemorandum

Po2: £Como generar un memorandum?

R02: En el sistema de tramite, ingresar a la opcion Documento y hacer clic en el bot6n
nuevo documento.

En el formulario de nuevo documento se elige el tipo de documento "Memorandum®.

INT03: IntGenerarOficio

PO3: +Como Generar un oficio?

RO3: En el sistema de tramite, ingresar a la opcion Documento y hacer clic en el boton
nuevo documento.

En el formulario de nuevo documento se elige el tipo de documento "Oficio".

INTO4: IntRemitirDestinatario

PO4: ;,Cémo puedo remitir a varios destinatarios?

R04: En el formulario de registro de nuevo documento, vaya al botén agregar destinatario,
puede agregar los destinatarios que desee.

INTO5: IntReportarDatoFaltante

PO5: +A quién reporto si no encuentro una empresa en el sistema?

RO5: En el botén agregar empresa puede adicionar el registro, también puede
comunicarse con la oficina de atencion al ciudadano y proporcionar los datos de la
empresa para que ellos hagan el registro correspondiente.

INT06: IntRecibidoSinDocumento

PO6: ¢Por qué un documento que fue derivado a mi persena no lo observo en mi bandeja
de documentos pendientes?

R06: Es posible que su usuario tenga asignado més de una oficina. En este caso, verifique
en el sistema con qué oficina viene trabajando.

INTO7: IntEliminarMovimiento

PO7: ¢Por qué cuando elimino un movimiento el documento no regresa a documentos
pendientes?

RO7: Crear un movimiento en el sistema con el tipo devolucion.
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INTO8:

IntUsuarioRepetido

P08: ¢, Por qué mi usuario aparece repetido en el sistema de tramite documentario?

R08: El usuario tiene asignado méas de una oficina, en este caso verifique en la lista
desplazandose hacia la derecha y busque la oficina a la que quiere remitir el
documento.

INT09: IntAccesoUnidadD

P09: ¢ Por qué cuando inicio sesién no tengo acceso a la UD que pertenezco?

R09: Porque se ha cambiado en el Sistema la Unidad Descentralizada, en este caso,
coordine con su Jefe inmediato para que solicite la actualizacion de la Unidad
Descentralizada.

INT10: IntGenerarRespuesta

P10: ¢ Cuando instituciones externas solicitan informacion a SUTRAN se debe generar
oficio de respuesta desde el STD, cabe mencicnar que el STD genera documentos
internos?

R10: El Sistema de Tramite Documentario también genera Documentos externos.

Para el caso especifico de Solicitudes de Informacion Derivar a Gerencia General
para la respuesta correspondiente en el marco de la Ley de Transparencia.

INT11: IntGenerarMalaDerivacion

P11: +Qué hacer cuando se genera una mala derivacion?

R11: Eliminar el movimiento.

3.2. CP02 Sanciones

INT12: IntRealizarPreRegistro

P12: ¢ Gomo se realiza el Pre registro de banco?

Ri12: En el portal web htip:/www.sutran.gob.pe la seccion pre regisiro o accediendo
directamente al siguiente link: http://www.sutran.gob.pe/pagoinfracciones/

INT13: IntDatoContacto

P13: &A quién llamo por los pagos y que indique los montos de pago por descuentos?

R13: Coordinar con la Dra. Peli Jara en el Anexo 4532.

Br. Lennin Cenas Vasquez

Cenas Vasquez Lennin Percy

Pag. 124




V.
wp
N UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

IMPLEMENTACION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN
2016.

Chatbot Bot SUTRAN - Version 1.0.0 15

INT14: IntEstadoSolicitudLicencia

P14: ;cuando el administrado ingresa una solicitud de devolucién de licencia, efectud el
pago y se devolvié la licencia la solicitud se archiva? ;Se deriva?

R14: Una vez devuelta la licencia, la solicitud se Deriva a la Gerencia de Procedimientos
y Sanciones para que procedan con el archivo correspondiente

INT15: IntRealizarPagoPapeleta

P15: ¢ Papeleta de transito cuando no se encuentran en el SISCOTT y no pueden pagar
en el banco?

R15: Realizar el pre registro en el portal web hitp://www.sutran.gob.pe en la seccion pre
registro accediendo directamente al siguiente

link: httpz/Awww.sutran.gob.pe/pagoinfracciones/

INT16: IntPlazoDevolucion

P16: ;Cuando se realiza el pago de licencia F1, en cuanto tiempo es el plazo de
devolucion?
R16: 30 dias.

INT17: IntComunicacionVence

PA7: ¢ Comunicado de pago, cuando se vence los 30 dias habiles y no esta en el sistema
a donde comunicarnos?

R17: Con la Gerencia de Supervision y Fiscalizacién para el registro correspondiente en
el Sistema.

INT18: IntComunicacionResolucion

Fiscalizacion.

P18: ¢Cuando se vence el plazo de resolucion de respuesta (acta de control) que hacer,
con quien debo comunicarme?

R18: Para el caso de Resoluciones con la Gerencia de Procedimientos y Sanciones.
Para el caso de documentos de control, con la Gerencia de Supervision y
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INT19: IntindicarPagoAdministrado

P19: ;papeletas antiguas cuando no se encuentran en el SISCOTT como indicar al
administrado el pago cuando lo solicita?

R19: Realizar el pre registro en el portal web http://www.sutran.gob.pe en la seccién pre
registro o accediendo directamente al siguiente
link: httpz//iwww.sutran.gob.pe/pagoinfracciones/

3.3. CP03 Recursos Humanos

INT20: IntNoPersonallnterno

P20: ¢A quién reporto si no encuentro personal interno en el sistema?

R20: Comunicarse con la Oficina de Recursos Humanos con los datos del personal para
que de ser el caso puedan realizar el registro correspondiente.

3.4. CP04 Fiscalizacion

INT21: IntDerivacionFormato

P25 ¢A donde se deriva el formato de denuncia contra el inspector?

R21: Se deriva a la Gerencia de Supervision y Fiscalizacion para que proceda con el
procedimiento que corresponda.

3.5. CP05 Chatbot “Bot SUTRAN”

INT22: Saludo

P22.1: Hola

R22.1: Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con quién tengo el gusto?

P22.2:  {Usuario}

R22.2: ;De qué Unidad descentralizada eres (Region)?

P22.3: {UD}

R22.3: Estimado(a) {Usuario} de la Unidad Descentralizada de {UD}, jqué bueno verlo por
aqui! sen qué te puedo ayudar?

INT23: Descripcion

P23: ;Quién eres?

R23: Soy "Bot SUTRAN" mi finalidad es ayudarlo en las consultas e informacion que

permita mejorar la calidad de atencién a los administrados.
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INT24: Creador

P24: ¢Quién te disefio?

R24: Tecnolégicamente, ese seria Lennin Cenas Vasquez. Soy testigo de su auto-
aprendizaje, gracias a ello estoy en linea para poder ayudarte. Tampoco es para
tanto.

INT25: Nacimiento

P25: ¢Cuéndo naciste?

R25: Estoy en linea todos los dias como si fuese el dia en que me crearon, pero si deseas
una fecha precisa, mi cumpleanos es 24 de noviembre. jNo lo olvides!

INT26: Estado

P26: ¢Coémo estas?

R26: Lleno de energia, en proceso de aprendizaje y dispuesto a ayudarte.

4.1.

4. Configuracion del Chatbot en Microsoft Bot Framework

Configuracion del chatbot
Una vez ingresado a la plataforma de Bot Framework de Microsoft, seleccionar “Register
Bot” para registrar el chatbot.

Register a bot

Ingresar el nombre del bot y una descripcién.

Edit Bot SUTRAN
Bot profile

.‘!,] Icon
oy Upload cust

an

Nama: ' 7
Bot SUTRAN

Bot hardle:* 7

Deserption: © 2

Agente convarsazionz! creado pars automa:

es0s, transtorma lz informacion
cue recibe en conudiniento Ulil pard as personas. Pueds adziudiee & welquier
contexto.

“Los limitcs de lograr un objetive los pene unc mismo ¥ las dificultades de la vida son
solc retos @ s.zerar. Br _ennin Cenas Vasqusz
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En esta opcién se debe de configurar el acceso a la plataforma de Microsoft LUIS
Configuration
Messaging endpoint:
‘ https://luis-actions.cloudapp.nez/api/v1/botframework?app-id=1328d9e6-8bc§-4625-ac
Register your bet with Microsoft to generats a new App 1D and password
Paste your app ID oclow to continuc
Hacer clic en el botén “register” para registrar la configuracion del bot.
4.2. Ventana de configuracion del chatbot
La ventana de configuracién del chatbot se divide en:
e Detalles.
e Botdn de verificacion de conexion.
e Emulador.
e Canal de comunicacion.
} Bot SUTRAN
ot ennin G Gsquez: | in ¢lean 2PNV #14 #NLE #ML
Details Test connection _
gt handle to your bot
LECCVDot
:
10
‘I J,;»r‘,’\’\;}; el \‘v selovdapp nelfapih /o famev.,
‘E:léi(ﬂi’c*;!bb--lcce-332443435941332
Channels y<il
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4.2.1. Detalles
Aqui se observa el nombre del bot, la version del bot framework y la conexion con la
plataforma LUIS.

Details s
Bot handle

LECEVBot

Bot Framewor

3.0

Messaging endpoint
https://luis-actions.cloudapp.net/api/v1/botframew...

Microsoft App ID

0d64808d-01bb-4cba-b024-12430b418912

4.2.2. Botdn de verificacion de conexion

Clic en el botén “Test” para verificar la disponibilidad del bot.

Test connection
to your bot

Endpoint authorization succeeded

4.2.3. Canal de comunicacion
El canal de comunicacién sera a través de “Web Chat” (Aplicacion web embebida).

Web Chat Yes Off Edit
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4.2.4. Emulador
Sirve para realizar pruebas con el chatbot. A continuaciéon, mostramos algunas
conversaciones con el chatbot.

Consulta de “Tramite Documentario™.

¢Por qué no puedo generar oficio
multiple?

Por dos posibles razones: 1. Usted no
tiene permiso para generar oficio multiple,
en este caso coordine con su jefe
inmediato para que solicite a la oficina de
tecnologia los accesos correspondientes.
2 Usted tiene permiso, pero ha
seleccionado el tipo de documento oficio.
En este caso, seleccione el tipo de
documento "Oficio Multiple™.

Consulta de “Sanciones”.

:Como se realiza el Pre registro de banco?

En el portal web http://www.sutran.gob.pe

la seccion pre registro o accediendo
directamente al siguiente link:
http://www.sutran.gob.pe/pagoinfraccione
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Consulta de “Recursos Humanos™.

¢A quién reporto si no encuentro personal

interno en el sistema?

Comunicarse con la Oficina de Recursos
Humanos con los datos del personal para
que de ser el caso puedan realizar el
registro correspondiente.

Bot SUTRAN at 19:37:33

[ad] [Type your message..

Consulta de “Fiscalizacion™.

;A donde se deriva el formato de
denuncia contra el inspector?

Se deriva a la Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion para que proceda con el
procedimiento que corresponda.

Bot SUTRAN at 19:38:28

rj,'(]r: your message..

Br. Lennin Cenas Vasquez
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Saludo de bienvenida del chatbot.

@ Hola, Scy Bo: SUTRAN. ;Con quén
tengo el gusto?

Lennin

@© :De que Unidad cescentralizada eres

(Region)?
HiI'm Bot SUTRAN. Click here to find out Bot SUTRAN
more about me anc my policies. Click here .
‘or the rerms of use.
© Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con cuién Estimado(a) Lennin de la Unidad
zengo el gusto? Descentralizaca de Lima, [qué bueno vero

por aqui! @ ¢en que te puedo ayudar?

[ad] Lennin| = [&d fype yo

Consulta al Chatbot.

Bot SUTRAN at 3G

You

@ Soy “Bot SUTRAN" mi finalidad es
ayudarlo en las consultas e informacion
que permita mejorar la calidad de
atencion a los administrados.

Bot SUTRAN at 20:09:46
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ANEXO n.° 9. Documentacién del usuario del producto.

. | Bot SUTRAN

TY

r Y 3

Bot SUTRAN

Guia Réapida
2016
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indice

s IICIER SESTOM sersusmmnsina s o s R S S S S A S e 3
2. VeNtaN@ PHINCIPAL. ... uiiiiiiiiee ettt ettt e et e et e e et e e et e e e e e e e e e 4
3. Ventana de Chat ... . ... e 5
4: |HICIAT CONVEISACION sm: s s s o T L s S L S s e S e e e ey 6
5 Informacion: SdiCIOMalk: smrsmme s s S S A S S 8
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1. Iniciar sesién

£ BUZON ELECTRONICO & INTRANET

Correo Electrénico °— ——| Email Password ,*

Uso exclusive solo personal de SUTRAN!

sContrasefia Olvidada?

Correo Electrénico
Indique su correo electrénico en el campo de entrada.

Email ) f
Ll Ejm.; usuario@sutran.gob.pe
Contrasena
Indique su contrasefia en el campo de entrada.
Password

Botén Entrar
e Haga clic en el botén Login para ingresar a la ventana principal de la intranet SUTRAN.
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2. Ventana principal

Al ingresar a la pagina principal de la intranet de SUTRAN, buscar la ventana de chat.

[} Sutrea - Supsincenc

'® Record de Infracciones.
® Documentos de gestion
® Generar ticket

PORTALES DEL ESTADO DE INTERES PARA EL SECTOR

Egi%l_'.\ D;; mﬁmcﬂmn
PERUANQ [ 51

o Ventana de chat

Chat Ventana de chat: Se utiliza para poder establecer una
conversacion con el bot.
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3. Ventana de chat

Seguir las indicaciones para poder establecer una conversacion con €l bot.

7“‘“ Subir mensaje

Area de conversacion c S TS =

_‘«e Bajar mensaje
E— ° Enviar

Mensaje o——gl

o Area de conversacion

En el area de conversacion se visualiza la
conversacion con el bot.

Subir mensaje

e EHaga clic en el boton Subir mensaje para ir a la parte superior del mensaje.
Bajar mensaje

e \ Haga clic en el boton Bajar mensaje para ir a la parte inferior del mensaje.

Mensaje
o i Ingrese texto en el campo de entrada Mensaje.
| [ —

Enviar
Haga clic en el boton Enviar para emitir su mensaje.
"~ Aviso: También puede enviar un mensaje haciendo clic en el botdn enter de su teclado.
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4. Iniciar conversacion

El Bot esta preparado solo para las Unidades Descentralizadas de la SUTRAN (usuarios registrados) y segun su
respectiva region.

Para dar poriniciada una conversacién puede ingresar "hola" o "Buenos dias" o "buenas noches" como se
muestra en el siguiente ejemplo:

Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con
@ ¥ &
quien tengo el gusto?

(&) ;De que Unidad descentralizada
eres (Region)?

Estimado(a) Lennin de la Unidad
Descentralizada de Lima, jque bueno
verlo por agul! & ;en qué te puedo
ayudar?

Ahora puede realizar las preguntas.
Aviso: Responde a 21 preguntas relacionadas con temas de SUTRAN.

A continuacion se detalla cada control del chat.
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Hi I'm Bot SUTRAN. Click here to
find out more about me and my
policies. Click here for the terms of
use.

Descripcion Bot °\>_\
=] [ e

Mensaje Bot “7 —
Hora de respuesta °("

B © Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con
quién tengo el gusto?

Mensaje enviado

m Mensaje enviado por el usuario.

Descripcion del usuario
Descripcion del usuario que esta en sesion.

Descripcion Bot
° ot sutnan Descripeion del bot.

Mensaje Bot

@ Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con
quién tengo el gusto?

t SUTRAN at 19:19:30

Hora de respuesta
N a =21 Hora de respuesta del bot.

Bot §

Aviso: También puede visualizar la hora de envio de un mensaje.
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5. Informacién adicional

El chatbot esta preparado para responder las siguientes preguntas:

+ ¢ Quien es? Descripcion del bot.

* ;. Cuando naciste? Cuando se cred.
+ ¢ Quien te programo? Autor.

* ;Como esta? Estado de animo.

() Soy “Bot SUTRAN" mi finalidad
es ayudarlo en las cansulias e
informacion que permita mejorar la
calidad de atencion a los
administrados.

) Tecnolégicamente, ese seria
Lennin Cenas Vasguez. Soy testigo
de su auto-aprendizaje, gracias a
ello estoy en linea para poder
ayudarte. Tampoco es para tanto.

B Lienc de energia, en proceso de
aprendizaje y dispuesto a ayudarte.

Aviso:

describete

como te va

Para las preguntas anteriores puede realizar de distintas maneras, considerando mantener la intencion de la

pregunta.

Compatible con Navegadores: Explorer, Chrome y Edge actualizados.
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ANEXO n.° 10. Documentacién del cédigo fuente del producto.

TY

%" Bot SUTRAN

ad

Bot SUTRAN

Documentacion Codigo Fuente
2016
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1. Introduccién
Para el desarrollo del producto, se ha utilizado el modelo arquitectonico Modelo-Vista-

Controlador (MVC) del Visual Studio 2015, es cual es compatible con Microsoft Bot
Framework y Microsoft LUIS (ver Anexo n°.8).

~ Modelo |

i

Ver ‘ { Comrolador"

La solucion esta estructurada de la siguiente manera:

Explorador de scluciones > X
@ o-s FE|,=8
Buscar en Explorador de seluciones (Ctrl+) P -

4 v BotAppLECEV
b & Properties
=B Referencias

App_Data
B App_Start
b Content

ﬁ Controllers

P &c* MessagesController.cs

4 fonts
‘ Models
P +c* BotSutranDialog.cs
g Scripts
ﬁ Views
4 Shared

+[@ _ViewStart.cshtml
+[@] ViewChat.cshtml
+§_1 web.config

&[] default.htm

a4 Global.asax

741 packages.config

7§_1 Web.config

-

-

Br. Lennin Cenas Vasquez

Cenas Vasquez Lennin Percy Péag. 143




IMPLEMENTA(}ION DE UN CHATBOT Y SU INFLUENCIA EN EL PROCESO
UNIVERSIDAD DE ATENCION A LAS UNIDADES DESCENTRALIZADAS DE LA SUTRAN
PRIVADA DEL NORTE 2016.

Chatbot Bot SUTRAN - Versién 1.0.0 4
1.1. Cédigo Modelo
En la clase “BotSutranDialog” se definen las respuestas en base a las intenciones

“LuisIntent()”, se clasifican en:

e Tramite documentario.

17 = /! TE DOCUMENTARIO

18 /

13

20 [LuisIntent("IntNcGenerarCficicMultiple")]

public async Task IntNoGenerarOficioMultiple(IDialogContext context, LuisResult result)

string message = $"Por dos posibles razones: 1.Usted no tiene permiso para generar oficio miltiple, en este c230 coording|
await contaxt.PostAsync(message);
context.Wait(MessageReceived);

3}

[LuisIntent("IntGenerarMemorandum” )]

public zeync Task IntGenerarremorandum(IDizlogCo context, LuisResult result)

string message = $"En el sistema de trimite, ingresar a la opcién Documento y hacer clic en el botdn nueve documento. En
await contaxt.PostAsync(message);
context.Wait({¥essageReceived);

e Sanciones

109 NCIONES

118

11

112 [LuisIntent("IntRealizarPreRegistro”)]

113 =public async Task IntRealizarPreRegistra(IDialogContext context, LuisResult result)
114 {

115 string message = $"En el portal web http://uw.sutran.gob.pe la seccién pre registro o accediendo directamente al siguiente
116 auait context.PostAsyncmessage);

117 context.Wait(MessageReceived);

118 }

119

128 [LuisIntent("IntDatoContacte”)]

- public asyne Task IntDataCentacta(IDi

{

logContext cantext, LuisResult result)

string message = S"Coordinar con 1a Dra. Peli Jara en el Anewo 4532.";
await context.PostAsync(message);
context.Wait(FessageReceived);

e Recursos humanos

//RECURSOS Ml

[Lu

ntent("IntNoPersonalInterne”)]
publi

ync Task InthoPersonallnternc(IDizlogContext context, Lu

1t result)

string message = $"Comunicarse con la Oficina de Recurzos Humanas cor los datos dal parsenal para que de ser 2l caso puedan
auait context.PostAsync(message);
context.Wait(MessageReceived);

e Fiscalizacion

189 //FISCALIZACION

190 flmmmmmmmmm s

191

192 nt("IntDerivacionFormato")]

193 public async Task IntDerivacionFormato(IDia ntext context, LuisResult result)

194 {

195 string message = 3"Se deriva a la Gerenciz de Supervisidn y Fiscalizacidn para que proceda con el procedimiento que
196 await context.PostAsync(message);

197 context.Wait(MessageReceived);

198 3}
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e Chatbot

) //CHATBOT

1t result)

string message = §"Hola, Soy Bot SUTRAN. ;Con guién tengo el gusto?”;
auiait contaxt.Postazync(messzga);
context.Wait(MessageReceived);

[LuisIntenz("Deseripcien”)]

ult result)

public esync Task Descripcion(1Di ontext context, Lui

string message = $"Soy 'Bot SUTRAN' mi inelided es ayudarlo en lss consultes e informacion que permita mejorar la calided
aviait contaxt.PostAsync(messags);
context.Nait(MessageReceived);

X

1.2. Cddigo Vista
En la vista “ViewChat” se codifica la interface del chatbot.

2 8
3 ViewBag.Title = "Bot SUTRAN";

chz>view</h2>

3 <1DOCTYPE htsl>

UTRAMN</title>
ontent="width=device-width, initisl-.sca

.8, maximum-scale=1.8, user-scalsble=no" />

fessibotchat.css” rel="styleshest™ />

id="BotChatElement™>

re="/scripts/botchat.js">c/script>

ES2yy.png”,

E escript
var directiine = new BotChat.Directiine({ secret: model.secret, token: model.tcken }, model.directiineurl);

BotChat.App({

model.userrd, name: model.useriame },
bot: { id: model.botld, mame: model.botName }

}, document.getElamentById( BotChatslemant”});
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1.3. Cadigo Controlador
En la clase “MessagesController” se evallia la actividad “Activity” (mensaje) y direcciona
a la clase “BotSutranDialog” para buscar las respuestas.

12 ~namespace BotAppLECEV
13
14 [BotAuthantication]

Y vl ntin Wisaguesr, Hoces 10 horas | 4 ntor, 3 Gt
15 = public class MesszgesController : ApiController
16 {

refersncias | Lernin Cenas Vasay s | 1 autor, 3 cambios

17 = public async Task¢HttpResponseMessage> Post([FromBody]Activity activity)
18
19 if (activity.Type == ActivityTypes.Message)
20 {
21 await Conversation.SendAsync(activity, () => new BotSutrenDialog());
22 b3
23 else
24 {
25 HandleSystemMessage(activity);
26 b
27 var response = Request.CreateResponse(HttpStatusCode.0K);
28 return response;
29 }

1.4. Conexion Microsoft LUIS
En la clase “BotSutranDialog” se establece la conexién a Microsoft LUIS.

2. Lista de preguntas consideradas en el Chatbot (formato JSON)
Al realizar interacciones con el chatbot, las respuestas se obtienen en formato JSON, el que
se transforma a través de la vista (Chat).

2.1. Tramite Documentario
Intencion “IntNoGenerarOficioMultiple”

Chat
": "message",
ZPor qué no puedo stamo" s "2016-12-19T1£:39:05.4932€052",
generar oficio multiple? % 6802324°,
*Boti"
3.
"corvarsaticn”: {
*id": "RafRAdNR",
Pur dus posibles razones: 1.Usled no Comwl’
tiene permiso para generar oficio i;m,._em‘ o
mdltiple, en este caso coordine con su *id": "2clc74a3’,
i . o “rame”: 'Lsarl"
Jefe inmediate para que solicite a la N
gy oficina de tecnologfa los accesos “texthi “Dor Ans pasibles razorss: 1.listad nn Hene permico pars
&> - d 2 e generer vfioic milliple, en esle case courdine o su jefe inmevislc para
correspondientes. 2.Usted tizne que sclicits = la oficinz de tecrologia los aczesos correspondientes.
parmiso, pero ha seleccionado el tipo 2.Usted tiene parmiso, pero ha sel=ccionzad el tipo de documentc
de d to oficic.E 5 . oficic.En estc caso, seleccione cl tips ce documenzo 'Oficic Mdltiple'.™,
¢ documcnto-Oficia.tn Cstc caso, “replyTold": "2b8bbO73S8c9479029323b3¢E13e4cTH"
seleccione el tipo de documento F
Oticio Maltiple'.
202 Aczeptec
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Intencion “IntGenerarMemorandum”

<
“tyse": *m
:Como generar un ::‘mﬂfanr
f 2
memordndum? ises0enzen,
“aame”: 30t1"

22"6-17-13T14:37: 77.3/39R157",

*roaversatian: {
. . "1d": "8a564s8",
£n el sistema de tramite, ingresar a la "name”: “Corvl®
ovcidn Duwamente y hacer dlicen el at
botén nuevo documento. kn el
formularic dc nucvo documento sc )
P]igp el tipo de documento “text”: "En el sistems Je tramite, lmgrasar a la opcidn Documentzo y
M e hacer ¢ n el 5otén nuavo documento. En el formulario de nuevo
EOS0CHITTS docum=nto se 2ligs el tipd de dcc.mento ‘Memorandun’.”,
*reslyTold": "013104c(53b4341a7924c Ibecadddl"

7 (
*2clc7fa3,
"aame": "Userl®

202 Accedted

Intencion “IntGenerarOficio”

Chat

ce”,
2816-12-19114:41 138 112322407,

¢Cémo Generar un oficio?

b
En el sistema de trémite, ingresar a la ":?'.W"sr'ig‘s_;jbé.J
opcién Documerto y hacer clic en el
botén nucvo documento. En ¢l
formulario de nuevo cocumento se
elige el tioo de documento 'Oficio’.

"text': "Er cl sistema do trimite, ingresor 2 la opcién Documcnzo y
haczr clic er el botén nuevo dicumento. En el “crmularic de nuevo
ducamenly se elige el Lipu de Jocunenlo ‘Oficio’.”

"aeplyTold": "£12d3c4565244620048173b74932a8

2% Accepted

Intencion “IntRemitirDestinatario”

<]

:Cémo pucdo remitir a

varius deslinalarios?

*cowersation”: {
"id": "8a584dus",

£n el formulario de registro de nuevo | Mhame”: "Comvl®
documento, vaya al boton agregar ecipiants {
dastinataric, puede agregar los "id": "2clcifa3”,
destinatarios que desce.  , e
“lext”: “En el formulerio de reglslio de mueve ducumenlu, veya al buldn

agregar destinat
“reslyiolg”:

Zo, puede agregar los dastinatarios que deses.”,
91036005 Ceat429T210Y490C /dasp™

202 Acceated
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Intencion “IntReportarDatoFaltante”

;A quién reporto si no
encuentro una emprasa en
el sistema?

£n €l betdn agregar empresa puede
adicionar el registro, también puede
comunicarse con la oficina de atencién
al ciudadano y proporcionar los datcs
de la empresa para que cllos hagan cl
registro correspondiente.

“5630€324",
“name”; “3otl”

“CorverEaRIoA"E
“1d“: "8a584a28",
"rame” Convl®

i

*Iclcifay”,

aame™: "Userl®

)
“text”: "tn el 20T6n agregar emoresa puede adicionar el registro,
pucde camunicarse con 1a oficina de azencidn al ciudadano y
praraccionar los datns de Ta enprasa para que ellns hagan el regictrn
correspunlente.”,

"reslyTold": "4340a008f2efA3dE803ades6C5TSH76F"

T
202 Accedted

Intencién “IntRecibidoSinDocumento”

zPor qué un documento
que fue derivado a mi
persona no lo observo en
mi bandeja de
documentos pendientes?

Es posible que su usuario tenga
asigniado més de ura oficina, En este
caso, verifique en el sistema con que
oficina viene trabajando.

I
"recipient: {

“i0": "2c1c7fa3”,

“name”: "Use~1"
%
"text"; "Cs posible que su usuario tenge es:ignadc més de una oficina.
En este czso, verifique en el sistems con qué cficina viene trabajendo.”,
“replyTcIa’: “50c2f3515a53710005052€334621¢93"

202 Acceptzd

Intencion “IntEliminarMovimiento”

¢Por qué cuando climina
un moyvimiento el

documento no regresa a
documentos pendientes?

Crear un movimiento en el sistema con
el tipo devolucién.

{

'2226-12-13T14:4€:51.85214362",

*5RAPIA",
"aame”: "30t1"

*cowersation™: {
"id": *0a304d28",
"aame”: "Corvl®

dant": {
2cLe/tas”,
"Userl®

an movimieniu en el sisl=ma on =1 Lipu devulucion.
‘bd9ac32812e3158eb35362621505689c"

3
202 Accedted
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Intencion “IntUsuarioRepetido”

hat

:Por qué mi usuario
aparece repetido en el

sistema de tramite
documentario?

=l usuario tiene asignado mas de una
oficina, en este caso verfque en la
lista desplazandose haria la derecha y
busque la oficina a la quc quicre
remilir el documento.

{

reation®: {
“8a584008",
"Corvl®

"rame”

(
*2clc7fa3”,

“gme”: "Userl®

“text: "El usuario tiene asignado més de una oficina, en este czso
verifigue ¢n la lista desalazindose hacia la derccha y busque la oficina
ranitir el documento.’,
"c1:dadddd>adddb7b5aBbd644302e 517"

202 Accedtea

Intencion “IntAccesoUnidadD”

(Por qué cuando inicio

sesion no tengo acceso a
Ia UD que pertenezco?

Porque se ha cambiado en el Sistema
la Unidad Cescentralizada, en aste
caso, cocrdine con su Jefe inmeciatc
para gue sclicite la sctualizedion de la
Unidad Uescentralizada.

{

16-12-13T14:48159.1564759Z",

5630€324",

"yame": "Jot1"

“conversation”: 4
"id": "2a384doe”,
aane”

"Canvl®

*Po-que se ha cambiadc =n el Sistema lo Unided Descentralizada,
en ecte caca, ccordine cnn su lefa inmediata para que salirite 1a
actualizacién de la Unical Descentralliada.”,

*reslyTold "914d61F7€0511122bacafe881Fc299d6"

s
202 Acceated

Intencién “IntGenerarRespuesta”

Chat

;Cuando institudones
externas solicitan
informacién a SUTRAN se
dehe generar oficio de
respucsta desde ¢l STD,
cabe mencionar gque el
S1D genera documentos
internos?

El Sisterna de Tramile Docurmentario
también genera Documentos externos.
Para el caso especifico de Solicitudes
de Informacion Cerivar a Gerercia
General para la respuesta
correspondiente 21 el marcc de la Ley
de Transparencia.

*corversatior™s [
"id": '8ab&4dbe",

"kl tistema de Irami
fara cl caso i N
‘a Generzl para la respiesta corraspondiente er =l marco de lz Ley
d= Transparencia.®,

“renlyTald": "3hF2Ad7hAAdalc peaGIAFhSTFA0TARA"

Locumentario tambiér zene~a Uocumertds
d Solici dc i

262 Accepted
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Intencion “IntGenerarMalaDerivacion”

10

;Qué hacer cuando se

genera una mala
derivacion?

&> Eliminar el movimiento.

{

82",
92 6-12-13714:50: 3517411317,

: "5630€324",
"aame”: “"30t1"

troaversation: {
“1d": *8a50408",
"aane”: "Corvl®

: 33",
me”: "Userl®

“text": "Eliminar el movimiento.,
*realyToldt: "G7fclffbadlcadbebrbecied73c7Edea"

202 Acceoted

2.2. Sanciones
Intencion “IntRealizarPreRegistro”

,Coémo se realiza el Pre

registro de hanco?

£n cl pertal web hittp://

mwwsutrangob.pe la seccidn pre
registro o accediendc diractamente al

siguiente link: http//

www sutran.gob.pe/oagoinfracciones/

“text”: "tn el DOrtal web hTTp://ww.sutran.gob.
registre o i i al sigui
. 1tran gnn.re/pagninfFracciones;”,

TreslyTuld™s “753aLsfI3FTbab0cLI3315.61928a305"

b3
202 Accested

.pe la seccién pre

¢ link: http://

Intencion “IntDatoContacto”

;A guién llamo por los
pagos y que indique los

montos dc pago por
descuentos?

Coordinar con la Dra. Peli Jara en el
Anexo 4532,

{

yoe"s Tmesseg=”,
“timectanp": "2316-12-19T14:53:97.48712127",

*5630€324",
"aame”: "30t1"

"aame”: "Userl®

": "c39193cc34324)1cbd208760039c1b4d"

T
207 Acceated

oorcinar con la Dra. eli Jara en el Anexo 4532.",
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Intencion “IntEstadoSolicitudLicencia”

Chat ON

"tyse": ‘message”,

oy i “timestanp”: "2016-12-19T14:54:€5.5500835I",
"cuando el adrr.ufl.sllado 5 P

ingresa una solidtud de “1g": SbEEYI2a”,

devolucion de licencia, . Taome™: MDot1®

efectud el pago y se “cowersatior™: {

"id": "8a6E1dbE",
"rame: "Lonvi®

devolvio la licencia la
solicitud se archiva? ;5e
deriva?

ient”: {
*2c1c7ra2",
*: lcert®

"text”: *Una ve: davuelta lz licencia, la solicituc se Dariva a 1z

. Geret de Prccedimientos sanciones para que procedan con el arcrivo
Una vez devuella la licencia, la correspondisnte: nt ¥ PP D
solicitud se Deriva a la (2rencia de “resLviold”: "dctdltdbeettdedsBabiiattuacacila’
]

Precedimicentos y Sanciones para que
pracedan can 2l archivo
correspondiente.

262 Accepted

Intencion “IntRealizarPagoPapeleta”

{

“tyse": “messsga",
;Papelela de Lansilo ‘timestanp”: "2316-12-13T11:58:26.98471532",

cuando no se encuentran

en el SISCOTT y no pueden
pagar en el banco?

Realizar el pre registro cn cl portal web
hilp://wwiw.sulian.gob.pe en la secaidn I
pre registro o accadiendo *text": *Realizar el rra registon en el por=al weh httn://

dites seae ol singerte link htpy) L en Lo szecddn poe reglslio v accediendo direclanente ol

http: /jwwa. sutran. gob. pe/sagoinfracciones/” ,
www stitran.gob.pe/pagoinfracciones/

1 "12027f1barel44.103797997939CabTL"

202 \ccested

Intencién “IntPlazoDevolucion”

Chat

:Cuéndo se realiza el pago
de licencia F1, en cuanto
tiempo es el plazo de
devolucion?

1
“text®: "
"-eplyToId"

907 Accepted
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Intencion “IntComunicacionVence”

12

Chat

:Comunicado de pago,
cuando se vence los 30
dias habiles y no esta en el
sistema 2 donde

COMmunicamos?

Con la Gerenria de Supervision y
Fiscalizacién para cl registro
conrespondiente 2n el Sislermna.

Be”,
"2016-12-19T15:02:34.21530841",
i
% “5bey3za”,

"aome’: "Dotl®
“cowversatior™: {

"id": '8a6EdbE",

“name*: “Lonvl®

e
recipient”: {

*2c1c7fal",
mname’: "liser "
"tevt": "Con 1a Gerenciz de Supervisidn y Fiscalizzcién sara el

registro corresponciznte en el Sistama.”,
*reslyTold": "b§72231b25d71c7abed1023F8dbace7e”

247 Accepted

Intencién “IntComunicacionResolucion”

Chat

;Cudndo se vence el plazo
de resolucion de respuesta
(acta de control) que
hacer, con quien debo
comunicarme?

Para el caso de Resoluciones con la
Gerencia de Procadimientos y
Sancioncs. Para cl caso de documentos
de contral, cun @ Gerencia de
Supervisién y Fisczlizacién.

* BabeadbE”,
"Convi®

pient™; {
*2c1c7Fa3",
"name”: “"Userl®

“Pare e. caso de Kesoluciones con la berencia de Procedimientas
. Pera cl caso do cocumentos de control, con la Gerencia dz
bn y Fiscalizacién.”,

"realyTold": "2eled?fcc7bdlndal2475c02055966¢"

262 Accepted

Intenciéon “IntindicarPagoAdministrado”

ipapelelas anliguas
cuando no se encuentran

en el 5ISCOTT como
indicar 2l administrado el
pago cuando lo solicita?

Realizar el pre registio en el poilal web
http://www.sutran.gob.pe en la seccidn
pre registro o accediendo
directamente al siguiente link: http://
www .sutran.gob.pc/pagoinfracciones/

{
“tyse”: messaga",
"2326-12-13T15:02:10.25501772",

5630324,
"30t1"

s

*cowersation”s |
"id": *8a584dos",
"agme": "Corvl®

“recipient: {
"id": *2clcFfa3n,
“name”: “Useri®

“text": *Realizar el rra registro en o1 portal weh hitp://
w3 alran. guo.pe en Lo szicion pre regisleu v accediendo Ulreclanents ol
siguisnte Zinc: http://uwn. sutran.gob.pe/dagoinfracciones/”,

“reslyTol G0B2bC2Fbedec2a2da835779556009"

202 Accedted
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2.3. Recursos Humanos
Intenciéon “IntNoPersonalinterno”

evper: o,
A quién reporto si no "timestama': ")A1A-12-19T15:A7:07 19301847,

encuentro personal
interno en el sistema?

i f
"56802324",
“: Eotit

Comunicarse con |z Oficina d=
Recursos Humanos can los datos del
pearscnal para que de ser el caso

3
puadan realizar el registro “Lexl™; "Cumunicarse wun le Oicing de Recursus Humanus o lus delus
3 d del personal para que de ser el caso piecan realizar el registrc
correspond ente. correspondiznte.”,

"replyToId": "73211bc262d8/b782F5adl16€0F R/ "

5
202 Aczeptec

2.4. Fiscalizacion
Intencion “IntDerivacionFormato”

" mtype: "nessage”,
"timestamp®: "2€15-12-1€T15:12:45.9473837Z",

;A dénde se deriva el

formato de denuncia
contra cl inspector?

Sa derivz a la Geranria de Supervision
y Fiscalizacién para guc proceda con cl
procedimiento cue conesponda.

I

“rext: "Se deriva 2 1a Gerenria de Supervisidn y Fiscalizacién para
yue proceda con €l procedimiern Lo yue correspunda.”,

“neplyTold®: "0¢52820c8¢cAd1c5CIZa376aB1166772c"

202 Aczepted

2.5. Chatbot “Bot SUTRAN”
Intencién “Saludo”

lola, Say Bot SUTRAN. ;Con quién
tengo e gusto?

I

recinent": (
“igt: 20107737,
"rame": "Lsa2rl"

I
“"text": "Hola, Soy Boz SUTRAN. ¢Ton quién tengo el gusto)”,
“reclyTold": "f8d9913526a944605008LF1756b42Fb"

202 Aczeptec
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Intencién “Descripcion”

“5630€324",
“name”; “3otl”

)

"cowersation": {
i "8a584a28",
" "Convl®

Sny "Bot SUTRAN® mi finalidad es
ayudarlo er las consultas e
informacién que permita mejorar 'a
calidad de atencién a los
administredos.

v g
*Ic1ciFadn,
"1ame”: “"Userl®

S0y "Bt SUIKAV' mi tinalidad es avudatlo en las consultas e

5n que parmita majorar 1a calidad de atencién a los

ardnini stradas.
“reslyTolu”s

9436U3Jd74F FTLITSTOATIUTUT T2

202 Accested

Intencién “Creador”
“Lype": Syage”,
Qllleﬂ te dISEHD “timestamd': "2@15-12-10T15:26:13 14338141I",
“frem”: {
*id' "36802321",

: "BotL"
Tecrinldgicamente, ese seria 1 ennin ;:::zang
Cenas Vdsquez. Soy testige de su auto *Comw1"
apiendizaje. gracias a ello estoy en B s g ¢
linea para peder ayudarte. Tampoco es 2176237,
Lszrl’

pare tento.

Tecnalglcamerte, ese seria Lennin Cenas Vdsquez. 5oy testigo
de cu auto-sprendizaie, gracias s ello estoy en linea para poder
ayugarta, nto.

"replyTold": "73c2BbE304412069273262926573b"

207 Ac-eptec

Intencién “Nacimiento”

“tyse": “message
;Cudndo raciste? “tinestang”: -12-19715:27:20.01881152",
56306324",

"aame": "30t1"

s
E o 7. = *conversation”: |
Estey en linea todos Ios dias como si nigh: *8aseddn

fuese el dia en que me crearon, pero si
daseas una fecha precisa, mi X
cumpleaiios c5 24 de naviembre. jNo 2cLcFFa3”,

SR & "UserL”
lo lvides!

*text": *Fstoy =n linea todns 1ns dias rom s fuese 1 dia en que me
Crearun, peru i desess uia Techa precisa, miocumpleaios e 24

i o olvides!®,
"9279bz3282174e58a216017f553eF72a"

202 Acceated
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Intencién “Estado”
R
1
- = il
como estas “Timestanp”: "29l6-12-14115:125:13. 154045907,
S SRREATIA,
|| s BuLa
Llzno de energia, en procesa d= T?“%??“Z;;;
aprendizzje y dispuesto a ayuadarte 1
Hextns “Liero de snergia, en proceso de aprendizaje y dispuesto =
avucatte.
*reolyTold": "D3Ea2d14:61b3cDE03d5bEFd7cO8FB0E"
i
262 Accepted
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