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RESUMEN

La presente tesis de pregrado busca implementar un servicio de atencion al cliente en
entornos virtuales en la red social Facebook a través de su servicio de comunicacion
Messenger para brindar un nivel rapido de respuestas y mejorar asi el servicio de atencién
brindado por la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Privada de

Tacna.

Se decidio utilizar un asistente virtual, ya que es un canal en el cual el usuario puede

realizar una consulta en modo de conversacion haciendo de éste un canal muy amigable.

Es asi que se desarroll6 el asistente virtual en el servicio de mensajeria “Messenger” de la
Escuela profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna, el cual
tiene como funcion brindar la informacién solicitada a los respectivos usuarios, atendiendo
sus consultas de una manera oportuna y eficaz. Dicha informacion sera gestionada en un
administrador de contenidos el cual brindara al usuario una interfaz amigable y sencilla. Se
selecciond “Messenger” como plataforma de mensajeria, ya que cuenta con un mayor
numero de usuarios respecto a los demas servicios, ademés de contar con controles

especiales que hacen posible una mejor interaccién entre el asistente y el usuario.

El utilizar el asistente virtual trajo consigo una mejora en la calidad de servicio de atencion al
cliente para la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas ya que se cuenta con un
servicio que esta disponible las veinticuatro horas del dia y todos los dias de afio, ademas
de mostrar contenido util para la comunidad estudiantina de la universidad y para los futuros

estudiantes.

PALABRAS CLAVE: Asistente Virtual, Servicio al Cliente, Bot, Facebook Messenger.



ABSTRACT

The present undergraduate thesis seeks to implement a customer service in virtual
environments in the social network Facebook through its Messenger communication service
to provide a rapid level of responses and thus improve the service provided by the
Professional School of Engineering Of Systems of the Private University of Tacna. It was
decided to use a virtual assistant, since it is a channel in which the user can perform a query
in conversation mode making it a very friendly channel. Thus, the virtual assistant was
developed in the messenger service "Messenger" of the Professional School of Systems
Engineering of the Private University of Tacna, whose function is to provide the requested
information to the respective users, attending their queries of a Timely and effective manner.
This information will be managed in a content manager which will provide the user with a
friendly and simple interface. Messenger was selected as a messaging platform, since it has
a greater number of users than other services, in addition to having special controls that
make possible a better interaction between the assistant and the user. The use of the virtual
assistant brought with it an improvement in the quality of customer service for the
Professional School of Systems Engineering since there is a service available 24 hours a
day and every day of the year, in addition to Display useful content for the university student

community and for prospective students.

KEY WORDS: Virtual Assistant, Costumer Service, Bot, Facebook Messenger.
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INTRODUCCION

El desarrollo de las comunicaciones ha avanzado a pasos agigantados los Ultimos afios, es
asi que internet y especificamente las redes sociales forman ahora parte de nuestra vida
cotidiana, por lo que no es raro observar que se puedan realizar muchas cosas utilizando

estas plataformas.

Por otro lado, los servicios de atencion al cliente han recibido los cambios tecnologicos de
tal manera que ya es casi indispensable contar con un canal electronico u Online para la

atencion de los usuarios.

Es asi que se investigara la influencia de los canales informéaticos actuales en el servicio de

atencion al cliente de la Universidad Privada de Tacna.

Por ello, el presente trabajo titula DESARROLLO DE UN ASISTENTE VIRTUAL
UTILIZANDO FACEBOOK MESSENGER PARA LA MEJORA DEL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA EN EL 2017,

estructurdndose en seis capitulos.

Capitulo I, Problema de la investigacién, comprende el planteamiento del problema,
formulacién del problema, objetivos generales y especificos, la importancia y alcances de la

investigacion.

Capitulo 1l, Marco Tedrico, en el que se exponen aspectos que sustentan el problema de

investigacion, sistema de hipotesis, sistema de variables.

Capitulo 1ll, Metodologia, comprende el tipo, nivel y disefio de la investigacion, la poblacion
y muestra empleada, las técnicas e instrumentos de investigacion y por Ultimo las técnicas

de procesamiento de datos.
Capitulo IV, Desarrollo, comprende el desarrollo en general de la idea principal de la tesis.
Capitulo V, Resultados, comprende la contratacion de las hipétesis.

Capitulo VI, Discusion de resultados, comprende la discusion de los resultados obtenidos en

el desarrollo de la investigacion.

Asimismo, en el Trabajo de Investigacion se consideran las conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas y los anexos respectivos, que contribuyen a una mejor

comprensién del mismo.
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Finalmente, al obtener los datos del estudio se observa que se ha demostrado la influencia
del uso de un asistente virtual utilizando las redes sociales en el proceso de atencién al
cliente de la Universidad Privada de Tacna, permitiendo asi dar un gran paso en la

comunicacion entre la institucion y sus clientes.

El Autor.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

11 IDENTIFICACION Y DETERMINACION DEL PROBLEMA

111

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

1.1.1.1 REALIDAD MUNDIAL

Actualmente el servicio de atencién al cliente es una parte fundamental para
el éxito de una empresa, Segun (Vera, 2007) La Calidad en el servicio son
verdadera ventaja competitiva de una organizacion, el servicio y la atencién
de calidad son el reflejo del compromiso de quienes integran una institucion
orientada al cliente, usuario o publico en general. (pag. 9). Es asi que son
muchas ya, las empresas que empiezan a tomar conciencia de ello y
buscan mejorar sus servicios de atencion al cliente para lograr estos sean
de calidad. “La orientacion hacia el cliente o publico usuario, permite que las
organizaciones tiendan a otorgar un mejor servicio pensando en sus
diferentes necesidades, gustos y deseos” (Vera, 2007, pag. 10). Por lo que
podemos decir que uno de los objetivos de una empresa moderna es
mejorar la calidad de atencion al cliente para brindar un mejor servicio a sus

usuarios.

Por otro lado, los avances tecnoldgicos son una pieza fundamental en la
mejora del servicio al cliente, en los Ultimos afios se han incrementado los
canales de comunicacion entre la empresa y el usuario, pasando de
llamadas telefénicas a pedidos realizados desde un Smartphone. Pero hay
una tendencia tecnoldgica que ha tenido un verdadero crecimiento en los
ultimos afios, las redes sociales, son cada vez mas las personas que utilizan
una red social. Segun (Merodio, 2010, pag. 5) “Las redes sociales no son
mas que la evolucién de las tradicionales maneras de comunicacion del ser
humano, que han avanzado con el uso de nuevos canales y herramientas, y
gue se basan en la creacion, conocimiento colectivo y confianza
generalizada.”. En la actualidad podemos encontrar una gran cantidad de
redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, Snapchat, etc. Y son cada vez
mas las empresas que han decidido utilizar este medio de comunicacion

para hacer publicidad o incluso ofreces sus productos o servicios.
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Pero si hablamos de asistentes virtuales, no estamos hablando de un tema
nuevo, estos han existido desde antes, pero el llamado “Boom de las redes
sociales” y de los servicios de mensajeria instantdnea han hecho que este
término empiece a tomar mucha popularidad, hasta el punto de ser llamado
“El futuro de la interacciéon entre el ser humano y el computador’. El
crecimiento viene acompafiado por el interés de grandes empresas como
Facebook, Google o Microsoft en dicha tecnologia, estas empresas han
optado por desarrollar o adquirir empresas que brindan servicios de
Machine Learning aprovechando la enorme cantidad de datos que estos
manejan. Es asi como el ahora denominado “Chat Bot” esta empezando a
ser una pieza fundamental dentro del mundo del comercio electrénico.
Servicios de mensajeria instantanea como Facebook Messenger,
WhatsApp, Telegram, Line tienen ya soporte para Bots. Y empresas a nivel
mundial como BBC, Chevrolet, Toyota, Mc Donald’s y muchas mas, tienen
un Bot publicado en algun servicio de mensajeria. Demostrando asi que
actualmente hay una tendencia creciente en el uso de este nuevo canal de

comunicacion alrededor del mundo.

1.1.1.2 REALIDAD NACIONAL

El Perd no es ajeno a estos cambios y tendencias tecnolégicas, el
incremento de usuarios en redes sociales, especialmente en servicios de
mensajeria hacen posible que las empresas empiecen a ofrecer productos o
servicios a través de nuevos canales de comunicacion, son ya muchas las
empresas que han empezado a optar por el uso de asistentes virtuales o
“Bots”, ya sea como una alternativa al servicio de atencion al cliente 0 como

una alternativa a un asistente de mesa de ayuda (Help Desk).

Segun (Villar, 2016) empresas como el Banco de Crédito del Pert apostaron
por el uso de asistentes virtuales en su pagina de Facebook, el llamado
“Arturito BCP” esta disefiado para realizar consultas y hasta transacciones
bancarias en el mismo chat de Facebook, este servicio esta disponible las
24 horas del dia y todos los dias del afio, esto ha traido muy buena
aceptacion por parte de los clientes de este banco y de la comunidad
tecnoldgica ya que se abre paso a un nuevo mundo en la forma en el que

los usuarios interactian con el sistema financiero.

Otra empresa reconocida que ha optado por usar un asistente virtual es el
“Grupo RPP”, esta empresa es consciente que la forma de transmitir
noticias ha cambiado en los dltimos afios, predominando el uso de las redes

sociales como un potencial medio de comunicacion, sin embargo, la enorme
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cantidad de contenido hace que gran parte de estos usuarios no pueda
acceder al contenido que desea, es por eso que se la empresa ha decidido
implementar un Bot en su pagina de Facebook para brindar un servicio de
noticias personalizadas segun lo que el usuario desea saber, su nivel de
exactitud y su tiempo de respuesta casi inmediata convierten al Bot de RPP
en una gran e interesante herramienta que otras empresas optaran por

utilizar en un futuro no muy lejano. (Patrén, 2016)
1.1.1.3 REALIDAD LOCAL

Dentro de la region Tacna se estd produciendo un cambio en la cultura
tecnolégica, cada vez son mas las empresas que disponen o estan
interesados en un sistema informatico, esto se debe a los resultados que
estos han mostrado en otros mercados, ya sean nacionales o
internacionales. Las empresas locales son conscientes de que, para poder
sobrevivir en el mercado, deben de empezar a adoptar esa cultura
tecnoldgica. Sin embargo, el proceso no se da de la noche a la mafiana, v si
bien es cierto son mas las que adquieren alguin software o algin servicio
tecnoldgico, aln hay un gran porcentaje que deciden no utilizarlos por
diferentes motivos que van desde el tema econdémico hasta la falta de

conocimiento.

Si hablamos especificamente de asistentes virtuales encontramos que son
muy pocas las empresas o instituciones que estén utilizando este tipo de
tecnologia en nuestra ciudad, desaprovechando asi las enormes ventajas
que estos brindan ya que no es necesario contar con un sistema informatico

para poder empezar a utilizar un Bot.

FORMULACION DEL PROBLEMA

121

1.2.2

PROBLEMA GENERAL

— ¢ De qué manera influird el desarrollo de un asistente virtual para la
plataforma Facebook Messenger en la mejora del servicio de

atencion al cliente de la Universidad Privada de Tacna?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

— ¢ Podréa el asistente virtual en la plataforma Facebook Messenger,
brindar informacion oportuna y exacta a los usuarios de la

Universidad Privada de Tacna?
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— ¢ Podréa el asistente virtual en la plataforma Facebook Messenger,
lograr la aceptacion de los usuarios de la Universidad Privada de
Tacna?

— ¢Es posible que el asistente virtual en la plataforma de Facebook
Messenger reduzca de manera significativa los tiempos de

respuesta a los usuarios de la Universidad Privada de Tacna?

13 OBJETIVOS: GENERALES Y ESPECIFICOS

13.1

1.3.2

OBJETIVO GENERAL

— Desarrollar un asistente virtual para la plataforma Facebook
Messenger para mejorar el servicio de atencion al cliente de la

Universidad Privada de Tacna.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

— Demostrar que el asistente virtual en la plataforma Facebook
Messenger brinda informacion oportuna y exacta a los usuarios de

la Universidad Privada de Tacna.

— Demostrar que el asistente virtual en la plataforma Facebook
Messenger puede lograr la aceptacién de los usuarios de la

Universidad Privada de Tacna.

— Comprobar que el asistente virtual en la plataforma de Facebook
Messenger reduce de manera significativa los tiempos de respuesta

a los usuarios de la Universidad Privada de Tacna.

14 JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y ALCANCES DE LA INVESTIGACION

14.1

JUSTIFICACION
1.4.1.1 TEORICA

En la presente investigacion se plantea una solucion utilizando una
tecnologia nueva, los “Bots” nacen a partir de la gran demanda de servicios
de mensajeria alrededor del mundo en los Ultimos afos, Facebook
implemento el soporte a esta tecnologia en su servicio de mensajeria en el
afo 2016 (Alvarez, 2016), por lo que son muy escasos los trabajos de

investigacion acerca de este tema.
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1.4.1.2 METODICA

La presente investigacién permitira identificar a través de la recoleccion de
informacién, las ventajas de utilizar un asistente virtual en el area de

atencion al cliente de la universidad.
1.4.1.3 PRACTICA

Al implementar el asistente virtual se almacenaran los datos necesarios para
posteriormente ser explotados en beneficio de la mejora continua del
servicio de atencién al cliente, una vez puesto en produccién, el Bot sera
capaz de brindar respuestas oportunas y exactas a los usuarios que

soliciten cualquier tipo de informacion acerca de la universidad.
IMPORTANCIA

1.4.2.1 CONVENIENCIA

La presente investigacién es conveniente porque:

- Reducira el tiempo de respuesta a consultas hechas a través de la
plataforma de Facebook Messenger de la institucién.

- Se contard con un nuevo canal de comunicacidn entre la institucion
y el usuario, este nuevo canal estarda disponible las veinticuatro

horas del dia y los trescientos sesenta y cinco dias del afio.
2.5.2.2 RELEVANCIA SOCIAL

Al ser un proyecto que estara disponible en una plataforma gratuita seran
mas los usuarios que puedan beneficiarse de este servicio. Seran mas los
usuarios que obtendran informacién acerca de la universidad de forma

rapida.
2.5.2.3 IMPLICACIONES PRACTICAS

Esta investigacion ayudara a reducir el tiempo de respuesta, brindara a la
universidad un nuevo canal de comunicacion en alta disponibilidad el cual

podra desarrollar nuevas funciones segin la demanda de los usuarios.

2.5.2.4 UNIDAD METODOLOGICA



143

28

Esta investigacion creara un sistema de informacién que actuara como un
asistente virtual y asi se podra obtener informacién acerca de las

necesidades de los usuarios de la empresa.
ALCANCES DE LA INVESTIGACION

El disefio de la solucion esta planeado para el servicio de Facebook
Messenger de la Universidad Privada de Tacna. El cual brindara informacion
acerca de la universidad a los usuarios que lo soliciten. De ser exitoso el
proyecto, este se podra utilizar en cualquier tipo de pagina web o cualquier

servicio de mensajeria que ofrezca soporte para Bots.

Se decidi6 utilizar Facebook Messenger para la creaciéon del asistente virtual
ya que es uno de los servicios de mensajeria mas usados y que va

acompafiado por la red social con mas usuarios alrededor del mundo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Se han encontrado los siguientes antecedentes del tema de investigacion:

211

EN EL AMBITO INTERNACIONAL:

AUTOR:

LUIS ENRIQUE CUBERO

TITULO:

Asistente virtual (CHAT BOT) para la web de la facultad de informética
ANO:

2015.

RESUMEN:

Se ha implementado un asistente virtual cuyo propésito principal es facilitar
la bisqueda de informacion dentro del dominio de la Facultad de Informatica
de la Universidad Complutense. El programa es capaz de analizar las
peticiones del usuario en lenguaje natural para intentar ofrecer respuestas
que satisfagan sus necesidades. Para ello utiliza un analizador de
oraciones, capaz de identificar los elementos mas relevantes y si alguno de
estos pertenece a la red semantica de la web poder dar una respuesta
coherente y mostrar el origen de la informacion. En el caso de que los
elementos no estuvieran contemplados, se ayudara de un buscador para
ofrecer una serie de resultados, que puedan servir de ayuda. Dicha
funcionalidad estd inmersa en un didlogo escrito con el fin de simular el
comportamiento de un ser humano y asi poder facilitar las busquedas

mejorando la calidad del servicio. (Cubero, 2015)

AUTOR:
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LEFTY VALLE

JOSE LOPEZ-MARTINEZ

MICHEL GARCIA

TITULO:

Desarrollo e implementacién de un Bot conversacional como apoyo a los

estudiantes en su proceso de titulacién

ANO:

2013.

RESUMEN:

Una de las principales dudas de todo estudiante universitario, es el proceso
administrativo para la obtencion de su grado académico. Obtener la
informacion puede consumirle un tiempo significativo al estudiante y al
encargado de proporcionarle informacién. Un Bot conversacional es un
software que puede imitar una conversacion con una persona utilizando un
lenguaje natural. En este trabajo se propone el uso de un Bot
conversacional que ayude a resolver dudas de estudiantes universitarios en
su proceso de titulacién. Asimismo, se presenta un estudio de caso y un
estudio de usabilidad del prototipo propuesto. (Valle, Lopez, & Garcia, 2013)

AUTOR:

MITZI ANAKAREN LIMON.

TITULO:

Construccion de un prototipo de programa personalizado de tipo CHAT BOT

en ambiente java con un lenguaje natural

ANO:

2016.

RESUMEN:

Esta investigacion que lleva por titulo “Construccion de un prototipo de

programa personalizado de tipo CHAT BOT en ambiente java con un
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lenguaje natural”’, se construydé en el campo de la teoria con autores como
Russell, Pajares y Garcia que son quienes recientemente han escrito sobre
inteligencia artificial y que traen junto con sus palabras un panorama nuevo
para esta ciencia. Esta parte teérica sustenta las decisiones en la
elaboracién de este prototipo. Ya que de esta area se buscoé informacion en
relacibn a métodos, avances, herramientas y programas en el
procesamiento del lenguaje natural; que sirvieran de marco tedérico y soporte
para lo aqui planteado. Todo sirvié de guia para desarrollar este trabajo de
campo el cual culmina con la elaboracién de un prototipo especifico para el
area de servicios escolares de UPIICSA. Una vez elaborado el prototipo se
presentd ante el universo elegido, que consté de 70 estudiantes de la
institucion antes citada, al término de la presentacidn del prototipo se aplicé
un cuestionario, mismo que permitié recabar informacion, que una vez
procesada y analizada permitié corroborar el logro de los objetivos mismos
que rigieron esta investigacion y al mismo tiempo aprobar la hipotesis

planteada desde el inicio de ésta. ( Limén, 2016)

AUTOR:

ALEXIS DAVID DURAN.

TITULO:

Disefio e implantacién de un asesor virtual con interfaz web basado en un

sistema de gestion de conocimientos y autoaprendizaje

ANO:

2016.

RESUMEN:

Este trabajo estd dirigido a proponer una solucién de valor agregado al
portal web de una empresa que brinda servicios de asesoria contable y
tributaria con el propdsito de aumentar sus ventas y capturar clientes con
mayor eficacia. Se procederd a describir a la empresa auspiciante,
indicando sus valores corporativos, giro de negocio y organizacion interna.
Se presentara el portal web que desea mejorarse y se analizara su estado
previo a la implementacion de la solucion. Se explicarda el concepto del
asesor virtual y se hara una revision de temas como evolucion de paginas
web, comercio electronico, gestién de conocimientos, inteligencia artificial,

asesor virtual y plataformas de programacién web. Luego se procedera a
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presentar el disefio del asesor virtual, constituido por gestor de
conocimientos, base de datos, motor de autoaprendizaje, motor de reportes
y finalmente el aspecto visual. Se indicara el funcionamiento del asesor
virtual con todos sus procesos interrelacionados. Se presentara el proceso
de implantacion del asesor virtual en el portal web, asi como también las
pruebas de validacién realizadas. Se presentaran los ajustes realizados en
la programacién y depuracion de errores. Se procedera a adquirir datos de
funcionamiento del asesor virtual, registros de Vvisitas, aciertos en
respuestas y resultados. Finalmente se estableceran las conclusiones que
se desprenderan de los datos obtenidos antes y después de la implantacion
del asesor virtual en el portal web de la empresa auspiciante. Se
presentaran asi mismo, las recomendaciones para trabajos a realizarse en

el futuro dentro de la misma temética. (Duréan, 2016)
AUTOR:

JUAN CARLOS COBOS.

TITULO:

Integracién de un CHAT BOT como habilidad de un robot social con gestor

de dialogos
ANO:
2013.
RESUMEN:

La proliferaciébn de Robots Sociales en la actualidad como sistemas de
interacciéon hombre-maquina, con capacidades cada vez mas semejantes a
los humanos, estd generando una gran variedad de puntos de vista y
enfoques en la incorporaciéon de agentes virtuales como parte del sistema
de interaccion; por eso en este trabajo de fin de master se presenta la
plataforma de integracion de un CHAT BOT como habilidad de un Robot
Social, se desarrolla con la reuniéon de tres CHAT BOT que permitira al robot
contar con temas extensos y variados de conversacion. Esta tesis aborda
esta problematica desde el punto de vista de la evaluacion de los CHAT
BOT que dialoguen en idioma castellano existentes en la actualidad y que
han sido reconocidos por sus logros y aptitudes, para esto se ha realizado
un estudio del analisis de los niveles linguisticos, generando un sistema de

evaluacion por tareas en los distintos niveles linglisticos del Procesamiento
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de Lenguaje Natural. Una vez evaluados y seleccionados se procede a su
integracion, ademas se plantea la creacion y desarrollo de un CHAT BOT
local que alcance cualidades similares a los CHAT BOT evaluados, seré la
base para posteriores mejoras y trabajos de investigacion en el area del
Procesamiento de Lenguaje. Como herramienta que ayudara a relacionar
los CHAT BOT al Robot Social, se disefia un paquete en el Sistema
Operativo Robodtico ROS, sistema que trabaja bajo el lema “divide y
venceras” con lo cual podemos trabajar con médulos ya existentes como
reconocimiento automatico del habla y sintesis de voz del habla, que nos
permitird la interaccion con el Robot Social de forma verbal. El paquete
contiene tres nodos de conexion a los diferentes CHAT BOT. Se ha
trabajado bajo el lenguaje Python por sus caracteristicas de programacion,
pero sobre todo por su programacion orientada a objetos, para esto se
utiliza el nodo Rospy. Los CHAT BOT seleccionados son: Diego de la
compafiia argentina Botgenes y George del programador Britanico Rollo
Carpenter que funcionan bajo enlace a Internet y como dijimos el tercer
CHAT BOT es el desarrollado para que funcione de manera local, bajo el
lenguaje de programacion AIML, que fue seleccionado por contar con una
comunidad que diariamente esta trabajando en Bases de Conocimiento,
mas extensas y complejas a nivel mundial. El enlace a Python se realiz6
mediante el intérprete Pyaiml. Finalmente se realiza una autoevaluacion del
CHAT BOT local, mediante la experimentacién en las tareas planteadas en
la evaluacién de los niveles linglisticos, para plantear futuras mejoras y
detallar todas sus funcionalidades. En este trabajo, por tanto, se detalla el
funcionamiento, desarrollo de esta plataforma de integracion de CHAT BOT
como habilidad de un Robot Social. (Cobos, 2013)

AUTOR:

JOHAN RAHMAN

TITULO:

Implementation of Alice chatbot as domain specific knowledge bot for
BRACU (FAQ BOT)

ANO:

2015.

RESUMEN:
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In this paper, a proposal is carried on explaining the design of a chat bot
specifically tailored as an undergraduate student information system that
helps students in BRAC University with admission and course information’s.
The proposal investigates the implementation of ALICE chat bot system as a
domain specific chatterbox named FAQ bot; our work will show how a chat
bot can work as domain specific information system and experiments on how
the system’s accuracy could be improved based on a specific domain.
(Rahman, 2015)

AUTOR:

NIKOLAOS POLATIDIS.
TiTULO:

Chatbot for admissions
ANO:

2012.

RESUMEN:

The communication of potential students with a university department
is performed manually and it is a very time-consuming procedure.
The opportunity to communicate with on a one-to-one basis is highly
valued. However, with many hundreds of applications each year, one-
to-one conversations are not feasible in most cases. The
communication will require a member of academic staff to expend
several hours to find suitable answers and contact each student. It
would be useful to reduce his costs and time. The project aims to
reduce the burden on the head of admissions, and potentially other
users, by developing a convincing CHAT BOT. A suitable algorithm
must be devised to search through the set of data and find a potential
answer. The program then replies to the user and provides a relevant
web link if the user is not satisfied by the answer. Furthermore, a web
interface is provided for both users and an administrator. The
achievements of the project can be summarized as follows. To
prepare the background of the project a literature review was

undertaken, together with an investigation of existing tools, and
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consultation with the head of admissions. The requirements of the
system were established and a range of algorithms and tools were
investigated, including keyword and template matching. An algorithm
that combines keyword matching with string similarity has been
developed. A usable system using the proposed algorithm has been
implemented. The system was evaluated by keeping logs of
questions and answers and by feedback received by potential
students that used it. (Polatidis, 2012)

AUTOR:

JOAKIM BJORNHED

TITULO:

Using a chatbot to prevent identity fraud by social engineering
ANO:

20009.

RESUMEN:

Social engineering is a threat that is expanding and threatens organizations
existence. A social engineer can get hold of crucial business information that
is vital for the organization and by this threaten the organization. To prevent
successful fraud attempts the organizations need to educate their
employees about social engineering fraud techniques that can be used for
gaining information. Hence, information security education needs new
educational approaches to cope with the threats. A solution to the problem is
the use of an automated CHAT BOT that gives the employees knowledge
about a threat that is difficult to spot. To understand if an automated CHAT
BOT is a possible solution to educate the users, an investigation about the
applicability is conducted. The investigation is based on a survey that
compares traditional security education that is based on reading a written
informational text and the use of an automated CHAT BOT that simulates a
fraud attempt with the purpose to steal an identity. The education with the
automated CHAT BOT is to be exposed to an identity fraud attempt in a
controlled environment and then get an explanation of what have happened
and way. The automated CHAT BOT is developed with a fraud attempt that

looks like a normal market research approach, the market research where
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conducted with question that gather information that is important for identity
thefts. The result of the investigation shows that it may be possible to use an
automated CHAT BOT for educating in social engineering fraud attacks.
However, there is still a need to solve several major problems before there

are possible to make sure the concept is fully feasible. (Bjornhed, 2009)

2.2 BASES TEORICAS

221

222

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y
el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad. (Pérez Torres, 2010)

2.2.1.1 PRINCIPIOS EN LOS QUE DESCANSA LA CALIDAD DEL
SERVICIO

Segun (Pérez Torres, 2010) estos son los principios en los que descansa la

calidad en el servicio de atencién al cliente.

— Elcliente es el Ginico juez de la calidad del servicio.

— El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y
siempre quiere mas.

— La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar los
objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus competidores.

— La empresa debe gestionar la expectativa de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y
las expectativas del cliente.

— Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de
calidad.

— Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina férrea y un

constante esfuerzo.
FACEBOOK MESSENGER

Facebook Messenger es un servicio de mensajeria instantanea y aplicacion
de software. Originalmente desarrollada como Facebook Chat en 2008, la
compafiia renovo su servicio de mensajeria en 2010, y posteriormente lanzé

iOS independiente y aplicaciones de Android en agosto de 2011. Con los



224

37

afios, Facebook ha lanzado nuevas aplicaciones en una variedad de
diferentes sistemas operativos, lanzé un sitio web dedicado y separé la
funcionalidad de mensajeria de la aplicacién principal de Facebook,
requiriendo que los usuarios descargaran las aplicaciones independientes.
(Zhang, 2011)

Como otras aplicaciones de mensajeria instantdnea, Facebook Messenger
nos permitira compartir imagenes o nuestra localizaciéon geografica dentro
de los mensajes de texto, pudiendo incluso afiadir varios destinatarios y
abrir ventanas de chat con varias personas al mismo tiempo. Cada
conversacion quedara enmarcada dentro de una burbuja, que podremos

mover comodamente por el escritorio de nuestro terminal.

En marzo de 2015, Facebook anuncié que comenzaria a permitir que las
empresas Y los usuarios interactuaran a través de Messenger con funciones
como seguimiento de compras y recepcién de notificaciones e interaccion
con representantes de servicio al cliente. También anuncié que los
desarrolladores de terceros podrian integrar sus aplicaciones en Messenger,
permitiendo a los usuarios ingresar una aplicacién mientras estaban dentro
de Messenger y opcionalmente compartir detalles de la aplicacién en un
chat. En abril de 2016, introdujo una APl para que los desarrolladores
construyeran BOTs en Messenger, para usos como los editores de noticias
construyendo bots para dar noticias a los usuarios a través del servicio, y en
abril de 2017, habilité el asistente virtual M para usuarios en los EE.UU.
Escanea chats para palabras clave y sugiere acciones relevantes, como su
sistema de pagos para usuarios que mencionan dinero. Ademas, Facebook
amplié el uso de bots, incorporando BOTS de grupo en Messenger como
Extensiones", afiadiendo una pestafia "Discovery" para encontrar bots y
habilitando codigos QR especiales que, cuando se escanean, llevan al

usuario a un BOT especifico. (Zhang, 2011)

Actualmente Facebook Messenger se esta preparando para llegar a ser una
plataforma completa de donde se puedan encontrar aplicaciones juegos,

ventas y mas gracias a los llamados BOTs.
BOT FRAMEWORK

2.2.4.1 ¢(QUE ES MICROSOFT BOT FRAMEWORK?
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Microsoft Bot Framework es un entorno de trabajo que permite construir y
desplegar Bots de alta calidad para que los usuarios puedan usarlos desde

cualquier plataforma y en cualquier dispositivo.

Un Bot es un servicio web que interactia con los usuarios en un formato de
conversacion. Los usuarios pueden iniciar conversaciones con el Bot desde
cualquier canal en el que se haya configurado (por ejemplo, SMS, Skype,
Slack, Facebook Messenger, Telegram y otros servicios populares).

Es posible disefiar conversaciones que sean de forma libre, interacciones de
lenguaje natural o mas guiado a las que proporcione las opciones o
acciones del usuario. La conversacién puede utilizar cadenas de texto
simple o algo méas complejo, como tarjetas de texto que contienen texto,

imagenes y botones de accién.

2.2.4.1 COMPONENTES DE BOT FRAMEWORK

Bot Framework consta de una serie de componentes que incluyen:

- Bot Builder SDK.
- Developer Portal.

- Bot Directory.

BOT BUILDER SDK

El Bot Builder SDK es un SDK de cédigo abierto que proporciona todo lo
necesario para crear grandes didlogos dentro del Bot basado en Node.js,
.NET o REST.

DEVELOPER PORTAL

El portal de desarrolladores de Bot Framework permite conectar a los Bots
de forma transparente a servicios de mensajeria como: Skype. Facebook

Messenger, Telegram Office 365 entre otros.

BOT DIRECTORY

Es un directorio publico en el cual se pueden encontrar los Bots registrados
en el Developer Portal. Aqui los usuarios pueden descubrir, probar y

agregar Bots a sus experiencias de conversacion favoritas.
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Un Bot creado con Bot Framework puede ser desplegado en cualquier
servicio accesible, pero es recomendable utilizar Windows Azure (Microsoft,
2017).

225 APLAI

API.Al es una plataforma de comprensién del lenguaje natural que facilita a
que los desarrolladores (y no los desarrolladores) disefien e integren
interfaces de usuario conversacionales inteligentes y sofisticadas en

aplicaciones moéviles, aplicaciones web, dispositivos y BOTs (Api.Ai, 2017)

El servicio brindado por APIL.AI es gratuito con licencia gratuita para ser

usado en aplicaciones moviles, aplicaciones web y BOTs. (Api.Ai, 2017)
2.2.5.1 INTEGRACION

El siguiente diagrama muestra cémo API.Al estd relacionado con otros

componentes y cdmo procesa los datos:

User Your app/bot/device API.AI platform Your fulfillment service
@Y -
. Input methods External APls

sl @) 2
L DN =1

o |
o |
DB

Actionable
Output methods data

Figura 1 Integracién de API.AI
Fuente: (Api.Ai, 2017)

En el diagrama, el verde es proporcionado por la plataforma APILAI El
cédigo de la aplicacion / BOT / dispositivo proporciona los métodos de
entrada y salida y responde a los datos procesables. También puede
proporcionar una implementacién de Webhook opcional que API.AI utiliza
para conectarse a su servicio web. Su servicio web puede realizar una
I6gica de negocio, llamar a API externas o acceder a almacenes de datos.
(Api.Ai, 2017)

2.2.5.2 NLU Y LA GESTION DE DIALOGO
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API.Al recibe una consulta como datos de entrada. Una consulta es un texto

en lenguaje natural enviado a API.AI.

API.Al hace coincidir la consulta con la intencion mas adecuada basada en
la informacién contenida en la intencion (ejemplos, entidades utilizadas para
anotaciones, contextos, parametros, eventos) y el modelo de aprendizaje
automatico del agente. APIL.Al transforma el texto de la consulta en datos
ejecutables y devuelve los datos de salida como un objeto de respuesta
JSON.

El proceso de transformar el lenguaje natural en datos ejecutables se llama
entendimiento del lenguaje natural (NLU, Natural Language Understanding).
Las herramientas de gestion de los didlogos, como los contextos y las
prioridades de intenciones, permiten a los desarrolladores controlar el flujo

de conversacion. (Api.Ai, 2017)

2.2.5.3 METODOS DE ENTRADA

API.Al esta disefiado para recibir texto como datos de entrada. Si desea
enviar solicitudes de voz a su aplicacién, BOT o dispositivo, considere el uso

de soluciones de terceros que puedan convertir el audio en texto.

Dependiendo de la aplicacién, el BOT o la plataforma del dispositivo, el
reconocimiento de voz podria estar disponible de forma nativa. Por ejemplo,
si esta creando una accidn en Google, una aplicacién de Android o iOS, el

reconocimiento de voz se admite de forma nativa. (Api.Ai, 2017)

2.2.5.4 METODOS DE SALIDA

API.Al permite definir respuestas de texto para su aplicaciéon, BOT o
dispositivo directamente en intenciones las cuales son enviadas a la

aplicacion en formato JSON adjuntando los metadatos correspondientes.

Si desea que su aplicacién, BOT o dispositivo proporcione respuestas de
voz, puede integrar su agente con un motor de conversion de texto a voz de
terceros. (Api.Ai, 2017)

2.2.5.5 AGENTE API.AI

Los agentes pueden describirse como maédulos NLU (Natural Language
Understanding) para aplicaciones. Su propésito es transformar el lenguaje

natural del usuario en datos procesables. Esta transformacion se produce
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cuando una entrada de usuario coincide con una de las intenciones o
dominios.

Las intenciones son componentes de agentes definidos por el desarrollador,
mientras que los dominios son paquetes de conocimientos predefinidos que

se pueden activar o desactivar en cada agente en particular.

Los agentes pueden disefiarse para administrar un flujo de conversacion de
una manera especifica. Esto puede hacerse con la ayuda de contextos,

prioridades de intenciones, relleno de ranuras o respuestas. (Api.Ai, 2017)
2.2.5.6 MACHINE LEARNING EN API.AI

Machine Learning es una herramienta que permite al agente entender las
entradas de los usuarios en lenguaje natural y convertirlas en datos
estructurados, extrayendo parametros relevantes. En la terminologia API.AI,
el agente utiliza algoritmos de aprendizaje automético para hacer coincidir
las solicitudes de los usuarios con intenciones especificos y utiliza entidades
para extraer datos relevantes de ellos.

El agente aprende tanto de los datos que se proporciona en él (ejemplos
anotados en intenciones y entradas en entidades) como de los modelos de
lenguaje desarrollados por API.Al. Basandose en estos datos, construye un
modelo (algoritmo) para tomar decisiones sobre qué intencién debe ser
activada por una entrada de usuario y qué datos necesita extraerse. El
modelo es exclusivo de su agente.
El modelo se ajusta dinamicamente de acuerdo con los cambios realizados
en el agente y en la plataforma API.Al. Para asegurarse de que el modelo
estd mejorando, el agente debe estar constantemente capacitado en

registros de conversacion reales. (Api.Ai, 2017)
DISENO ORIENTADO AL DOMINIO

El Disefio Orientado al Dominio promueve la creacién de modelos software

muy conectado con la légica del negocio. (Hohpe & Woolf, 2003)

Plantea una serie de practicas y conceptos encaminados a disefiar modelos
robustos y flexibles que puedan evolucionar conforme cambien los

requerimientos y que no estén acoplados a tecnologias especificas.

Las principales ideas que propone el disefio dirigido por el dominio son:
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- Poner el foco primario del proyecto en el nicleo y la I6gica del
dominio y no en la tecnologia utilizada

- Crear un modelo que refleje de la forma mas fiel la légica del
dominio

- Involucrar a los expertos del dominio en el proceso de desarrollo vy,
de forma conjunta, elaborar un "lenguaje ubicuo" que permita
discutir sobre los distintos aspectos del disefio.

El dominio es modelo de una aplicaciéon y su comportamiento, donde se
definen los procesos y la reglas de negocio al que esta enfocada la
aplicacién, es la funcionalidad que se puede hablar con un experto del
negocio o analista funcional, esta l6gica no depende de ninguna tecnologia
como por ejemplo si los datos se persisten en una base de datos, si esta
base de datos es SQL Server, Neo4j, Mongo DB o la que sea y lo que es
mas importante, esta légica no debe ser reescrita o modificada porque se
cambie una tecnologia especifica en una aplicacion.
En un disefio orientado al dominio lo dependiente de la tecnologia reside en
el exterior como si fueran unas capas de cebolla, donde podemos sustituir
una capa por otra utilizando otra tecnologia y la funcionalidad de la
aplicacion no deberia ser comprometida.
La arquitectura en capas es una buena forma de representar un disefio
orientado al dominio, abstrayendo cada capa mediante interfaces, de forma
que no haya referencias directas entre la implementacion real de las capas,
lo que nos va a permitir reemplazar capas en el futuro de una forma mas

segura y menos traumatica. (De la Torre, Zorrilla, Ramos, & Calvarro, 2011)
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Fuente: (De la Torre, Zorrilla, Ramos, & Calvarro, 2011)

2.3

DEFINICION DE TERMINOS

23.1

2.3.2

2.3.3

BOT

Son programas informaticos que interactian con usuarios usando lenguaje
natural, esta tecnologia se inici6 en la década de 1960. El objetivo era ver si
estos sistemas podrian engafiar a los usuarios que eran seres humanos
reales. Sin embargo, los Bots no solo se construyeron para imitar la
conversacion humana, y entretener a los usuarios, sino que son Utiles para
otros campos, como la educacion, la recuperacion de informacion, los

negocios y el comercio electrénico. (Abu Shawar & Atwell, 2007, pag. 29).
CHAT

También conocido como conversacion en tiempo real es una herramienta
que permite que los usuarios se comuniquen entre si gracias a dos
dispositivos conectados a una red, al escribir sus mensajes en sus
respectivas computadoras el texto se despliega en la pantalla. (Simonsom &
Thompson, 1997).

MACHINE LEARNING
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2.3.5

2.3.6
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Llamado también aprendizaje automatico. Segun (Nilsson, 2005, pag. 1) es
el aprendizaje adquirido por un programa luego del andlisis de datos
basados en una anterior interaccién. Una de sus funciones principales es el
aprender y mejorar el comportamiento de la aplicacién, en base a la
experiencia, la complejidad del problema y la necesidad de adaptabilidad.
(David & Shwartz, 2014, pag. 21).

INTENCION

Una intencién representa un mapeo entre lo que un usuario dice y qué

accion debe tomar su software. (Api.Ai, 2017)
ENTIDAD

Las entidades representan conceptos y sirven como una poderosa
herramienta para extraer valores de pardmetros de entradas de lenguaje

natural.

Las entidades que se utilizan en un agente determinado dependeran de los
valores de parametros que se espera que se devuelvan como resultado del
funcionamiento del agente. En otras palabras, un desarrollador no necesita
crear entidades para cada concepto mencionado en el agente, solo para

aquellos requeridos para datos procesables. (Api.Ai, 2017)
CONTEXTO

Los contextos son cadenas que representan el contexto actual de la
solicitud de un usuario. Esto es til para diferenciar frases que pueden ser
vagas o tener diferentes significados dependiendo de las preferencias del
usuario o ubicacién geografica, la pagina actual de una aplicacion o el tema

de la conversacion. (Api.Ai, 2017)

HIPOTESIS

241

24.2

HIPOTESIS GENERAL

— El desarrollo de un asistente virtual para la plataforma Facebook
Messenger podra influir de manera positiva en el servicio de

atencion al cliente de la Universidad Privada de Tacna.

HIPOTESIS ESPECIFICA
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— El asistente virtual en la plataforma Facebook Messenger podra
brindar informacion oportuna y exacta a los usuarios de la

Universidad Privada de Tacna.

— El asistente virtual en la plataforma Facebook Messenger puede
lograr la aceptacién de los usuarios de la Universidad Privada de

Tacna.

— El uso del asistente virtual en la plataforma de Facebook Messenger
podra reducir de manera significativa los tiempos de respuesta a los

usuarios de la Universidad Privada de Tacna.

2.5 VARIABLES

- Variable dependiente: Servicio de atencién al cliente
- Variable independiente: Asistente virtual

- Variable Interviniente: Facebook Messenger

25.1 VARIABLE DEPENDIENTE

Servicio de atencién al cliente

Tabla 1 Operacionalizacién de variable dependiente
Fuente: Elaboracién propia

Definicion Factor Indicador Reactivo Tipo de
conceptual de pregunta
la variable
Servicio de Calidad del Grado de Politdmica
atencion al Servicio aceptacion del Cc_)r13|dera
utilizar el
cliente: Es una servicio asistente virtual
actividad o cuand_o
necesite
conjunto de informacion de
actividades de la eSCL_JeIa
profesional.
naturaleza casi
. Tiempo medio Politémica
siempre Se dala
. : de respuesta
intangible que P entrega de

. informacion de
se realiza a

forma oportuna.
través de la
El servicio

interaccion .
brindado por el
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entre el cliente
y el empleado
ylo
instalaciones
fisicas de
servicio, con el
objeto de
satisfacerle un
deseo 0
necesidad.
(Pérez Torres,
2010)

asistente virtual
esta disponible
en cualquier
momento.

Satisfaccion del

cliente

Solucién de

necesidades

Las respuestas
brindadas por
el asistente
virtual
coinciden con
las solicitudes
del usuario.

La forma en
que se entrega
la informacion
solicitada, es el
correcto.

Politémica

Rendimiento

percibido

El rendimiento
del asistente
virtual, es el
adecuado.

Politbmica

Fidelizacion del

cliente

Tiempo medio

de uso

El usuario
realiza mas de
una consulta
por cada
conversacion
con el asistente
virtual.

Politémica

Frecuencia de

uso

Considera
recomendar el
uso del servicio
brindado por el
asistente
virtual.

El usuario
utiliza el
Servicio
brindado por el
asistente virtual
de manera
frecuente

Politémica

2.5.2 VARIABLE INDEPENDIENTE

Asistente virtual

Tabla 2 Operacionalizacion de variable independiente



Fuente: Elaboracién propia

a7

Definicion
conceptual de

la variable

Factor

Indicador

Reactivo

Tipo
pregunta

de

Asistente
Virtual: Son
programas
informaticos
que interactdan
con usuarios
usando
lenguaje
natural.
(Simonsom &
Thompson,
1997)

Funcionalidad

Cumplimiento
dela

funcionalidad

El asistente
virtual, cumple
con brindar la
informacion
solicitada.

Considera que
la informacion
brindada por el
asistente virtual
es util

Politémica

Fiabilidad

Nivel de
tolerancia a

fallos

La informacién
brindada al
usuario
solicitante, esta
libre de errores.

La informacion
brindada al
usuario
solicitante, esta

libre de errores.

Politémica

Usabilidad

Nivel de
usabilidad del

asistente

Es facil
consultar
informacion
sobre la
escuela
profesional de
ingenieria de
sistemas

Politémica

Mantenibilidad

indice de
mantenibilidad

¢;Cudl es el
indice de
mantenibilidad
del asistente
virtual?

Politbmica

Portabilidad

Capacidad de

reemplazo

¢Cudl es el
nivel de la
capacidad de
reemplazo del
asistente
virtual?

Politémica
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CAPITULO I

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacién es de tipo aplicada ya que buscé la utilizacion de los
conocimientos adquiridos durante la trayectoria universitaria. Ademas, busca la

solucién de un problema practico a través de la modificacion de la realidad concreta.
NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es correlacional y descriptiva, ya que la idea principal de la
investigacion es ver la relacion entre el uso de un asistente virtual y como ayuda a la
mejora del servicio de atencion al cliente. Se compar6 la situacion actual con la que
se dio luego de implementar el asistente virtual. Se utilizé la investigacion

descriptiva en el proceso de comprobacién de la hipétesis.
DISENO DE LA INVESTIGACION

- El disefio de investigacion de acuerdo a la interferencia del investigador en
el estudio es experimental.

- De acuerdo con el periodo que se capta la informacién es prospectiva ya
gue se obtuvieron los datos para el analisis durante el desarrollo de la
investigacion.

- De acuerdo a la evolucién del fenébmeno de estudiado es longitudinal ya que
en el estudio se realiz6 varias mediciones sobre una misma variable,
adicionalmente se opté por este tipo de investigacion ya que emplea
conocer la evolucion de un fenédmeno en el transcurso de un determinado
tiempo.

- De acuerdo al nimero de poblaciones estudiadas es comparativo ya que

realizé el contraste de hipotesis.

Por tanto, se determind que el disefio de la presente investigacion fuese
experimental ya que el periodo en la que obtuvo la informacion fue prospectivo,
quiere decir que este proceso se dio durante el desarrollo del proyecto. Las
conclusiones se definieron una vez procesada la informacion recolectada en el

proceso del desarrollo de la investigacion.
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DESCRIPCION DEL AMBITO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion sera realizada en la Universidad Privada de Tacna,
ubicada en la cuidad de Tacna, que a su vez pertenece a la region Tacna de la

republica peruana.

La investigacion tendrd una vigencia de un afio debido a los cambios relacionados
con la tecnologia empleada en el desarrollo del asistente virtual. Adicionalmente la
investigacién podra ser aplicada a instituciones que guarden semejanzas con el

lugar donde se realizaron los estudios.

El Desarrollo del sistema sera realizado bajo la metodologia de IBM “Rational
Unified Process”, por ser una metodologia que contempla todo el ciclo de vida del
software y por ser la metodologia estandar mas utilizada para el analisis, disefio,
implementacion y documentacion de sistemas orientados a objetos. (Jacobson,
Booch , & Rumbaugh, 1999)

POBLACION Y MUESTRA
3.5.1 POBLACION

El universo poblacional esta conformado por los alumnos de la escuela
profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad Privada de Tacna.
Cabe indicar que la determinacion de esta poblacién es porque todos los
elementos presentan caracteristicas homogéneas y haran uso del servicio

proporcionado por el asistente virtual.
3.5.2 MUESTRA

La muestra sera determinada por la siguiente férmula al tener una poblacién
determinada.

Tamafio de la muestra para la poblacion finita (Spiegel & Stephens, 2009):

L NZ'pq
¢*(N=1+Z°pg

La muestra estd determinada por un grupo de estudiantes de la escuela

profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna,
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ya que guardan caracteristicas similares con los demas estuantes de la
universidad.

Teniendo alrededor de 240 estudiantes se determina la muestra a estudiar:
Nivel de Confianza: 95%

Intervalo de Confianza: 12%

Poblacion: 240

TAMARO DE MUESTRA: 52 Participantes.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de recoleccién de datos seleccionados para el desarrollo de la

investigacion fueron los siguientes:

Tabla 3 Técnicas para larecoleccién de datos
Fuente: Elaboracion propia

Técnicas Descripcién

Encuestas Las encuestas serviran para la recoleccion
de informacion luego de lanzar el producto,
y asi poder obtener la informacion
necesaria para el andlisis de Ia

investigacion.

Bibliografia Se utilizara la bibliografia para obtener
informacion  acerca del tema de

investigacion.

Mediciones convencionales Esta técnica servir4 para las mediciones en

el software.

Los instrumentos utilizados en el proceso de investigacién guardan relacion con las
técnicas mencionadas anteriormente, a continuaciéon, se describen los instrumentos

utilizados:

Tabla 4 Instrumentos para la recoleccién de datos
Fuente: Elaboracion propia
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Técnicas

Instrumentos

Descripcién

Encuestas

Formato de encuesta

Se

presencial

realiz6 una encuesta

para recolectar
informacion de los usuarios
que utilizaron el servicio de
administracién del asistente

virtual.

Formato de encuesta

virtual

Se realiz6 una encuesta

virtual el cual tuvo como
principal propésito recolectar
informacion del usuario que
utilizé el servicio del asistente

virtual.

Bibliografia

Fichas bibliograficas

Se de

bibliogréficas para realizar la

dispuso fichas
estas
de

investigacion,

investigacion,
informacion
de

paginas

contienen
trabajos
libros, web que
fueron Utiles en el proceso de

desarrollo del proyecto.

Mediciones convencionales

Unidades de medidas

Fueron utilizados para la

medicién de los resultados
provenientes del andlisis del
software, en mayor parte se
utilizaron los segundos cono

unidades de medida.

3.7

PLAN DE RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Para el andlisis de datos, se hara uso de la estadistica descriptiva estan las tablas y

figuras estadisticas.

Por el lado de la estadistica inferencial estan las pruebas de hipétesis que tendran

gue realizarse utilizando el modelo Chi Cuadrado.

Se utilizard el software IBM SPSS para el respectivo procesamiento de datos,

ademas se utilizara Microsoft Excel para el tratamiento de datos externos.
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CAPITULO IV

DESARROLLO

GENERALIDADES
411 NOMBRE DEL PROYECTO

“Asistente Virtual Universidad Privada de Tacna”
4.1.2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

El desarrollo del asistente virtual para la universidad significa un nuevo
canal de comunicaciéon entre la universidad y el estudiante, este nuevo
canal debe ser capaz de atender de manera oportuna las consultas
realizadas y cumplir con los criterios establecidos para poder asi mejorar el

servicio de atencién al cliente de la universidad.
PLAN DE GESTION RIESGOS

Se adjunta el documento en la seccion de anexos con el nombre de “Plan de

gestion de riesgos”.
PLAN DE GESTION DE LA CONFIGURACION

Se adjunta el documento en la secciébn de anexos con el nombre de “Plan de

gestién de la configuracion”.
PLAN DE ACCION Y RECURSOS

Se adjunta el documento en la seccidn de anexos con el nombre de “Plan de accién

y recursos”.
PLAN ECONOMICO Y FINANCIERO

Se adjunta el documento en la seccion de anexos como “Plan Econdémico y

financiero”.
PLAN DE DIRECCION DEL PROYECTO

Se adjunta el documento en la seccion de anexos como “Plan de direccién del

proyecto”.
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4.7.1 PERSPECTIVA DEL PROYECTO

El propdsito del sistema es brindar un nuevo canal de comunicacion entre la

institucion y los usuarios, este nuevo canal debe ser capaz de atender de

manera oportuna las consultas realizadas y cumplir con los criterios

establecidos para poder asi mejorar el servicio de atencion al cliente de la

universidad.

4.7.2 OBJETIVOS

- Desarrollar un asistente virtual para la Escuela profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna.

- Desarrollar un administrador de contenidos para el asistente virtual

de la Escuela profesional de Ingenieria de Sistemas de la

Universidad Privada de Tacna.

4.7.3 DECLARACION DEL PROBLEMA

Tabla 5 Declaracién del problema
Fuente: Elaboracién propia

El problema de:

Respuesta a consultas de clientes.

Afecta:

Area de marketing de la Universidad Privada
de Tacna.

El impacto de esto es:

Usuarios que no hayan sido atendidos, no
estan satisfechos del servicio de atencion
recibido.

Una solucion exitosa seria:

Sistema que atienda las dudas y brinde
informacion a los usuarios de manera

oportuna.

Para:

Universidad Privada de Tacna
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Sistema: Asistente virtual

Qué: Permita gestionar el contenido brindado al
usuario.

No como: El proceso actual donde no es posible

responder todas las inquietudes de todos los

usuarios.

Nuestro producto:

Brindard una respuesta inmediata a las

inquietudes realizadas por los usuarios.

4.7.4 ALCANCE

El asistente virtual se encargara de brindar informacion al usuario
de Facebook Messenger, esta informacién podra ser vista desde
cualquier dispositivo que acepte esta plataforma.

Se mostraran noticias, publicaciones, eventos, alertas y ademas se
contara con un médulo de encuestas y un buzon de sugerencias.

El asistente estard disponible a todos los usuarios de Facebook

Messenger las veinticuatro horas del dia y todos los dias del afio.

4.7.5 RESTRICCIONES

La aplicacion solo se podra ejecutar desde Facebook Messenger
por lo que se requiere de una conexién a internet siempre activa.
Al ser desplegada en Facebook Messenger el cliente debe contar

con una cuenta de usuario en dicha plataforma.

4.7.6 DEPENDENCIAS

El sistema no depende de algin sistema existente por lo que es

independiente de los mismos.

4.7.7 LICENCIAMIENTO E INSTALACION
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El software utilizado para el sistema no presenta ningln problema de

licenciamiento.
MANUAL DE USUARIO

El documento del manual de usuario del asistente virtual contiene los pasos

para el correcto manejo del sistema.
GUIAS DE INSTALACION Y CONFIGURACION

Este anexo de la guia e instalacion y configuracién contendra las
instrucciones para la implantacién del sistema tanto en las maquinas cliente

como en los servidores de la empresa.
Esta guia se compone de dos partes

- Base de datos. Contendrd las instrucciones para ingresar toda la
data necesaria para que el producto funcione correctamente, asi
como la instalaciéon y la configuracién por defecto del software.

- Servidor de aplicaciones. Contendréa las instrucciones para instalar
los archivos y configuraciones necesarias en el servidor de
aplicaciones, asi como una referencia del software que utiliza por

defecto el sistema.

4.7.10 STAKEHOLDERS

Son un grupo de personas que son afectadas directamente e indirectamente

por el sistema, las cuales son:

- Administrador del sistema.
- Desarrollador.

- Administrador de contenidos.

4.7.11 DESCRIPCION DE STAKEHOLDERS Y USUARIOS

Tabla 6 Descripcion de Stakeholders y Usuarios
Fuente: Elaboracion propia

Nombre el | Posicion / | Rol Expectativas | Influencia Interés
interesado | Titulo
William Desarrollador | Desarrollo Se encarga del | Alta Alta
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Condori del sistema | proceso de

Quispe desarrollo del
sistema.

Encargado Content Cliente Principal Alta Alta

de la | Manager interesado del

plataforma proyecto.

de

Facebook

de la

escuela

profesional

4.7.12 OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

El presente proyecto brinda una nueva forma de comunicacion entre el
usuario y el sistema, por lo que puede ser aplicado por muchas empresas

llegando asi a una mayor cantidad de usuarios.
4.8 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES DE SOFTWARE
4.8.1 PROPOSITO

Este documento describe, de forma general, la funcionalidad que debe tener
el asistente virtual, asi como los criterios de aceptacion con los que debe

cumplir.
4.8.2 CONTENIDO

Se detallan los requerimientos funcionales del asistente virtual, asi como los

casos de uso, diagramas de secuencia, colaboracion y actividades.
4.8.3 DEFINICIONES, ACRONIMOS Y ABREVIATURAS

Tabla 7 Definiciones, acrénimos y abreviaturas
Fuente: Elaboracion propia

Abreviatura Definiciéon
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RF

Requerimiento funcional

Cu

Caso de uso

4.8.4 NIVEL DE IMPORTANCIA DEL REQUERIMIENTO

Tabla 8 Nivel de importancia del requerimiento
Fuente: Elaboracidén propia

Nivel Descripcién

Alta El requerimiento tiene una prioridad mayor
respecto a los demas en cuanto a desarrollo
y pruebas.

Media El requerimiento tiene una prioridad
moderada respecto a los demas ya que su
realizacion no afecta a los procesos
directamente.

Baja El requerimiento tiene una prioridad menor

respecto a los demas en cuanto a desarrollo
y pruebas ya que su realizacion no afecta a

los procesos directamente.

Tabla 9 Requerimientos funcionales

4.8.5

REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Fuente: Elaboracion propia

Cdédigo

Nombre

Descripcion Importancia
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RF001 Brindar informacion | Se requiere que el | Alta
basica a cerca de la | usuario pueda
universidad al | acceder a
usuario. informacion  basica

como, direcciones,
teléfonos,  horarios
de atencion,
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria
“Facebook
Messenger”.

RF002 Brindar informacion | Se requiere que el | Alta
acerca de la | usuario pueda
universidad al | acceder a
usuario adjuntando | informacion de la
documentos. universidad en

formato de
documentos como:
archivos de texto,
imagenes, archivos
PDF, los cuales
pueden ser
boletines, revistas,
formatos,
reglamentos, guias,
fotos, horarios,
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria
“Facebook
Messenger”.
RF003 Brindar informacion | Se requiere que el | Alta

acerca de la

universidad al

usuario pueda

acceder a




59

usuario adjuntando

enlaces externos.

informacion de la
universidad a través
de enlaces externos,
asi como
informacién de otras
instituciones
vinculadas a la
misma, accediendo
desde la plataforma
de mensajeria
“Facebook

Messenger”.

RF004 Brindar informacion | Se requiere que el | Alta
acerca de las | usuario pueda
publicaciones  que | acceder a
realice la universidad | publicaciones
al usuario. hechas por la
universidad, ya sean
noticias o eventos de
manera ordenada
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria
“Facebook
Messenger”.
RFO005 Proporcionar al | Se requiere | Alta
usuario informacién | proporcionar al

de la persona
encargada de
atender una consulta

personalizada.

usuario informacion
de la persona
encargada de
atender una consulta
personalizada.,
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria

“Facebook
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Messenger”.

RF006 Brindar al usuario | Se requiere la | Alta
alertas de eventos o | implementacién de
acontecimientos alertas y
importantes. notificaciones de

eventos o]
acontecimientos
importantes,
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria
“Facebook
Messenger”.

RF007 Realizar el proceso | Se requiere | Media
de guardado de | mantener un registro
usuarios clientes que | de  los  usuarios
utilizaron el servicio | clientes que
del asistente virtual. utilizaron el servicio

del asistente virtual a
través de Facebook
Messenger.

RF008 Realizar el proceso | Se requiere | Media
de guardado de los | mantener un registro
mensajes de los mensajes que
proporcionados por | han  proporcionado
los usuarios clientes | clientes que
que utilizaron el | utilizaron el servicio
servicio del asistente | del asistente virtual a
virtual. través de Facebook

Messenger.

RF009 Proporcionar al | Se requiere que el | Media

usuario sistema de

administrador los

administracion del
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datos recolectados
por el asistente

virtual.

asistente virtual
permita mostrar
datos acerca de la
informacion

recolectada de

manera ordenada.

RF010 Brindar al usuario la | Se requiere la | Media
posibilidad de | implementacién de
realizar un | un buzoén de
comentario en un | contacto donde el
buzén de contacto. usuario pueda enviar

un mensaje
personalizado,
accediendo desde la
plataforma de
mensajeria
“Facebook
Messenger”.

RF011 Gestionar la | Se requiere la | Alta
informaciéon general | gestion de la
en el sistema de | informacién general
administracion  del | desde el sistema de
asistente virtual. administracion  del

asistente virtual.

RF012 Gestionar los | Se requiere la | Alta
documentos gestion de los
adjuntos en el | documentos
sistema de | adjuntos desde el
administracion  del | sistema de
asistente virtual. administracion  del

asistente virtual.

RF013 Gestionar los | Se requiere la | Alta

enlaces externos en

gestion de los
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el sistema de | enlaces externos
administracion del | desde el sistema de
asistente virtual. administracion del

asistente virtual.

RF014 Gestionar las | Se requiere la | Alta
publicaciones en el | gestion de
sistema de | publicaciones como
administracion  del | noticias, eventos y
asistente virtual. actualidades desde

el sistema de
administraciéon  del
asistente virtual.

RF015 Gestionar y | Se requiere la | Alta
programar las alertas | gestion y
en el sistema de | programacion de las
administracion  del | alertas en el sistema
asistente virtual. de administracion del

asistente virtual.

RF016 Gestionar la | Se requiere la | Media
informacion del | gestién de la
buzén de contacto | informacion del

desde el sistema de | buzén de contacto
administracion del | desde el sistema de
asistente virtual. administracion del

asistente virtual.

4.8.6 DIAGRAMA DE PAQUETES

El siguiente diagrama comprende los paquetes del sistema identificados

luego del andlisis de los requerimientos funcionales y no funcionales.




63

Asistente
(from BOT)

BOT

[

Administracion
(from BOT)

Figura 3 Diagrama de paquetes
Fuente: Elaboracion Propia

4.8.7 DESCRIPCION DEL DIAGRAMA DE PAQUETES

Tabla 10 Descripcidn del diagrama de paquetes
Fuente: Elaboracion propia

Paquete

Descripcién

Asistente

El paquete asistente contiene los procesos
relacionados directamente con el asistente

virtual.

Administracion

El paquete llamado administraciéon contiene
los procesos relacionados con el sistema de
administracion del asistente virtual, por lo
gue los elementos de este paquete no
presentan ninguna relacién con el usuario

cliente.




Figura 4 Diagrama de paquetes (Asistente)

64

4.8.7.1 PAQUETE ASISTENTE

Asistente
(from BOT)
Informacion Publicacion
Estudio Documento
Encuesta Buzén
Seguridad

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 11 Descripcion del diagrama de paquetes (Asistente)
Fuente: Elaboracion propia

Sub paquete

Descripcién

Informacién El paquete de informacién contiene los
elementos relacionados con la informacion
basica que se brindara en el asistente
virtual.

Publicacién El paquete de publicacion contiene los

elementos relacionados con las noticias y
actualidades disponibles desde el asistente

virtual.
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Estudio El paquete estudio contiene los datos del
plan de estudios y la malla curricular que
seran visibles desde el asistente virtual.

Documento El paquete documento contiene los
elementos relacionados con los
documentos adjuntos que podran ser
descargados desde el asistente virtual.

Encuesta El paquete encuesta contiene los
elementos utilizados en el moédulo de
encuestas del asistente virtual.

Buzoén El paquete buzén contiene los elementos
utilizados en el médulo del buzén de
sugerencias del asistente virtual.

Seguridad El paquete seguridad contiene los

elementos relacionados con el médulo de
seguridad y almacenamiento de eventos

del asistente virtual.
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4.8.7.2 PAQUETE ADMINISTRACION

Administracion
(from BOT)

[ ]

Gestion

Buzoén

[ |

Configuracién

[ ]

Analisis

[ ]

Encuesta

[

Seguridad

Figura 5 Diagrama de paquetes (Administrador)
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 12 Descripcion del diagrama de paquetes (Administrador)
Fuente: Elaboracién propia

Sub paquete

Descripcion

Gestion El paquete de gestion contiene los
elementos relacionados con la gestion de
contenidos dentro del administrador del
asistente virtual.

Analisis El paquete de andlisis contiene los

elementos relacionados al analisis de datos
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del asistente virtual dentro del sistema de

administracion.

Buzén El paquete buzdn contiene los elementos
relacionados con el maédulo de
administracién de buzén de sugerencias del
asistente virtual.

Encuesta El paquete de encuesta contiene los

elementos relacionados con el moédulo de
administracion de encuestas del asistente

virtual.

Configuracion

El paquete configuracion contiene los
elementos relacionados con las opciones de
configuracion del sistema de administracion

del asistente virtual.

Seguridad

El paquete seguridad contiene los elementos
relacionados con las opciones de sesion y
seguridad del sistema de administracién del

asistente virtual.

4.8.9 ACTORES DEL SISTEMA

Tabla 13 Actores del sistema
Fuente: Elaboracién propia

Actor

Descripcion

Administrador del sistema

Este tipo de usuario puede ingresar al
administrador de contenidos del asistente

virtual.
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Usuario cliente

Este usuario interactuara directamente con
el asistente virtual en la plataforma de

mensajeria Facebook Messenger.

4.8.10 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

El siguiente diagrama comprende los paquetes del sistema identificados luego del analisis

de los requerimientos funcionales y no funcionales. Por tanto, los casos de uso que

pertenecen a los requerimientos no funcionales se encuentran desarrollados en la

especificacion de requerimientos no funcionales de software.
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4.8.10.1 PAQUETE ASISTENTE
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4.8.10.2 PAQUETE ADMINISTRACION
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Figura 7 Diagrama de casos de uso (Administrador)

Fuente: Elaboracion Propia



4.8.11 DESCRIPCION DE LOS CASOS DE USO
4.8.11.1 CONSULTAR ADMISION
Diagrama del caso de uso

NS

Consultar Admisién

Usuario Cliente

Figura 8 Diagrama de caso de uso CONSULTAR ADMISION
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 14 CU001 — CONSULTAR ADMISION
Fuente: Elaboracion propia
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CU001 — CONSULTAR ADMISION

Tipo Funcional

Importancia Alta

Version V.1.0

Autor William Condori Quispe
Actores Usuario Cliente




72

Descripcién El caso de uso describe las acciones realizadas al
momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
seleccionar la opciéon de consultar informaciéon de
admision.

Anexos Prototipos de pantalla.

Pre - condiciones

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Post - condiciones

Se registra el mensaje del usuario.

Flujo normal de eventos

Acciones del usuario

Acciones del sistema

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El

admision de la pestafia de Informacion.

usuario selecciona la opcion

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel con
los datos de la admision en donde se
detallan fechas y especialidades. Ademas,
se cuenta con una imagen y un botén que
redirecciona a la pagina principal donde se

encuentra dicha informacion.

Flujo alternativo de eventos

Acciones del usuario

Acciones del sistema

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Observaciones

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direcciéon del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 9 Prototipo CONSULTAR ADMISION
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.2 CONSULTAR SERVICIO

Diagrama del caso de uso

T T

N

Consultar Sercivio

Usuario Cliente

Figura 10 Diagrama de caso de uso CONSULTAR SERVICIO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 15 CU002 — CONSULTAR SERVICIO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente.

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar servicios.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El wusuario selecciona la opcion | 4. El asistente virtual muestra un panel en
servicios de la pestafia de Informacion. forma de carrusel el cual contendra 5
detalles de los principales servicios
ofrecidos por la Universidad. Ademads, se
cuenta con una imagen y un botén que
redirecciona a la pagina principal donde se

encuentra dicha informacion.

1. ElI wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que

desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 11 Prototipo CONSULTAR SERVICIO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.3 CONSULTAR RED SOCIAL

Diagrama del caso de uso

T T

o

Consultar Red Social

Usuario Cliente

Figura 12 Diagrama de caso de uso CONSULTAR RED SOCIAL
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 16 CU0O03 — CONSULTAR RED SOCIAL
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente.

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar redes sociales.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién redes

sociales de la pestafia de contacto.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel en

forma de carrusel el cual contendra 3
detalles de las principales redes sociales de
la Universidad. Ademas, se cuenta con una
imagen y un boton que redirecciona a la
pagina principal donde se encuentra dicha

informacion.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

FRCEBOOH

Figura 13 Prototipo CONSULTAR RED SOCIAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.4 CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL

Diagrama del caso de uso

N

Consultar Perfil Profesional

A

Usuario Cliente

Figura 14 Diagrama de caso de uso CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 17 CU0O04 — CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente
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El caso de uso describe las acciones realizadas al
momento en gque el usuario ingresa al chat y procede a

seleccionar la opcion de consultar perfiles

profesionales.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién perfil

profesional de la pestafia de Informacion.

2. El asistente virtual muestra las opciones
disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel en
forma de carrusel con cuatro elementos con
los datos de los perfiles profesionales.
Ademas, se cuenta con una imagen y un
botén que redirecciona a la pagina principal

donde se encuentra dicha informacién.

1. El
desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que

no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Observaciones

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 15 Prototipo CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.5 CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE

Diagrama del caso de uso

Consultar Enlace Importante

A

Usuario Cliente

Figura 16 Diagrama de caso de uso CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 18 CUO05 — CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar enlaces importantes.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién enlaces

importantes de la pestafia de Informacion.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel con

los enlaces importantes a paginas

principales. Ademds, se cuenta con un

boton que redirecciona a la pagina principal

donde se encuentra dicha informacién.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccion del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

O

E3Ey
ATENCIOM LPT

l EMLACES IMPORTANTES

(<o

 ©

\_
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J

Figura 17 Prototipo CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.6 CONSULTAR CONVENIO

Diagrama del caso de uso

T T

0

Consultar Convenio

o

Usuario Cliente

Figura 18 Diagrama caso de uso CONSULTAR CONVENIO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 19 CU0O06 — CONSULTAR CONVENIO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar convenios.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El wusuario selecciona la opcion | 4. El asistente virtual muestra un panel con
convenios de la pestafia de Informacion. en forma de carrusel con los datos de las
empresas o instituciones que tienen un
convenio son la universidad. Ademas, se
cuenta con una imagen y un boton que
redirecciona a la pagina principal donde se

encuentra dicha informacion.

1. ElI wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que

desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.




88

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 19 Prototipo CONSULTAR CONVENIO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.7 CONSULTAR TELEFONO

Diagrama del caso de uso

T T

N

Consultar Teléfono

Usuario Cliente

Figura 20 Diagrama caso de uso CONSULTAR TELEFONO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 20 CU007 — CONSULTAR TELEFONO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar teléfonos.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El wusuario selecciona la opcion | 4. El asistente virtual muestra un panel con
teléfonos de la pestafia de Informacién. los datos de los teléfonos. Ademas, se

cuenta con una imagen y un boton que

redirecciona a un directorio telefénico.

1. El wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.




Prototipos de pantalla

Figura 21 Prototipo CONSULTAR TELEFONO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.8 CONSULTAR DIRECCION

Diagrama del caso de uso

T T

o

Consultar Direccién

o

Usuario Cliente

Figura 22 Diagrama caso de uso CONSULTAR DIRECCION
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 21 CU008 — CONSULTAR DIRECCION
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

92

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente
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El caso de uso describe las acciones realizadas al
momento en gque el usuario ingresa al chat y procede a

seleccionar la opcion de consultar direcciones.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El

direcciones de la pestafia de Informacion.

usuario selecciona la opcién

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel en

donde se detallan la informacién de
direcciones. Ademas, se cuenta con una

imagen y un boton que redirecciona a un

directorio de direcciones.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 23 Prototipo CONSULTAR DIRECCION
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.9 CONSULTAR NOTICIA

Diagrama del caso de uso

T T

N

Consultar Noticia

Usuario Cliente

Figura 24 Diagrama de caso de uso CONSULTAR NOTICIA
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 22 CU0O09 — CONSULTAR NOTICIA
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar las noticias.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién noticias

de la pestafia de publicaciones.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel con
los datos de las dltimas cinco noticias.
Ademads, se cuenta con una imagen y un

boton que redirecciona a la pagina principal

donde se encuentra dicha informacién.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 25 Prototipo CONSULTAR NOTICIA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.10 CONSULTAR ACTUALIDAD

Diagrama del caso de uso

N

Consultar Actualidad

Usuario Cliente

Figura 26 Diagrama de caso de uso CONSULTAR ACTUALIDAD
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 23 CU010 - CONSULTAR ACTUALIDAD
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar actualidades.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.
3. El wusuario selecciona la opcion
actualidades de la pestafia de

publicaciones.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel con
los datos de las dltimas cinco noticias de
actualidad tecnoldgica. Ademas, se cuenta
con una imagen y un boton que redirecciona

a la péagina principal donde se encuentra

dicha informacion.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las
opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 27 Prototipo CONSULTAR ACTUALIDAD
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.11 CONSULTAR GALERIA

Diagrama del caso de uso

Consultar Galeria

A

Usuario Cliente

Figura 28 Diagrama de caso de uso CONSULTAR GALERIA
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 24 CU011 — CONSULTAR GALERIA
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar galerias.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El usuario selecciona la opcién galerias | 4. El asistente virtual muestra un panel en
de la pestafia de publicaciones. forma de carrusel con las dltimas cinco
galerias. Ademés, se cuenta con una
imagen y un botén que permitirq acceder a

. . los detalles de la galeria.
5.El usuario selecciona una de las

galerias mostradas en los paneles. 6. El asistente virtual muestra las fotos

correspondientes a la galeria seleccionada.

1. ElI wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

Figura 29 Prototipo CONSULTAR GALERIA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.12 CONSULTAR EVENTO

Diagrama del caso de uso

Consultar Evento

A

Usuario Cliente

Figura 30 Diagrama de caso de uso CONSULTAR EVENTO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 25 CU012 — CONSULTAR EVENTO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar eventos.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién eventos

de la pestafia de publicaciones.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel en

forma de carrusel con los datos de los
ultimos eventos registrados. Ademas, se
cuenta con una imagen y un boton que

redirecciona a la pagina principal donde se

encuentra dicha informacion.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

EVENTD UFT

€ MAS INFORMACION

Figura 31 Prototipo CONSULTAR EVENTO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.13 CONSULTAR BOLETIN

Diagrama del caso de uso

T T

N

Consultar Boletin

Usuario Cliente

Figura 32 Diagrama de caso de uso CONSULTAR BOLETIN
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 26 CU013 — CONSULTAR BOLETIN
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar boletines.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El

boletines de la pestafia de documentos.

usuario selecciona la opcién

5. El usuario selecciona un boletin de la

lista mostrada por el asistente virtual.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual mostrara una lista de

documentos correspondiente a un boletin.

6. El asistente virtual procedera a mostrar el

contenido del documento en el navegador, si

no es posible abrirlo, lo descargara.

1. El

desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccion del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

DELEH
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Figura 33 Prototipo CONSULTAR BOLETIN
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.14 CONSULTAR REGLAMENTO

Diagrama del caso de uso

N

Consultar Reglamento

Usuario Cliente

Figura 34 Diagrama de caso de uso CONSULTAR REGLAMENTO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 27 CU014 — CONSULTAR REGLAMENTO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar reglamentos.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El wusuario selecciona la opcion | 4. El asistente virtual mostrara una lista de
reglamentos de la pestafia de | documentos  correspondiente a los

documentos. reglamentos registrados.

5. El usuario selecciona un boletin de la | 6. El asistente virtual procederi a mostrar el

lista mostrada por el asistente virtual. contenido del documento en el navegador, si

no es posible abrirlo, lo descargara.

1. ElI wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las
opciones que ofrece el asistente virtual.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla

O

Figura 35 Prototipo CONSULTAR REGLAMENTO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.15 CONSULTAR FORMATO

Diagrama del caso de uso

T T

o

Consultar Formato

Usuario Cliente

Figura 36 Diagrama de caso de uso CONSULTAR FORMATO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 28 CU015 — CONSULTAR FORMATO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar formatos.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El wusuario selecciona la opcion | 4. El asistente virtual mostrara una lista de

formatos de la pestafia de documentos. documentos correspondientes a formatos.

5. El usuario selecciona un boletin de la | 6. El asistente virtual procederi a mostrar el

lista mostrada por el asistente virtual. contenido del documento en el navegador, si

no es posible abrirlo, lo descargara.

1. El wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccion del
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proyecto.

Prototipos de pantalla

10

l FoA

E——
S

EHL] =
T
pATIE
€ BOLICITUD
£ TRABAJOE
RELIMIGH

@

\_

O

J

Figura 37 Prototipo CONSULTAR FORMATO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.16 CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO

Diagrama del caso de uso

Consultar Plan de Estudio

A

Usuario Cliente

Figura 38 Diagrama de caso de uso CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 29 CU016 — CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar el plan de estudio.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcién plan de
estudios de la pestafia de plan de

estudios.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un adjunto por

cada ciclo que contendra informacién del

plan de estudios.

1. El
desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.




Prototipos de pantalla

Figura 39 Prototipo CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO

Fuente: Elaboracion Propia

\
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4.8.11.17 CONSULTAR MALLA CURRICULAR

Diagrama del caso de uso

Consultar Malla Curricular

A

Usuario Cliente

Figura 40 Diagrama de caso de uso CONSULTAR MALLA CURRICULAR
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 30 CU017 — CONSULTAR MALLA CURRICULAR
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Alta

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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seleccionar la opcion de consultar la malla curricular.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

mensaje.

3. El usuario selecciona la opcion malla

curricular de la pestafia de plan de

estudios.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un adjunto
gue contendra informacion acerca de la

malla curricular.

1. El
desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.
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Prototipos de pantalla

O

Figura 41 Prototipo CONSULTAR MALLA CURRICULAR
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.18 INGRESAR SUGERENCIA

Diagrama del caso de uso

T T

o

Ingresar Sugerencia

Usuario Cliente

Figura 42 Diagrama de caso de uso INGRESAR SUGERENCIA
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 31 CU018 — INGRESAR SUGERENCIA
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Media

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario ingresa al chat y procede a
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ingresar una sugerencia en el buzén.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual muestra las opciones

mensaje. disponibles para el usuario.

3. El usuario selecciona la opcion buzén | 4. El asistente virtual muestra la opcion al
de sugerencias de la pestafia de contacto. | usuario para que pueda ingresar la
sugerencia, reclamo o queja acerca del

servicio.

6. El asistente virtual esperard a que el
usuario ingrese su mensaje, este no debe

5. El wusuario selecciona la opcion

tener méas de 4000 caracteres.
deseada.

8. El asistente procede a guardar el mensaje

que el usuario ingresé y le responde

7. El usuario ingresa su mensaje. anunciado el correcto proceso de guardado.
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1. El usuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Observaciones

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.

Prototipos de pantalla
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Figura 43 Prototipo INGRESAR SUGERENCIA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.19 CONSULTAR ENCUESTA

Diagrama del caso de uso

N

Consultar Encuesta

Usuario Cliente

Figura 44 Diagrama de caso de uso CONSULTAR ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 32 CU019 — CONSULTAR ENCUESTA
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Media

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario realiza la consulta de las
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encuestas disponibles en el asistente virtual.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un

Hola.

3. El usuario selecciona la opcién de ver

encuestas de la pestafia de Servicios.

Se registra el mensaje del usuario.

2. El asistente virtual muestra las opciones

disponibles para el usuario.

4. El asistente virtual muestra un panel con

los datos de las encuestas disponibles.

1. El
desconocida.

usuario ingresa una palabra

2. El asistente virtual avisara al usuario que
no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccion del

proyecto.
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Prototipos de pantalla
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Figura 45 Prototipo CONSULTAR ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia




4.8.11.20 RESOLVER ENCUESTA

Diagrama del caso de uso

|
///

Consultar Encuesta

<<extend>>

X o
-

Resolver Encuesta

Usuario Cliente

Figura 46 Diagrama de caso de uso RESOLVER ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 33 CU020 - RESOLVER ENCUESTA
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

128

Media

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso describe las acciones realizadas al

momento en que el usuario selecciona una encuesta
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para resolverla.

Prototipos de pantalla.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Se registra el mensaje del usuario.

1. El usuario selecciona una encuesta de | 2. El asistente virtual muestra las preguntas

la lista mostrada en el caso de uso | correspondientes a dichas encuestas.

Cu019.
4. El asistente virtual registra la respuesta

3. El usuario selecciona la respuesta de | del usuario junto con la fecha en que se

Su conveniencia. realizé la encuesta.

1. El wusuario ingresa una palabra | 2. El asistente virtual avisara al usuario que
desconocida. no ha entendido lo que le quiere decir y
mostrara nuevamente la pestafia con las

opciones que ofrece el asistente virtual.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.
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Prototipos de pantalla
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Figura 47 Prototipo RESOLVER ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.11.21 REGISTRAR USUARIO

Diagrama del caso de uso

T T

o

Registrar Usuario

N
J

2

Usuario Cliente

Figura 48 Diagrama de caso de uso REGISTRAR USUARIO
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 34 CU021 — REGISTRAR USUARIO
Fuente: Elaboracién propia

Funcional

Media

V.1.0

William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso comprende el proceso de guardado del

usuario que interactud con el asistente virtual.
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Ninguno.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Ninguno.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El sistema verificara si el usuario es

mensaje. nuevo o ya existe, si es nuevo procedera a
agregarlo al sistema, al guardar los datos
del usuario se considerard el cddigo del
usuario, el nombre, el canal y la fecha en

gue envié el primer mensaje.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El sistema verificard si el usuario es
mensaje. nuevo o ya existe, si el usuario ya existe
entonces no se procedera con el proceso de

guardado.

Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccién del

proyecto.
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4.8.11.22 REGISTRAR MENSAJE

Diagrama del caso de uso

=

Registrar Usuario
<<extend>> 7

Registrar Mensaje

-
\
|

@

Usuario Cliente

Figura 49 Diagrama de caso de uso REGISTRAR MENSAJE
Fuente: Elaboracion Propia

Especificacion del caso de uso

Tabla 35 CU022 — REGISTRAR MENSAJE
Fuente: Elaboracidn propia

Funcional

Media

V.1.0
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William Condori Quispe

Usuario Cliente

El caso de uso comprende el proceso de guardado del
mensaje ingresado por el usuario que interactué con el
asistente virtual.

Ninguno.

El usuario debe tener una cuanta activa en Facebook

Messenger.

Ninguno.

1. El usuario ingresa al chat y escribe un | 2. El asistente virtual procede a ingresar los

mensaje. datos del mensaje como son:

— Texto.

— Tipo de mensaje.

— Fecha.

— Canal.

— Cddigo de la conversacion

— Cddigo del usuario de Facebook

Ninguno.
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Se debe de considerar los estandares establecidos en el documento de direccion del

proyecto.
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4.8.12 DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES

4.8.12.1 CONSULTAR ADMISION

Usuario

Sistema
~
\

Muestra las opciones

disponibles >

Selecciona la opcién
de admisién

Muestra los datos>
de la admision

()

Figura 50 Diagrama de actividad CONSULTAR ADMISION
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.2 CONSULTAR SERVICIO

Usuario Sistema
| «

\\

\\

| \

\ un

\\

\

Muesta las opciones

disponibles >

stra la informacién de los >
~ios se la universidad

Hace clic en un boton par

a
mostrar mas informacién>

Muestra la pagina donde se

encuentra la informacion requerida>

Figura 51 Diagrama de actividad CONSULTAR SERVICIO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.3 CONSULTAR RED SOCIAL

Usuario

Sistema

Muestra las opciones
\

disponibles >

a la opcion
\ sociales

‘astra la lista de redes sociales de
la escuela profesional

\
| Haceclicenun
\_enlace de la lista /

\

Redirecciona a la pagina de la
red social seleccinada

®

Figura 52 Diagrama de actividad CONSULTAR RED SOCIAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.4 CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL

\ Usuario Sistema
\

\

| N\
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\ Muestra las opciones >
\ disponibles
\

\

\

\

Selecciona la opcién de
perfiles profesionales

Muestra el detalle de los
perfiles profesionales

-

L)

N

Figura 53 Diagrama de actividad PERFIL PROFESIONAL
Fuente: Elaboracion Propia



4.8.12.5 CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE

Usuario
|

Sistema

\ \

Muestra las opciones

)

disponibles

as importantes

-a un listado con los >

\ Selecciona un

elemento de la Iista>

enlace seleccionado

)
L)

Figura 54 Diagrama de actividad ENLACE IMPORTANTE
Fuente: Elaboracion Propia

Redirecciona a la pagina del>
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4.8.12.6 CONSULTAR CONVENIO

\ Usuario Sistema

‘astra las opciones \‘

Yinonibles J/

* listado de los convenios con \
hacia la pagina principal /

\
| Selecciona un
conwenio

Redirecciona a la pagina web del
conwvenio seleccionado

()

Figura 55 Diagrama de actividad CONSULTAR CONVENIO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.7 CONSULTAR TELEFONO

Usuario Sistema

Muestra las opciones N
disponibles

a un listado de los telefonos con
“lace al directorio telefénico

/

Selecciona el enlace al>
directorio telefénico
|

Descarga el directorio>
telefénico

()

Figura 56 Diagrama de actividad CONSULTAR TELEFONO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.8 CONSULTAR DIRECCION

\ Usuario Sistema

Muestra las opciones >
disponibles

\

\ Selecciona la opcién de>

direcciones

Muestra un Iistado>
de las direciones

()

Figura 57 Diagrama de actividad CONSULTAR DIRECCION
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.9 CONSULTAR NOTICIA

Usuario Sistema

!

Muestra las opciones >

disponibles

‘tra un listado de
‘imas noticias
Selecciona
una noticia

Redireciona a la pagina donde
se encuentra la noticia

()

Figura 58 Diagrama de actividad CONSULTAR NOTICIA
Fuente: Elaboracion Propia



4.8.12.10 CONSULTAR ACTUALIDAD

Usuario

Sistema

.

Muestra las opciones
\

disponibles >

‘ra un listado de las
s actualidades

\ Selecciona >
una actualidad

\

Redirecciona a la pagina donde
se encuentra la actualidad

()

Figura 59 Diagrama de actividad CONSULTAR ACTUALIDAD
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 60 Diagrama de actividad CONSULTAR GALERIA
Fuente: Elaboracion Propia

4.8.12.11 CONSULTAR GALERIA

Usuario
\

Sistema

Muestra las opciones

disponibles >

‘estra un listado con
dltimas galerias

\" Selecciona
una galeria

Muestra las fotos de la
galeria seleccionada

()
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4.8.12.12 CONSULTAR EVENTO

\
\\ Usuario Sistema

\

Muestra las opciones N
disponibles

stra un listado con
“timos ewventos

Selecciona un
evento de la lista

Muestra la informacién >
del evento

®

Figura 61 Diagrama de actividad CONSULTAR EVENTO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.13 CONSULTAR BOLETIN

N\

Usuario Sistema

Muestra las opciones
disponibles

iestra una lista
2 boletines

Selecciona un
boletin

Descarga el archivo del>
boletin seleccionado

Figura 62 Diagrama de actividad CONSULTAR BOLETIN
Fuente: Elaboracion Propia



4.8.12.14 CONSULTAR REGLAMENTO

Usuario Sistema

Muestra las opciones >
disponibles

‘estra una lista
‘eglamentos
\ Selecciona un

reglamento

Descarga el archivo del
reglamento seleccionado

()

Figura 63 Diagrama de actividad CONSULTAR REGLAMENTO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.15 CONSULTAR FORMATO

Usuario Sistema

\

Muestra las opciones >

disponibles

‘lestra una lista \

‘= formatos /

Selecciona un
formato

Descarga el archivo del >
formato seleccionado

()

Figura 64 Diagrama de actividad CONSULTAR FORMATO
Fuente: Elaboracion Propia



4.8.12.16 CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO

Usuario Sistema

\\ Muestra las opciones >
disponibles

“ra los Ultimos

de estudio /

\

| Selecciona un
\__ plan de estudio

Muestra los adjuntos con los
datos del plan de estudios

()

Figura 65 Diagrama de actividad CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.17 CONSULTAR MALLA CURRICULAR

N Usuario

Selecciona la opcién
de malla curricular

Sistema

Muestra las opciones
disponibles

)

Muestra la informacién
de la malla curricular

)

L

Figura 66 Diagrama de actividad CONSULTAR MALLA CURRICULAR

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.12.18 INGRESAR SUGERENCIA

Usuario Sistema

Muestra las opciones >
disponibles

Muestra los tipos de >
mensaje

el tipo
\je
Ingresa el
mensaje

Almacena la
sugerencia

L)

Figura 67 Diagrama de actividad INGRESAR SUGERENCIA
Fuente: Elaboracion Propia



4.8.12.19 CONSULTAR ENCUESTA

\ Usuario

\

\
\

\ Selecciona la opcién

de encuestas

Sistema

Fuente: Elaboracion Propia

Muestra las opciones
diponibles

)

Muestra la lista de
encuestas dlsponlbles/

L

()

Figura 68 Diagrama de actividad CONSULTAR ENCUESTA
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4.8.12.20 RESOLVER ENCUESTA

\ Usuario Sistema

N

Muestra la lista de
preguntas

‘estra una lista
alternativas

Selecciona
una alternativa

Almacena la
respuesta del usuario

()

Figura 69 Diagrama de actividad RESOLVER ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13 DIAGRAMAS DE SECUENCIA

4.8.13.1 CONSULTAR ADMISION
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Figura 70 Diagrama de secuencia CONSULTAR ADMISION

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.2 CONSULTAR SERVICIO
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Figura 71 Diagrama de secuencia CONSULTAR SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.3 CONSULTAR RED SOCIAL
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Figura 72 Diagrama de secuencia CONSULTAR RED SOCIAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.4 CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
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Figura 73 Diagrama de secuencia CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.5 CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE
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Figura 74 Diagrama de secuencia CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.6 CONSULTAR CONVENIO
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Figura 75 Diagrama de secuencia CONSULTAR CONVENIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.7 CONSULTAR TELEFONO
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Figura 76 Diagrama de secuencia CONSULTAR TELEFONO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.8 CONSULTAR DIRECCION
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Figura 77 Diagrama de secuencia CONSULTAR DIRECCION

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.9 CONSULTAR NOTICIA
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Figura 78 Diagrama de secuencia CONSULTAR NOTICIA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.10 CONSULTAR ACTUALIDAD
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Figura 79 Diagrama de secuencia CONSULTAR ACTUALIDAD

Fuente: Elaboracion Propia



166

4.8.13.11 CONSULTAR GALERIA

euse9 [ugo9j00] 8

=

(oo 12

eusfeo [es] :6

>

(o979

e )
euses [eisn] 10T

()1eua190 g

- >
a/eo [Idv eIsandsay] :T

(9

euse9 [eysn] 2t

= |

(isu100 €

eudeD [pepnioy] €1

—

(yrezadw3 :z

| ()afesuay T

Figura 80 Diagrama de secuencia CONSULTAR GALERIA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.12 CONSULTAR EVENTO
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Figura 81 Diagrama de secuencia CONSULTAR EVENTO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.13 CONSULTAR BOLETIN
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Figura 82 Diagrama de secuencia CONSULTAR BOLETIN

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.14 CONSULTAR REGLAMENTO
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Figura 83 Diagrama de secuencia CONSULTAR REGLAMENTO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.15 CONSULTAR FORMATO
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Figura 84 Diagrama de secuencia CONSULTAR FORMATO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.16 CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO
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Figura 85 Diagrama de secuencia CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.17 CONSULTAR MALLA CURRICULAR
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Figura 86 Diagrama de secuencia CONSULTAR MALLA CURRICULAR

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.18 INGRESAR SUGERENCIA
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Figura 87 Diagrama de secuencia INGRESAR SUGERENCIA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.19 CONSULTAR ENCUESTA
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Figura 88 Diagrama de secuencia CONSULTAR ENCUESTA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.20 RESOLVER ENCUESTA
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Figura 89 Diagrama de secuencia RESOLVER ENCUESTA
Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.21 REGISTRAR USUARIO
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Figura 90 Diagrama de secuencia REGISTRAR USUARIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.13.22 REGISTRAR MENSAJE
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Figura 91 Diagrama de secuencia REGISTRAR MENSAJE

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14 DIAGRAMAS DE COLABORACION

4.8.14.1 CONSULTAR ADMISION
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Figura 92 Diagrama de colaboracion CONSULTAR ADMISION

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.2 CONSULTAR SERVICIO

Aionsodayoiunipyodi] : Anu3ounlpyodi] :

(oo 2 - Amuzownlpy :

—

A
ownlpe odi] :8

| onlpe odi] :6 ()27 :TT \
()reosng 9

as_mo%%y%@\ ownlpy [uo1009(00] 12T

J13]|0J3U0DO0IDNIBS :
()1eus1q0 'S ()97 01T

NI9SO0IoNIBS :
=Ry
N

< <
o1neS [eisn] w1 ownlpy [eisn] :€T

()19 v % 01913S [IdY e1sendsay] :GT

V

AX01dOIDINBS : foreigoronuss : Ja|jouoDsabessaly : ajualD ouensA :
o1nas [eisn] 91 oS [pepnnoy] L1

D O Y

()18us100 € ()rezadw3 2 ()alesuay T

{ ]
pN—7

Figura 93 Diagrama de colaboracion CONSULTAR SERVICIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.3 CONSULTAR RED SOCIAL
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Figura 94 Diagrama de colaboracion CONSULTAR RED SOCIAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.4 CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL
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Figura 95 Diagrama de colaboracion CONSULTAR PERFIL PROFESIONAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.5 CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE
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Figura 96 Diagrama de colaboracion CONSULTAR ENLACE IMPORTANTE

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.6 CONSULTAR CONVENIO
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Figura 97 Diagrama de colaboracion CONSULTAR CONVENIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.7 CONSULTAR TELEFONO
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Figura 98 Diagrama de colaboracion CONSULTAR TELEFONO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.8 CONSULTAR DIRECCION
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Figura 99 Diagrama de colaboracion CONSULTAR DIRECCION

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.9 CONSULTAR NOTICIA
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Figura 100 Diagrama de colaboracion CONSULTAR NOTICIA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.10 CONSULTAR ACTUALIDAD
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Figura 101 Diagrama de colaboracion CONSULTAR ACTUALIDAD

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.11 CONSULTAR GALERIA
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Figura 102 Diagrama de colaboracion CONSULTAR GALERIA

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.12 CONSULTAR EVENTO
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Figura 103 Diagrama de colaboracion CONSULTAR EVENTO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.13 CONSULTAR BOLETIN
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Fuente: Elaboracion Propi
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4.8.14.14 CONSULTAR REGLAMENTO
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Figura 105 Diagrama de colaboracion CONSULTAR REGLAMENTO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.15 CONSULTAR FORMATO
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.16 CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO
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Figura 107 Diagrama de colaboracion CONSULTAR PLAN DE ESTUDIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.17 CONSULTAR MALLA CURRICULAR
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Figura 108 Diagrama de colaboracion CONSULTAR MALLA CURRICULAR

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.18 INGRESAR SUGERENCIA
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.19 CONSULTAR ENCUESTA
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.20 RESOLVER ENCUESTA
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Fuente: Elaboracion Propia



198

4.8.14.21 REGISTRAR USUARIO
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Figura 112 Diagrama de colaboracion REGISTRAR USUARIO

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8.14.22 REGISTRAR MENSAJE
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.9 ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES DE SOFTWARE
4.9.1 PROPOSITO

Se describe de forma general, la funcionalidad que debe tener el asistente

virtual, asi como los criterios de aceptacion con los que debe cumplir.
4.9.2 CONTENIDO

Se detallan los requerimientos no funcionales del asistente virtual, asi como

los casos de uso, diagramas de secuencia, colaboracién y actividades.

4.9.3 DEFINICIONES, ACRONIMOS Y ABREVIATURAS

Tabla 36 Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
Fuente: Elaboracidén propia

Requerimiento no funcional

Caso de uso

494 NIVEL DE IMPORTANCIA DEL REQUERIMIENTO

Tabla 37 Nivel de importancia del requerimiento
Fuente: Elaboracién propia

El requerimiento tiene una prioridad mayor

respecto a los demas en cuanto a desarrollo
y pruebas.

El requerimiento tiene una prioridad
moderada respecto a los demas ya que su

realizacion no afecta a los procesos




Tabla 38 Requerimientos no funcionales
Fuente: Elaboracién propia
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directamente.

El requerimiento tiene una prioridad menor

respecto a los demés en cuanto a desarrollo

y pruebas ya que su realizacion no afecta a

los procesos directamente.

49,5 REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

Validar el acceso al | Se requiere que el | Alta
sistema de | sistema de
administracion  del | administracion
asistente virtual. controle el acceso
del usuario
administrador al
sistema de gestién
del asistente virtual.
Mantener una | Se requiere que el | Media
bitAcora de cambios | sistema de
de las acciones | administracion  del
realizadas en el | asistente virtual
sistema de | pueda mantener un
administracion  del | registro con las
asistente virtual. acciones realizadas
dentro del sistema.
Gestionar los | Se requiere | Media
usuarios del sistema | gestionar la

de administracion del

configuracion bésica

de los usuarios del
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asistente virtual.

sistema de
administracion del

asistente virtual.

RN004 Validar el acceso a | Se requiere que el | Media
las ventanas del | sistema de
sistema de | administracion
administraciéon  del | controle el acceso a
asistente virtual. las ventanas a los

diferentes tipos de
usuarios existentes.

RNOO5 Gestionar los | Se requiere que el | Media
accesos a las | sistema de
ventanas del sistema | administracion
de administracién del | cuente con un editor
asistente virtual por | de  permisos de
el tipo de usuario. usuario.

RNOO06 Mostrar al wusuario | Se requiere que el | Baja

informacion de
ayuda a cerca de la
gestién del asistente

virtual.

sistema muestre
ayuda informacion

de ayuda al usuario.
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DIAGRAMA DE CLASES
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Figura 114 Diagrama de clases de entidades

Fuente: Elaboracion Propia
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DIAGRAMA DE COMPONENTES
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Figura 115 Diagrama de componentes

Fuente: Elaboracion Propia
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4.12 DIAGRAMA DE DESPLIEGUE
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Workstation Messenger
Web Browser Facebook Messenger

Figura 116 Diagrama de despliegue
Fuente: Elaboracion Propia
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413 ARQUITECTURA DEL SISTEMA
4.13.1 PROPOSITO

El presente documento tiene como objetivo detallar toda la arquitectura del

software del asistente virtual.
4.13.2 ALCANCE

Detalla la arquitectura propuesta por el equipo de desarrollo y que
contempla la interrelacién con los otros subsistemas, modelos de dominio y
datos, ademas de los diagramas de disefio necesarios para comprender el

comportamiento de los componentes.
4.13.3 ARQUITECTURA FISICA

La arquitectura fisica de la aplicacion esta descrita en el siguiente gréafico.
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Figura 117 Arquitectura fisica del sistema

Fuente: Elaboracion Propia
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4.13.4 ARQUITECTURA LOGICA

La arquitectura logica de la aplicacion esta descrita en el siguiente grafico.
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Figura 118 Arquitectura l6gica del sistema

Fuente: Elaboracion Propia
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4.13.5 DIAGRAMA DE BASE DE DATOS
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Figura 119 Diagrama de base de datos

Elaboracién Propia

Fuente
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5.2

CAPITULO V

RESULTADOS

ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

210

Para el siguiente andlisis es de suma importancia comprobar la confiabilidad de los

resultados obtenidos durante el proceso de la investigacion, por lo que se aplicé un

método de comprobacion de datos utilizando una tabla de frecuencias y graficos

estadisticos.

PRESENTACION DE RESULTADOS

521

5.2.1.1 GRADO DE ACEPTACION DEL SERVICIO

VARIABLE DEPENDIENTE: SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

Este indicador tiene asociada una pregunta en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 1: ¢Considera utilizar el asistente virtual cuando necesite

informacion de la escuela profesional?

Tabla 39 Pregunta 01 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

¢;Considera utilizar el asistente virtual cuando necesite informacion de la escuela profesional?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo ° 115 118 118
De acuerdo 24 46,2 47,1 58,8
Totalmente de acuerdo 21 40,4 41,2 100,0
Total 51 98,1 100,0
Perdidos Sistema 1 1,9
Total 52 100,0
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Pregunta01

507

30+

Porcentaje

204

109

| I I
Mi cle acuerda, ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Pregunta01

Figura 120 Pregunta 01 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si
considera utilizar el asistente virtual cuando necesite informacion de la
escuela profesional, se puede apreciar que la cantidad de 6 personas que
representan el 11.8% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que
considera utilizar el asistente virtual cuando necesite informacién de la
escuela profesional. 24 personas que representan el 47.1% estan De
acuerdo en que considera utilizar el asistente virtual cuando necesite
informaciéon de la escuela profesional. 21 personas que representan el
41.2% estan Totalmente de acuerdo en que considera utilizar el asistente
virtual cuando necesite informacién de la escuela profesional. Por lo tanto,
podemos observar que son mas las personas que estan De acuerdo en que
considera utilizar el asistente virtual cuando necesite informaciéon de la

escuela profesional.
5.2.1.2 TIEMPO MEDIO DE RESPUESTA

Este indicador tiene asociada dos preguntas en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 2: ;Se dala entrega de informacion de forma oportuna?

Tabla 40 Pregunta 02 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia



¢ Se dala entrega de informacién de forma oportuna?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 1 1,9 1,9 1,9
En desacuerdo 1 1,9 1,9 3,8
Ni de acuerdo, ni en
20 38,5 38,5 42,3
desacuerdo
De acuerdo 29 55,8 55,8 98,1
Totalmente de acuerdo 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
Pregunta02
G0=
50
40+
2
[
1=
[ 1]
2 a0+
[=]
o
20
10=
0 I T | I T I T T T
Totalmente en En desacuerdo  Nide acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
Pregunta02

Figura 121 Pregunta 02 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si

se da la entrega de informacion de forma oportuna, se puede apreciar que

la cantidad de 1 persona que representa el 1.9% est4d Totalmente en

desacuerdo en que se da la entrega de informacién de forma oportuna. 1

persona que representa el 1.9% esta En desacuerdo en que se da la

entrega de informacién de forma oportuna. 20 personas que representan el

38.5% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que se da la entrega de

informacion de forma oportuna. 29 personas que representan el 55.8%
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estan De acuerdo en que se da la entrega de informacién de forma
oportuna. 1 persona que representa el 1.9% esta Totalmente de acuerdo en
gue se da la entrega de informacion de forma oportuna. Por lo tanto,

podemos observar que son mas las personas que estan De acuerdo en que

se da la entrega de informacion de forma oportuna.

Pregunta 3: ¢El

servicio brindado por el

disponible en cualquier momento?

Tabla 41 Pregunta 03 — Tabla de frecuencias

Fuente: Elaboracién propia

asistente virtual

esta

¢El servicio brindado por el asistente virtual estd disponible en cualquier momento?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo, ni en
3 5,8 5,8 5,8
desacuerdo
De acuerdo 22 42,3 42,3 48,1
Totalmente de acuerdo 27 51,9 51,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 122 Pregunta 03 - Gréfico
Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION: Segun se observa en la tabla, con respecto a que, si el
servicio brindado por el asistente virtual esta disponible en cualquier
momento, se puede apreciar que la cantidad de 3 personas que representan
el 5.8% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el servicio brindado
por el asistente virtual esta disponible en cualquier momento. 22 personas
gue representan el 42.3% estan De acuerdo en que el servicio brindado por
el asistente virtual esta disponible en cualquier momento. 27 personas que
representan el 51.9% estan Totalmente de acuerdo en que el servicio
brindado por el asistente virtual esta disponible en cualquier momento. Por
lo tanto, podemos observar que son mas las personas que estan
Totalmente de acuerdo en que el servicio brindado por el asistente virtual

esta disponible en cualquier momento.
5.2.1.3 SOLUCION DE NECESIDADES

Este indicador tiene asociada dos preguntas en la encuesta realizada a los
estudiantes.

Pregunta 4. ¢Las respuestas brindadas por el asistente virtual

coinciden con las solicitudes del usuario?

Tabla 42 Pregunta 04 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

¢Las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 7 13,5 13,5 13,5
Ni de acuerdo, ni en
22 42,3 42,3 55,8
desacuerdo
De acuerdo 23 44,2 44,2 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Pregunta04

Figura 123 Pregunta 04 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si
las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes
del usuario, se puede apreciar que la cantidad de 7 personas que
representan el 13.5% estan En desacuerdo en que las respuestas brindadas
por el asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario. 22 personas
que representan el 42.3% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que las
respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las solicitudes
del usuario. 23 personas que representan el 44.2% estan De acuerdo en
que las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las
solicitudes del usuario. Por lo tanto, podemos observar que son mas las
personas que estan De acuerdo en que las respuestas brindadas por el

asistente virtual coinciden con las solicitudes del usuario.

Pregunta 5: La forma en que se entrega la informacion solicitada, ¢Es

el correcto?

Tabla 43 Pregunta 05 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

La forma en que se entrega la informacion solicitada, ¢Es el correcto?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 9,6 9,6 9,6
Ni de acuerdo, ni en
14 26,9 26,9 36,5
desacuerdo
De acuerdo 16 30,8 30,8 67,3
Totalmente de acuerdo 17 32,7 32,7 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Pregunta0s

Figura 124 Pregunta 05 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si la
forma en que se entrega la informacién solicitada es el correcto, se puede
apreciar que la cantidad de 5 personas que representan el 9.6% estan En
desacuerdo en que la forma en que se entrega la informacién solicitada es
el correcto. 14 personas que representan el 26.9% estan Ni de acuerdo, ni
en desacuerdo en que la forma en que se entrega la informacion solicitada
es el correcto. 16 personas que representan el 30.8% estan De acuerdo en
gue la forma en que se entrega la informacion solicitada es el correcto. 17
personas que representan el 32.7% estan Totalmente de acuerdo en que la

forma en que se entrega la informacion solicitada es el correcto. Por lo
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tanto, podemos observar que son mas las personas que estan Totalmente

de acuerdo en que la forma en que se entrega la informacion solicitada es el

correcto.

5.2.1.4 RENDIMIENTO PERCIBIDO

Este indicador tiene asociada una pregunta en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 6: El rendimiento del asistente virtual, ¢ Es el adecuado?

Tabla 44 Pregunta 06 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracién propia

El rendimiento del asistente virtual, ¢Es el adecuado?

desacuerdo

desacuerdo

Pregunta06é

acuerdo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 4 7,7 7,7 7,7
En desacuerdo 9 17,3 17,3 25,0
Ni de acuerdo, ni en
23 44,2 44,2 69,2
desacuerdo
De acuerdo 15 28,8 28,8 98,1
Totalmente de acuerdo 1 1,9 1,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 125 Pregunta 06 - Gréafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si el
rendimiento del asistente virtual es el adecuado, se puede apreciar que la
cantidad de 4 personas que representan el 7.7% estan Totalmente en
desacuerdo en que el rendimiento del asistente virtual es el adecuado. 9
personas que representan el 17.3% estan En desacuerdo en que el
rendimiento del asistente virtual es el adecuado. 23 personas que
representan el 44.2% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el
rendimiento del asistente virtual es el adecuado. 15 personas que
representan el 28.8% estan De acuerdo en que el rendimiento del asistente
virtual es el adecuado. 1 persona que representa el 1.9% esta Totalmente
de acuerdo en que el rendimiento del asistente virtual es el adecuado. Por
lo tanto, podemos observar que son mas las personas que estan Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo en que el rendimiento del asistente virtual es el

adecuado.
5.2.1.5 RETENCION DEL USUARIO

Este indicador tiene asociada dos preguntas en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 7: ¢El usuario realiza mas de una consulta por cada

conversacion con el asistente virtual?

Tabla 45 Pregunta 07 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracién propia

¢El usuario realiza mas de una consulta por cada conversacion con el asistente virtual?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 2 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 7 13,5 13,5 17,3
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 16 30,8 30,8 48,1
De acuerdo 27 51,9 51,9 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 126 Pregunta 07 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si el
usuario realiza mas de una consulta por cada conversacién con el asistente
virtual, se puede apreciar que la cantidad de 2 personas que representan el
3.8% estan Totalmente en desacuerdo en que el usuario realiza mas de una
consulta por cada conversacién con el asistente virtual. 7 personas que
representan el 13.5% estan En desacuerdo en que el usuario realiza més de
una consulta por cada conversacion con el asistente virtual. 16 personas
que representan el 30.8% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el
usuario realiza mas de una consulta por cada conversacién con el asistente
virtual. 27 personas que representan el 51.9% estan De acuerdo en que el
usuario realiza mas de una consulta por cada conversacion con el asistente
virtual. Por lo tanto, podemos observar que son mas las personas que
estan De acuerdo en que el usuario realiza mas de una consulta por cada

conversacion con el asistente virtual.

Pregunta 8: ¢ Considera recomendar el uso del servicio brindado por el

asistente virtual?

Tabla 46 Pregunta 08 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

Considera recomendar el uso del servicio brindado por el asistente virtual
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 5,8 5,8 5,8
En desacuerdo 7 13,5 13,5 19,2
Ni de acuerdo, ni en
25 48,1 48,1 67,3
desacuerdo
De acuerdo 13 25,0 25,0 92,3
Totalmente de acuerdo 4 7,7 7,7 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Pregunta08

Figura 127 Pregunta 08 - Grafico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si

considera recomendar el uso del servicio brindado por el asistente virtual, se

puede apreciar que la cantidad de 3 personas que representan el 5.8%

estan Totalmente en desacuerdo en que considera recomendar el uso del

servicio brindado por el asistente virtual. 7 personas que representan el

13.5% estdn En desacuerdo en que considera recomendar el uso del

servicio brindado por el asistente virtual. 25 personas que representan el

48.1% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que considera recomendar

el uso del servicio brindado por el asistente virtual. 13 personas que

representan el 25.0% estan De acuerdo en que considera recomendar el
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uso del servicio brindado por el asistente virtual. 4 personas que

representan el 7.7% estan Totalmente de acuerdo en que considera

recomendar el uso del servicio brindado por el asistente virtual. Por lo tanto,

podemos observar que son mas las personas que estan Ni de acuerdo, ni

en desacuerdo en que considera recomendar el uso del servicio brindado

por el asistente virtual.

5.2.1.6 FRECUENCIA DE USO

Este indicador tiene asociada una pregunta en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 9: ¢El usuario utiliza el servicio brindado por el asistente

virtual de manera frecuente?

Tabla 47 Pregunta 09 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

¢El usuario utiliza el servicio brindado por el asistente virtual de manera frecuente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 5,8 5,8 5,8
En desacuerdo 7 13,5 13,5 19,2
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 18 34,6 34,6 53,8
De acuerdo 24 46,2 46,2 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 128 Pregunta 09 - Gréfico
Fuente: Elaboracion Propia

522

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si el
usuario utiliza el servicio brindado por el asistente virtual de manera
frecuente, se puede apreciar que la cantidad de 3 personas que representan
el 5.8% estan Totalmente en desacuerdo en que el usuario utiliza el servicio
brindado por el asistente virtual de manera frecuente. 7 personas que
representan el 13.5% estan En desacuerdo en que el usuario utiliza el
servicio brindado por el asistente virtual de manera frecuente. 18 personas
que representan el 34.6% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que el
usuario utiliza el servicio brindado por el asistente virtual de manera
frecuente. 24 personas que representan el 46.2% estan De acuerdo en que
el usuario utiliza el servicio brindado por el asistente virtual de manera
frecuente. Por lo tanto, podemos observar que son mas las personas que
estan De acuerdo en que utilizan el servicio brindado por el asistente virtual

de manera frecuente.
VARIABLE INDEPENDIENTE: ASISTENTE VIRTUAL
5.2.2.1 FUNCIONALIDAD

Este indicador tiene asociada dos preguntas en la encuesta realizada a los
estudiantes.
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Pregunta 10: El asistente virtual, ¢Cumple con brindar la informacién

solicitada?

Tabla 48 Pregunta 10 — Tabla de frecuencias

Fuente: Elaboracidén propia

El asistente virtual, ¢, Cumple con brindar la informacion solicitada?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 11,5 11,5 11,5
En desacuerdo 6 11,5 11,5 23,1
Ni de acuerdo, ni en
15 28,8 28,8 51,9
desacuerdo
De acuerdo 20 38,5 38,5 90,4
Totalmente de acuerdo 5 9,6 9,6 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 129 Pregunta 10 - Gréfico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si el

asistente virtual cumple con brindar la informacién solicitada, se puede

apreciar que la cantidad de 6 personas que representan el 11.5% estan

Totalmente en desacuerdo en que el asistente virtual cumple con brindar la
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informacién solicitada. 6 personas que representan el 11.5% estan En
desacuerdo en que el asistente virtual cumple con brindar la informacion
solicitada. 15 personas que representan el 28.8% estan Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en que el asistente virtual cumple con brindar la informacion
solicitada. 20 personas que representan el 38.5% estan De acuerdo en que
el asistente virtual cumple con brindar la informacion solicitada. 5 personas
que representan el 9.6% estan Totalmente de acuerdo en que el asistente
virtual cumple con brindar la informacién solicitada. Por lo tanto, podemos
observar que son mas las personas que estan De acuerdo en que el

asistente virtual cumple con brindar la informacioén solicitada.

Pregunta 11: ¢Considera que la informacion brindada por el asistente

virtual es util?

Tabla 49 Pregunta 11 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracién propia

¢Considera que lainformaciéon brindada por el asistente virtual es util?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Nide acuerdo, ni en
24 46,2 46,2 46,2
desacuerdo
De acuerdo 28 53,8 53,8 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 130 Pregunta 11 - Gréfico
Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si
considera que la informacion brindada por el asistente virtual es util, se
puede apreciar que la cantidad de 24 personas que representan el 46.2%
estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que la informacién brindada por el
asistente virtual es (til. 28 personas que representan el 53.8% estan De
acuerdo en que la informacién brindada por el asistente virtual es Util. Por lo
tanto, podemos observar que son mas las personas que estan De acuerdo

en que la informacién brindada por el asistente virtual es util.
5.2.2.2 FIABILIDAD

Este indicador tiene asociada dos preguntas en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 12: La informacion brindada al usuario solicitante, ¢Esta libre

de errores?

Tabla 50 Pregunta 12 — Tabla de frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

Pregunta 12: La informacién brindada al usuario solicitante, ¢Esta libre de errores?
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,9 1,9 1,9
En desacuerdo 6 11,5 11,5 13,5
Ni de acuerdo, ni en
11 21,2 21,2 34,6
desacuerdo
De acuerdo 18 34,6 34,6 69,2
Totalmente de acuerdo 16 30,8 30,8 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 131 Pregunta 12 - Grafico

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si la

informacioén brindada al usuario solicitante esta libre de errores, se puede

apreciar que la cantidad de 1 persona que representa el 1.9% esta

Totalmente en desacuerdo en que la informacién brindada al usuario

solicitante esta libre de errores. 6 personas que representan el 11.5% estan

En desacuerdo en que la informacion brindada al usuario solicitante esta

libre de errores. 11 personas que representan el 21.2% estan Ni de

acuerdo, ni en desacuerdo en que la informacién brindada al usuario

solicitante esta libre de errores. 18 personas que representan el 34.6%

estan De acuerdo en que la informacion brindada al usuario solicitante esta
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libre de errores. 16 personas que representan el 30.8% estan Totalmente de

acuerdo en que la informacién brindada al usuario solicitante esta libre de

errores.

Por lo tanto, podemos observar que son mas las personas que

estan De acuerdo en que la informacion brindada al usuario solicitante esta

libre de errores.

Pregunta 13: ¢La informacion brindada al usuario solicitante, ¢Es

confiable?

Tabla 51 Pregunta 13 — Tabla de frecuencias

Fuente: Elaboracién propia

Pregunta 13: ¢La informacién brindada al usuario solicitante, ¢ Es confiable?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo, ni en
15 28,8 28,8 28,8
desacuerdo
De acuerdo 22 42,3 42,3 71,2
Totalmente de acuerdo 15 28,8 28,8 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Figura 132 Pregunta 13 - Gréfico
Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si la
informacién brindada al usuario solicitante es confiable, se puede apreciar
gue la cantidad de 15 personas que representan el 28.8% estan Ni de
acuerdo, ni en desacuerdo en que la informaciéon brindada al usuario
solicitante es confiable. 22 personas que representan el 42.3% estan De
acuerdo en que la informacién brindada al usuario solicitante es confiable.
15 personas que representan el 28.8% estan Totalmente de acuerdo en que
la informacién brindada al usuario solicitante es confiable. Por lo tanto,
podemos observar que son mas las personas que estan De acuerdo en que

la informacion brindada al usuario solicitante es confiable.
5.2.2.3 USABILIDAD

Este indicador tiene asociada una pregunta en la encuesta realizada a los

estudiantes.

Pregunta 14: ¢Es féacil consultar informacion sobre la escuela

profesional de ingenieria de sistemas?

Tabla 52 Pregunta 14 — Tabla de frecuencias

Fuent

e: Elaboracién propia

¢ Es facil consultar informacion sobre la escuela profesional de ingenieria de sistemas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nide acuerdo, ni en
8 15,4 15,4 15,4
desacuerdo
De acuerdo 24 46,2 46,2 61,5
Totalmente de acuerdo 20 38,5 38,5 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia

53

INTERPRETACION: Segln se observa en la tabla, con respecto a que, si
es facil consultar informacién sobre la escuela profesional de ingenieria de
sistemas, se puede apreciar que la cantidad de 8 personas que representan
el 15.4% estan Ni de acuerdo, ni en desacuerdo en que es facil consultar
informaciéon sobre la escuela profesional de ingenieria de sistemas. 24
personas que representan el 46.2% estan De acuerdo en que es facil
consultar informacion sobre la escuela profesional de ingenieria de
sistemas. 20 personas que representan el 38.5% estan Totalmente de
acuerdo en que es facil consultar informacion sobre la escuela profesional
de ingenieria de sistemas. Por lo tanto, podemos observar que son mas las
personas que estan De acuerdo en que es facil consultar informacion sobre

la escuela profesional de ingenieria de sistemas.
CONTRASTE DE LA HIPOTESIS

Una muestra de cincuenta y dos estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna, fueron entrevistados, fueron
evaluados segun las respuestas a dos preguntas: si creen que la implementacion de
un asistente virtual, va a influir de manera positiva o negativa en el servicio de

atencion al cliente de la universidad.
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Los datos resultantes se configuran en la tabla de contingencia que se presenta en

el cuadro:
Con laimplementacion del asistente virtual
Mejora Presente | Ausente Total
del
ser&’éc'o Presente 25 15 40
atencién
al cliente | Ausente 10 2 12
Total 35 17 52

5.3.1 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

HO: El desarrollo de un asistente virtual para la plataforma Facebook
Messenger mejora el servicio de atencion al cliente de la Universidad
Privada de Tacna.

H1: El desarrollo de un asistente virtual para la plataforma Facebook
Messenger no mejora el servicio de atencién al cliente de la Universidad
Privada de Tacna.

5.2.2 ESTABLECER UN NIVEL DE INSIGNIFICANCIA
Nivel de insignificancia: « = 0.05

5.2.3 ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA

X2 — Z (f, ;E e)’

5.2.4 COMPARACION EL VALOR CALCULADO

Chi-cuadrado
calculado 1.82 p= 0.1772

Chi-cuadrado
calculado de tabla 1.00 p= 0.3180
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0.3180 >0.1772

Se acepta la hipdétesis nula con una insignificancia del 5%, por lo que
decimos que el desarrollo de un asistente virtual para la plataforma
Facebook Messenger mejora el servicio de atencion al cliente de la

Universidad Privada de Tacna.

Se rechaza la hip6tesis especifica con una insignificancia del 5%, por lo que
decimos que el desarrollo de un asistente virtual para la plataforma
Facebook Messenger no mejora el servicio de atencién al cliente de la

Universidad Privada de Tacna.

CONCLUSION:
A un margen de error del 5% se concluye que el desarrollo de un asistente
virtual para la plataforma Facebook Messenger mejora el servicio de

atencion al cliente de la Universidad Privada de Tacna.
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CAPITULO VI

DISCUSION

Los resultados muestran las respuestas del usuario las cuales confirman que el desarrollo y
posterior implementacién de un asistente virtual en la plataforma de Facebook Messenger

influye de manera positiva en el servicio de atencién al cliente.

Se pudo observar la interconectividad del sistema y escalabilidad del sistema obedecen a

futuras mejoras del mismo.

La portabilidad forma parte de este sistema, una diversidad de plataformas para su uso,
desde una PC hasta un Smartphone ya que la plataforma de Facebook Messenger abarca

una gran cantidad de dispositivos.

Las respuestas brindadas por el asistente virtual son aun imprecisas en algunos contextos,
esto es normal ya que el nivel de precisibn aumentara segun el tiempo de uso y la cantidad

de mensajes con las que cuente el asistente virtual.
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CONCLUSIONES

Primera Conclusion: Se demostré que el implementar el asistente virtual en la plataforma
de Facebook Messenger de la escuela profesional de ingenieria de sistemas de la
Universidad Privada de Tacna influye de manera positiva en el servicio de atencion al

cliente.

Segunda Conclusion: Se determind a través de los resultados, que el asistente virtual
brinda respuestas oportunas y exactas a los usuarios de la plataforma Facebook Messenger

de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Privada de Tacna.

Tercera Conclusién: Se concluye que el asistente virtual ha logrado la aceptacion de los
usuarios de la plataforma Facebook Messenger de la Escuela Profesional de Ingenieria de

Sistemas, por lo que su implementacién favorece al servicio de atencion.

Cuarta Conclusién: Se comprobé que el asistente virtual implementado en la plataforma de
Facebook Messenger de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas redujo de

manera significativa el tiempo de respuesta a los usuarios que utilizaron el servicio.
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RECOMENDACIONES

Primera Recomendacién: Se recomienda que el asistente virtual pueda comunicarse con
los sistemas existentes en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas y asi poder
aprovechar la funcionalidad de estos y brindar un nuevo canal de interaccién con el usuario

final.

Segunda Recomendacion: Se recomienda considerar servicios web internos o APIs para
lograr una completa integracion entre los sistemas de la Escuela Profesional de Ingenieria

de Sistemas y asi lograr la reutilizacién de informacién y recursos.

Tercera Recomendacidn Tener en cuenta los resultados se generan y los que se pudieran
descartar, con el fin de realizar una investigacién de mercado para establecer un publico

objetivo.

Cuarta Recomendacidon Se recomienda la participaciéon activa de los estudiantes para
lograr construir una plataforma mas robusta que sea capaz de interactuar con los diferentes

sistemas existentes.
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ANEXOS
MATRIZ DE CONSISTENCIA
Problemas | Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
¢De qué Desarrollar | El Dependiente: | Calidad del | Grado de
manera un desarrollo Servicio de Servicio aceptacion
influir el asistente de un atencion al del servicio
desarrollo virtual para | asistente cliente
de un la virtual para
asistente plataforma | la
virtual para | Facebook plataforma Tiempo medio
la Messenger | Facebook de respuesta
plataforma | para Messenger
Facebook mejorar el podra influir
Messenger | servicio de | de manera
enla atencién al | positiva en Satisfaccion Solucién  de
mejora del | cliente de el servicio del cliente necesidades
serviciode | la de atencion
atencién al | Universida | al cliente
cliente de d Privada dela
la de Tacna. Universida
Universida d Privada Rendimiento
d Privada de Tacna. percibido
de Tacna?
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¢Podra el Demostrar | El asistente Fidelizacion del | Tiempo medio
asistente que el virtual en la cliente de uso
virtual en la | asistente plataforma
plataforma | virtual en la | Facebook
Facebook plataforma | Messenger
Messenger, | Facebook podra
brindar Messenger | brindar
informacion | brinda informacion
oportunay | informacién | oportunay
exacta a oportunay | exacta a Frecuencia de
los exacta a los uso
usuarios de | los usuarios de
la usuarios de | la
Universida | la Universida
d Privada Universida | d Privada
de Tacna? | d Privada de Tacna.
de Tacna.
¢iPodra el | Demostrar | El asistente | Independient | Funcionalidad | Cumplimiento
asistente que el | vitualenla | e Asistente de la
virtual en la | asistente plataforma | virtual funcionalidad
plataforma | virtual en la | Facebook
Facebook plataforma | Messenger
Messenger, | Facebook puede
lograr la | Messenger | lograr la Fiabilidad Nivel de
aceptacion | puede aceptacion tolerancia a
de los | lograr la | de los fallos
usuarios de | aceptacién | usuarios de
la de los | la
Universida | usuarios de | Universida
d Privada | la d Privada Usabilidad Nivel de
de Tacna? | Universida | de Tacnha. usabilidad del
d Privada asistente

de Tacna.
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Mantenibilida | indice de

d mantenibilida
d

Portabilidad Capacidad de

reemplazo

Método y disefio

Poblacién y muestra

Técnica e instrumentos

Tipo de lainvestigacion

Universo

Aplicada

Nivel de la

investigacion
Correlacional

Disefno de la

investigacion

Experimental

El universo esta conformado
por el nimero de usuarios
disponibles en la Escuela
Profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad

Privada de Tacna.

Muestra

Se considera una muestra
de 52 alumnos de la Escuela
Profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad

Privada de Tacna.

Método de investigacion

Cientifico

Deductivo

Correlacional

Técnica de Investigacion

Encuestas

Bibliografia

Mediciones convencionales

Instrumentos de

Investigacion

Guia de encuesta

Fichas bibliogréaficas

Unidades de medida
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Tratamiento estadistico

Contraste de la hipétesis

utilizando chi cuadrado.

Herramientas Utilizadas

IBM SPSS.

Microsoft Excel 2016.




ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL ASISTENTE
VIRTUAL EN LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
DE LA UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

El objetivo de esta encuesta es identificar el nivel de calidad del servicio brindado por el asistente
virtual de la escuela profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad Privada de Tacna,

con el fin de evaluar el proceso de atencién al cliente.

Agradeceria que conteste las siguientes preguntas con la seriedad posible para poder tener

informacidn real, esta informacion brindada solo se usara Unicamente con fines de investigacion.

Edad:

SECCION I: SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE (VARIABLE DEPENDIENTE)

Atributos

acuerdo
De acuerdo
desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente de
Ni de acuerdo, ni en

Totalmente en
desacuerdo

1. Considera utilizar el asistente virtual cuando necesite informacion de
la escuela profesional.

2. Se da la entrega de informacion de forma oportuna.

3. El servicio brindado por el asistente virtual estd disponible en
cualquier momento.

4. Las respuestas brindadas por el asistente virtual coinciden con las
solicitudes del usuario.

5. Laforma en que se entrega la informacion solicitada, es el correcto.

6. Elrendimiento del asistente virtual, es el adecuado.

7. El usuario realiza mas de una consulta por cada conversacion con el
asistente virtual.

8. Considera recomendar el uso del servicio brindado por el asistente
virtual.




9.

El usuario utiliza el servicio brindado por el asistente virtual de
manera frecuente

SECCION II: ASISTENTE VIRTUAL (VARIABLE INDEPENDIENTE)

Atributos

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

10.

El asistente virtual, cumple con brindar la informacién solicitada.

11.

Considera que la informacién brindada por el asistente virtual es util

12.

La informacién brindada al usuario solicitante, esta libre de errores.

13.

La informacion brindada al usuario solicitante, es confiable.

14.

Es féacil consultar informacion sobre la escuela profesional de
ingenieria de sistemas.
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PROPOSITO

El propdsito de este documento es la informacién técnica para el posterior mantenimiento
del sistema y el asistente virtual.

Il DATOS GENERALES
2.1  DICCIONARIO DE DATOS

Se definen las principales tablas utilizas.

2.1.1 TABLA: BOT_ADJUNTO

Columna Tipo de | Longitu | Acepta Descripcion

dato d nulos
COD_ADJUNTO BIGINT 8 NO Cédigo de adjunto
COD_TIPO_ADJUNT | CHAR 1 NO Cédigo del tipo de
0] adjunto
DES_TITULO VARCHAR 300 NO Titulo
DES_SUBTITULO VARCHAR 300 YES Subtitulo
DES_IMAGEN VARCHAR 300 YES Url de la imagen
DES_RESUMEN VARCHAR 500 YES Resumen
DES_RESENA VARCHAR 4000 YES Resefa
DES_URL VARCHAR 300 YES Url de la fuente
IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO DATETIME | 8 NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME | 8 YES Fecha de modificacion
FEC_SERVIDOR DATETIME 8 NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_ADJUNTO_COD_ADJU CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY | COD_ADJUNT
NTO KEY 0]

Restriccion Nombre Valor




CHECK ON | CK_BOT_ADJUNTO_IN | ([IND_ESTADO]="I' OR
COLUMN D_ESTADO [IND_ESTADOI]="A")
IND_ESTADO
DEFAULT ON | FC_BOT_ADJUNTO_FE | (GETDATE ())
COLUMN C_SERVIDOR
FEC_SERVIDOR
FOREIGN KEY FK_BOT_ADJUNTO_VS | COD_TIPO_ADJUNTO
_BOT_TIPO_ADJUNTO | REFERENCES
UPT_BOT.DBO.BOT_TIPO_ADJUNTO
(COD_TIPO_ADJUNTO)
PRIMARY KEY | PK_BOT_ADJUNTO_C COD_ADJUNTO
(CLUSTERED) OD_ADJUNTO
2.1.2 TABLA: BOT_ADMISION
Columna Tipo de dato | Longitud Acepta nulos | Descripcion
COD_ADMISION BIGINT 8 NO
DES_TITULO VARCHAR 300 NO
DES_IMAGEN VARCHAR 300 NO
DES_RESENA VARCHAR 4000 YES
DES_URL VARCHAR 300 YES
IND_CONCLUIDO CHAR 1 NO
IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO DATETIME 8 NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME YES Fecha de modificacion
FEC_SERVIDOR DATETIME 8 NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_ADMISION_COD_ADMIS | CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY | COD_ADJUNT
ION KEY 0]
Restriccion Nombre Valor
CHECK ON COLUMN | CK_BOT_ADMISION_IND | ([IND_CONCLUIDO]='N" OR

IND_CONCLUIDO

_CONCLUIDO

[IND_CONCLUIDOJ='S")




CHECK ON COLUMN | CK_BOT_ADMISION_IND | ([IND_ESTADOIJ=T OR
IND_ESTADO _ESTADO [IND_ESTADOI]="A")
DEFAULT ON COLUMN | FC_BOT_ADMISION_FE | (GETDATE ()
FEC_SERVIDOR C_SERVIDOR
PRIMARY KEY | PK_BOT_ADMISION_CO | COD_ADMISION
(CLUSTERED) D_ADMISION

2.1.3 TABLA: BOT_ALERTA
Columna Tipo de dato | Longitud | Acepta nulos | Descripcion
COD_ALERTA BIGINT 8 NO
DES_ALERTA VARCHAR 100 NO
DES_MENSAJE VARCHAR 1000 NO
DES_IMAGEN VARCHAR 300 YES
FEC_ALERTA DATETIME 8 NO
IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO | VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO | VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO | DATETIME 8 NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO | DATETIME YES Fecha de modificacion
FEC_SERVIDOR | DATETIME 8 NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_ALERTA_COD_ALE CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY KEY COD_ALERT
RTA A
Restriccion Nombre Valor
CHECK ON COLUMN | CK_BOT_ALERTA_IND_ | ([IND_ESTADO]J="T OR
IND_ESTADO ESTADO [IND_ESTADOI]="A")
DEFAULT ON COLUMN | FC_BOT_ALERTA_FEC_ | (GETDATE ()
FEC_SERVIDOR SERVIDOR
PRIMARY KEY | PK_BOT_ALERTA_COD_ | COD_ALERTA
(CLUSTERED) ALERTA




2.1.4 TABLA: BOT_ALTERNATIVA

Columna Tipo de dato | Longitud | Acepta nulos | Descripcion
COD_ALTERNATIVA | BIGINT 8 NO

COD_PREGUNTA BIGINT 8 NO

DES_ALTERNATIVA | VARCHAR 200 NO

IND_HABILITADO CHAR 1 NO

IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO DATETIME NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME 8 YES Fecha de modificacion
FEC_SERVIDOR DATETIME NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_ALTERNATIVA_COD_ALTE | CLUSTERED, UNIQUE, | COD_ALTERNA
RNATIVA PRIMARY KEY TIVA
Restriccion Nombre Valor

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_ALTERNATIVA | ([IND_ESTADO]="I' OR
IND_ESTADO _IND_ESTADO [IND_ESTADO]='A)

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_ALTERNATIVA | ([IND_HABILITADO]='N' OR

IND_HABILITADO

_IND_HABILITADO

[IND_HABILITADO]='S")

DEFAULT ON | FC_BOT_ALTERNATIVA | (GETDATE ())
COLUMN _FEC_SERVIDOR
FEC_SERVIDOR
FOREIGN KEY FK_BOT_ALTERNATIVA | COD_PREGUNTA
_VS_BOT_PREGUNTA REFERENCES
UPT_BOT.DBO.BOT_PREGUNTA
(COD_PREGUNTA)
PRIMARY KEY | PK_BOT_ALTERNATIVA | COD_ALTERNATIVA
(CLUSTERED) _COD_ALTERNATIVA
2.1.5 TABLA: BOT_BUZON
Columna Tipo de dato | Longitud | Acepta nulos | Descripcion




COD_BUZON BIGINT 8 NO

COD_TIPO_BUZON CHAR 1 NO

COD_CLIENTE VARCHAR 100 NO

DES_MENSAJE VARCHAR 4000 NO

IND_LEIDO CHAR 1 NO

IND_GUARDADO CHAR 1 NO

IND_HISTORIAL CHAR 1 NO

IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO DATETIME NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME YES Fecha de modificacion
FEC_SERVIDOR DATETIME NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_BUZON_COD_BUZON | CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY KEY | COD_BUZON

Restriccion Nombre Valor

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_BUZON_IND | ([IND_ESTADO]="' OR
IND_ESTADO _ESTADO [IND_ESTADO]='A")

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_BUZON_IND | ([IND_GUARDADO]='N' OR
IND_GUARDADO _GUARDADO [IND_GUARDADOQI='S")

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_BUZON_IND | ([IND_HISTORIAL]='N' OR
IND_HISTORIAL _HISTORIAL [IND_HISTORIAL]="S")

CHECK ON COLUMN
IND_LEIDO

CK_BOT_BUZON_IND
_LEIDO

(IND_LEIDO]J='N' OR [IND_LEIDOJ='S")

DEFAULT ON | FC_BOT_BUZON_FEC | (GETDATE ()

COLUMN _SERVIDOR

FEC_SERVIDOR

FOREIGN KEY FK_BOT_BUZON_VS_ | COD_CLIENTE

BOT_CLIENTE REFERENCES

UPT_BOT.DBO.BOT_CLIENTE
(COD_CLIENTE)

FOREIGN KEY FK_BOT_BUZON_VS_ | COD_TIPO_BUZON

BOT_TIPO_BUZON

REFERENCES
UPT_BOT.DBO.BOT_TIPO_BUZON
(COD_TIPO_BUZON)




PRIMARY KEY | PK_BOT_BUZON_CO | COD_BUZON
(CLUSTERED) D_BUZON

2.1.6 TABLA: BOT_CLIENTE
Columna Tipo dedato | Longitu | Acepta Descripci6

d nulos n

COD_CLIENTE VARCHAR 100 NO
DES_NOMBRE VARCHAR 200 NO
DES_CANAL VARCHAR 100 NO
DES_CONVERSACION VARCHAR 200 YES
DES_CONVERSACION_NOMBR | VARCHAR 2000 YES
E
FEC_REGISTRO DATETIME |8 NO
FEC_SERVIDOR DATETIME |8 NO
Llave Tipo Columna
PK_BOT_CLIENTE_COD_CLIEN CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY | COD_CLIENT
TE KEY E
Restriccién Nombre Valor
DEFAULT ON COLUMN | FC_BOT_CLIENTE_FEC_SERVI | (GETDATE ())

FEC_SERVIDOR

DOR

PRIMARY KEY (CLUSTERED) PK_BOT_CLIENTE_COD_CLIEN | COD_CLIENT
TE E
2.1.7 TABLA: BOT_DETALLE_GALERIA
Columna Tipo de | Longitu | Acepta Descripcion
dato d nulos
COD_DETALLE_GALERI | BIGINT 8 NO
A
COD_GALERIA BIGINT 8 NO
DES_TITULO VARCHAR 300 YES




DES_IMAGEN VARCHAR 300 NO
DES_RESENA VARCHAR 4000 YES
IND_HABILITADO CHAR 1 YES
IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro
USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico
FEC_REGISTRO DATETIME NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME 8 YES Fecha de
modificacion

FEC_SERVIDOR DATETIME 8 NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_DETALLE_GALERIA_COD_DETALLE_G | CLUSTERE | COD_DETALLE_GALE
ALERIA D, UNIQUE, | RIA

PRIMARY

KEY
Restriccion Nombre Valor
CHECK ON COLUMN | CK_BOT_DETALLE_GALERI | ([IND_ESTADO]=T OR
IND_ESTADO A _IND_ESTADO [IND_ESTADO]='A)
CHECK ON COLUMN | CK_BOT_DETALLE_GALERI | ([IND_HABILITADO]='N' OR

IND_HABILITADO

A_IND_HABILITADO

[IND_HABILITADO]='S")

DEFAULT ON | FC_BOT_DETALLE_GALERIA | (GETDATE ())
COLUMN _FEC_SERVIDOR
FEC_SERVIDOR
FOREIGN KEY FK_BOT_DETALLE_GALERIA | COD_GALERIA
_VS_BOT_GALERIA REFERENCES
UPT_BOT.DBO.BOT_GALERIA
(COD_GALERIA)
PRIMARY KEY | PK_BOT_DETALLE_GALERIA | COD_DETALLE_GALERIA
(CLUSTERED) _COD_DETALLE_GALERIA
2.1.8 TABLA: BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO
Columna Tipo de | Longitu | Acepta Descripcion
dato d nulos
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COD_DETALLE_PLAN_EST BIGINT 8 NO
uDIO
COD_PLAN_ESTUDIO BIGINT 8 NO
DES_TITULO VARCHAR | 300 YES
DES_IMAGEN VARCHAR | 300 YES
DES_RESENA VARCHAR | 4000 YES
DES_URL VARCHAR | 300 YES
IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado
USU_REGISTRO VARCHAR | 15 NO Usuario que
registro
USU_MODIFICO VARCHAR | 15 YES Usuario que
modifico
FEC_REGISTRO DATETIME NO Fecha de registro
FEC_MODIFICO DATETIME | 8 YES Fecha de
madificacion
FEC_SERVIDOR DATETIME | 8 NO Fecha del servidor
Llave Tipo Columna
PK_BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO_COD_DETA | CLUSTE COD_DETALLE_PLAN_
LLE_PLAN_ESTUDIO RED, ESTUDIO
UNIQUE
PRIMAR
Y KEY

Restriccio

n

Nombre

Valor

CHECK ON | CK_BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO_IND_EST

COLUMN | ADO
IND_ESTA
DO

(IND_ESTADOJ=I" OR
[IND_ESTADO]=A)

DEFAULT

COLUMN
FEC_SER
VIDOR

FC_BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO_FEC_SE
ON RVIDOR

(GETDATE ()




11

FOREIGN | FK_BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO_VS BOT_ | COD_PLAN_ESTUDIO

KEY PLAN_ESTUDIO REFERENCES
UPT_BOT.DBO.BOT_PL
AN_ESTUDIO
(COD_PLAN_ESTUDIO)

PRIMARY | PK_BOT_DETALLE_PLAN_ESTUDIO _COD_DE | COD_DETALLE_PLAN_E

KEY TALLE_PLAN_ESTUDIO STUDIO

(CLUSTER

ED)

2.1.9 TABLA: BOT_ DIRECCION

Columna Tipo de dato | Longitud Acepta nulos | Descripcion

COD_DIRECCION BIGINT 8 NO

DES_TITULO VARCHAR 300 NO

DES_DIRECCION VARCHAR 100 YES

DES_URL VARCHAR 300 YES

DES_MAPA VARCHAR 400 YES

IND_ESTADO CHAR 1 NO Estado

USU_REGISTRO VARCHAR 15 NO Usuario que registro

USU_MODIFICO VARCHAR 15 YES Usuario que modifico

FEC_REGISTRO DATETIME 8 NO Fecha de registro

FEC_MODIFICO DATETIME YES Fecha de modificacion

FEC_SERVIDOR DATETIME 8 NO Fecha del servidor

Llave Tipo Columna

PK_BOT_DIRECCION_COD_DIRE CLUSTERED, UNIQUE, PRIMARY | COD_DIRECCI

CCION KEY ON

Restriccion Nombre Valor

CHECK ON COLUMN | CK_BOT_DIRECCION_IND_ESTADO ([IND_ESTADO]='l

IND_ESTADO ' OR

[IND_ESTADO]='
A)
DEFAULT ON COLUMN | FC_BOT_DIRECCION_FEC_SERVIDO | (GETDATE ()
FEC_SERVIDOR R
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PRIMARY
(CLUSTERED)

KEY

PK_BOT_DIRECCION_COD_DIRECCI
ON

COD_DIRECCIO
N
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PROPOSITO

El propdsito de este documento es brindar al usuario final informacién acerca del uso del

nuevo asistente virtual y el gestor de contenidos.

MANUAL DE USUARIO

2.1

ASISTENTE VIRTUAL

Para empezar a utilizar el servicio del asistente virtual, usted

debe

dirigirse a la pagina en Facebook en donde se encuentra el servicio.

& Q Busca

UPT BOT
/ ( tbot

# ENVIAR MENSAJE

Normalmente responde al instante

“ © A K4

Publicar Foto Promocionar Editar la pagina
Universidad

INICIO  SERVICIOS OPINIONES TIENDA  OFERTAS

Nivel alto de respuesta

po de respuesta: 1

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta la pagina

de

Al hacer clic en el boton enviar mensaje se le abrira la aplicacion de mensajeria

Messenger en donde podra empezar la conversacion, en este punto usted ya

puede interactuar con el asistente virtual, si desea ver las opciones del asistente

solo basta con escribir un “Hola”.

Se mostrard un mend en forma de carrusel en donde se le muestran las

diferentes opciones que tiene disponible el asistente virtual.

Pantalla

Descripcién




& UPT BOT

Normalmente responde de...

ADMINISTRAR  (©

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =*

Hey William! <

INFORMACION

Informacién
Contiene las siguientes
opciones:

— Nosotros: Informacion
acerca de la Escuela
Profesional de
Ingenieria de Sistemas.

— Direccion: Direcciones
disponibles.

— Teléfono: Namero de

teléfonos disponibles.

Informacién Info
Encuentre informacién acerca de la escuela Encu
profesional de manera rdpida profq
NOSOTROS
DIRECCIONES
‘ TELEFONOS
®
Qo m A: © I
Pantalla Descripcién
Informacion
¢« upTBOT ADMINISTRAR (D

Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =

I INFORMACION I

Como estas William! <

Contiene las siguientes
opciones:

— Convenios: Informacién
acerca de los convenios
de la universidad.

— Servicios: Catalogo de
servicios ofrecidos por la
universidad.

— Enlaces Importantes:

Informacién fizs Lista con enlaces
e orofd importantes.
CONVENIOS
SERVICIOS
EFONO ENLACES IMPORTANTES
(]
-+ I o I IRURIS © s
Pantalla Descripcion

Informacién




&

UPT BOT

ADMINISTRAR  (®
Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que

Como estas William! &

tenemos parati ==

INFORMACION

Contiene las siguientes
opciones:

—  Admisién: Informacion
acerca del proceso de
admision de la
universidad.

— Acreditacion:
Informacién acerca de la
acreditacion de la
escuela profesional.

— Redes Sociales: Lista

con las redes sociales

Informacion Pul
Encuentre informacion acerca de la escuela Ved|
profesional de ma:iera rapida = mea de Ia escuela
ENIOS ADMISION profesional.
VICIOS ACREDITACION
JIANTES REDES SOCIALES
@ © I
Pantalla Descripcién
Publicaciones
&, URTBOT ADMINISTRAR

Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =*

Como estas William! &

PUBLICACIONES

Contiene las siguientes
opciones:

— Noticias: Lista con las
ultimas noticias acerca
de tecnologia.

— Actualidades: Lista con
las dltimas noticias
acerca de la escuela

profesional de ingenieria

Publicaciones P de sistemas.
Vea las publicaciones de la escuela profesional de Vi .
manera rapida m - EVentOS EVGI’]tOS
ISION NOTICIAS realizados por la
ACION ACTUALIDADES escuela profesional.
CIALES EVENTOS
@ © I
Pantalla Descripcion

Publicaciones




&

UPT BOT

ADMINISTRAR (D
Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =*

Hey William! <

PUBLICACIONES

Publicaciones Plan

Vea las publicaciones de la escuela profesional de Obte
manera répida. estu

Contiene las siguientes
opciones:

— Comunicados: Lista con
los Ultimos comunicados
brindados por la escuela
profesional.

— Galerias: Galeria de
fotos proporcionada por
la escuela profesional
de ingenieria de
sistemas.

— Publicaciones: Lista de

publicaciones hechas

TICIAS COMUNICADOS
ADES GALERIAS por Ia escuela
Tos BUBLICACIONES profesional de ingenieria
@ de sistemas.
i@ © I
Pantalla Descripcién
Plan de estudios
¢ UpTBOT ADMINISTRAR (D

Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que

Hey William! <

tenemos parati =*

PLAN DE ESTUDIOS

Contiene las siguientes
opciones:

— Plan de estudios: Lista
de los planes de estudio
brindados por la escuela
profesional.

— Malla curricular: Malla
curricular del presente
plan de estudios.

— Pefrfil profesional: Lista

Plan de estudios Do
onal de 3:115(;22 inforamcién acerca de nuestro plan de ;)25{ de IOS perflles
CADOS PLAN DE ESTUDIOS profesionales ofrecidos
| ERIAS MALLA CURRICULAR por la escuela
IONES PERFIL PROFESIONAL profesional.
© L © I
Pantalla Descripcién




&

UPT BOT ADMINISTRAR (D

Normalmente responde de...

Hey William! <

Estas son algunas de las opciones que

tenemos parati =*

DOCUMENTOS

Documentos

Contiene las siguientes

opciones:

Formatos: Lista con
formatos Utiles para
descargar.
Reglamentos: Lista con
reglamentos utiles para
descargar.

Boletines: Lista con
boletines brindados por

la universidad.

Documentos Con
1de Descargue documentos Utiles de la escuela Péng
profesional nues|
uDIOS FORMATOS
CULAR REGLAMENTOS
IONAL BOLETINES
@
@ © I
Pantalla Descripcién
Contacto
& UPT BOT ADMINISTRAR (D

MATOS

JENTOS

FTINES

Normalmente responde de...

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =

Hey William! <

CONTACTENOS

Contacto

Péngase en contacto con nosotros y califique
nuestro servicio.

CONTACTANOS
SUGERENCIAS

CALIFICANOS

© I

Contiene las siguientes

opciones:

Contactanos:
Informacién de contacto
directo con la escuela
profesional de ingenieria
de sistemas.
Sugerencias: Mddulo de
sugerencias.
Calificanos: Médulo de
recoleccion de opiniones
acerca del servicio
brindado por el asistente

virtual.




2.1.1 INFORMACION
2.1.1.1 NOSOTROS

Cuando seleccione la opcidon nosotros del mend de informacion,

entonces se le presentard la siguiente informacion.

v 4 w1153

UPT BOT

Normalmente responde de...

ADMINISTRAR

NOSOTROS

DIRECCIONES

‘ TELEFONOS

Ok!

B Sicacit
-t

INGENIERIA

SISTEMAS

Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas

Los invito a formar parte de nuestro programa, y
tomar ventaja de profesores.

' MOSTRAR MAS
[

[+ I o . IRUN © I

2.1.1.2 DIRECIONES

Cuando seleccione la opcién direcciones obtendra la siguiente

informacion, al hacer clic en “Ubicacion” de mostrara un mapa.




9 44 41153
< UPT BOT

Normalmente responde de...

ADMINISTRAR

@

BT %
Informacién

@ Universidad Privada de Tacn.. < X

Encuentre informacién

Universidad Privada de Tacna X
v "
Info ;
erca de la escuela Ency &
profesional de manera répida. profd 3 DISTRITO DE
POCOLLAY
NOSOTROS \ G

fo)

DIRECCIONES b Bolognesi g

. 2

. TELEFONOS ® %,
Nos ubicamos en...
Rectorado

Uni

veesidad
P a
de Wcna

Av. Bolognesi N® 1177

UBICACION

Campus Capanique

Av. Jorge Basadre Grohmann s/n Pocollay (Tacna)

UBICACION

e
©

Universidad Privada de Tacna I
© Ib 4.4 %k kK

43 opinione

2.1.1.3 TELEFONOS

Cuando seleccione la opcion teléfonos del ment de informacién,
entonces se le presentara la siguiente informacion.

UPT BOT

Normalmente responde de..

w il4 w1153

ADMINISTRAR (D

INFORMACION

Informacidén
Encuent

scuela
profesional de manera rpida.

NOSOTROS

DIRECCIONES

TELEFONOS

Nos puedes llamar a los siguientes
ndmeros

Central Telefénica UPT

. Ingenieria de Sistemas
(052) Anexo 414

2.1.2 PUBLICACIONES

2.1.2.1 NOTICIAS
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Cuando seleccione la opcién noticias del mend de publicaciones,

entonces se le presentard la siguiente informacion.

v 44 w1234

URTBOT ADMINISTRAR
Normalmente responde de...
Publicaciones Pub
Vea las publicaciones de la escuela profesional de Vea |
manera répida man
ISION NOTICIAS
ACION ACTUALIDADES
CIALES EVENTOS
Noticias

Encontré esas noticias

YouTube | La inteligencia artificial de Los

Microsoft rompié el récord mundial... en
Pasaron mas de 30 afios desde que Abdner Term
Ashman registr6 su puntaje en un Con:
‘ MNSTRAR MAS °
© © i

2.1.4 DOCUMENTOS

2.1.4.1 FORMATOS

Cuando seleccione la opcion formatos del menu de documentos,

entonces se le presentard la siguiente informacion.



uDIoS

ICULAR

IONAL

9 44 u12:35
UPT BOT

Normalmente responde de...
DUCUMENITUS

ADMINISTRAR (D

Documentos Con
Descargue documentos titiles de la escuela Péng
profesional nues

FORMATOS

REGLAMENTOS

BOLETINES

Formatos

He encontrado estos formatos <
Formatos
Puedes descargar formatos que te seran de gran
ayudat

INFORME ACADEMICO

TRABAJO ACADEMICO

ACTA DE REUNION...

[ ]
© I

2.1.4.2 REGLAMENTO

11

Cuando seleccione la opcién reglamentos del mend de documentos,

entonces se le presentard la siguiente informacion.

ubios

CULAR

P'ONAL

O i 4 u12:36
UPT BOT

Normalmente responde de..

ADMINISTRAR (D

DOCUMENTOS

Documentos Con
rque documentos ltiles de la escuela Péng
profesional nues

FORMATOS

REGLAMENTOS

BOLETINES

Reglamentos

Estos son los reglamentos que he
encontrado «

Reglamentos

descargar reglamentos que te serdn de

yuda!

GRADOS Y TITULOS ~ PRACTICAS

o . JRC © s

2.1.4.3 BOLETINES



12

Cuando seleccione la opcién boletines del mend de documentos,

entonces se le presentard la siguiente informacion.

O 44d u12:37
UPT BOT

Normalmente responde de...

ADMINISTRAR @

UDUCUMENITUS

Documentos Con

nde Descargue documentos ltiles de la escuela Péng]

profesional nues
uDIoS FORMATOS
ICULAR REGLAMENTOS
PIONAL BOLETINES

He encontrado estos boletines &

Boletines

Puedes descargar boletines que te serén de gran
ayudat

JULIO 2016
JUNIO 2016
' MAYO 2016
[ ]
© © I

Si el asistente virtual no encuentra una respuesta a la intencién del usuario le
mostrara un mensaje preguntando de nuevo la frase en caso se haya escrito

manera incorrecta.

v 44 41329

UPT BOT

Normalmente responde de.

ADMINISTRAR D

Que tal William! &

Estas son algunas de las opciones que
tenemos parati =

INFORMACION

Informacion Info

Encuentre informal 2 escuela Encyl

profesional de man profe

NOSOTROS

DIRECCIONES

TELEFONOS

¢Como?
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2.2  ADMINISTRADOR DE CONTENIDOS

Para empezar, dirijase a la direccién brindada, es en esta direccién donde se
ejecutara el administrador de contenidos del asistente virtual. Ingrese su nombre

de usuario y su contrasefia en el formulario y luego haga clic en el boton Iniciar

Sesion.

g
TR £ VT

Iniciar Sesién

Usuario:

Contrasefia

Si sus datos son incorrectos o el usuario que esta ingresando se encuentra

inhabilitado en el sistema le aparecera un mensaje parecido a este:

Advertencia! Su sesitn ha expirado, por favor, vue va a validar sus

credenciales.

Iniciar Sesién

Usuario:
ADMINUPT

Contrasefia:
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Cuando se ingresa a la ventana principal, se mostrara el siguiente mensaje,

ademas se podra observar las opciones disponibles en el sistema.

ADMINUPT ~

Informacién del Usuario Sistema de Administracién de Contenidos

Acciones
nicio
- SISTEMA DE ADMINISTRACION DE CONTENIDOS UPTBOT ;
Acerca de
Bienvenido zl sistama de administracién de contenidos del BOT de [z Universidad Privada de Tacna

Administracién

Conocer més....
ADMINUPT
==

Todas las tareas

nicio
Gestidn
Anélisis
Médulos

Configuracion

La ventana de gestion de contenidos incluye la lista de los registros con las

opciones para crear, modificar o eliminar.

ADMINUPT +

Informacién del Usuario GESTION DE PUBLICACIONES

. En esta ventana usted puede gestionar las publicaciones de su BOT.

w

Actuslidades  Comunicados  Eventos  Galerias Publicaciones
Administracién
ADMINUPT Actualidads @)
em— Titulo Estado Fecha [+ ]
‘ Configuracion @ S
Actualidad 01 A 08/06/2017 n
Todas las tareas Actuslidad 02 A 08,06/2017 n
nicio
Gestion
Analisis
Médulos

Configuracion

Al momento de crear un nuevo registro, se puede observar que se cuenta con

los campos para ser llenados con los datos ingresados por el usuario.
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Ingrese los datos necesarios

Titulo:

Resumen:

Resefia:

ur:

Estado:
i«

Al momento de modificar un registro, se puede observar que se cuenta con los

campos para para ser reemplazados con los datos ingresados por el usuario.

Ingrese los datos necesarios
Titulo:
Actualidad 01

Resumen:

Actualidad 01

Resefia:

Actualidad 01

Imdgen:
http://via.placzholder.com/3s0x150

urd:
hitp://via.placeholder.com/350x150

Estado:

17

Si se busca adjuntar una imagen, es necesario copiar la URL y verificar que la
imagen sea la correcta, para lo cual haga clic en el botdon de imagen, se le

mostrara la imagen que adjunto anteriormente.



El sistema cuanta con un

Ingrese los datos ne{  Imagen

Titulo:
Actualidad 01
Resumen:

Actualidad 01

Resefia:

Actualidad 01

placeholder.com/350x150

http:/via placeholdercom/350x150
Estado:
vl

16

modulo de analisis donde se pueden observar

estadisticas relacionadas con los mensajes y las respuestas ingresadas por los

usuarios, para ingresar a este madulo, seleccione la opcion de andlisis del menu

inferior.

Informacién del Usuario

w

Administracién

ADMINUPT
[omvo [ eno

Todas las tareas
Inicio
Gestion
Andlisis
Médulos

Configuracion

ANALISIS DE DATOS

Puede revisar el estado de su asistente virtua

Clientes en Facebook ()

Nombre Cédigo

Luis Ange |Alcazar 1387098531328606
Gerson Lopez 1290940630983343
Jose Colque 1418187718243057
william Condor 1300197183336486
william Condeor 1323179711052392
Jesiis Choque 1616746468366090

Numero de mensajes los ultimos. mesaso
350
300
250
200
150
100

Informacion

nformacion

nformacion

nformacion

nformacion

nformacion

nformacion

Mensajes por usuarine

300

==,
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PROPOSITO

Este documento describe las actividades de gestion de configuracion de software que
deben ser llevadas a cabo durante el proceso de desarrollo del proyecto. Aqui se definen
tanto los productos que se pondran bajo control de configuracion como los

procedimientos que deben ser seguidos por los integrantes del equipo de trabajo

INTRODUCCION

21 ALCANCE

El plan de gestién de la configuracion debe involucrar a todas las fases del ciclo
de vida del software. El documento permitirA mostrar los estdndares de
etiquetacién de los productos de trabajo. Asi mismo esclarecera el tipo de
nomenclatura utilizada para el control de las versiones de los documentos que

se encuentran dentro de los elementos de la gestion.

Este proceso de control de cambio se aplica a los productos de linea base

creados o gestionados por los miembros del sistema, incluyendo:

— El software que se ha lanzado a la produccién o se encuentra en versién
beta.

— Requisitos de las especificaciones del sistema.

— Grupo de procedimientos y procesos.

— Usuarios y documentacion técnica.
2.2 ACRONIMOS

= CCB (Configuration Control Board)
Comité de Control de Configuracion.

= CM (Control Management)
Gestion del Control

= SCM (Software Configuration Management)
Gestion de la Configuracion del Software

= SCMR (SCM Responsable)
Responsable de SCM.

= SCR (System/Software Change Request)
Peticion de Cambio en el Sistema/Software.

= SQA (Software Quality Assurance)



2.3

Aseguramiento de la Calidad del Software.
SQAR (SQA Responsable)
Responsable de SQA.
SCA (Software Change Authorization)
Autorizacion de Cambio en el Software.
Cl (Configuration Item)
Elemento bajo gestion de Configuracion.
ECS Elementos de la Configuracién de Software

CMO Configuration Management Office

DEFINICIONES

Linea Base: Un documento o producto oficial aprobado que sirve como

punto de partida para futuras versiones.

Configuration Control Board: Revisa y aprueba los cambios sugeridos

a un producto.

Peticion de Cambio: Una solicitud que alguien ha presentado al sistema
de control de cambio que describe un problema de software, una mejora
solicitada, una propuesta de cambio en los requisitos de un producto en

fase de desarrollo, o un nuevo proyecto que se propone.

Stakeholders: Personas que directa o indirectamente se ve afectada por

el sistema y que puede afectar el proyecto.

Configuration Item: Los elementos que son puestos bajo el control de

gestién de la configuracion.

lll. ORGANIZACION

3.1

3.2

SISTEMA DE GESTION DE LA CONFIGURACION

SGCS, el Sistema de control de versiones, es una herramienta que se
utiliza para almacenar todas las versiones del software y dar seguimiento

de los cambios y lineas de base del proyecto.

PERSONAL, ROLES

El SCMR (William Condori) debe proveer la infraestructura y el entorno de
configuracién para el proyecto. Debe preocuparse porque todos los

integrantes del grupo entiendan y puedan ejecutar las actividades de SCM



gue el Plan les asigna, asi como asegurar que éstas sean llevadas a cabo.
Seguir la linea base, controlando las versiones y cambios de ella, son
tareas correspondientes a él. Debe definir y construir el Ambiente

Controlado e informar al resto del equipo sobre la manera de usarlo.

V. PROCEDIMIENTO

4.1

4.2

IDENTIFICACION

Para este proyecto los elementos de configuracién se corresponderan con los
entregables definidos en el Modelo de Proceso, aunque no necesariamente
todos los entregables deben ser elementos de configuracion.

La decisién de cuales de los entregables seran elementos de configuracion sera
tomada por el GCSR, quién debera tomar en cuenta qué productos seran

necesarios cuando se quiera recuperar una versién completa del sistema.

Se debe generar una linea base por iteraciéon en cada Fase, de acuerdo a lo

siguiente:

— Los eventos que dan origen a la linea base.

— Los elementos que seran controlados en la linea base.

— Los procedimientos usados para establecer y cambiar la linea base.

— La autorizacion requerida para aprobar cambios a los documentos de la
linea base.

DOCUMENTOS

Se tienen los siguientes documentos.

- Plan de gestion de la configuracion.

- Manual Técnico.

- Manual de Usuario.

- Plan econémico y financiero.

- Plan de gestion de riesgos.

- Documento Vision (Incluido en el Informe de Tesis).

- Especificacion de requerimientos funcionales (Incluido en el Informe de
Tesis).

- Especificacion de requerimientos no funcionales (Incluido en el Informe de
Tesis).

- Arquitectura del sistema (Incluido en el Informe de Tesis).

- Definicién del problema del proyecto (Incluido en el Informe de Tesis).
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PROPOSITO

El propésito de realizar un plan de gestion de riesgos es poder identificar los posibles

riesgos en el desarrollo del proyecto.

METODOLOGIA

2.1 IDENTIFICAR
El riesgo es identificado por cualquiera de los actores del proyecto, ya sea el
encargado del proyecto o los implicados en el desarrollo.
2.2 DECLARAR
La declaracion de los riesgos se efectuara considerando el correcto enunciado
del riesgo el cual incluye una condicion y consecuencia del riesgo.
2.3 ANALIZAR
El analisis se efectla en base a tres indicadores como son la probabilidad de
ocurrencia del riesgo, el impacto y el nivel de exposicion del mismo (se obtiene
de la multiplicacién de la probabilidad por el impacto). Para cuantificar la
probabilidad y el impacto se debe de utilizar una escala numérica. Se ha definido
una escala numérica del 0.1 al 1 para la probabilidad y del 1 al 10 para el impacto.
En las siguientes tablas se mostraran los valores minimos segun la escala segun
cada tipo de probabilidad e impacto:
Escalas para la probabilidad Escalas para el impacto
Probabilidad Valores Impacto Valores
Muy alto 0.9 Muy alto 9
Alto 0.7 Alto 7
Medio 0.5 Medio 5
Bajo 0.3 Bajo 3
Muy bajo 0.1 Muy bajo 1




El riesgo del proyecto se hallara de la siguiente forma:

n

Riezgo del Proyecto = z Pixli
i=1 n

Pi: Probabilidad del riesgo i

li: Impacto del riesgo i

Los riesgos, dependiendo de su impacto y probabilidad, podran ser clasificados

como: Alto, Medio y Bajo de acuerdo a los siguientes criterios:

Probabilidad Amenazas / Oportunidades

0.9 0.9 2.7
0.7 0.7 2.1
0.5 0.5 1.5
0.3 0.3 0.9
0.1 0.1 0.3 0.5 0.7 0.9
Impacto 1 3 5 7 9
Riesgo Alto I |RiesgoMedio | [ ] |Riesgo Bajo ]

2.3 PLANIFICAR

La planificacion del riesgo contempla la definicién de acciones para hacer frente
a los riesgos en funcién al andlisis que se efectia de ellos. Las acciones pueden
ser de Mitigacion (antes de que ocurra el riesgo) y de contingencia (luego de que
el riesgo ocurra). Para cada tipo de accion se asigna un responsable de su

ejecucion.

2.3 SEGUIMIENTO

El seguimiento consiste en la constante evaluacion de los riesgos para actualizar
los indicadores de probabilidad e impacto. La modificacion de dichas
caracteristicas de un riesgo puede ser consecuencia de la ejecucion de las
actividades definidas para combatirlo o puede depender de alguna variacion en

el entorno.



2.3 CONTROLAR

Se efectla durante las reuniones de seguimiento y control del proyecto, en ellas
se revisa la ejecucion de las acciones definidas para mitigar el riesgo o para
actuar en caso de contingencia cuando éste ya ocurrid. La ejecucion de dichas
acciones puede generar que los riesgos sean retirados de la lista de riesgos a

administrar.

1. PERIODICIDAD

Se detalla la periodicidad en la cual se va a realizar el plan de gestion de riesgos.

Proceso Momento de | Entregable Periodicidad de
ejecucion ejecucioén
Planificacibn de la | Al Inicio del Proyecto | Plan de proyecto Una Vez
Gestion de los
Riesgos
Identificacion de | Alinicio del proyecto | Plan del Proyecto Una Vez Semanal
Riesgos En cada reunién del
equipo del proyecto
Andlisis  Cualitativo | Al inicio del proyecto | Plan del Proyecto Una Vez Semanal
de Riesgos En cada reunion del
equipo del proyecto
Andlisis Cuantitativo | Al inicio del proyecto | Plan del Proyecto Una Vez Semanal
de Riesgos En cada reunion del
equipo del proyecto
Planificacion de | En cada fase del | Plan del Proyecto Una Vez Semanal
Respuesta de los | proyecto
Riesgos




RIESGOS IDENTIFICADOS

N° Riesao Consecu | Prob | Impact | Severid | Respuesta | Contingenci
9 encia a. 0 ad al riesgo a
El
programador Coordinacio
no cumple n constante El
Retraso
con la en el entre el programador
realizacion rogramado realiza las
1 cronogra 0.3 7 2.1 prog
de las ryel tareas en
- ma del : ;
actividades interesado horarios
) proyecto
establecidas en el extras.
en las fechas proyecto
previstas
Solicitar con
. . el
El interesado Coordinar o
o Retraso cumplimient
no invierte con el
tiempo para enla interesado 0 de las
2 realizacio 0.5 7 3.5 actividades
exponery n del para el buen lanteadas o
dilatar sus entendimien | P'ante
- proyecto solicitar el
requisitos. to
aumento de
tiempo.
Las PC o Retraso Generacioén .
: Utilizar las
notebook enla de copias .
- L copias
utilizadas realizacio de respaldo
generadas
para el n de las de los
3 : o 0.3 7 2.1 para el
trabajo se actividade documentos
i desarrollo
dafian o se S y los
. normal del
pierde la propuesta avances
. - - proyecto.
informacion s realizados
Revisar el
los
Retraso requerimient
enla 0s .
., . Revisar
Errores en la | elaboracio funcionales
s nuevamente
definicion de n de los y no la definicion
4 los entregable | 0.5 6 3.0 funcionales de
requerimient syla antes de o
S . requerimient
0s. realizacio continuar
0sS.
n del con el
proyecto desarrollo
del
proyecto.
Considerar
Retraso
un margen Delegar los
., de las i
Planificacion actividade de error al trabajos en
5 demasiado S 0.4 7 2.8 momento de fechas no
optimista confecciona | establecidas
programa
rel
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cronograma
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PROPOSITO

El propésito de realizar un plan econémico y financiero que contemple los gastos y la

factibilidad econémica del proyecto.
PRESUPUESTO

Presupuesto asignado al proyecto contando una duracion de seis meses.

NUM. DESCRIPCION UNIDAD NRO. DE COSTO TOTAL
UNIDADES UNITARIO

1 | RECURSOS HUMANOS

1.1 | BACH. WILLIAM CONDORI QUISPE Meses 6 S/1,000.00 S/6,000.00

2 | RECURSOS MATERIALES

2.1 | PAPEL BOND 80G Millar 2 S/29.00 S/58.00
2.2 | CRROM Cono 1 S/25.00 S/25.00
2.3 | LAPICEROS Unidad 10 S/2.00 S/20.00
2.4 | IMPRESORA Unidad 1 S/500.00 S/500.00
2.5 | FOLDER Docena 10 S/15.00 S/150.00
2.6 | SOBRE Docena 10 S/10.00 S/100.00

3 | SERVICIOS

3.1 | INTERNET Meses 6 S/80.00 S/480.00

3.2 | MICROSOFT AZURE Meses 3 S/300.00 S/900.00

3.3 | VISUAL STUDIO Meses 3 S/140.00 S/420.00

3.4 | MOVILIDAD Unidad 100 S/3.50 S/350.00

3.5 | IMPREVISTO Unidad 1 S/500.00 S/500.00
TOTAL

S/9,500.00




[l. PRECIO DE VENTA

PRECIO DE VENTA
INVERSION $/9,500.00
IMPUESTOS IGV APROX 18% S/1,710.00
PRECIO DE VENTA TOTAL S/11,210.00
IV. VAN
i=8% 5/.9,500.00

P01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12F

5/. 3,500.00 s/. 6,000.00

VAN = 3.500,00 — 6.000,00 (P/F, 8%,1) + 9.500,00 (P/F, 8%,1)
VAN = 3.500,00 — 6.000,00 (0,9259) + 9.500,00 (0,9259)

VAN = 3.500,00 — 5.555,40 + 8.796,05

VAN = -2.055,40 + 8.796,05

VAN = 6740.65

*NOTA: Si el VAN es mayor o igual a 0 entonces el proyecto es viable.

V. COSTO BENEFICIO

Costo:

C =3.500,00 + 6.000,00 (F/P, 8%, 1)

C =3.500,00 + 6.000,00 (1.0800)



C =9.980,00
Costo / Beneficio

B/C = VAI (Valor Actual de los Ingresos totales netos) / VAC (Valor Actual de
los Costos de inversion)
B/C =11,210.00/9.980,00

B/C = 1,123246493

*NOTA: Cuando el costo beneficio es mayor o igual a 1, el proyecto es
rentable.

En este caso es mayor a 1, se puede decir que el proyecto serd benéfico para la
universidad, ya que los ingresos/beneficios fueron mayores a los egresos/costos

invertidos en el desarrollo, por lo tanto, el proyecto es viable.



