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RESUMEN

Objetivo. Calcular el nivel de correlacién entre una entidad conversacional de inteligencia artificial (conocido también como
chatbot) con la calidad percibida del servicio de atencion a los estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing Estratégico
de la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna (CAME de la UICM). Materiales y métodos. Investigacion cuantitativa de
disefio correlacional, la poblacién estuvo compuesta por 62 estudiantes de ambos sexos, y una muestra de 54 estudiantes
y un margen de error del 5%. Los instrumentos empleados fueron System Usability Scale (SUS), para medir la usabilidad de
la entidad conversacional de inteligencia artificial; y Service Performance (SERVPERF), para la calidad del servicio percibido.
Resultados. Existe una correlacion significativa de 0,631 de nivel alto entre la entidad conversacional de inteligencia artificial
(en adelante, 1A) y la calidad del servicio percibido. Conclusiones. Entre las variables de la investigacidn se evidencia una
correlacion directa de 0,631, lo cual supone una correlacién alta y, por tanto, mejorar o ampliar caracteristicas de la entidad
conversacional, y hacerlo mas usable, potenciara la calidad del servicio que los estudiantes perciben.
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CONVERSATIONAL ENTITY OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE
AND PERCEIVED QUALITY OF SERVICE OF ATTENTION TO
STUDENTS OF THE JOSE CARLOS MARIATEGUI TACNA FILIAL
UNIVERSITY, 2018-11

ABSTRACT

Objective. Calculate the level of correlation between a conversational entity of artificial intelligence (also known as chatbot)
with the perceived quality of service attention to students of Administrative Sciences and Strategic Marketing of the University
José Carlos Mariategui Subsidiary Tacna (hereinafter, CAME of the UJCM). Methodology. the type of research was quantitative;
and, the design, correlational, having a population of sixty-two students of both sexes, whose sample was fifty-four students and
a 5% margin error The instruments used were System Usability Scale (SUS), to measure the usability of the artificial intelligence
conversational entity; and Service Performance (SERVPERF), for perceived service quality. Results. A significant correlation of
0.631 high level between the conversational entity of artificial intelligence (hereinafter, Al) and the perceived quality of service
exists. Conclusion. A significant-direct correlation of 0.631 between the variables can be evidenced, which implies a high
correlation and, therefore, to improve or expand the characteristics of the conversational entity, and make it more usable, will
enhance the quality of service that the students perceive.
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INTRODUCCION

Resulta evidente que, actualmente, la tecnologia
esté avanzando aceleradamente y, naturalmente,
las empresas no son ajenas a estos cambios y estan
constantemente innovando y adaptdndose a las
necesidades del cliente, es por ello que recurren a
nuevos canales de comunicacion como los agentes
conversacionales, también conocidos como chatbots.

En el campo académico, a nivel mundial, también
existen casos, aunque en menor proporcidon que las
empresas, de universidades que recurrieron a esta
tecnologia para mejorar sus servicios, como el caso
de la universidad britanica Leeds Beckett, la cual
desarrollé un chatbot llamado Becky que brinda
ayuda a los postulantes a ubicar el programa de
estudios que mejor se adapte a sus necesidades .

La presente investigacion busca determinar
cudn asociado estd una entidad conversacional
de inteligencia artificial con la calidad que los
estudiantes de Ciencias Administrativas y Marketing
Estratégico perciben de los servicios que reciben en
la Universidad José Carlos Mariategui Filial Tacna.

En lo referente a la inteligencia artificial, existen
multitud de definiciones; en general, se le puede
considerar como el intento de dotar de un
comportamiento inteligente al funcionamiento de
las aplicaciones informaticas, de manera similar a la
humana para la toma de decisiones ?.

De igual forma, unas de las dreas de conocimiento
de la inteligencia artificial, son los sistemas expertos
y el Machine Learning; el primero se define como un
sistema informatico que emula el comportamiento
de un experto humano en un drea concreta del saber
@ mientras que el segundo se define como el campo
de estudio que busca dotar a las computadoras
la habilidad de aprender sin estar explicitamente
programada “. La entidad conversacional, creada
con fines de investigacién para la Universidad José
Carlos Mariategui Filial Tacna, estd basado en estas
dos areas del conocimiento.

Las entidades de conversacidn deinteligencia artificial
son programas informaticos capaces de llevar a cabo
conversaciones naturales con las personas a través
de alguna plataforma de mensajeria ©.
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Por otro lado, la calidad del servicio percibido es
definida como la satisfaccién actual de la persona.
Esto es logrado cuando recibe un servicio por encima
de sus expectativas ©.

Respecto a la arquitectura bdsica de un agente
conversacional, puede ser representado como se
detalla a continuacion:

Tu propio backend

Plataforma de mensajeria

Motor BOT
(Dialogflow, IBM Watson, etc) (Fb Messenger, Telegram, etc)

Figura 1. Arquitectura basica de un chatbot
(Fuente: elaboracién propia)

Un usuario escribe un mensaje al chatbot a
través de una plataforma de mensajeria (como
Fb Messenger). El mensaje es enviado al servidor,
donde se encuentra almacenado el cédigo fuente
de la aplicacidn, posteriormente es enviado a un
motor de procesamiento de lenguaje natural (como
Dialogflow). Se realiza el emparejamiento para
encontrar la posible respuesta que dara el chatbot.
Dicha respuesta es enviada al servidor, donde se
pueden realizar acciones adicionales, como guardar
datos en una base de datos y, finalmente, la respuesta
es mostrada al usuario a través de la plataforma de
mensajeria.

Problema de investigacidon. ¢Cudl es el grado de
correlacion entre la entidad conversacional de 1A
y la calidad percibida del servicio de atencidn a los
estudiantes de CAME de la UICM durante el periodo
2018-11?

Objetivo de investigacion. Calcular el nivel de
correlaciéon entre la entidad conversacional de 1A
y la calidad percibida del servicio de atencién a los
estudiantes de CAME de la UICM durante el periodo
2018-I1.

Hipotesis de investigacion. Existe una correlacién
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directa entre la entidad conversacional de IA y la
calidad percibida del servicio de atenciéon a los
estudiantes de CAME de la UJICM durante el periodo
2018-II.

Por Ultimo, para comprobar la hipdtesis de la
investigacion, fue empleado x* y el coeficiente de
correlacién de Spearman.

MATERIALES Y METODOS

Investigacion no experimental cuantitativa de disefio
correlacional.

0,

0,

Figura 2. Relacidn de variables
(Fuente: elaboracién propia)

Donde:

- M: Muestra de estudiantes de CAME de la
UJCM.

- 0,: Entidad conversacional de IA.

- 0,: Calidad del servicio percibido.

- r: Coeficiente de correlacion (correlacion
entre 0,y 0,).

Poblacién y muestra

La poblacién estuvo compuesta por 62 estudiantes
de ambos sexos, pertenecientes a CAME de la UJICM
y matriculados en 2018-II. Se seleccioné una muestra
representativa mediante la técnica de muestreo de
una poblacion finita por conveniencia. Se aplico la
siguiente férmula para calcular la magnitud de la
muestra.

ZZ*N*P*Q
"TEm—1D+ Z2+PxQ

Donde:

- Z: Nivel de confianza (1,96).

- N: Tamafio de poblacién (62).

- P: Probabilidad a favor (0,5).

- Q: Probabilidad no favorable (0,5).
- E: error (5%).

- n: Tamafio de muestra.

- n=>54

La técnica para obtener la data de ambas variables,
fue un formulario electrénico, que se envié a los
correos electrdnicos de los estudiantes mediante un
enlace para la encuesta correspondiente.

Variables

Tabla 1. Variable entidad conversacional de
inteligencia artificial

Dimension Indicadores Medicion
Usabilidad Eficacia Escala de
Eficiencia 0-100

Satisfaccion

Fuente: elaboracion propia

Tabla 2. Variable calidad percibida del servicio de
atencién

Dimension Indicadores Medicion
Elementos e Instalaciones modernas
tangibles e Instalaciones fisicas
(D1) visualmente atractivas
o Material visualmente
atractivo
e Universidad cuenta con
servicios basicos
Fiabilidad e  Se concluye el tiempo
(D2) prometido
o !EI per:sonal mue.stra Escala de
interés en solucionar
0-75
problemas
e El personal realiza bien
servicio
Capacidad e  Tiempo de espera
de razonable en resolver
respuesta dudas
(D3) e  El personal ofrece un

servicio rapido
e Eltiempo de espera es
adecuado
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Dimension Indicadores Medicion
Seguridad e  Precisiénenla
(D4) informacion brindada
e Personal capacitado
Empatia e  Atencidn personalizada Escala de
0-75

(D5) por el personal
e  Comprension de las
necesidades especificas

. Horarios flexibles

Fuente: elaboracidn propia

Instrumento uno: System Usability Scale (SUS)

Para medir la variable entidad conversacional de
inteligencia artificial, se empleé el instrumento SUS,
el cual es una escala del 0-100 que consta de 10
items, bajo escala de Likert, los cuales representan
de manera global el nivel de usabilidad™. La ecuacién
que relaciona los indicadores de eficacia, eficiencia y
satisfaccion es:

Paralositems 1, 3,5,7,9:
Sum1l=score -5

Para los items 2, 4, 6, 8, 10:
Sum?2 = 25-score

Puntaje final
SUSscore = 2,5(sum1 + sum2)

Donde:

- suml: sumatoria de los puntajes de los
items 1, 3, 5, 7 y 9 restado menos uno.

- sum2: 25 menos la suma de los valores de
los items 2, 4, 6, 8 y 10.

- SUSscore: Puntaje final obtenido de 0-100.

Instrumento dos: Service Performance (SERVPERF)

Para medir la variable calidad percibida del servicio de
atencidn a los estudiantes, se empled el instrumento
SERVPERF, el cual es una escala basada en el
rendimiento para calcular en qué nivel se encuentra
el servicio recibido respecto a su calidad ©.

La definicion de las dimensiones del instrumento
SERVPERF se dan a continuacion ©:

Elementos tangibles. Se refiere a elementos tangibles

de la entidad, como instalaciones y materiales de
comunicacion.
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Fiabilidad. Se refiere a la capacidad de los
colaboradores de brindar un servicio fiable vy
metddico.

Capacidad de respuesta. Hace referencia a la
disposicion y rapido servicio de los colaboradores en
solucionar consultas.

Seguridad. Se refiere a la capacidad de los
colaboradores en brindar un servicio con credibilidad
y confianza.

Empatia. Hace referencia a atencién personalizada
brindada por los colaboradores.

La férmula para determinar el puntaje de calidad del
servicio es:

n
SQu =) Pu
i=1

Donde:

- SQ, = Calidad del servicio percibido por la
persona k.

- P, = Es la percepcion del cliente k con
respecto al rendimiento del servicio en el
atributo i.

- n = Es el nimero de atributos.

Grado de correlacion

Con la finalidad de calcular el grado de correlacién
existente, fue empleado el coeficiente de correlacién
de Spearman. Esto debido a que las variables fueron
de naturaleza cualitativa ordinal.

La correlacion por rangos de Spearman puede
definirse como una prueba no paramétrica que mide
el grado de dependencia entre dos variables de
naturaleza discreta y en escala ordinal 9.

n
. =1—de2
$ n(nz—l),1 :
i=
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Donde:

n = nimero de parejas de datos (54).
d= diferencia de rangos de X y Y,

De esta forma, serd obtenido un valor de -1 a +1. Para
interpretar el nivel de correlacién de dicho valor, fue
empleada la tabla de interpretacién de Bisquerra 9.

Tabla 3. Tabla de interpretacion de coeficiente de

Spearman
Coeficiente Categoria
0,8-1,00 Muy alta
0,6-0,79 Alta
0,4-0,59 Moderada
0,2-0,39 Baja
0,0-0,20 Muy baja

Fuente: Bisquerra, R.™

RESULTADOS

Entidad conversacional de inteligencia artificial

La Tabla 3 fue necesaria para determinar la categoria
o nivel a la que pertenece la correlaciéon obtenida
bajo el coeficiente de Spearman.

Procedimiento

Los datos fueron recolectados a través del asistente
virtual, aprovechando su servicio broadcast de
mensajeria masiva, se enviaron los cuestionarios
respectivos de las variables de estudio a los
estudiantes de CAME de la UJCM, previamente
segmentados del total de usuarios. De esta forma,
se obtuvo la base de datos de la investigacion.
Posteriormente, se procedié a aplicar las formulas
correspondientes a cada instrumento, para luego
realizar la recodificacidon de los puntajes obtenidos
en cada variable en los niveles muy alto, alto, medio,
bajo y muy bajo, con el fin de aplicar las pruebas
estadisticas correspondientes

Tabla 4. Frecuencia de los indicadores de la variable uno

Indicador/Categoria TD D N A TA Total

6 14 15 10 9 54

Eficacia

11,1% 25,9% 27,8% 18,5% 16,7% 100%

8 13 13 12 8 54

Eficiencia

14,8% 24,1% 24,1% 22,2% 14,8% 100%

7 14 16 12 5 54

Satisfaccion

13% 25,9% 29,6% 22,2% 9,3% 100%

Fuente: elaboracion propia

EnlaTabla4, se observa que dentro de losindicadores
eficacia, eficiencia y satisfacciéon, predomina la
categoria «Neutral, ni de acuerdo ni en desacuerdo
(N)» con un 27,8%, 24,1% y 29,6% respectivamente.
Esto indica que los estudiantes de CAME de la UICM

Calidad percibida del servicio de atencion

estdn medianamente de acuerdo con el nivel de
usabilidad de la entidad conversacional, por lo que se
podrian realizar actualizaciones que mejoren dicho
aspecto.

Tabla 5. Frecuencia de los indicadores de la variable dos

Categoria D1 D2 D3 D4 D5 Promedio
33 38 34 33 33
Alto
61,10% 70,40% 63% 61% 61% 61,67%
21 14 19 33 33
Medio
38,9% 25,90% 35,2% 39% 38,9% 35,56%
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Categoria D1 D2 D3 D4 D5 Promedio
0 2 1 21 21
Bajo
0% 3,7% 1,90% 0% 0% 1,12%

Fuente: elaboracidn propia

EnlaTabla5,agrupandolas preguntas pertenecientes
a las dimensiones de la variable calidad percibida
del servicio de atencidn y clasificindolas en tres
categorias (alto, medio, bajo), se observa que
predomina la categoria alta con un 61,67%, para
los estudiantes de CAME de la UICM. Esto significa
que dichos estudiantes, en mayor proporcidn, estan
altamente de acuerdo con el nivel de calidad del
servicio de atencién que reciben por parte de la
UJCM.

Prueba de hipétesis

de atencidén a los estudiantes de CAME de la UJCM
durante el periodo 2018-Il en el periodo 2018-II.

b. Nivel de significancia
a = error del 5%.
c. Prueba estadistica con chi cuadrado

Grados de libertad (GL) = (r-1)*(k-1) = (5-1)*(5-1) = 16+

d. Regla de decision

Se acepta Ho si se cumple la condicidn, caso contrario
se acepta H:

a. Planteamiento de hipétesis
-
ZM < 26,29: aceptar H
Existe una correlacion directa entre la entidad E;; " 0
. . oL e .. =1j=1
conversacional de IAy la calidad percibida del servicio x2=3 """ .
(0 — Eij)
.. ——— > 26,296: aceptar H;
e. Toma de decision _ Ej;
i=1j=1
Tabla 6. Tabla de contingencia de las variables de estudio
Categorias Muy bajo Bajo Medio Alto Muy Alto Total
0 0 0 0 1 1
Muy bajo
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9% 1,9%
3 1 0 0 0 4
Bajo
5,6% 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 7,4%
1 4 8 1 0 14
Medio
1,9% 7,4% 14,8% 1,9% 0,0% 25,9%
0 0 7 10 3 20
Alto
0,0% 0,0% 13,0% 18,5% 5,6% 37,0%
1 0 1 5 8 15
Muy alto
1,9% 0,0% 1,9% 9,3% 14,8% 27,8%
5 5 16 16 12 54
Total
9,3% 9,3% 29,6% 29,6% 22,2% 100,0%
. 59,223
Prueba chi cuadrado Gl=16

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 6, hay suficiente evidencia
estadistica para inferir que existe una correlacién
directa significativa entre la entidad conversacional
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de inteligencia artificial con la calidad del servicio,
porque XZ, .00 €S igual a 59,223 que es mayor a
26,296 (X2,,.)-
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Tabla 7. Grado de correlacion de las variables de o ) )
estudio @ Mariateguino BOT
Coeficiente de correlacion  Entidad conversacional de J’f
de Spearman (r ) inteligencia artificial (v1) —
Calidad percibida del " = 0.631 TRAMITES PREGRADO
servicio de atencion (v2) s 0,000
valor-p Puedes consultar el
Fuente: elaboracion propia £ ual. ver tu tramit
preguntar sobre los
En la tabla 7, el nivel de correlacion es alto (0,631)
entre la entidad conversacional de inteligencia Ver Manual Proc.
artificial con la calidad percibida del servicio de
atencidn a los estudiantes de CAME de la UICM en el Seguimiento Tramites
periodo 2018-Il.
Requisitos Tramites
Interfaces -
A continuacién, se presentan algunas interfaces = Escribe un mensaje...

tomadas de la entidad conversacional funcional en la
UJCM Filial Tacna.

Figura 4. Mddulo trdmites pregrado

. . ok ™ (Fuente: elaboracién propia).
3 Mariateguino BOT . .
= = .
<5 e 'h:l ‘»4% | Mariateguino BOT
INVESTIGACICN [
FRE
COmo ramito mi grado
de bachiller?
Bachiller y titulaci... | parece que quieres
. ) tramitar tu grado de
Indices y formatos | bachiller,

Jingresaste a la UJCM

. antes de julio del
@ _ @ 20147
| (]

Reglamento de grados..

— . . 51, ingrese antes Mo, ingresé después
= Escribe un mensaje... 9 -9 P

Escribe un mensaje...
Figura 3. Mdédulo de investigacién pregrado

(Fuente: elaboracidn propia).

Figura 5. Usuario interactuando con la entidad
conversacional (Fuente: elaboracion propia).
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DISCUSION

El objetivo de la presente investigacion fue comprobar
que la entidad conversacional de inteligencia artificial de
la UJCM Filial Tacna y la calidad percibida del servicio de
atencion al estudiante, guardan relacién de una manera
directa y significativa, obteniéndose asi una cifra de
0,631 en el rango de -1 a 1, lo cual evidencia un grado
de correlacién alto segun la Tabla 3 de interpretacion
de coeficiente de Spearman propuesto por Bisquerra.
Esto fue corroborado por Condori “, quien, en su
tesis de pregrado, demostré que implementar una
entidad conversacional en una universidad (UPT)
influye positivamente en su servicio de atencion al
estudiante. Respecto a la calidad percibida del servicio
de atencidn a los estudiantes de CAME de la UJCM Filial
Tacna, se obtuvo un promedio de 61,67% dentro de la
categoria alta, lo cual se asemeja al resultado obtenido
en la investigacién de Luna (2016), quien aplicando el
instrumento SERVPERF, obtuvo un promedio de 59,4%.
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