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RESUMEN

El objetivo, motivo de Ia
investigacién presentada, fue describir y
correlacionar la usabilidad de un chatbot
empresarial y la atencibn a los
estudiantes de la universidad José Carlos
Mariategui Filial Tacna, afio 2019-Il. En el
método, se empleé el tipo de
investigacion cuantitativa; y, el disefio,
correlacional, teniendo una poblacién de
seiscientos cincuenta de ambos sexos,
cuya muestra fue de doscientos cuarenta
y dos y un margen de error del 5%. Los
instrumentos empleados fueron System
Usability Scale (SUS), para medir la
usabilidad del chatbot empresarial, y
Service Performance (SERVPERF), para
la calidad del servicio percibido de
atenciéon al cliente, por parte de los
estudiantes de pre y posgrado. Los
resultados evidencian la existencia de
una correlaciéon significativa de 0,709 de
nivel alto entre el chatbot empresarial y la
atencion a clientes. Y, como conclusion,
se evidencia, entre las variables de la
investigacion, una correlacion directa de
0,709, en la categoria alta y, por tanto, un
chatbot empresarial se relaciona
estrechamente con la atenciébn a los

clientes.

Palabras clave: chatbot empresarial,
atenciéon al cliente, medios sociales,

inteligencia artificial.

ABSTRACT

The goal, reason for the research
presented, was to describe and correlate
the usability of a business chatbot and
the attention to students of the José
Carlos Mariategui Filial Tacna University,
2019-1l. In the method, quantitative
research was used; and, the design,
correlational, having a population of six
hundred and fifty of both sexes, whose
sample was two hundred forty two and a
margin of error of 5%. The instruments
used were System Usability Scale (SUS),
to measure the usability of the business
chatbot; and Service Performance
(SERVPERF), for the quality of the
perceived customer service by
undergraduate and graduate students.
The results show the existence of a
significant correlation of 0.709 at a high
level between the business chatbot and
customer service. And, as a conclusion,
there is a direct correlation of 0.709 in the
high category among the research

variables, and therefore, a business
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chatbot is closely related to customer

service.

Key Words: business chatbot, customer
service, social media, artificial

intelligence.

INTRODUCION

Los medios sociales, junto con la
television, radio y prensa, son parte del
ecosistema de comunicaciones que
laboran juntos para crear experiencias
agradables a los consumidores, a traves

de multiples canales (Montero, 2015).

Sin  embargo, un problema
recurrente se da cuando aumenta
significativamente el namero  de
solicitudes de usuario a través de los
medios sociales, lo cual hace que sea
cada vez mas dificil de procesar y
responder solicitudes entrantes. Para
abordar este problema, las

organizaciones asignan personal
dedicado; sin embargo, atender las
solicitudes manualmente puede llegar a
tomar mucho tiempo y, a menudo, no se
llegan a cumplir las expectativas de los

usuarios.

Estudios indican que el 72% de los
usuarios que contactan a una marca en
medios sociales esperan una respuesta
dentro de una hora. Sin embargo, se
encontré6 que el tiempo promedio de
respuesta es de 6,5 horas (Xu, Liu, Guo,
Akkiraju, 2017). Puede

evidenciarse una amplia brecha en los

Sinha vy

tiempos de respuesta.

Por otra parte, las empresas estan
constantemente innovando y
adaptandose a las necesidades del
cliente, es por ello por lo que recurren a
nuevos canales de comunicacion como
los agentes conversacionales, también

conocidos como “chatbots”.

Los chatots se han vuelto mas
populares en los grupos empresariales
en este momento, ya que pueden reducir
el costo del servicio al cliente y manejan
a multiples usuarios a la vez (Ranoliya,
Raghuwanshi y Singh, 2017).

En lo referente al ambito
académico, a nivel mundial, también
existen casos, aunque en menor
proporcion que las empresas, de
universidades que recurrieron a esta
tecnologia para mejorar sus servicios,
como el caso de la Universidad britanica
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Leeds Beckett, la cual desarrollo un
chatbot llamado Becky que brinda ayuda
a los postulantes a ubicar el programa de
estudios que mejor se adapte a sus
necesidades (“Becky the bot chats her
way to THELMA glory”, 2018).

De esta forma, la presente
investigacion busca determinar si existe
una relacién significativa entre el uso de
un chatbot empresarial y la atencion a los
clientes (estudiantes) de la Universidad

José Carlos Mariategui Filial Tacna.

REVISION BIBLIOGRAFICA

Con respecto a los chatbots, se le
fueron atribuidos mudltiples conceptos,

tales como:

Son agentes mecanicos que
entablan una comunicacioén con humanos
usando lenguaje natural (Dibitonto,

Leszczynska, Tazzi y Medaglia, 2018).

Un chatbot es una herramienta de
software que interactla con los usuarios
sobre un tema determinado o en un
dominio especifico de una manera
natural y conversacional utilizando texto y

voz (Smutny y Schreiberova, 2020).

Un chatbot (agente
conversacional, sistema de didlogo) es
un sistema informatico que opera como
interfaz entre usuarios humanos y una
aplicacion de software, empleando
lenguaje natural como principal medio de

comunicacion (Galitsky, 2019).
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Figura 1. Arquitectura de un chatbot
Fuente: https://www.chatcompose.com

Por otra parte, los chatbots pueden
ser categorizados como se muestra a

continuacion Zarabia(2018):

e Chatbots empresariales: Hacen de
apoyo en los servicios ofrecidos por la

organizacion.

e Chatbots informativos: Cumplen
funciones de poca complejidad como

un chatbot que responde preguntas
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mas frecuentes de los usuarios

(FAQ).

e Chatbots e-commerce: Se centran

en facilitar la compra a los usuarios.

Por otra parte, un chatbot esta
basado en el campo de la inteligencia
artificial. Al respecto, existen multitud de
definiciones; en general, se le puede
considerar programas, algoritmos,
sistemas y maquinas que demuestran

inteligencia (Shankar, 2018).

De igual forma, unas de las areas
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 area concreta del saber (Mompin,
1988); mientras que, el segundo se
define como un proceso en el que se
acumulan una gran cantidad de datos, los
cuales son usados para aprender cémo
realizar cierta tarea (Ahmet, 2018). El
chatbot empresarial, creado con fines de
investigacion para la Universidad José
Carlos Mariategui, esta basado en estas

dos areas del conocimiento.

En lo referente a la atencion al
cliente, desde el enfoque de calidad del
servicio, es definida como la diferencia
entre la percepcion y las expectativas de
los consumidores
Zeithaml y Berry, 1994).

(Parasuraman,

De igual forma, surge la pregunta:
¢, Qué hace que un servicio al cliente sea
bueno? Lewis y McDermott (2006)

indican lo siguiente:

Facil de contactar: Los numeros de
teléfono, correos, etc., deben estar
disponibles cuando el cliente los

necesite, idealmente 24/7.

Respuestas répidas: Las consultas
deben ser resueltas dentro de los
primeros 20 segundos. Similarmente, los
correos deben ser respondidos, como
maximo, dentro de 24 horas.

Escuchar y entender: Muchas veces, el
cliente solo desea ser escuchado y no

requiere de servicios adicionales.

Mantener la calma: Muchas veces, un
cliente puede estar molesto. Un buen
agente debe ser capaz de escuchar,

empatizar y llegar a una solucion.
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Hacer que el cliente se sienta especial:
Guarda estrecha relacion con los dos
puntos anteriores. Se debe tratar al
cliente con respeto, tomando en cuenta

sus opiniones.

Hacer lo que se dijo que se haria: Se
deben cumplir los plazos y compromisos

con los clientes.

METODO

La investigacion desarrollada fue
de caracter no experimental-cuantitativa,

con un disefo correlaciona.

02

Figura 2. Relacién de variables de estudio
Fuente: Producci

Dénde:
M: Muestra de estudiantes de la UJCM.
O;: Chatbot empresarial.

O,: Atencion a clientes.

r: Coeficiente de correlacion (correlacion

entre O,y Oy).

Poblacion

La poblacion de estudio fue de 650
estudiantes de ambos Sexos,
pertenecientes a la UJCM Filial Tacna y

matriculados en 2019-Il.
Muestra

Se selecciond6 una muestra
representativa mediante la técnica de
muestreo de una poblacion finita por
conveniencia. La siguiente formula fue
aplicada para calcular la magnitud de la

muestra.

72 % N*P*Q
 EZ(n—1)+ Z2%P*Q

n

Donde:
Z: Nivel de confianza (1,96).
N: Poblacién (650).
P: Probabilidad a favor (0,5).
Q: Probabilidad no favorable (0,5).
E: error (5%).

n: muestra (242)
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La técnica para obtener la data de
ambas variables, fue la encuesta (a
través de un formulario electrénico), el
cual fue enviado a los estudiantes a
travées de los inbox con el que

interactuaron con el chatbot empresarial.

Variables

Tabla 1.

Variable chatbot empresarial

Dimensién Indicadores Medicion

Eficacia
Escala
de 0-100

Usabilidad Eficiencia

Satisfaccion

Fuente: Produccién propia

Tabla 2.

Variable atencion al cliente

Dimensiones

Indicadores Medicidn

Elementos tangibles
(B1)

Fiabilidad (D2)

Capacidad de
respuesta (D3)

Seguridad (D4)

Empatia (D5)

- Instalaciones
modernas

- Instalaciones fisicas
visualmente atractiva

- Material visualmente
atractivo

- Universidad cuenta
con servicios basicos

- Se concluye en el
tiempo prometido

- El personal muestra
interés en solucionar
problemas

- El personal realiza
bien el servicio

- Tiempo de espera

Escala de
razonable en resolver

dudas 0-75
- El personal ofrece
un servicio rapido

- Eltiempo de espera
es adecuado

- Precisién en la
informacion brindada

- Personal
capacitado

- Atencion
personalizada por el
personal

- Comprension de las
necesidades

especificas

- Horarios flexibles

97

Escuela de Postgrado Neumann Business School



Instrumento uno: System Usability
Scale (SUS)

Para medir la variable chatbot
empresarial, se empled 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 (Brooke, 1996). La
ecuacion que relaciona los indicadores

de eficacia, eficiencia y satisfaccion es:

Para los items 1,3,5,7,9:
Sum1l= score -5
Para los items 2,4,6,8,10:
Sumz2 = 25-score
Puntaje final
SUSscore = 2,5(Sum1 + Sum2)
Donde:

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

e Sum2: 25 menos la suma de los
valores de los items 2,4,6,8 y 10.

e SUSscore: Puntaje final obtenido
de 0-100.

Instrumento dos: Service Perfermance
(SERVPERF)

SERVPERF es un instrumento de
medicion de la calidad. Posee los mismos
items y dimensiones que el instrumento
SERVQUAL, pero se elimina el factor
expectativa, debido a su subjetividad
(Rodriguez Alvarez, Martinez y Belmar
Zepeda, 2019).

Para medir la variable atencion a
clientes, desde el punto de vista de
calidad, se emple6 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 (Cronin y
Taylor, 1994).

La definicion de las dimensiones
del instrumento SERVPERF se dan a
continuacion (Esteban y Rubio, 2006):

Elementos tangibles: Se refiere a
elementos tangibles de la entidad, como
instalaciones y materiales de

comunicacion.

Fiabilidad: Se refiere a la capacidad de
los colaboradores de brindar un servicio

fiable y metodico.
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Capacidad de respuesta: Hace
referencia a la disposicion y r4pido
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 atencion
personalizada brindada por los

colaboradores.

La férmula para determinar el puntaje de

calidad del servicio es:

n
S5Q = 2 Py
im1

Dénde:

e SQx = Calidad del servicio
percibido por la persona k

e Py = Es la percepcién del cliente k
con respecto al rendimiento del
servicio en el atributo i.

e n = Es el numero de atributos.

Grado de correlacion

Con la finalidad de calcular la
intensidad de la relacion entre las
variables de estudio, fue empleado el
coeficiente de contingencia, obtenido a
partir de la tabla de contingencia. El
coeficiente de contingencia es una
medida que indica el grado de correlacion
entre dos conjuntos de datos; ademas, es
especialmente util cuando se cuenta con
datos en escala nominal (Martel y Vegas,
1997).

Dénde:

e C = coeficiente de contingencia.

e X%z valor chi-cuadrado

e n = numero de parejas de datos
(242).

De esta forma, fue obtenido un
valor de 0 a +1. Para interpretar el nivel
de correlacién de dicho valor, se empled
la tabla de interpretacion de Bisquerra
(Bisquerra, 1987).
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Tabla 3.

Tabla de interpretacion de coeficiente

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, 1987)

La tabla 3, fue necesaria para
determinar la categoria o nivel a la que

pertenece la correlacion obtenida.

RESULTADOS

De acuerdo a la tabla 4, existe
suficiente evidencia estadistica para
afirmar que existe una correlacién directa
y significativa entre el chatbot
empresarial y la atencion al cliente,
debido a que XZ,;cuad0 €S igual a 244,43

que es mayor a 26,296 (XZ.p1a)-

Tabla 4.

Tabla de contingencia

. Muy . Me- Muy
Categoria . Bajo . Alto Total
bajo dio alto
Muy bajo 0 0 0 0 4 4
Bajo 13 5 0 0 0 18
Medio 4 19 36 9 0 68
Alto 0 0 32 40 14 86
Muy alto 5 0 5 21 35 66
Total 22 24 73 70 53 242
Prueba
244,43
Chi
GL=16

Cuadrado

Fuente: Produccion propia

En la tabla 5 puede apreciarse que
el grado de correlacion, entre las
variables de estudio, es de 0,709, el cual
recae en la categoria alta segun la tabla
3.

Tabla 5.

Grado de correlacion de las variables de estudio

Coeficiente de Chatbot empresarial

contingencia (C) (v1)
Atencion a clientes
C=0,709
(v2)
valor-p 0,000

Fuente: Produccién propia
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CONCLUSIONES Y
SUGERENCIAS

Conclusiones

Se determind la presencia de una
correlacion directa entre las variables de
investigacion de 0,709, lo cual implica
una correlacion alta y significa continuar
mejorando el chatbot empresarial que
contribuird a que la calidad percibida del
servicio de atencion a los clientes mejore

significativamente.
Sugerencias

Primera. Se sugiere implementar e
investigar los efectos de un chatbot
empresarial en otras areas de la

Universidad José Carlos Mariategui.

Segunda. Se sugiere que el chatbot
empresarial pueda interactuar con el
sistema ERP de la Universidad José
Carlos Mariategui; para que pueda

brindar una atencién mas personalizada.
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APENDICES

Apéndice A: Interfaces

Se presentan algunas interfaces

tomadas del chatbot empresarial
funcional, en la plataforma Facebook

Messenger, en la UJCM Filial Tacna.

a Mariateguino BOT

<
% Of
INVESTIGACION
PREGRADO

Bachiller y titulaci...

Indices y formatos

Reglamento de grados..

Figura Al. Médulo de investigacion pregrado

Fuente. Produccién propia
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Chatbot empresarial para atencion a clientes de la Universidad José Carlos Mariategui, 2019-I1

‘ a Mariateguino BOT

L

‘ ADMISION 2019

¢Coémo postular?

Cronograma Admision

Carreras Disponibles

4

= Escribe un mensaje

Figura A2. Médulo de admision
Fuente. Produccion propia

‘ ++% Mariateguino BOT

como tramito mi grado
de bachiller?

parece que quieres
tramitar tu grado de
bachiller,

iingresaste a la UJCM
antes de julio del

@ 20147
®

Si, ingresé antes || No, ingresé después

Escribe un mensaje

Figura A3. Usuario interactuando con el
chatbot empresarial
Fuente. Produccion propia
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