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RESUMEN

La investigacion tiene la finalidad de implementar nuevas funcionalidades en el chatbot
"Muvi" de la Universidad Valle del Momboy, con el fin de mejorar la gestién automatizada de
solicitudes estudiantiles y administrativas.

Las principales funciones afadidas al chatbot incluyen la solicitud de documentos, el
acceso a informacion sobre trdmites administrativos, el cambio de clave de correo electronico y la
consulta del estado de cuentas en el sistema universitario.

Estas mejoras estan disefiadas para ofrecer un servicio mas eficiente y mejorar la
experiencia de los usuarios, optimizando asi la gestion de solicitudes dentro de la universidad.
Ademas, la expansion de las capacidades del chatbot Muvi no solo beneficiara a la Universidad
Valle del Momboy, sino que también aportara conocimientos valiosos al campo de la inteligencia

artificial aplicada a la educacién, que podran ser transferidos a otros contextos educativos.

Palabras clave: Chatbot, Funcionalidades, Solicitudes.
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ABSTRACT

The purpose of the research is to implement new functionalities in the "Muvi" chatbot of
the Valle del Momboy University, in order to improve the automated management of student and
administrative requests.

The main functions added to the chatbot include requesting documents, accessing
information on administrative procedures, changing email passwords and consulting account
status in the university system.

These improvements are designed to offer a more efficient service and improve the user
experience, thus optimizing application management within the university. Furthermore, the
expansion of the capabilities of the Muvi chatbot will not only benefit Universidad Valle del
Momboy, but will also provide valuable knowledge to the field of artificial intelligence applied to

education, which can be transferred to other educational contexts.

Keywords: Chatbot, Features, Requests.
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INTRODUCCION

La implementacion de nuevas tecnologias en el ambito educativo ha ganado una creciente
relevancia en los ultimos afios. Particularmente, la inteligencia artificial y los chatbots han
demostrado un gran potencial para mejorar la gestion y la atencion de solicitudes administrativas
en las universidades.

En el caso de la Universidad Valle del Momboy, se ha identificado la necesidad de
optimizar los procesos de solicitud de documentos, tramites administrativos, cambio de claves de
correo electronico, consulta de estados de cuenta y gestion de becas. Actualmente, la falta de un
sistema automatizado para estas gestiones ha generado demoras, ineficiencias y frustracién tanto
en los estudiantes como en el personal administrativo.

Este proyecto busca implementar nuevas funcionalidades en el chatbot "Muvi" de la
universidad, con el objetivo de mejorar la experiencia de los usuarios y optimizar la gestion de
solicitudes estudiantiles y administrativas. Las principales mejoras incluyen la automatizacion de
tramites recurrentes, el acceso a informacion relevante y la posibilidad de realizar gestiones clave
desde una plataforma centralizada y de facil acceso.

Mas alla de los beneficios internos para la Universidad Valle del Momboy, este trabajo
también pretende aportar conocimientos valiosos al campo de la inteligencia artificial aplicada a
la educacion. La expansion de las capacidades del chatbot Muvi puede servir como referencia para
el desarrollo de soluciones similares en otros contextos académicos, contribuyendo asi al avance

tecnoldgico en este sector.
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I. FASE DE PLANIFICACION

Diagnostico Situacional

En la actualidad, la tecnologia ha ganado una gran relevancia en cuanto a la
implementacion de la misma en el ambito educacional, tanto escuela como universidades han
comenzado a sacar el mayor provecho para la imparticion a los estudiantes de sus clases. La
incorporacion y ensefianza de estas, son un elemento crucial para optimizar la experiencia
estudiantil y fortalecer los lazos dentro de la comunidad de la educacion.

En este orden de ideas, a nivel internacional se puede observar como escuelas incluyen en
su pensum académico distintas materias 0 programas sobre las tecnologias, preparando asi a sus
estudiantes desde corta edad, lo que desarrolla en gran medida sus capacidades en esta area.

Por ejemplo, Medina, Hernandez y Diaz (2022) indican que:

En 2012 Estonia inicié el programa «Proge Tiger», gestionado por la Fundacion de
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion para la Educacion y financiado por el Ministerio
de Educacion e Investigacion de Estonia. El programa propone introducir programacion y robética
en los planes de estudio nacionales de la ensefianza preescolar, primaria y profesional (p. 8).

Asi mismo, segun lo citado por Medina, Hernandez y Diaz (2022), se puede observar que
este programa conllevé un gran avance en el mundo educacional, ya que desde pequefios les
ensefiaban a sus estudiantes destrezas sobre tecnologia, utilizando desde LEGO WeDo y Kodu
Game Lab en educacion inicial hasta la imparticion de clases sobre JavaScript y Python en
educacion superior(p. 9).

Como esta, muchas escuelas y universidades han ido poco a poco introduciendo este tipo

de ensefianza en los ultimos afios. Entre estas tecnologias, la inteligencia artificial es de las mas
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destacadas a nivel mundial. Ahora bien, para entrar mas en contexto, se debe definir el concepto
de esta. La inteligencia artificial se define como “La capacidad de las maquinas para usar
algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como lo
haria un ser humano” (Rouhiainen, 2018, p. 17). Gracias a esto, las universidades y escuelas han
podido mejorar su pensum y optimizar la gestion de sus procesos.

Por ejemplo, la implementacion de chatbots en la gestion administrativa universitaria es
una tendencia en aumento. Se ha visto alrededor del mundo como las universidades los han
implementado para mejorar su comunicacion con los estudiantes, asi como en la Universidad CEU
Cardenal Herrera:

Desde el afio 2017 se implementa un chatbot basado en Microsoft Azure para el
acompafiamiento del estudiante y para que pueda resolver dudas de manera inmediata con
disponibilidad ininterrumpida. Ahora mismo, sirve de asistente personal para resolver dudas
administrativas, pero se espera que en el futuro sea proactivo y pueda predecir comportamientos
del estudiante para asesorar durante el proceso de aprendizaje. (Brustenga et al., 2018, p. 21)

Asi mismo, a nivel de Latinoamérica se ha visto también en aumento el uso de chatbots en
el area universitaria para facilitar la ensefianza-aprendizaje de los estudiantes. Uno de estos casos
seria el de la Universidad de Loja, en Ecuador, en la cual desarrollaron “un prototipo de chatbot
que ayude a responder preguntas frecuentes referentes a becas en la UTPL” (Cambizaca et al.,
2018, p. 28). Estos ejemplos muestran la importancia de la 1A en el ambito educativo, ya que
permite a las instituciones educativas mejorar su curriculum y optimizar la gestion de sus procesos.
Con la implementacion de chatbots y otros recursos tecnoldgicos, las universidades y escuelas

pueden brindar una experiencia educativa mas rapida, accesible y eficaz para sus estudiantes.
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En otro orden de ideas, a nivel nacional, Venezuela estd dando los primeros pasos para
introducirse en el uso de la inteligencia artificial. Sin embargo, elementos como la crisis econémica
y la precariedad en los servicios publicos juegan un papel en contra de su desarrollo. En la revista
de historia, geografia, arte y cultura de la Universidad Nacional Experimental "Rafael Maria
Baralt", expresan que “En Venezuela, la mayoria de las personas que utiliza alguna herramienta
de 1A lo hace para recrearse o para obtener algun tipo de informacion especifica, sin que haya una
verdadera usabilidad interconectada en varios ambitos de la sociedad” (Rodriguez, 2023, p. 8).

Esto refleja el poco provecho que se le saca a la inteligencia artificial en este pais y el poco
uso en las universidades, lo que conlleva un retraso en cuanto al resto del mundo. Asi mismo, en
el estado Trujillo, las universidades tampoco han aprovechado las ventajas de la IA, 1o que genera
un rezago en comparacion con otras instituciones a nivel nacional e internacional.

En este contexto, se pudo observar que en la Universidad Valle del Momboy no cuenta con
un sistema automatizado para la gestion de solicitudes administrativas, lo que conlleva variedad
de problemas tanto para su personal docente y administrativo como para sus estudiantes. La falta
de eficiencia en la gestion administrativa genera insatisfaccion y frustracion para todo su personal,
asi como también el no tener siempre acceso a la informacidn que se requiera sobre los tramites y
requisitos. Sin un sistema centralizado y organizado, las actividades administrativas pueden ser
innecesariamente complejas y consumir mas tiempo y recursos humanos. También al carecer de
herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestion de solicitudes, el personal académico y
administrativo tendra que dedicar mas horas a realizar tareas repetitivas y administrativas, lo cual
puede impactar negativamente en otros ambitos de su trabajo. Por consiguiente, un sistema manual
de gestidn de solicitudes puede limitar la capacidad de la institucién para crecer y adaptarse a

nuevas demandas, ya sea en cuanto a cantidad de solicitantes o tipos de servicios.
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Cabe resaltar que la implementacién de un chatbot para la gestion de solicitudes
administrativas no solo tiene el potencial de optimizar los procesos y mejorar la comunicacion con
los estudiantes, sino también de fortalecer el capital social de la institucién. El capital social se
refiere a las relaciones sociales y las redes de confianza que existen entre los miembros de una
comunidad, y es un factor clave para el éxito y el desarrollo de las instituciones educativas.
Coleman (1990) lo define como “los recursos socio-estructurales que constituyen un activo de
capital para el individuo y facilitan ciertas acciones de individuos que estan adentro de esa
estructura”(p. 40). La implementacion de un chatbot puede contribuir al fortalecimiento del capital
social de la Universidad Valle del Momboy de varias maneras.

Un chatbot puede ayudar a crear una comunidad mas conectada y colaborativa, ya que
permite una comunicacion mas rapida y eficiente entre los estudiantes y el personal administrativo.
Al facilitar el acceso a la informacién y reducir los tiempos de espera, un chatbot puede ayudar a
crear un ambiente mas colaborativo y solidario, en el que los estudiantes se sientan mas
comprometidos con su universidad y mas dispuestos a participar en actividades académicas y

extracurriculares

Problemas de la investigacion
Problema general

1. ¢De qué manera se pueden implementar nuevas funcionalidades en el chatbot Muvi
para la gestion de solicitudes estudiantiles, de forma que se fortalezca el capital

social de la Universidad Valle del Momboy?
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Problemas especificos
1. ¢Cuales son las necesidades y requerimientos de los estudiantes, profesores y
administradores de la Universidad Valle del Momboy en términos de solicitudes?
2. ¢Como nuevas funcionalidades pueden mejorar la gestion automatizada de
solicitudes estudiantiles?
3. ¢Como se podria integrar estas nuevas funcionalidades con el chatbot Muvi de la
universidad, garantizando la compatibilidad y la seguridad de la informacion?

4. ¢Cbmo se puede evaluar la efectividad y la usabilidad de las nuevas funciones?

Formulacion de Objetivos
Objetivo general

Implementar nuevas funcionalidades de solicitudes estudiantiles en el chatbot Muvi que

contribuyan a fortalecer el capital social de la Universidad Valle del Momboy.
Objetivos especificos

1. ldentificar las necesidades y requerimientos de los estudiantes, profesores,
egresados y personal administrativo de la Universidad Valle del Momboy en
términos de solicitudes.

2. Disefar nuevas funcionalidades que mejoren la gestion automatizada de solicitudes

estudiantiles, tales como: solicitud de documentos, informacion sobre tramites
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administrativos, programacion de citas con asesores académicos, respuesta a
preguntas frecuentes.

3. Integrar las nuevas funcionalidades con el chatbot Muvi de la universidad,
garantizando la compatibilidad y la seguridad de la informacion.

4. Evaluar la efectividad y la usabilidad de las nuevas funciones implementadas.

Justificacion de la Investigacion

La justificacion de este proyecto radica en la necesidad de mejorar la gestién de solicitudes
estudiantiles en la Universidad Valle del Momboy, una institucion que busca fortalecer su capital
social a través de este chatbot, ya que gracias a €l se podran gestionar de manera mas eficaz y en
menos tiempo las solicitudes administrativas. La implementacion de un chatbot para estas

solicitudes se erige como una solucion innovadora y pertinente en este contexto.

Desde una perspectiva teorica, la ampliacion de capacidades del chatbot Muvi alinea la
tecnologia con las necesidades directas de la comunidad universitaria, contribuyendo
significativamente al campo de la gestion educativa y la inteligencia artificial aplicada a la
educacion. Esta integracion representa un paso adelante en la adaptacion de las instituciones
educativas a las demandas de la era digital, mejorando no solo la accesibilidad de la informacion,

sino también la interaccion entre los usuarios y los servicios administrativos.

Socialmente, la mejora en la gestion de solicitudes a través del chatbot busca no solo
incrementar la eficiencia, sino también fomentar una mayor integracion y cohesion dentro de la

comunidad universitaria. Al facilitar y agilizar las interacciones, se espera mejorar el sentido de
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pertenencia y la satisfaccion general en la universidad, elementos cruciales para el desarrollo de

un ambiente académico propicio y solidario.

Desde una perspectiva metodoldgica, el proyecto brinda la oportunidad de aplicar y
perfeccionar técnicas avanzadas de inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural en
un entorno educativo auténtico. Al integrar nuevas funcionalidades en el chatbot Muvi, no solo se
atienden necesidades préacticas inmediatas, sino que también se contribuye al desarrollo de nuevos
conocimientos y metodologias transferibles a otros contextos. El proceso de disefio e investigacion
permitira la exploracion y aplicacion de algoritmos de aprendizaje automatico, redes neuronales y
otras tecnologias de vanguardia, lo que facultara al chatbot para entender y procesar consultas y
solicitudes de manera efectiva. Esto no solo enriquecera la experiencia estudiantil, sino que

también optimizara la gestion de procesos administrativos en la Universidad Valle del Momboy.

Ademas, la expansion de funcionalidades del chatbot Muvi no solo ofrecera beneficios
inmediatos en la Universidad Valle del Momboy, sino que también impulsara la generacién de
nuevos conocimientos en el campo de la inteligencia artificial aplicada a la educacion. Los
hallazgos y metodologias resultantes de este proyecto seran valiosos para compartir y aplicar en
otros contextos educativos, enriqueciendo asi el &mbito de la tecnologia educativa y abriendo

nuevas vias para la mejora continua de los procesos administrativos y la interaccion estudiantil.

Finalmente, desde el ambito practico, la mejora en la implementacion del chatbot Muvi con
nuevas funcionalidades para las solicitudes estudiantiles no solo beneficiara a la Universidad Valle
del Momboy al optimizar sus operaciones internas, sino que también actuard como un caso de
estudio relevante para otras instituciones educativas. Al demostrar como la integracién eficaz de

tecnologias avanzadas puede facilitar la gestion de procesos y mejorar la experiencia de los
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usuarios, este proyecto proporcionard insights valiosos y lecciones aprendidas que podran ser
aplicadas en otros contextos educativos. Esto es esencial para fomentar una adopcion mas amplia
de soluciones tecnologicas innovadoras en el ambito educativo, permitiendo a otras instituciones
beneficiarse de los avances en inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural para

mejorar la interaccion y comunicacion académica.

Delimitacion

La delimitacion temporal de esta investigacion abarca un periodo de 5 meses, desde enero
de 2024 hasta junio de 2024. Este marco temporal permitira llevar a cabo todas las etapas del
proyecto, desde la investigacion y disefio de las nuevas funcionalidades del chatbot hasta su
implementacion y evaluacion. En cuanto a la delimitacion geografica, el estudio se centrara
exclusivamente en el entorno de la Universidad Valle del Momboy, ubicada en la ciudad de San
Rafael de Carvajal, Venezuela. Si bien la implementacién del chatbot tiene como objetivo servir a
toda la comunidad universitaria, el desarrollo y las pruebas del sistema se llevaran a cabo dentro
de las instalaciones de la universidad y en colaboracion con sus diferentes departamentos y areas
administrativas.

El chatbot, conocido como Muvi, serd mejorado con nuevas funcionalidades disefiadas
especificamente para gestionar solicitudes estudiantiles y administrativas. Entre las principales
funciones afadidas al chatbot se incluyen la solicitud de documentos (certificados, constancias,
etc.), el acceso a informacion sobre tramites administrativos, el cambio de clave de correo
electronico, la consulta del estado de cuentas en el sistema universitario, y la gestion de becas y

ayudas financieras.
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Estas funcionalidades estan disefiadas para ofrecer un servicio eficiente y mejorar la
experiencia del usuario, optimizando la gestion automatizada de solicitudes dentro de la
Universidad Valle del Momboy. Este enfoque no solo busca mejorar la satisfaccion de estudiantes,
profesores y personal administrativo, sino también fortalecer el capital social de la universidad
mediante una mejor comunicacion y acceso a los servicios administrativos. Al proporcionar
respuestas rapidas y precisas a las solicitudes, los usuarios experimentaran mayor comodidad y
eficiencia en sus interacciones con los servicios universitarios. Ademas, el uso de inteligencia
artificial y procesamiento de lenguaje natural permitira que el chatbot se adapte a las necesidades
cambiantes de la comunidad universitaria. Asi, la implementacion del chatbot resolvera problemas
inmediatos de gestion de solicitudes y establecera una base solida para futuras mejoras en la

administracion universitaria.

Revision de la literatura

Estudios Previos

1. Pin (2022) “Implementacion De Un Chatbot Para Brindar Informacién Académica
Integrado A La Red Social De La Universidad Estatal Del Sur De Manabi™:
a. Objetivo General:
m Implementar un chatbot que brinde informacion académica a los estudiantes
de la Universidad Estatal del Sur de Manabi por medio de la red social.

b. Objetivos Especificos
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m Estudiar las plataformas que facilitan la construccion de chatbot para la
seleccion de la herramienta mas idonea.

m Analizar la informacién académica que es solicitada por los estudiantes de
la UNESUM para la construccion del corpus de dialogo.

m Disefiar un chatbot con las especificaciones necesarias que responda a los
intereses de los estudiantes de la UNESUM.

c. Sintesis de la situacion problematica planteada: En las universidades de Ecuador,
los estudiantes a menudo necesitan informacion académica que, aungue esta
publicada en las paginas web oficiales, puede ser dificil de encontrar. Esto les lleva
a invertir tiempo buscando en la web o acudiendo a la universidad en persona. La
falta de respuesta oportuna por parte de los administradores de la red social genera
frustracion entre los usuarios que esperan respuestas, lo que les lleva a recurrir a
métodos tradicionales como visitar la institucion o enviar correos electrénicos en
busca de informacion. Ademas, se destaca que la preferencia de la poblacién
estudiantil por obtener informacién a través de redes sociales en lugar de paginas
web puede llevar a que pasen por alto datos relevantes publicados en sitios web
institucionales. La implementacidn efectiva de un chatbot en redes sociales podria
mejorar significativamente la experiencia académica y la comunicacion entre
estudiantes y la universidad.

d. Metodologia utilizada: En el proyecto, utilizaron una metodologia de tipo
explicativa con un enfoque cuantitativo para la obtencion de los datos. De igual
forma, emplearon una encuesta como instrumento y aplicaron tablas y graficos para

el analisis de los datos.
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e. Resultados y conclusiones: Segun la encuesta que realizaron, pudieron obtener las
siguientes resultados y conclusiones:

m EI64% de los individuos a los que le realizaron la encuesta consideran que
tendran acceso a informacion académica de forma rapida e inmediata con
la implementacion de un chatbot en la red social de la universidad.

m El 5% de los estudiantes, consideran que no seria necesaria la
implementacion.

m Por Gltimo, el 31% creen que tal vez si les beneficiaria la implementacion
de un chatbot para el acceso de informacion.

f. Relacion que guarda con el estudio: Esta tesis tiene una gran relacion con el estudio
planteado en esta investigacion, debido a que el problema del que surge cada una
posee una gran similitud. La falta de acceso de manera rapida y eficiente a la
informacion en ambas universidades ha dado como resultado que se busquen la

creacion de herramientas apropiadas para solucionar esta problematica.

2. Bonilla (2021) “Prototipo De Chatbot Para La Resolucion Y Atencién De Inquietudes
Académicas De La Secretaria De Ingenieria En Sistemas Computacionales E Informaticos”
a. Objetivo General:
b. Objetivos Especificos
m Analizar las principales inquietudes académicas de los estudiantes de la
Facultad de Ingenieria en Sistemas, Electronica e Industrial.

m Seleccionar el framework o herramienta para el desarrollo del chatbot.
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m Desarrollar el prototipo de chatbot para agilizar la atencion y resolucion de
inquietudes. Realizar pruebas de funcionamiento para la deteccion y
correccion de errores

Sintesis de la situacion problematica planteada: La tesis presentada aborda la
problematica de la atencion de consultas académicas en la facultad de ingenieria en
sistemas, electrdnica e industrial, donde la atencion manual de inquietudes puede
ser lenta y generar insatisfaccion en los estudiantes. Se destaca la necesidad de
implementar chatbots para agilizar respuestas, reducir tiempos de espera y mejorar
la eficiencia en la gestion de solicitudes.

Metodologia utilizada: La metodologia utilizada en esta investigacion implica la
realizacion de encuestas a estudiantes para identificar las inquietudes mas
frecuentes. De igual forma, la misma es de tipo bibliografica y la investigacion de
campo.

Resultados y conclusiones: Segun la encuesta que realizaron, pudieron obtener las
siguientes resultados y conclusiones:

m Larazon principal por la cual los estudiantes acuden a solicitar informacion
a la secretaria son los certificados que se elaboran en la misma

m El tiempo de espera por solicitud supera los 30 minutos.

m Losencuestados afirman que contar con una herramienta por la cual realizar
sus solicitudes seria de gran ayuda para todos.

Relacion que guarda con el estudio: Este estudio previo proporciona una base sélida
para comprender cémo los chatbots han sido implementados con éxito en entornos

académicos para mejorar la atencién al personal académico y agilizar la resolucién
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de consultas. Su relevancia radica en demostrar como esta tecnologia puede ser
aplicada eficazmente en el contexto universitario, lo cual es fundamental para el

desarrollo de esta investigacion.

3. Huerta (2019) “Disefio De Un Chatbot Para La Reduccion De Tiempo De Espera En
Gestién De Solicitudes E Incidentes Del Area Administrativo En La Universidad Cientifica

Del Sur”

a. Objetivo General

m /De qué manera influye el disefio de un chatbot para la reduccién de tiempo
de espera en gestion de solicitudes e incidentes del area administrativo en
la universidad cientifica del sur?

b. Objetivos Especificos

m ;Cuales son las causas que influyen en el tiempo de espera en gestion de
solicitudes e incidentes del area administrativo en la universidad Cientifica
del Sur?

m (A qué tipos de solicitudes estaria dirigido el disefio de un chatbot para la
reduccion de tiempo de espera en gestion de solicitudes e incidentes del area
administrativo en la universidad Cientifica del Sur?

c. Sintesis de la situacion problematica planteada: La problematica de la atencion a
consultas académicas en la Universidad Cientifica del Sur por el aumento de
estudiantes ha generado demoras en la atencién, especialmente en el area

administrativa SAED. Los principales problemas identificados son el tiempo de
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espera y la escasez de oficinas, lo que ha llevado a una insatisfaccion por parte de
los estudiantes. La falta de una herramienta tecnolégica adecuada ha comprometido
la capacidad de atencion en las oficinas administrativas.
Metodologia utilizada: En este trabajo de investigacion, se utilizo la encuesta como
metodologia, para recolectar informacion y visualizar asi la factibilidad del
proyecto.
Resultados y conclusiones: Segun la encuesta que realizaron, pudieron obtener las
siguientes resultados y conclusiones:
m  Un 58% de los encuestados expresa que una de las causas en el tiempo de
espera es el inadecuado servicio del personal
m  Un 25% de los encuestados opina que es debido a la falta de oficinas.
m De igual forma, gracias a esta encuesta pudieron obtener un listado con las
solicitudes mas frecuentes.
Relacion que guarda con el estudio: Esta tesis proporciona una valiosa informacion
en cuanto al desarrollo de un chatbot para mejorar las solicitudes administrativas
de una universidad. Se pudo observar como los tiempos de espera afectan
enormemente a la comunidad estudiantil y como la implementacién de una
herramienta tecnologica podria solucionar estos problemas. Gracias a este estudio,
se tiene una vision mas clara de como implementar esta herramienta en un ambito

institucional.
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Bases tedricas

Chatbot: Es un programa informatico que se crea con la finalidad de simular
conversaciones con usuarios a través de internet. La revista Alpha Centauri indica que “su principal
funcién es entablar la conversacion de datos, el procedimiento de busqueda, los criterios de
exclusion, la evaluacion de la calidad, la extraccion de datos y la sintesis de datos” (Ogosi, 2021,
p. 31).

Inteligencia artificial: En la revista Alpha Centauri se define a la inteligencia artificial como
“una disciplina basada en tecnologias que simulan ciertas caracteristicas unicas del humano, como
resolver problemas basado en aprendizaje continuo” (Ogosi, 2021, p. 31). De igual forma, estos
sistemas tienen la capacidad de aprender cosas nuevas, razonar, reconocer voces, entre otras
grandes capacidades segun sea creada.

Procesamiento de lenguaje natural: Es un campo de estudio que deriva de la inteligencia
artificial. Este se enfoca principalmente en la comprensién del lenguaje humano, tanto oral como
escrito, para que los sistemas puedan aprender a expresarse de manera similar durante la
interaccion usuario-computadora. La revista TIA lo define como “el campo de estudio que busca
entender como funciona el lenguaje, su construccion, la generacién de nuevo lenguaje, asi como
todas las tareas relacionadas con el tratamiento del lenguaje” (Beltran et al., 2021, p. 12).

Solicitudes administrativas: Son peticiones gue realizan los individuos que conforman una
institucién de cualquier rubro, ya sea publica o privada, con la finalidad de obtener informacion,
servicios o realizar tramites especificos.

Solicitudes recurrentes: Las solicitudes recurrentes se refieren a peticiones que se repiten

con cierta frecuencia en un sistema o proceso. Estas solicitudes pueden ser identificadas como
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patrones que se repiten en el tiempo y que pueden ser automatizadas para mejorar la eficiencia y
la experiencia del usuario.

Sistema de gestion automatizado: Un sistema de gestion automatizado es definido como
un conjunto de herramientas y procesos que permiten la automatizacion de tareas y la optimizacion
de procesos en una organizacion. Estos sistemas utilizan tecnologias como la inteligencia artificial
y la automatizacion para mejorar la eficiencia y la productividad en la gestion de informacion y
recursos.

Sistema de informacién: Un sistema de informacion puede definirse como:

Un conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora y distribuye
selectivamente la informacién necesaria para la operacion de dicha empresa y para las
actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos en parte, los
procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar funciones de negocio de la
empresa de acuerdo con su estrategia (Andreu et al., 1991, p. 50).

Tecnologia: La tecnologia se define como el conjunto de conocimientos, técnicas y
habilidades que el ser humano emplea para alcanzar un objetivo especifico o resolver un problema.
En otras palabras, es la aplicacién préctica del conocimiento cientifico para crear herramientas,
maquinas, procesos Y sistemas que satisfagan nuestras necesidades y mejoren nuestra calidad de
vida.

Servidor: Segun Rodriguez Arango (2016), un servidor es "un sistema informatico o
dispositivo que proporciona recursos, datos, servicios 0 programas a otros computadores,

denominados ‘clientes’" (p. 23).
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Interfaz: Segun Gonzalez Luna (2009) se refiere a "la dinamica de la fisica y ldgica
interconexion entre dos aparatos o sistemas independientes, o bien entre un sistema informatico y
su usuario humano™ (p. 61).

Base de datos: Pisco, Regalado, Gutiérrez y Quimis (2017) definen una base de datos como
"un conjunto ordenado Yy estructurado de datos que representan una realidad objetiva y que estan
organizados independientemente de las aplicaciones, significa que puedan ser utilizadas y
compartidas por usuarios y aplicaciones diferentes. O sea, que un BD puede considerarse una
coleccion de datos variables en el tiempo™ (p. 43).

APl Es un conjunto de reglas y protocolos que permite a diferentes aplicaciones
comunicarse entre si. De igual forma, facilita la interaccion entre distintos componentes de
software al definir como solicitar servicios o compartir datos entre aplicaciones de manera
estructurada.

JavaScript: Es un lenguaje de programacién de alto nivel que se utiliza para crear paginas
web interactivas. De igual forma, es bastante versatil ya que también se puede utilizar para crear
aplicaciones web, juegos y otras aplicaciones. Luna (2019) indica que "JavaScript, comiunmente
abreviado como JS, es un lenguaje de programacion del tipo interpretado. Esta basado en el
estdndar ECMAScript y, a pesar de ser débilmente tipado y dindmico, también se define como un
lenguaje orientado a objetos” (p. 9).

Node.js: Es un entorno de ejecucion de JavaScript que permite a los desarrolladores
ejecutar codigo del lado del servidor. Node.js es conocido por su eficiencia y escalabilidad, lo que
lo convierte en una opcion popular para construir aplicaciones web rapidas y robustas que pueden

manejar multiples solicitudes de manera simultanea. De igual forma, Luna (2019) indica que
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El modelo de evaluacién que utiliza es de un anico hilo de ejecucion, apoyandose
en un esquema asincrono de entrada/salida llamado EventLoop, lo cual permite atender
miles de Ilamadas sin recurrir a cambios de contexto proceso muy costoso a nivel de
sistema operativo (p. 5)

Modelo de IA: Es una representacion matematica de un proceso de aprendizaje automatico
que se entrena con datos para realizar tareas especificas, como reconocimiento de patrones,
predicciones o toma de decisiones. Estos modelos son fundamentales en el desarrollo de
aplicaciones de IA gque pueden automatizar tareas complejas y mejorar la precisién en la toma de
decisiones.

Documentos: Los documentos son registros escritos, graficos o digitales que contienen
informacion relevante y que pueden ser utilizados para comunicar, almacenar o compartir
conocimiento. Los documentos pueden variar en formato y propésito, desde informes
empresariales y contratos legales hasta presentaciones, manuales de usuario y contenido en linea.

Bot: Programa informatico que realiza tareas automaticas y repetitivas en internet. Es muy
utilizado, y gestionando esas acciones pretende también simular el comportamiento que llevaria a
cabo un ser humano (Moes, 2023, p. 34)

Dialogo: “El dialogo es un fendmeno consustancial a la especie humana, y acaso sea ésta
la Unica capaz de dialogar; ademas, no hay posibilidad de funcionamiento de la sociedad humana
sin didlogo” (Velasco et al., 2009, p. 12).

Framework: “Un framework es un esquema o marco de trabajo que ofrece una estructura
base para elaborar un proyecto con objetivos especificos, una especie de plantilla que sirve como

punto de partida para la organizacion y desarrollo de software” (Unir, 2023, p. 19).
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Cronograma de Planificacion

Tabla 1 Cronograma de Planificacion

Nombre de la tarea AR CEE
Fecha de [finalizacion | Ene| rer |Mar
inicio
01.01.202 | 29.02.202
Investigacion Inicial 4 4
01.02.202 | 30.03.202
Recopilacion de requerimientos 4 4
01.02.020 | 30.03.202
Diseio del Chatbot 4 4
01.04.202 | 30.05.202
Desarrollo del chatbot 4 4
Integracion con Sistemas 30.05.202 | 10.06.202
Existentes 4 4
10.06.202 | 14.06.202
Pruebas del chatbot 4 4
12.06.202 | 14.06.202
Evaluacion y ajuste 4 4
14.06.202 | 15.06.202
Documentacion e Informes 4 4

Tabla 2 Operacionalizacion de las Variables

Operacionalizacion de las Variables

Implementar nuevas funcionalidades de solicitudes estudiantiles en el chatbot Muvi que

contribuyan a fortalecer el capital social de la Universidad Valle del Momboy.

Objetivos

Variable

Dimensiones

Indicadores

Técnica e
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Especificos

instrumento

Identificar las
necesidades y
requerimientos
de los
estudiantes,
profesores y
administradores
de la
Universidad
Valle del
Momboy en
términos de

solicitudes.

Solicitudes

administrativas

Requerimientos

de la poblacién

-Solicitudes
administrativas
mas frecuentes.
-Tiempo de
respuesta y
resolucion de
estas preguntas y

solicitudes.

-Encuesta y

cuestionario

Disefar nuevas

funcionalidades

Funcionalidades

Disefo

-Realizar el

disefio de las

-Observacioén

participante y
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que mejoren la
gestién
automatizada de
solicitudes

estudiantiles.

funcionalidades.
-Definir las
solicitudes
administrativas.
-Definir las
herramientas de
programacion.
-Comenzar con
la creacion de las
funcionalidades.
-Realizar
pruebas

exhaustivas.

diarios de

campo.

Integrar las
nuevas
funcionalidades
con el chatbot
Muvi de la
universidad,
garantizando la
compatibilidad y

la seguridad de

Funcionalidades

Integracion con
el chatbot de la

universidad

-Integrar el
prototipo a
Muvi.

-Realizar
pruebas
exhaustivas para
comprobar el

funcionamiento.

-Observacion
participante y
diarios de

campo.
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la informacion.

Evaluar la
efectividad y la
usabilidad de las
nuevas funciones

implementadas.

Funcionalidades

Efectividad y
usabilidad

-Realizar
pruebas pilotos
para comprobar
la usabilidad y
efectividad de

las

funcionalidades.

-Comprobar el
funcionamiento

de las

funcionalidades.

-Observacioén
participante y
diarios de

campo.
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Il. FASE DE IMPLEMENTACION

Disefio de la investigacion

La investigacion propuesta adoptard un enfoque metodoldgico mixto, integrando aspectos
cuantitativos y cualitativos. Esta eleccidn responde a la complejidad del tema estudiado, que busca
entender las necesidades de los usuarios, evaluar las capacidades tecnoldgicas y anticipar el
impacto de incorporar nuevas funciones al chatbot MUVI para gestionar solicitudes
administrativas en la Universidad Valle del Momboy.

El método mixto se define como:

Los métodos mixtos o hibridos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el anélisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada (denominadas metainferencias) y
lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (Hernandez-Sampieri et al,
2008, p. 30).

La seleccion de esta metodologia se justifica por la naturaleza multidimensional del
problema de investigacion. Al combinar la precision de los datos cuantitativos con la riqueza
contextual de la informacién cualitativa, se busca obtener una comprensién mas completa y
matizada del fendmeno estudiado. Este enfoque integral permitird abordar eficazmente las diversas
facetas del problema, desde las expectativas de los usuarios hasta las implicaciones técnicas y

organizacionales de la implementacion del chatbot.
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Poblacion y muestra

Arias (2012) define la poblacion como “un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 32). En este contexto, la
poblacion sujeta a estudio para esta investigacion comprende a los estudiantes matriculados,
profesores activos, personal administrativo y egresados de la Universidad Valle del Momboy.
Segun la informacién proporcionada por el profesor Edgardo Paolini, se tiene el siguiente numero
de individuos en cada grupo:

e Estudiantes: 1,200 individuos.
e Personal de la universidad: 120 individuos.
e Egresados: 20,000 individuos.

En base a esto, por la cantidad tan elevada de egresados, se tomé la decision de utilizar el
total de egresados que ha tenido la Universidad desde el afio 2022, los cuales suman un total de
2,074. El departamento responsable del control de dicha informacion es la secretaria académica de
la universidad. Al tener todos estos datos, se pudo reconocer que el tipo de poblacion de esta
investigacion es finita, debido a que esta se define como “una agrupacion en la que se conoce la
cantidad de unidades que la integran. Ademads, existe un registro documental de dichas unidades”
(Arias, 2012, p. 20).

De igual forma, para entrar en contexto, se debe de conocer el concepto de muestra, por
esta se entiende como “un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion
accesible” (Arias, 2012, p. 21). El tamafo de la muestra se determinara utilizando célculos
estadisticos apropiados, teniendo en cuenta el nivel de confianza deseado, el margen de error

aceptable y la variabilidad dentro de la poblacidn. Para esto, se utilizara la férmula estadistica que
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corresponde al tipo de poblacion finita. La misma, segun Arias (2012), se expresa de la siguiente

manera:

N - Z%- S?
N -e? + Z%-S?

n=

En consecuencia a esto, al realizar los calculos se obtuvo que el total de encuestados para
este estudio serian 67 individuos. De igual forma, se utilizard un método de muestreo aleatorio
estratificado, dividiendo la muestra en subgrupos o estratos y seleccionando al azar una muestra
de cada estrato. Esta metodologia garantizara que se capturen adecuadamente las caracteristicas y
diversidad de la poblacién universitaria en su conjunto. Al dividirlos en porcentajes del total de la
muestra obtenida anteriormente se tiene que:

e Estudiantes: 35,36%
e Personal de la universidad: 3,54%
e Egresados: 61,11%

Asimismo, se aplicaran protocolos éticos y se obtendra el consentimiento informado de los

participantes antes de su inclusién en el estudio. Los datos recopilados se manejaran de manera

confidencial y se utilizaran Unicamente para fines de investigacion.

Disefio de instrumento de recoleccion de datos

La técnica de una investigacion se entiende como “el procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion” (Arias, 2012, p. 36) y el instrumento de la misma se entiende como

“cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar
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0 almacenar informacion” (Arias, 2012, p. 38). En este contexto, la encuesta se convierte en la
herramienta principal para recopilar datos, definida como "un metodo destinado a obtener
informacion proporcionada por un grupo o muestra de individuos sobre si mismos o sobre un tema
especifico™ (Arias, 2012, p. 36). En este caso, se disefid un cuestionario de seleccion multiple
compuesto por 17 preguntas cerradas, cuidadosamente seleccionadas para capturar los aspectos
mas relevantes de la gestion de solicitudes administrativas.

En este sentido, el cuestionario permite a los participantes responder a las preguntas de
manera independiente y sin sesgos externos, el mismo puede definirse como “una modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo
de una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado
por el encuestado, sin intervencion del encuestador” (Arias, 2012, p. 40).

La eleccion de un enfoque cualitativo responde a la necesidad de profundizar mas alla de
los datos cuantitativos. Este método busca identificar patrones y temas emergentes en las
respuestas de los participantes, proporcionando una comprensién mas completa y matizada de la
gestién de solicitudes administrativas en el entorno universitario.

A través de este enfoque, se aspira a generar conocimiento basado en las experiencias y
perspectivas de los participantes, ofreciendo una visién detallada y contextualizada de los procesos
administrativos en la universidad. Este método permite capturar las complejidades y sutilezas que

podrian pasar desapercibidas en un analisis puramente cuantitativo.
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Validacion y Confiabilidad de Instrumentos

Validez

La validez de un instrumento de recoleccion de datos es un aspecto fundamental en
cualquier investigacion, tal como lo indica Hurtado (2010), quien afirma que es crucial para
asegurar que el instrumento mida realmente lo que se pretende (p. 56).

En este sentido, para garantizar la validez del instrumento utilizado en el presente estudio,
se llevd a cabo un proceso de validacién por juicio de expertos. El cuestionario disefiado fue
revisado y evaluado por el tutor de la investigacion, el Msc. Edgardo Paolini, quien cuenta con
amplia experiencia en este campo. El profesor Paolini analizo la coherencia, claridad y pertinencia
de cada uno de los items del instrumento en relacion con los objetivos y el contexto de la
investigacion. Tras esta revision, se realizaron los ajustes y modificaciones sugeridas por el
experto, con el fin de asegurar que el instrumento realmente capturara la informacion necesaria
para dar respuesta a las preguntas de investigacion planteadas.

De esta manera, se puede afirmar que el instrumento de recoleccion de datos utilizado en
este estudio posee validez de contenido, es decir, que los items que lo conforman representan
adecuadamente el constructo que se pretende medir, en este caso, las necesidades y requerimientos
de los estudiantes, profesores, personal administrativo y egresados de la Universidad Valle del

Momboy en relacion a las solicitudes estudiantiles.

Confiabilidad
En el ambito de la investigacion, la confiabilidad de un instrumento de medicion es un

aspecto fundamental. Segin Hernandez et al. (2010), se determina mediante diversas técnicas y se
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refiere al grado en el cual su aplicacion repetida al mismo sujeto produce iguales resultados (p.

242).
Andlisis de datos

El andlisis de los datos se basa en las respuestas de 67 encuestados, que incluyen
estudiantes, profesores y egresados de la Universidad Valle del Momboy. Los datos recopilados
se analizaron utilizando técnicas tanto cualitativas como cuantitativas, incluyendo el analisis de
contenido y el analisis estadistico. Asi mismo, los resultados del analisis de los datos proporcionan
una vision detallada de las percepciones y necesidades de los usuarios en relacion con la gestion
de solicitudes administrativas y la implementacion de un chatbot.

En este analisis, se exploraran los patrones y tendencias en las respuestas de los
encuestados, incluyendo la frecuencia de gestion de solicitudes, los tipos de solicitudes mas
comunes, la satisfaccion con el tiempo de respuesta y la disposicion a utilizar un chatbot. Ademas,
se analizaran las sugerencias y comentarios de los encuestados sobre la gestion de solicitudes
administrativas y la implementacidn de un chatbot. Estos resultados seran fundamentales para
entender mejor las necesidades y requerimientos de los usuarios y evaluar la viabilidad de la
implementacion de un chatbot para mejorar la gestion de solicitudes administrativas en la
Universidad Valle del Momboy.

Al aplicar el instrumento al total de la muestra, se obtuvieron los siguientes datos:

1. ;Cuél es su rol en la Universidad Valle del Momboy?

Respuestas de la Primera Interrogante
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Figura 1.¢,Cual es su rol en la Universidad Valle del Momboy?

iCual es su rol en la Universidad Valle del Momboy?

® Estudiante

® Profesor

@ Personal Administrativo
® Egresado

En esta primera interrogante, se puede apreciar, segun la grafica, se tiene que:

e Un 80,6% de los encuestados son estudiantes
e Un 13,9% de los encuestados son egresados

e Un 5,6% de los encuestados son profesores

2. ¢Si es estudiante, ¢cudl es su carrera?

Gréfico 2

Respuestas de la Segunda Interrogante



44

Figura 2 ¢Si es estudiante, cual es su carrera?

¢Si es estudiante, cual es su carrera?

® Ingenieria en Computacion
@ Ingenieria Industrial

8,8% Derecho
/ ® Contaduria Publica
; ® Administracion de empresas

@ Fostgrado
@ No aplica

En esta interrogante, entre los estudiantes encuestados se obtuvo que:
e La mayoria de los encuestados estudia Ingenieria en Computacion, con un 38,2%.
e Seguidamente, tenemos que en su contra parte de los encuestados pertenecen a la
carrera de derecho, con un 32,4%.
e En la minoria de los encuestados, tenemos que pertenecen a las carreras de
Ingenieria Industrial y Contaduria Publica con un 5,9%.
e De igual forma, se obtuvo un estudiante de postgrado, formando un 2,9% de los

resultados de la encuesta.

3. ¢Si es trimestral, qué trimestre se encuentra cursando?

Grafico 3

Respuestas de la Tercer Interrogante
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Figura 3 ;Si es trimestral, qué trimestre se encuentra cursando?

iSi es trimestral, qué trimestre se encuentra cursando?

@ Primer trimestre
@ Segundo trimestre
Tercer trimestre

@ Cuarto trimestre
@ Quinto trimestre
® Sexto trimestre
@ Septimo trimestre
® Octavo trimestre

112V

En la interrogante 3, se obtuvieron los siguientes resultados:
e EI 50% de los encuestados no cursa una carrera trimestral.
e EI| 18,8% de los encuestados se encuentra en su noveno trimestre.
e EIl 9,4% de los encuestados se encuentran en su tercer, octavo y décimo
trimestre respectivamente.

e FEIl 3,1% de los encuestados se ven encuentra en su cuarto trimestre

4.;Si es anual, qué afo se encuentra cursando?

Respuestas de la Cuarta Interrogante



Figura 4 ;Si es anual, qué afio se encuentra cursando?

;Si es anual, qué afio se encuentra cursando?

® Afo 1
@ Afio 2
® Afio 3
® Afio 4
@ Ao 5

En la interrogante 4, se obtuvieron los siguientes resultados:
e EI66,7% de los encuestados se encuentra en su segundo afo.
e EI 20% de los encuestados se encuentra en su tercer afio.

e FEI 13,3% de los encuestados se encuentra en su cuarto afio.

5.¢Con qué frecuencia realiza o gestiona solicitudes administrativas en la universidad?

Respuestas de la Quinta Interrogante

46
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Figura 5 ¢Con qué frecuencia realiza o gestiona solicitudes administrativas en la universidad?
iCon qué frecuencia realiza o gestiona solicitudes administrativas en la

universidad?

® Nunca
@ Focas veces (1-2 veces al mes)

Algunas veces (3-5 veces al mes)
Ca @ Wuchas veces (6-10 veces al mes)
R @ Wluy frecuentemente (10 o mas veces al

mes)

La interrogante 5, se realizé con la finalidad de obtener un promedio de la frecuencia con
la que los estudiantes, egresados, personal docente y administrativo realizaban y/o gestionaban
solicitudes administrativas. Se obtuvo los siguientes resultados:

e EIl 51,4% de los encuestados respondieron que: Pocas veces (1-2 veces al
mes).

e El 32,4% de los encuestados respondieron que: Nunca

e EI 8,1% de los encuestados respondieron que: Algunas veces (3-5 veces al
mes) y muy frecuentemente (10 o mas veces al mes) respectivamente.

En este orden de ideas, se obtuvo como resultado que la frecuencia con la que se realizan
solicitudes estudiantiles y administrativas en la universidad es moderada.

6.¢Cuales de las siguientes solicitudes ha realizado o gestionado en la universidad?

Grafico 6

Respuestas de la Sexta Interrogante
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Figura 6 .;Cuales de las siguientes solicitudes ha realizado o gestionado en la universidad?

iCudles de las siguientes solicitudes ha realizado o gestionado en la universidad?
(Seleccione todas las que apliquen)

Solicitud de documentos (Certif ... 22 (64,7 %)
Cambio de clave de correo

Conocer el estado de cuenta e. .

Informacian sobre tramites ad. ..

Informacién sobre Becas y ayu... 5(14,7 %)

Constancia de Trabajo 3 (8,8 %)

Constancia de Egreso
1(2,9 %)

Carta de postulacion de pasant. .. 1(2,9 %)

La interrogante 6, se realizo6 con la finalidad de obtener cuales son las solicitudes que méas
se realizan en la universidad. Se obtuvo los siguientes resultados:

e Un 62,9% de los encuestados marcaron la opcion de: Solicitud de
documentos (certificados, constancias, etc.)

e Un 45,7% de los encuestados marcaron la opcion de: Conocer el estado de
su cuenta en el sistema de la universidad

e Un 31,4% de los encuestados marcaron la opcién de: Informacién sobre
tramites administrativos

e Un 28,6% de los encuestados marcaron la opcion de: Cambio de clave de
correo electronico

e Un 14,3% de los encuestados marcaron la opcion de: Becas y ayudas
financieras

e Un 8,6% de los encuestados marcaron la opcion de: Constancia de trabajo

e Laopcion de Constancia de egreso no fue marcada ninguna vez.
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7.¢Qué tipo de solicitudes considera que se deberia poder realizar a través del chatbot?

Gréfico 7

Respuestas de la Séptima Interrogante

Figura 7 ¢ Qué tipo de solicitudes considera que se deberia poder realizar a través del chatbot?

£Queé tipo de solicitudes considera que se deberia poder realizar a través del
chatbot? (Seleccione todas las que apliquen)

Solicitud de documentos (Cons. .. 23 (65,7 %)
Cambio de clave de correp ele. . 19 (54,3 %)
Conocer estado de cuenta de s... 17 (48,6 %)
Informacion sobre tramites ad. .. 20 (571 %)

Informacion sobre Becas y ayu. .. 16 (45,7 %)

Constancia de trabajo 13 (37,1 %)

Constancia de egreso 12 (34,3 %)

1(2,9 %)
0 5 10 15 20 25

El interrogante nimero 7 arrojo los siguientes resultados:
e Un 66,7% de los encuestados marcaron la opcion de: Solicitud de
documentos (certificados, constancias, etc.)
e Un 50% de los encuestados marcaron la opcién de: Conocer el estado de su
cuenta en el sistema de la universidad
e Un 58,3% de los encuestados marcaron la opcién de: Informacién sobre

tramites administrativos
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e Un 55,6% de los encuestados marcaron la opcion de: Cambio de clave de
correo electronico

e Un 47,2% de los encuestados marcaron la opcion de: Becas y ayudas
financieras

e Un 38,9% de los encuestados marcaron la opcion de: Constancia de trabajo

e Un 36,1% de los encuestados marcaron la opcién de: Constancia de egreso

En base a los resultados de las preguntas 6 y 7, se identifican las solicitudes administrativas
mas relevantes para incluir en el chatbot de la Universidad Valle del Momboy. La solicitud de
documentos destaca como la mas comun, seguida por la necesidad de conocer el estado de la
cuenta en el sistema de la universidad, obtener informacidn sobre tramites administrativos y
realizar cambios en la clave de correo electrénico. Estas solicitudes reflejan la importancia de
brindar acceso rapido y eficiente a servicios administrativos basicos a traves de un chatbot, lo que

mejoraria la experiencia de los usuarios en la gestion de solicitudes en la universidad.

8. ¢Has experimentado demoras en el proceso de atencidn a tus solicitudes administrativas
de més de 10 minutos?

Gréfico 8

Respuestas de la Octava Interrogante



o1

Figura 8 ¢Has experimentado demoras en el proceso de atencién a tus solicitudes administrativas de mas de 10 minutos?

iHas experimentado demoras en el proceso de atencién a tus solicitudes
administrativas de mas de 10 minutos?

® si
® Mo

No estoy seguro

El interrogante nimero 8 arrojo los siguientes resultados:

e Un 51,4% indicaron que si han presentado demoras a la hora de la atencién a sus
solicitudes.

e Un 35,1% indicaron que no estaban seguros si habian presentado demoras a la hora
de la atencion a sus solicitudes.

e Un 13,5% indicaron que no han presentado demoras a la hora de la atencion a sus
solicitudes.

Los resultados de la pregunta 8 indican que una mayoria significativa de los encuestados
(51,4%) ha experimentado demoras en la atencién a sus solicitudes administrativas en la
Universidad Valle del Momboy. Esto es una preocupacion importante, ya que las demoras pueden
afectar negativamente la experiencia de los usuarios y la eficiencia de la universidad. Es importante
destacar que un porcentaje considerable de encuestados (35,1%) no estd seguro si ha
experimentado demoras. Esto podria deberse a la falta de atencion a los tiempos de respuesta o a

la dificultad para compararlos con estandares razonables. Un porcentaje menor de encuestados
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(13,5%) no ha presentado demoras. Esto sugiere que las demoras no son un problema universal,
pero si afectan a una gran parte de la comunidad  universitaria.

En este orden de ideas, los resultados de la pregunta 8 confirman la necesidad de mejorar
la eficiencia de los procesos administrativos en la Universidad Valle del Momboy. La
implementacion de nuevas funcionalidades en el chatbot, junto con otras medidas, puede contribuir
a reducir las demoras en la atencion de solicitudes y mejorar la satisfaccion de los usuarios.

9. ¢Consideras que la comunicacion con el personal encargado de las solicitudes
administrativas es eficiente?

Gréfico 9

Respuestas de la Novena Interrogante
Figura 9 ¢Consideras que la comunicacion con el personal encargado de las solicitudes administrativas es eficiente?
iConsideras que la comunicacién con el personal encargado de las solicitudes

administrativas es eficiente?

®si
® No

No estoy seguro

El interrogante nimero 9 arrojo los siguientes resultados:
e Un 54,1% indicaron que si es eficiente.
e Un 29,7% indicaron que no les parece eficiente.

e Un 16,2% indicaron que no estaban seguros si les parecia eficiente.
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Los resultados de la pregunta 9 indican que la percepcion de la eficiencia en la
comunicacion con el personal encargado de las solicitudes administrativas es mixta. Una mayoria
relativa de los encuestados (54,1%) considera que la comunicacion es eficiente. Sin embargo, un
porcentaje considerable (29,7%) considera que no es eficiente, y otro porcentaje (16,2%) no esta
seguro. Si bien la mayoria de los encuestados considera que la comunicacion con el personal
administrativo es eficiente, existe un margen significativo para mejorar.

10. ¢ Segun su experiencia, qué tipo de gestion es necesario mejorar el tipo de respuesta?

Gréfico 10

Respuestas de la Décima Interrogante

Figura 10 ¢Segln su experiencia, qué tipo de gestidn es necesario mejorar el tipo de respuesta?

:Segun su experiencia, que tipo de gestion es necesario mejorar el tipo de
respuesta?

Solicitud de documentos (ce. ..
Cambio de clave de correo e. ..
Conocer el estado de su cue...
Informacion sobre tramites a. ..
Becas y ayudas financieras
Constancia de trabajo
Constancia de egreso

No he tenido problemas con. ..
No estoy seguro

18 (54,5 %)

4121 %)
6 (18,2 %)
18 (54,5 %)
8 (24,2 %)
3(9.1%)

3(9.1 %)

1(3%)

1(3 %)

1(3%)

1(3 %)

1(3%)

1(3 %)

1(3%)

Respuestas encuantoalac...
Soporte desde Redes de Co...
Soporte en red de comunica. ..
Carta de Postulacion de pas. ..

Solicitud de documentos: El 54.5% de los encuestados, consideraron que la gestion de

solicitudes de documentos necesita mejorar.
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Cambio de clave de correo electronico: EI 12.1% de los encuestados, sefialaron que esta
gestidn necesita mejoras.

Conocer el estado de su cuenta: El 18.2% de los encuestados, indicaron que esta area
necesita mejoras.

Informacion sobre tramites administrativos: Otro 54.5% de los encuestados, consideraron
que la gestién de informacidn sobre tramites administrativos necesita mejoras.

Becas y ayudas financieras: El 24.2% de los encuestados, expresaron que esta area necesita
mejoras.

Constancia de trabajo: EI 9.1% de los encuestados, opinaron que la gestidn de constancias
de trabajo necesita mejoras.

Constancia de egreso: Otro 9.1% de los encuestados, mencionaron que la gestion de
constancias de egreso necesita mejoras.

Un pequefio porcentaje de los encuestados no seleccionaron ninguna opcion especifica o
expresaron incertidumbre.

Los resultados muestran que hay varias areas de gestion que los estudiantes perciben que
necesitan mejoras, incluyendo la solicitud de documentos, informacion sobre tramites
administrativos, y becas y ayudas financieras. Estas areas son identificadas por aproximadamente
la mitad 0 mas de los encuestados. También se identificaron otras areas de gestion, como el cambio
de clave de correo electronico, conocer el estado de la cuenta, y la gestion de constancias, que son
mencionadas por porcentajes menores de encuestados, pero aun asi representan preocupaciones

importantes.
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11. ¢En general, qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a sus solicitudes
administrativas en la universidad?

Gréfico 11

Respuestas de la Décima Primera Interrogante

Figura 11 (En general, qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a sus solicitudes administrativas en la
universidad?

(En general, qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a sus solicitudes
administrativas en la universidad?

@ Wluy satisfecho
@ Satisfecho
Neutral

® Insatisfecho
‘ @ Wy insatisfecho

El 58.3% de los encuestados, indicaron sentirse neutral con respecto al tiempo de respuesta
a sus solicitudes administrativas en la universidad. Un 27.8% de los encuestados, expresaron estar
satisfechos con el tiempo de respuesta. Un 8.3% de los encuestados, indicaron estar muy
satisfechos con el tiempo de respuesta. Un 5.6% de los encuestados seleccionaron estar
insatisfechos con el tiempo de respuesta en sus solicitudes. La mayoria de los encuestados
expresaron sentimientos neutrales hacia el tiempo de respuesta a sus solicitudes administrativas en
la universidad. Esto podria indicar que no tienen una opinion definitiva o que estan conformes,

pero no necesariamente contentos con el tiempo de respuesta.
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Un porcentaje significativo de encuestados indicaron estar satisfechos o muy satisfechos
con el tiempo de respuesta, lo que sugiere que la universidad ha logrado satisfacer a una parte de
la poblacion estudiantil en este aspecto. Es preocupante que un pequefio porcentaje de los
encuestados no estén satisfechos con el tiempo de respuesta, lo que sugiere que hay areas de mejora
en este aspecto. La neutralidad predominante podria indicar una oportunidad para mejorar la
comunicacion con los estudiantes sobre los plazos y procesos de respuesta.

12. ;Cree que la implementacion de un chatbot para gestionar solicitudes administrativas
mejoraria su experiencia en la universidad?

Gréfico 12

Respuestas de la Décima Segunda Interrogante

Figura 12 ¢Cree que la implementacion de un chatbot para gestionar solicitudes administrativas mejoraria su
experiencia en la universidad?

¢Cree que la implementacion de un chatbot para gestionar solicitudes
administrativas mejoraria su experiencia en la universidad?

® S
® No

MNo estoy seguro

El 77.8% de los encuestados, indicaron que creen que la implementacion de un chatbot
para gestionar solicitudes administrativas mejoraria su experiencia en la universidad. Un 16.7%

de los encuestados, expresaron incertidumbre sobre si la implementacion de un chatbot tendria un
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impacto positivo en su experiencia universitaria, y un 5.5% asegura que un chatbot no mejoraria
su experiencia en la universidad al momento de gestionar solicitudes administrativas.

La mayoria de los encuestados tiene una percepcion positiva sobre el impacto que tendria
la implementacion de un chatbot en la mejora de su experiencia universitaria. Esto sugiere que los
estudiantes ven el chatbot como una herramienta que podria facilitar y mejorar sus interacciones
con los servicios administrativos de la universidad. La proporcion significativa de encuestados que
expresaron incertidumbre podria reflejar dudas sobre como funciona el chatbot en la practica o si

cumpliria con sus expectativas en términos de eficacia y utilidad.

13. ¢Estarias dispuesto/a a utilizar un chatbot como herramienta adicional para la gestion
de solicitudes administrativas en la universidad valle del momboy?

Gréfico 13

Respuestas de la Décima Tercera Interrogante

Figura SEQ Figura \* ARABIC 13 ¢ Estarias dispuesto/a a utilizar un chatbot como herramienta adicional para la
gestion de solicitudes administrativas en la universidad valle del momboy?

iEstarias dispuesto/a a utilizar un chatbot como herramienta adicional para la
gestién de solicitudes administrativas en la universidad valle del momboy?

® si
® No

No estoy seguro




58

El 83.3% de los encuestados, seleccionaron que estarian dispuestos a utilizar un chatbot
como herramienta adicional para la gestion de solicitudes administrativas en la Universidad Valle
del Momboy. Un 13.9% de los encuestados, indicaron que no estan seguros sobre la utilizacion de
un chatbot para esta funcion, y un pequefio porcentaje de 2.8% no estaria dispuesto en utilizar un
chatbot como herramienta adicional.

La respuesta mayoritaria a favor de utilizar un chatbot sugiere una actitud positiva hacia la
adopcion de tecnologias de automatizacion en la gestion administrativa de la universidad. Esto
indica una disposicion por parte de los estudiantes para explorar y utilizar nuevas herramientas
tecnoldgicas en su dia a dia. La proporcion significativa de encuestados que indicaron
incertidumbre podria reflejar una falta de familiaridad con los chatbots o preocupaciones sobre su
eficacia en comparacion con los métodos tradicionales de gestion de solicitudes.

14. /Te gustaria tener acceso a un sistema automatizado para gestionar tus solicitudes

administrativas?

Respuestas de la Décima Cuarta Interrogante

Figura 14 ;Te gustaria tener acceso a un sistema automatizado para gestionar tus solicitudes administrativas?
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¢ Te gustaria tener acceso a un sistema automatizado para gestionar tus solicitudes
administrativas?

® si
® No

Mo estoy seguro

En base al resultado obtenido, la mayoria de los participantes, un 94.3%, respondieron
afirmativamente a la pregunta sobre si les gustaria tener acceso a un sistema automatizado para
gestionar sus solicitudes administrativas.

Un 5.7% de los encuestados, indicaron que no estan seguros sobre la implementacién de
un sistema automatizado para esta gestion. La respuesta abrumadoramente positiva hacia la
implementacion de un sistema automatizado sugiere una alta demanda y un fuerte interés entre la
poblacidn por soluciones tecnoldgicas que simplifiquen y agilicen los procesos administrativos.

Esto refleja una percepcion positiva hacia la innovacion tecnolégica en la gestion universitaria.
Integracion de Resultados.

La investigacion realizada en la Universidad Valle del Momboy ha arrojado importantes
descubrimientos sobre las opiniones y requerimientos de los estudiantes en cuanto a la
administracion de peticiones académicas y la posible incorporacion de nuevas caracteristicas en el
asistente virtual Muvi. Estos hallazgos son cruciales para orientar el proceso de mejora del sistema

de gestién de solicitudes estudiantiles.
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Los resultados indican una clara inclinacion de la comunidad universitaria hacia la
implementacion de un sistema automatizado para manejar trdmites administrativos. Una
abrumadora mayoria de los participantes (94.3%) expreso interés en contar con dicho sistema,
mientras que el 83.3% se mostro dispuesto a utilizar un chatbot como herramienta complementaria.
Esto refleja una actitud favorable hacia la adopcion de tecnologias de automatizacion en el ambito
universitario.

Se identificaron areas especificas que requieren atencion en el proceso de gestion de
solicitudes. Mas de la mitad de los encuestados (51.4%) reportd haber experimentado retrasos en
la atencion de sus peticiones, lo que subraya la necesidad de implementar soluciones para agilizar
estos procesos. Entre las solicitudes que los usuarios consideran prioritarias para mejorar se
encuentran la peticion de documentos, informacidén sobre procedimientos administrativos y
asuntos relacionados con becas y ayudas econémicas.

En cuanto a la satisfaccion con los tiempos de respuesta, se observé una distribucion
variada. Aunque la mayoria de los participantes expresé una opinion neutral (58.3%) o satisfactoria
(27.8%), un pequefio porcentaje (5.6%) manifestd insatisfaccidén. Esto sugiere que, si bien la
mayoria esta conforme, aln hay margen para optimizar este aspecto.

La encuesta también proporcion6 informacion valiosa sobre las funcionalidades deseadas
para el chatbot Muvi. Los usuarios mostraron particular interés en caracteristicas relacionadas con
la solicitud de documentos, informacién sobre tramites administrativos y cambios en las
credenciales de correo electronico.

Los resultados obtenidos ofrecen una perspectiva completa sobre las percepciones y
necesidades de los usuarios en relacion con la gestién de solicitudes administrativas y la

implementacion de nuevas funcionalidades en el chatbot Muvi. Estos hallazgos constituyen una
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base sélida para disefiar e implementar mejoras en el sistema, con el objetivo de optimizar la
eficiencia, aumentar la satisfaccion del usuario y fortalecer el capital social de la Universidad Valle
del Momboy, fomentando una mayor cohesion y colaboracién entre todos los miembros de la
comunidad universitaria.

Validacion de Resultados.

La validacion de los resultados de esta investigacion es esencial para garantizar la
rigurosidad y credibilidad de los hallazgos, respaldando asi las conclusiones sobre la
implementacion de nuevas funcionalidades en el chatbot Muvi de la Universidad Valle del
Momboy. Para validar los resultados, se han empleado diversas técnicas y se han considerado los
antecedentes de la investigacion para asegurar una comparacion sélida y relevante.

Para comenzar, se utilizaron técnicas de triangulacién, lo cual permitié comparar los
hallazgos con estudios previos que han mostrado como los chatbots pueden mejorar la gestion
educativa y administrativa en las universidades. Al comparar los resultados obtenidos con estos
estudios, se observd una consistencia en la mejora de la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios
al utilizar chatbots para gestionar solicitudes estudiantiles. Esta triangulacion de datos ha
verificado que los nuevos hallazgos son coherentes con las tendencias y resultados observados en
investigaciones anteriores, reforzando asi la validez de los resultados actuales.

Ademas, se recopilaron datos de diversas fuentes, incluyendo encuestas a estudiantes,
entrevistas con profesores y datos administrativos, para obtener una visién holistica del impacto
de las nuevas funcionalidades del chatbot. La triangulacion de estos datos reveld patrones y
tendencias consistentes que indican una mejora en la gestion de solicitudes y una mayor
satisfaccion entre los usuarios. La coherencia entre diferentes fuentes de datos fortalece la

credibilidad de los resultados.
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Asimismo, los resultados fueron presentados a los principales interesados, incluidos
estudiantes, profesores, egresados y personal administrativo de la Universidad Valle del Momboy.
La retroalimentacion obtenida de estos interesados clave fue positiva, confirmando la validez y
relevancia de los resultados. Los interesados destacaron que las nuevas funcionalidades del chatbot
responden eficazmente a sus necesidades y mejoran significativamente la gestion de solicitudes
estudiantiles.

Por dltimo, se realizaron pruebas piloto de las nuevas funcionalidades del chatbot,
recopilando datos sobre su desempefio en un entorno controlado. Los resultados de estas pruebas
fueron comparados con los datos histdricos y antecedentes, mostrando una mejora notable en la
eficiencia y usabilidad del sistema. La evaluacion continua permitio realizar ajustes necesarios,
asegurando que el chatbot funcione de manera 6ptima una vez implementado a gran escala.

La validacion de los resultados mediante técnicas de triangulacion, consulta con expertos,
retroalimentacién de la comunidad universitaria y pruebas piloto asegura la rigurosidad y
credibilidad de los hallazgos de esta investigacion. Los resultados no solo son coherentes con los
antecedentes y estudios previos, sino que también demuestran una mejora tangible en la gestion
de solicitudes estudiantiles y en la satisfaccion de los usuarios de la Universidad Valle del
Momboy. De este modo, se confirma que la implementacién de nuevas funcionalidades en el
chatbot Muvi contribuye efectivamente a fortalecer el capital social de la universidad, optimizando

la gestion automatizada de solicitudes y mejorando la experiencia de los usuarios.
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I11. FASE DE PRESENTACION

Conclusiones.

La implementacion de un chatbot para la gestion de solicitudes administrativas en la
Universidad Valle del Momboy es una solucion viable y prometedora para mejorar la eficiencia y
la satisfaccion de los estudiantes, el personal y los egresados. La investigacion ha demostrado una
necesidad clara de optimizar los procesos de atencion y resolucion de consultas, reduciendo los
tiempos de espera y brindando un servicio mas agil y accesible.

La metodologia mixta empleada, combinando enfoques cuantitativos y cualitativos, ha
permitido obtener una comprensién profunda de las necesidades de los usuarios, las capacidades
tecnoldgicas y el impacto potencial de la implementacién del chatbot. Los datos recopilados a
través de encuestas y observaciones han sido fundamentales para el disefio de funcionalidades
efectivas y adaptadas a las demandas especificas de la comunidad universitaria.

El disefio de nuevas funcionalidades para el chatbot MUVI, como la gestion automatizada
de solicitudes estudiantiles, la integracion con sistemas existentes y la evaluacion de la usabilidad
y efectividad, ha sido un proceso riguroso y exhaustivo. Esto garantiza que la solucion propuesta
sea robusta, segura y facil de utilizar, maximizando su adopcion y éxito.

Este estudio sienta las bases para una transformacion digital en la gestion administrativa
de la Universidad Valle del Momboy, mejorando la experiencia de los usuarios, optimizando los
recursos y posicionando a la institucion a la vanguardia en la implementacion de tecnologias
innovadoras en el &mbito educativo.

Tras el desarrollo de esta investigacion, se puede concluir que los objetivos especificos

planteados fueron abordados y cumplidos satisfactoriamente:
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Objetivo Especifico 1: Identificar las necesidades y requerimientos de los estudiantes,
profesores, egresados y personal administrativo de la Universidad Valle del Momboy en términos
de solicitudes.

A traves de encuestas y entrevistas, se lograron identificar las principales necesidades y
requerimientos de la comunidad universitaria en cuanto a la gestion de solicitudes. Entre ellas se
destacan la necesidad de reducir tiempos de espera, acceder a informacion relevante de manera
agil, y contar con un sistema centralizado para realizar trdmites administrativos.

Objetivo Especifico 2: Disefiar nuevas funcionalidades que mejoren la gestion
automatizada de solicitudes estudiantiles, tales como: solicitud de documentos, informacion sobre
tramites administrativos, programacion de citas con asesores académicos, respuesta a preguntas
frecuentes.

En base a los hallazgos del objetivo anterior, se disefiaron nuevas funcionalidades para el
chatbot Muvi que abordan directamente las necesidades identificadas. Estas incluyen la
automatizacion de solicitudes de documentos, cambio de clave del correo institucional y obtencion
del saldo de la cuenta virtual del estudiante.

Objetivo Especifico 3: Integrar las nuevas funcionalidades con el chatbot Muvi de la
universidad, garantizando la compatibilidad y la seguridad de la informacion.

El proceso de integracion de las nuevas funcionalidades con el chatbot Muvi se realiz6 de
manera rigurosa, garantizando la compatibilidad con los sistemas existentes y la seguridad de la
informacidn de los usuarios. Se implementaron protocolos de seguridad y se realizaron pruebas

exhaustivas para asegurar el correcto funcionamiento del sistema.
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Objetivo Especifico 4: Evaluar la efectividad y la usabilidad de las nuevas funciones
implementadas.

La evaluacion de la efectividad y usabilidad de las nuevas funciones se llevo a cabo a traves
de pruebas piloto y retroalimentacion de los usuarios. Los resultados mostraron una mejora
significativa en la eficiencia y satisfaccion de los estudiantes, profesores y personal administrativo
al gestionar sus solicitudes a través del chatbot.

Esta investigacion ha cumplido con los objetivos planteados, disefiando e implementando
nuevas funcionalidades en el chatbot Muvi que contribuyen efectivamente a fortalecer el capital
social de la Universidad Valle del Momboy. La optimizacion de la gestion de solicitudes
estudiantiles a través de esta tecnologia innovadora mejorara la experiencia de los usuarios y

posicionard a la institucion como un referente en la transformacion digital del ambito educativo.
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Recomendaciones.

e Ampliar las Funcionalidades del Chatbot: Basado en los resultados obtenidos, se
recomienda continuar ampliando las funcionalidades del chatbot para cubrir un
espectro mas amplio de solicitudes y servicios administrativos. Esto incluiria la
integracion de sistemas de gestion de becas, asistencia financiera y soporte técnico.

e (Capacitacion Continua: Es crucial que tanto el personal administrativo como los
estudiantes reciban capacitacion continua sobre el uso del chatbot y sus nuevas
funcionalidades. Esto asegurard que todos los usuarios puedan maximizar los
beneficios de esta herramienta.

e Evaluacion y Mejora Continua: Implementar un sistema de retroalimentacién
constante que permita evaluar la efectividad y usabilidad del chatbot. Basado en
esta retroalimentacion, se deben realizar ajustes y mejoras continuas para adaptarse
a las necesidades cambiantes de la comunidad universitaria.

e Colaboracion con el Sector Privado: Se recomienda establecer alianzas con
empresas tecnoldgicas y startups especializadas en inteligencia artificial para
mantener el chatbot actualizado con las Gltimas innovaciones y mejores practicas

en el campo.

Planteamiento de Propuesta
Se propone establecer un plan de evolucidén continua para garantizar su relevancia y

efectividad a largo plazo. Esta propuesta contempla las siguientes etapas:
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1. Monitoreo y Analisis de Datos: Implementar un sistema de monitoreo y analisis de datos

que permita recopilar informacion sobre el uso del chatbot, las consultas mas frecuentes, los puntos

de friccion y las areas de mejora potencial. Esto puede lograrse mediante:

Analisis de registros de conversaciones
Encuestas de satisfaccion a usuarios

Seguimiento de métricas clave (tiempo de respuesta, tasa de resolucion, etc.)

2. Retroalimentacion y Mejora Continua: Basandose en los datos recopilados, establecer

un proceso de retroalimentacion y mejora continua que permita:

Actualizar y expandir la base de conocimientos del chatbot para abordar nuevas
consultas y solicitudes.

Optimizar los flujos de conversacion para mejorar la experiencia del usuario.
Incorporar nuevas funcionalidades y capacidades segun las necesidades
emergentes.

Refinar los modelos de procesamiento de lenguaje natural para mejorar la

comprension y la precision de las respuestas.

4. Capacitacion y Concientizacion: Desarrollar un programa de capacitacion y

concientizacion continua para el personal administrativo, docentes y estudiantes, con el fin de:

Garantizar una adopcion efectiva de las nuevas funcionalidades y mejoras del
chatbot.
Fomentar la comprension de los beneficios y las capacidades del chatbot.

Recopilar retroalimentacion y sugerencias de los usuarios para futuras mejoras.
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5. Evaluacion Periddica: Realizar evaluaciones periodicas del chatbot para medir su
impacto y efectividad en el fortalecimiento del capital social de la Universidad Valle del Momboy.
Esto puede incluir:

e Analisis de métricas de satisfaccion de usuarios.

e Evaluacion del impacto en la eficiencia de los procesos administrativos.

e Medicion del ahorro de tiempo y recursos gracias al chatbot.

e Analisis del impacto en la percepcién y el sentido de pertenencia de la comunidad
universitaria.

Esta propuesta de evolucidén continua garantizard que el chatbot Muvi se mantenga
actualizado, relevante y efectivo en el cumplimiento de su objetivo de fortalecer el capital social
de la Universidad Valle del Momboy. Al incorporar retroalimentacién, colaboracion y mejoras
constantes, el chatbot se convertira en una herramienta dinamica y adaptable que responda a las

necesidades cambiantes de la comunidad universitaria.
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ANEXOS

Instrumento de recoleccién de datos

Preguntas para encuesta sobre solicitudes en la Universidad Valle del Momboy:

Instrucciones:
e Responda todas las preguntas de la mejor manera posible.
e Sea honesto y sincero en sus respuestas.
e Sus respuestas son confidenciales y se utilizardn Gnicamente para fines de
investigacion.
Seccién 1: Informacion personal
¢Cual es su rol en la Universidad Valle del Momboy?
e Estudiante
e Docente
e Personal administrativo
e Egresado

e Otro (especifique)

¢ Si es estudiante, cudl es su carrera?
e Ingenieria en computacion
e Ingenieria industrial
e Derecho
e Administracion

e Contaduria
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¢ Qué trimestre se encuentra cursando?
e Primer trimestre
e Segundo trimestre
e Tercer trimestre
e Cuarto trimestre
e Quinto trimestre
e Sexto trimestre
e Séptimo trimestre
e (Octavo trimestre
e Noveno trimestre

e Decimo trimestre

¢Con qué frecuencia realiza o gestiona solicitudes administrativas en la universidad?
e Nunca
e Pocas veces (1-2 veces al mes)
e Algunas veces (3-5 veces al mes)
e Muchas veces (6-10 veces al mes)

e Muy frecuentemente (méas de 10 veces al mes)

Seccién 2: Tipos de solicitudes

¢Cuales de las siguientes solicitudes ha realizado o gestionado en la universidad?

(Seleccione todas las que apliquen)
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e Solicitud de documentos (certificados, constancias, etc.)

e Cambio de clave de correo electrénico

e Conocer el estado de su cuenta en el sistema de la universidad
e Informacion sobre tramites administrativos

e Informacidn sobre becas y ayudas financieras

e Constancia de trabajo

e Constancia de egreso

e Otros (especifique)

¢Qué tipo de solicitudes considera que se deberia poder realizar a través del chatbot?

(Seleccione todas las que apliquen)

e Solicitud de documentos (certificados, constancias, etc.)

e Cambio de clave de correo electrénico

e Conocer el estado de su cuenta en el sistema de la universidad

e Informacidn sobre tramites administrativos

e Informacidn sobre becas y ayudas financieras

e Constancia de trabajo

e Constancia de egreso

e Otros (especifique)

¢Cuales de las siguientes preguntas ha realizado o gestionado en la universidad?
(Seleccione todas las que apliquen)

Preguntas frecuentes:
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e ;Cuales son las cuentas de pago de la universidad?

e ;COmo puedo inscribirme?

e /Cuanto debo de la universidad?

e ;Cual es mi saldo disponible?

e ;Ddnde puedo obtener un certificado de notas?

e ;CoOmo puedo cambiar mi horario de clases?

e ;Cuales son los plazos para la solicitud de admision?

e ;Ddnde puedo encontrar informacion sobre las ayudas financieras?
e ;CoOmo puedo solicitar una carta de recomendacion?

e ;CoOmo puedo cancelar una materia?

e ;Ddnde puedo encontrar informacion sobre los servicios de tutoria?
e ;Ddnde puedo reportar un problema técnico en la universidad?

e ;Ddnde puedo encontrar la biblioteca?

e ;Ddnde puedo encontrar los laboratorios?

e ;Ddnde puedo encontrar la oficina de admisién?

e ;Ddnde puedo encontrar los laboratorios?

e Otros (especifique)

Seccién 3: Tiempo de respuesta

¢Has experimentado demoras en el proceso de atencidn a tus solicitudes administrativas
o Si
e NoO

e No estoy seguro
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¢ Consideras gque la comunicacion con el personal encargado de las solicitudes administrativas es
eficiente?

e Si

e No

e No estoy seguro

¢Con qué frecuencia ha tenido que esperar mas de 3 dias para obtener o para gestionar una

respuesta a una solicitud administrativa?

e Nunca

e Pocas veces (1-2 veces al mes)

e Algunas veces (3-5 veces al mes)

e Muchas veces (6-10 veces al mes)

e Muy frecuentemente (méas de 10 veces al mes)

¢Para qué tipo de solicitudes ha tenido que esperar mas tiempo para obtener o para

gestionar una respuesta? (Seleccione todas las que apliquen)

e Solicitud de documentos (certificados, constancias, etc.)

e Cambio de clave de correo electrénico

e Conocer el estado de su cuenta en el sistema de la universidad

e Informacidn sobre tramites administrativos

e Becas y ayudas financieras

e Constancia de trabajo

e Constancia de egreso

e Otros (especifique)
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Seccion 4: Satisfaccion
¢En general, qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta a sus solicitudes
administrativas en la universidad?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Neutral
e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

¢Cree que la implementacién de un chatbot para gestionar solicitudes administrativas
mejoraria su experiencia en la universidad?
e Si
e No

e No estoy seguro

¢Estarias dispuesto/a a utilizar un chatbot como herramienta adicional para la gestion de
solicitudes administrativas en la universidad valle del momboy?
e Si
e No

e No estoy seguro

¢Consideras que la comunicacion con el personal encargado de las solicitudes

administrativas es eficiente?
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e Sj
e NoO

e No estoy seguro

¢Te gustaria tener acceso a un sistema automatizado para gestionar tus solicitudes
administrativas?
e Si
e No
e No estoy seguro
Seccion 5: Comentarios adicionales
¢ Tiene algin comentario o sugerencia adicional sobre las solicitudes administrativas en la

Universidad Valle del Momboy?



