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RESUMEN

En la Universidad Inca Garcilaso de la Vega - UIGV, es una institucion privada de ensefianza superior la
cual cuenta con diversos oficinas de apoyo y dentro de ellas se encuentra la Oficina Técnica del Sistema de
Educacién a Distancia — OTSED que tiene a su cargo un correo el cual brinda el servicio de gestion de
incidentes a través de correos de alumnos, recibiendo diariamente una gran cantidad de correos referentes
a incidentes dentro de la plataforma virtual u otros temas, el personal de OTSED accede al correo de la
Oficina y recepciona los correos de los alumnos, procede a analizar y atender el incidente del alumno,
asimismo se debe desarrollar el reporte de incidencias que es un proceso manual a través del documento en
Excel que realiza el personal de OTSED y envia semanalmente al Jefe, lo cual demanda tiempo en atender
y registrar los incidentes de los alumnos en el reporte de incidencias. El propdsito de esta presente
investigacion es desarrollar e implementar un chatbot para la gestién de incidentes dentro de la Plataforma
Virtual. Para el desarrollo e implementacion del chatbot se aplicé la metodologia ICONIX, por ser una
metodologia adaptable a los procesos de desarrollo del proyecto y permite tener control sobre el ciclo de
vida del proyecto a desarrollar, el lenguaje de programacion elegido es PHP y el motor de base de datos
MySQL. Los resultados obtenidos del proyecto desarrollado es que permite consultar las incidencias de los

alumnos, asi como automatizar la generacion del reporte de la gestion de incidentes.

Palabras claves: gestion de incidentes, implementacion, metodologia ICONIX.



ABSTRACT

In the Inca Garcilaso de la Vega University - UIGV, it is a private institution of higher education which has
various support offices and within them is the Technical Office of the Distance Education System - OTSED,
which is in charge of a mail which provides the incident management service through student emails, daily
receiving a large number of emails regarding incidents within the virtual platform or other issues, the
OTSED staff accesses the Office mail and receives emails from the students, proceeds to analyze and attend
to the student's incident, likewise, the incident report must be developed, which is a manual process through
the Excel document made by the OTSED staff and sent weekly to the Chief, which requires time to attend
and record student incidents in the incident report. The purpose of this present investigation is to develop
and implement a chatbot for incident management within the Virtual Platform. For the development and
implementation of the chatbot, the ICONIX methodology was applied, as it is an adaptable methodology
to the project development processes and allows control over the life cycle of the project to be developed,
the chosen programming language is PHP and the MySQL database. The results obtained from the
developed project is that it allows consulting the incidents of the students, as well as automating the

generation of the incident management report.

Keywords: incident management, implementation, ICONIX methodology.



INTRODUCCION

La Universidad Inca Garcilaso de la Vega — UIGV tiene oficinas de apoyo y dentro de ellas se encuentra la
Oficina Técnica del Sistema de Educacién a Distancia - OTSED que tiene a su cargo un correo el cual
brinda el servicio de gestion de incidentes a través de las consulta mediante correos de alumnos, de manera
diaria se recibe una gran cantidad de correos referentes a incidentes dentro de la plataforma virtual u otros
temas relacionados a la Universidad, por lo cual el personal de OTSED debe accede al correo de la Oficina
y recepciona los correos de los alumnos, procede a analizar el tema de consulta del alumno y atender el
incidente, asimismo el personal de OTSED debe desarrollar el reporte de incidencias, en este reporte se
realiza de manera manual a través del documento en Excel en donde se indica desde la consulta hasta la

respuesta de la atencién del incidente del alumno.

El chatbot permite que los alumnos tengan respuestas de manera rapida, asimismo como automatizar la
generacién del reporte de la gestion de incidentes beneficiando al personal de OTSED ya que este proceso
lo realizan de manera manual y asi podran usar el tiempo que demandan en el registro de incidentes en otros
procesos de OTSED.

Esta investigacion se divide en cinco capitulos, los cuales son:

Capitulo I: Situacion problematica, la formulacion del problema donde se describi6 el problema, asimismo
se indicd el objetivo general, objetivo especifico, la justificacion y el alcance.

Capitulo I1: Marco tet6rico donde se encuentra los antecedentes nacionales e internacionales que he utilizado
como referencia para esta investigacion, asi como el marco conceptual.

Capitulo I1l: Metodologia de la investigacion donde indicé la razon por la cual elegi la metodologia
ICONIX, asi como la adaptacion de la metodologia.

Capitulo IV: Desarrollo de la solucién tecnoldgica, se describi6 la adaptacion de la metodologia ICONIX,
mostrando las fases, las cuales son el analisis de requisitos, el andlisis y disefio preliminar, el disefio y la
implementacion. Ademéas de mostrar capturas del chatbot como la interfaz de acceso, el modulo de
Consulta, el modulo de Vista y por ultimo el modulo de Descarga.

Capitulo V: Validacién de la solucion tecnoldgica donde se comprueba si el resultado de la investigacion
cumple con los objetivos establecidos en el capitulo |.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos que se han

obtenido en el desarrollo del chatbot.



1.1

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Situacion Problematica

La Universidad Inca Garcilaso de la Vega - UIGV, es una institucion privada de ensefianza superior
se ubica en Lima, cuenta con mas de 16000 estudiantes en las &reas académicas de Pregrado y
Posgrado, estas areas se llevan a cabo bajo las siguientes modalidades: Presencial y Distancia.

La UIGV, es responsable de elaborar, aprobar, respetar sus normas de organizacion y funcionamiento.
Asimismo, planear, dirigir, coordinar y supervisar las actividades académicas de la universidad, esta
conformado por: Rectorado, Decanato de las facultades, Secretaria académica de las facultades,
Oficinas de apoyo, Comisién de consejo universitario, Comision responsable del cumplimiento de los
lineamientos , Defensoria universitaria, Directiva encargada de establecer el horario de atencion del
Facebook de la universidad para la atencion de incidentes del alumnado, Area de comunicacion y
marketing, etc.

La UIGV cuenta con 11 sedes y oficinas de apoyo, una de ellas es el Area de Educacion a Distancia -
EaD, dentro de ella existen direcciones ejecutivas, Comision responsable del cumplimiento de los
lineamientos en la modalidad de educacién a distancia, Oficina de Informaética, Sistemas y
Telecomunicaciones - OIST, y la Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia - OTSED,
esta Ultima se encarga de planificar, dirigir, ejecutar y supervisar los procesos técnicos de la
administracion de la Plataforma Virtual de Educacién a Distancia.

La administracion de la Plataforma Virtual esta basada en la creacion y configuracion de los cursos, la
actualizacion de matricula de los alumnos, atencién de incidentes de alumnos como docentes dentro
de la plataforma virtual, etc.

La gestion de incidentes en la Plataforma Virtual de Educacion a Distancia es parte de la
responsabilidad de OTSED que esta basada en: directivas, normativas, lineamientos y protocolos lo
cual establece los procedimientos para la atencion de incidentes de los alumnos y docentes a través de

un documento en Excel.

En la (Figura 1.1) se aprecia que el alumno de la UIGV, solicita atencion ante cualquier incidente
mediante la Gnica forma de atencion que cuenta la universidad a través del Facebook, la cual esté a
cargo del Area de Comunicacion y Marketing y al correo de Gmail de OTSED.

En la UIGV, OTSED tiene a su cargo un correo de Gmail el cual brinda el servicio de gestion de
incidentes a través de correos, recibiendo diariamente una cantidad de aproximadamente 60 correos
diariamente, el personal de OTSED accede al correo de la Oficina y recepciona los correos de los
alumnos, procede a analizar si el incidente del alumno es referido a un tema de la plataforma virtual,
si el correo del alumno corresponde al tema se procede a registrar el incidente en reportes a través de

un documento en Excel y se procede a atender el incidente.



El desarrollo de todo este registro es un proceso manual la cual contiene informacion del alumno como:
Nombres y Apellidos, Cdédigo del Alumno, Facultad, Fecha de recepcidn, Fecha de respuesta, Tema
del incidente, Accion desarrollada. Este reporte en documento en Excel se envia semanalmente al Jefe
de la Oficina Técnica de Educacion a Distancia.

En caso el incidente del alumno no es referido a un tema de la plataforma virtual, el personal de OTSED
le indica al alumno que se tiene que comunicar con su facultad a través del Facebook de la Universidad,
se adjunta el link del buzén del Facebook.

La gestion de incidentes en la Plataforma Virtual de Educacion a Distancia se realiza de la siguiente

forma, como se visualiza en la figura 1.1:

Solicitar Indicar que se
atencidn ante comunigue a
un incidente través del

Alumnos

Facebook de la
Universidad

Recibir el inciderte del
alumno a través del

Facebook de la
Universidad

Area de Comunicacion y Marketing

Atender el incidente a
través de un correo solo
paratemas referidos a la
Plataforma wvirtual

Siluacion aclual de la Gestion de incidentes

k.
Recepcionar el inciderte
Accederal A
correo de la
Oficina
iElincidente s
\ referida a la
platatorma?
Analizar el MO
tema del ———————————
incidente

k.

Registrar el incidsnie
3 Atender el
en un documento en
incidente
Excel

Gestion de Incidentes

Figura 1. 1 Situacion actual de la problemética de la gestion de incidentes en la Plataforma Virtual

(Fuente: Elaboracion propia)
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1.2

1.3

14

Formulacién del Problema

Los alumnos de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega - UIGV presentan diversos incidentes
dentro de la plataforma virtual, debido a ello se comunican a través de multiples canales como: el
buzon del Facebook y correos electronicos no obteniendo respuesta, es por ello que los alumnos
envian sus incidentes al correo de la Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia -
OTSED, estos incidentes llegan a ser concurrentes por lo que genera gran abundancia en la bandeja
del correo y el personal de OTSED debe revisar detalladamente cada incidente, el cual demanda
tiempo para la atencion y registro de los incidentes retrasando la realizacion de otros procesos.

Objetivos

General:

Desarrollar un chatbot para la gestion de incidentes dentro de la Plataforma Virtual de Educacion

a Distancia.
Especificos:

Reducir la cantidad de correos sobre los incidentes de los alumnos dentro de la Plataforma Virtual
de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Reducir el tiempo de atencién de los incidentes de los alumnos dentro de la Plataforma Virtual de
la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Automatizar la generacion del reporte de incidentes dentro de la Plataforma Virtual de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Estandarizar los contenidos de las respuestas que emite el chatbot referente a la solucion de

incidentes relacionados a la Plataforma Virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Justificacion

La presente investigacion surge debido a la necesidad de solucionar los incidentes de los alumnos
dentro de la Plataforma Virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega - UIGV a través de la
implementacion de un chatbot ya que actualmente la UIGV no cuenta con chatbot orientado a la
gestion de incidentes dentro de la Plataforma Virtual y el proceso de gestion de incidentes lo realiza el
personal de la Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia - OTSED demandando tiempo
en atender y registrar los incidentes de los alumnos.

Asimismo, esta investigacion es de gran beneficio ya que mejoré el proceso de atencion al alumno
brindando informacidn de manera rapida sobre la solucion de incidentes de los alumnos y asi el alumno

ya no carecera de la falta de precision en la informacion brindada a través del Facebook de la UIGV.
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Finalmente, esta investigacion permitio automatizar la generacion del reporte de la gestion de
incidentes y este proceso beneficio al personal de OTSED ya que este proceso lo realizan de manera
manual y asi pueden usar el tiempo que demandan en el registro de incidentes en otros procesos de
OTSED.

1.5 Alcance

En la implementacion del chatbot se aplicd la metodologia ICONIX, en lenguaje de programacion
PHP y motor de base de datos MySQL, funcionando dentro de todas las Plataformas virtuales de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, y cuenta con cuatro médulos:

e Modulo de Acceso al chatbot.
El mddulo permite controlar el acceso al chatbot.
- Identificacion de usuarios.

- Registro de los roles del usuario.

e Mddulo de Consulta y Respuesta del Incidente.
El modulo permite realizar la consulta y obtener respuesta acerca del incidente dentro de la
Plataforma Virtual de la UIGV.
- Permite registrar consultas de los alumnos sobre los incidentes dentro de la Plataforma
Virtual de la UIGV.
- Permite responder las consultas de los alumnos sobre los incidentes dentro de la
Plataforma Virtual de la UIGV.

e Moddulo de Reporte de la Gestion de Incidentes.
El mddulo permite la emision del reporte referido a los incidentes dentro de la Plataforma Virtual,
este madulo esta reservado so6lo para el Jefe y personal de OTSED.
- Permite almacenar las consultas del alumno sobre los incidentes dentro de la Plataforma
Virtual de la UIGV.

e Modulo de Descarga del Reporte de la Gestion de Incidentes.
El modulo permite la descarga del reporte de la gestion de incidentes de los alumnos dentro de la
Plataforma Virtual, este modulo esta reservado sélo para el Jefe y personal de OTSED.
- Permite la descarga del reporte de la gestion de incidentes dentro de la Plataforma Virtual
de la UIGV.
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2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Nacionales:

Peralta Pinedo, Alexis Giancarlo (2018). “Chatbot para la asistencia personalizada en el
proceso de obtencion de titulo en la Modalidad de tesis para los bachilleres de la escuela
profesional de Ingenieria de Computacion y Sistemas de la Universidad Privada Antenor
Orrego- UPAO” Per.

El problema de esta tesis reside en que a la universidad le hace falta de un sistema que le
permita dirigir los procesos para la obtencidn de titulos, como lo indican se puede afirmar que
el proceso de atencion y satisfaccion de servicios de consulta son lentos, asi como también es
complicado en al momento de brindar informacion.

La solucion es desarrollar un chatbot con IBM Watson, aplicando la metodologia ICONIX
para poder identificar el nivel de asistencia al usuario que brinda a los bachilleres.

Como resultado al usar el chathot se comprob6 que tener un dialogo fluido con los bachilleres
permitid brindar las respuestas necesarias, obteniendo una reduccion del 59.21% en el tiempo
de atencion.

La conclusién a la que llega el autor es que el chatbot brinda una atencion adecuada, asi como
reduce el tiempo de respuesta a cualquier duda sobre el proceso de obtencion de titulo.
Aporte a la tesis

Brindarme una perspectiva de los artefactos a desarrollar en el chatbot y asi tener como ejemplo
algunos artefactos que se usan al implementar un chatbot, asimismo el ejemplo del prototipo y

tomarlo como guia al momento de realizar el disefio del prototipado del chatbot.

Condori Quispe, William (2017). “Desarrollo de un asistente virtual utilizando Facebook
Messenger para la mejora del servicio de atencion al cliente en la Universidad Privada de
Tacna en el 20177, Peru.

El problema de esta tesis radica en el proceso actual de respuesta a consultas de usuarios, ya
gue no se abastecen para resolver todas las dudas y cuando no son atendidos quedan
insatisfechos.

La solucién planteada es un sistema desarrollado con la metodologia de IBM “Rational Unified
Process”, por ser una metodologia que se adapta e integra a todo el software mediante sus fases

como lo son analisis, disefio, implementacion y documentacion.
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Como resultado se crea un sistema que absuelva las dudas y proporcione informacién a los
usuarios de forma adecuada.

La conclusién es que el asistente virtual brindo las respuestas de manera oportuna a los
usuarios de la plataforma Facebook Messenger.

Aporte a la tesis

Darme un enfoque de las interfaces en la cual va interactuar los actores y tomar como referencia
las funciones con las cuales habré interaccion con los actores, asimismo del prototipo del

asistente virtual al momento de realizar el disefio de las interfaces del chatbot.

Huerta Mendez, Fredy Clinton (2019), “Disefio de un chatbot para la reduccion de tiempo
de espera en gestion de solicitudes e incidentes del &rea Administrativo en la Universidad
Cientifica del Sur”, Peru.

El problema de esta tesis radica en el drea administrativa ya que tiene a cargo responder las
solicitudes de todos los estudiantes, como existe una gran cantidad de estudiantes no se le llega
atender a todos, es por ello que presentan quejas sobre la atencion

La solucion planteada es la implementar un chatbot que proporcione respuestas a todas las
solicitudes de los estudiantes en periodos de tiempos cortos.

Como resultado se mejoro6 el nivel de satisfaccion de los estudiantes relacionado a la atencion
gue se brinda en las oficinas de la universidad.

La conclusion es que el disefio del chatbot permitié cumplir con los objetivos, asi como sefialar
la influencia del chatbot en la reduccion del tiempo de espera de los estudiantes.

Aporte a la tesis

Guiarme sobre su modelo de base de datos observando las tablas y la relacion entre las tablas,
para determinar la estructura l6gica y comenzar a realizar el modelo de base de datos de mi

tesis segun los procesos de atencién a alumnos.

Internacionales:

Urrutia Ortiz, Gary Gabriel (2020) “Estudio de los beneficios del uso de chatbots en los
procesos de atencion a usuarios del sistema académico integral de la Universidad Técnica
de Babahoyo”, Ecuador.

El problema de esta tesis reside en la demora para adquirir documentos que son solicitados
por los estudiantes de la universidad.

La solucion planteada es que mediante la implementacion del chatbot pueda permitir a los

estudiantes consultar sobre la informacion personal que maneja la universidad.

14



Como resultado permite tener control en la solicitud de los documentos de cada estudiante,
ademas el chatbot brinda seguridad y privacidad al descargar la informacion solicitada.

La conclusién es que los estudiantes no presentaron dificultades con la aceptacion de la
creacion del chatbot para que atienda todas las consultas.

Aporte a la tesis

Guiarme de la arquitectura que se emplea para desarrollar un chatbot para la atencién de
alumnos sobre incidentes, asimismo visualizar la interaccion de los actores al momento del uso
del chatbot.

Lopez Zambrano, Cristhian Espartaco (2018) “Implementaciéon de un sistema de chatbot
para la atencidn de consultas de informacidn a través de las redes sociales de las Carreras
de Ingenieria en Sistemas Computacionales y Computacion de la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil”, Ecuador.

El problema de esta tesis reside que los estudiantes cuentan con escasas maneras de obtener
informacion. En caso de que lleguen a recibir informacion es de forma general debido a que el
administrador maneja las cuentas de todas las facultades, por ello los estudiantes mandan sus
consultas a los ndmeros telefonicos de la facultad lo cual retrasa la atencion y complica
conseguir informacion.

La solucidn planteada es la implementacion del chatbot para los estudiantes reciban atencién
a sus consultas.

Como resultado el autor realizo una encuesta sobre el desarrollo y puesta en marcha del
chatbot para atender las consultas de los estudiantes, se obtuvo diferentes porcentajes de
aceptacion, pero la mayoria considera que es una buena solucion para agilizar la atencion.

La conclusion es que el chatbot es una opcion adecuada si se quiere agilizar y mejorar la
atencion a los usuarios sobre requerimientos de informacion.

Aporte a la tesis

Darme una perspectiva de los artefactos que se emplea para desarrollar un chatbot y guiarme

de los diagramas de caso de uso observando la relacion de los actores y los casos de uso.
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2.2.

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

Marco conceptual
Chatbot

Es un programa basado en inteligencia artificial donde se entabla un dialogo con una persona por
medio de aplicaciones de mensaje, paginas web y aplicaciones moviles (Adamssen, 2020).

Tipos de chatbot

Segun (Pintos, 2019) nos indica que se dividen en tres tipos segun la aplicacion de inteligencia

artificial, el medio expresivo y la finalidad.

El chatbot que se usaré es de tipo finalidad con el chatbot de Soporte y Atencidn al cliente ya que
son bots de soporte que trabajan bajo el sistema de preguntas, respondiendo las consultas de los

usuarios en cualquier momento de forma rapida.
Gestion de incidentes

La gestion de incidentes consiste en el desarrollo de entender las estrategias y actividades que se

encarga de controlar los incidentes desde su inicio hasta el final (GB-advisors, 2019).
Desarrollo de la gestion

La gestion de los incidentes dentro de la plataforma virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega — UIGV se trabajara de la siguiente manera:

Se registrard el incidente del alumno, una vez registrado se procederd al seguimiento del incidente,
en este punto se tendra un control de todos los movimientos que se realice con el incidente hasta
Ilegar a la solucion del incidente.

Y asi finalmente obtener el reporte de la gestion de incidente del alumno dentro de la plataforma
virtual de la UIGV.

Plataforma virtual

Es una plataforma de aprendizaje que es muy empleado a nivel mundial ya que hay estudios que
lo indican como una plataforma sobresaliente y seleccionado en el rubro de la educacion remota

(Venegas y Esparza, 2018).

En la UIGV, el area de educacién a distancia trabaja con 14 plataforma virtuales Moodle, estas
plataformas representan a las facultades. En las plataformas, los usuarios (alumnos y docentes)

encuentran los cursos, evaluaciones, foros, trabajos académicos, clases virtuales, etc.
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2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

2.2.8.1.

a.

Los cursos en la plataforma virtual estan divididos por planes curriculares y cada plan curricular
tiene 2 modalidades, las cuales son modalidad distancia y modalidad presencial.
Las evaluaciones académicas se llevan de 3 maneras, la primera manera es cuestionario que se basa
en preguntas con respuestas maltiples para que el alumno seleccione la respuesta correcta, la
segunda manera es trabajo académico donde el docente indica la estructura del trabajo y el alumno
debe subir el trabajo académico dentro del plazo determinado, y la tercera manera es foro
académico se basa en debates sobre determinados temas, el docente selecciona el tema y los

alumnos proceden a indicar su punto de vista y compartiendo ideas.

Las clases virtuales se basan en la interaccion docente-alumno, ya que el docente explica la clase y
el alumno puede participar o realizar consultas a través de la opcion de mensajeria 0 mediante el

microfono.
Implementacién el chatbot

Para la implementacion del chatbot se aplico la metodologia ICONIX, en lenguaje de
programacion PHP y motor de base de datos MySQL, el chatbot funciona dentro de todas las
plataformas virtuales de la UIGV y asi el alumno podra realizar su consulta del incidente y obtener

la solucion al incidente
UML

Es una técnica que se basa en orientacion a objetos ya que es un lenguaje modelo usado para

determinar la estructura como observar, elaborar y documentar un sistema (Gracia, 2018).
Metodologia ICONIX

Es una metodologia sintetizada ya que agrupa un grupo de métodos de orientacion a objetos con el
proposito de Ilevar un monitoreo ya que tiene una serie de instrucciones a desarrollar dentro del
ciclo del producto (EcuRed, 2020).

Fases de la Metodologia ICONIX

Anadlisis de Requisitos

Se presenta los artefactos para el desarrollo del chatbot.

Identificacion de los requerimientos

Los artefactos para el modelo de casos de uso se indican en la tabla 2.2.8.1.
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Modelo de Casos de Uso

Artefacto

Descripcion

Actor: es un rol que puede ser realizado por usuarios 0

sistemas externos y se relacionan con los casos de uso.

-

Caso de uso: son actividades que se inician con un actor
y expresan las funcionalidades que se desarrollan en el

sistema.

Tabla 2.2.8

e ldentificacion de elementos

.1. Artefactos del modelo de casos de uso.

(Fuente: Elaboracién propia)

Los artefactos para la identificacion de elementos se presentan en la tabla 2.2.8.2.

Artefacto

Descripcion

Modelo de dominio : se encuentran las clases, atributos y

asociaciones del sistema.

Tabla 2.2.8.2. Artefacto para la identificacién de elementos.

(Fuente: Elaboracion propia)
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e Disefio de interfaces

El artefacto para el disefio de interfaces se indica en la tabla 2.2.8.3.

Artefacto Descripcion
Ty . . . -
Prototipo de interfaz de usuario: se usa para disefiar el
QS XO _— P P
sistema, debe incluir todas las funcionalidades que se han
Bienvenido al Chatbot de la Universidad Inca R . R
e determinado para atender con las necesidades del usuario.
+Cudl es su incidente?
L IEnwar l
L4

Tabla 2.2.8.3 Artefacto para el disefio de interfaces.

(Fuente: Elaboracién propia)

b. Analisis y Disefio Preliminar

Se presenta los artefactos para el analisis y disefio del chatbot.

e Descripcion de actividades

El artefacto para la descripcidn de actividades se visualiza en la tabla 2.2.8.4.

Artefacto Descripcion
e Descripcion de Casos de Uso: es un artefacto que usa
Actor
Descripchén - = - - .
Flujo basico para describir las funcionalidades del sistemas,
Sub Flujos )

incluye el nombre de caso de uso, fuentes, actor,
Precondiclones
e descripcion , flujo béasico, subflujos, precondiciones,
trazados
o postcondiciones, requerimientos trazados, puntos de
Nows _— inclusion, puntos de extension, notas, interfaz
Interfaz Usuario

usuario.

Tabla 2.2.8.4. Artefacto para la descripcién de actividades.

(Fuente: Elaboracion propia)
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¢ ldentificacion de relaciones

El artefacto para la identificacion de relaciones se presenta en la tabla 2.2.8.5.

Artefacto

Descripcion

‘ relaciones entre las clases que intervienen en el
: ; i sistema.

Diagrama de Clases: se usa para representar las

c. Disefio

Tabla 2.2.8.5. Artefacto para la identificacion de relaciones.

(Fuente: Elaboracion propia)

Se presenta los artefactos para el disefio del chatbot.

e Descripcion del comportamiento del proyecto

El artefacto para la descripcion del comportamiento se muestra en la tabla 2.2.8.6.

Artefacto

Descripcién

Diagrama de secuencia : se usa para visualizar la

| secuencia de interaccion de los elementos.

Artar

Tabla 2.2.8.6. Artefacto para la descripcion del comportamiento.

(Fuente: Elaboracion propia)
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d. Implementacion

Se presenta los artefactos para la implementacion del chatbot.

o Disefio de arquitectura

El artefacto para el disefio de arquitectura se indica en la tabla 2.2.8.7.

Artefacto

Descripcién

Diagrama de Despliegue: se utiliza para disefiar la

arquitectura y visualizar de forma gréfica las

actividades, dependencia y rutas dentro del sistema.

Tabla 2.2.8.7. Artefacto para el disefio de arquitectura.

(Fuente: Elaboracién propia)
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3.1

3.2.

CAPITULO I1l: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Método

La gestion de incidentes en la Plataforma Virtual de Educacion a Distancia es un proceso importante
dentro de la Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia - OTSED, el cual permite la atencion
al alumno que presente incidentes dentro de la Plataforma Virtual de Educacién a Distancia, realizando
seguimiento y control del incidente hasta llegar a la solucién. Se propuso el desarrollo de un chatbot
para mejorar el proceso de gestion de incidentes dentro de la plataforma virtual y para ello se utilizo la
metodologia ICONIX, por ser adaptable a los procesos de desarrollo del proyecto, asi como permite
tener control sobre el ciclo de vida del proyecto a desarrollar. La metodologia expuesta fue acoplada

segun los requerimientos para el desarrollo del chatbot.
Adaptacion de la metodologia ICONIX

La metodologia ICONIX contiene fases donde se encuentran artefactos, por ello se realiz6 la adaptacién
de la metodologia ICONIX, determinando los artefactos que se usaran para el desarrollo del chatbot

como se visualiza en la tabla 3.2.

Fase Actividad Artefactos Técnica Herramientas
Identificacion de | Requerimientos * Egt(r)gl\_/ésé%al personal Rational Rose 2007
los funcionales

| e Analisis de la
Requerimientos  no documentacion

funcionales

requerimientos

Modelo de Casos de

Uso

o Actor

o Caso de uso

o Diagrama de
Caso de Uso
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Fase Actividad Avrtefactos Técnica Herramientas
Identificacién | Modelo de Dominio Egtg‘?’ésé%a' personal | pational Rose 2007
Anélisis de | de elementos
Requisitos Analisis de la
documentacion
Disefio de | Prototipo de interfaz Egltroe\_f_'gtélg personal Lucidchart
interfaces de usuario
Disefio del prototipo
Descripcion de | Descripcion de Casos Egt(r)e_l\_/ésé%al personal Microsoft Word 2016
actividades de Uso
Analisis de la
documentacion
Identificacion de | Diagrama de Clases Egt(ggl\_’ésé%al personal Rational Rose 2007
Analisis y relaciones ) |
o Analisis de la
Diseno documentacién
Preliminar
Descripcion del | Diagrama de Egtgl\_’ésé%al personal Rational Rose 2007
Disefio comportamiento | Secuencia »
del proyecto Andlisis  de la
documentacion
Implementa | Disefio de | Diagrama de Egt(r)g]\_/ésé%al personal Rational Rose 2007
cién arquitectura Despliegue

Andlisis de la
documentacion

Tabla 3.2. Artefactos empleados segun la metodologia ICONIX.

(Fuente: Elaboracion propia)
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

4.1. Andlisis de Requisitos

En esta fase se muestra la identificacion de los requerimientos, la identificacion de elementos y el disefio
de interfaces.

4.1.1. Identificacién de los requerimientos

Se describid los requerimientos funcionales, los requerimientos no funcionales y modelo de casos de uso.

e Requerimientos funcionales

Se describen los requerimientos funcionales en la tabla 4.1.1.

Nro. FUNCIONALIDADES

RF-001 | El chatbot permite el acceso a los usuarios solo si estan registrados en la base de datos.

RF-002 | El chatbot permite al alumno realizar consultar sobre el incidente.

RF-003 | El chatbot permite al alumno obtener la respuesta de dicho incidente.

RF-004 | El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED consultar acerca del incidente de

los alumnos.

RF-005 | El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED visualizar el reporte de la gestién

de incidentes.

RF-006 | El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED descargar el reporte de la gestion

de incidentes.

Tabla 4.1.1. Requerimientos funcionales.

(Fuente: Elaboracion propia)
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¢ Requerimientos no funcionales

Se describen los requerimientos no funcionales en la tabla 4.1.2.

Nro. FUNCIONALIDADES
RNF-001 | Toda funcionalidad del chatbot debe responder al usuario en menos de 20 segundos.
RNF-002 | El chatbot debe ser capaz de operar correctamente hasta con 50 usuarios conectados.
RNF-003 | El chatbot debe contar con manuales de usuario.
RNF-004 | El chatbot debe poseer un buen disefio de las interfaces gréficas a fin de garantizar una
adecuada visualizacion en computadores y teléfonos inteligentes.
RNF-005 | El chatbot debe ser desarrollado como una plataforma web compatible con los navegadores:

Google Chrome, Firefox, Microsoft Edge.

Tabla 4.1.2. Requerimientos no funcionales.

(Fuente: Elaboracion propia)

e Modelo de Casos de Uso

Se describe los actores, los casos de uso y el diagrama de casos de uso.

Actores

Se indican los actores en la tabla 4.1.3.

Actor Descripcion
El actor Alumno accedera al chatbot para realizar las
consultas sobre el incidente.

Alumno

o

El actor Personal de OTSED y Jefe de OTSED accederan
Personal de al chatbot, realizaran busquedas de las consultas de los
OTSED alumno, visualizaran el reporte de la gestion de incidentes

% y podran descargar dicho reporte.

Jefe de OTSED

Tabla 4.1.3. Lista de Actores.

(Fuente: Elaboracion propia)
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Casos de Uso

Se describe los casos de uso en la tabla 4.1.4.

Caso de Uso

Descripcion

-

CUS001 - Acceder al chatbot

El caso de uso Acceder al chatbot permite al alumno,
Personal de OTSED y Jefe de OTSED acceder al chatbot.

-

CUS002 - Consultar v responder
incidente

El caso de uso Consultar y responder incidente permite al
alumno realizar consulta de incidente y obtener la respuesta

de dicho incidente.

O

CUS003 - Visualizar Reporte de la
Gestion de Incidentes

El caso de uso Visualizar reporte de la gestion de incidentes
permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED visualizar
el reporte de la gestion de incidentes.

O

CUS0M - Descargar el Reporte de
la Gestion de Incidentes

El caso de uso Descargar el reporte de la gestion de
incidentes permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED

descargar el reporte de la gestion de incidentes.

Tabla 4.1.4. Casos de Uso.

(Fuente: Elaboracién propia)
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4.1.2.

- Diagrama de Casos de Uso

Se visualiza el diagrama de Casos de uso en la figura 4.1.1.

X

Usuario

|

O

CUSD01 - Acceder al chatbot

/Q\\Q

Alumno

x

Personal de

CUS002 - Consultar y responder OTSED

incidente

-

CUS003 - Visualizar Reporte de |
Gestidn de Incidentes

Mde OTSED

CUS004 - Descargar el Reporte de
la Gestidn de Incidentes

Figura 4.1.1. Diagrama de Caso de Uso.

(Fuente: Elaboracion propia)
Identificacion de elementos

e Modelo de dominio

Se presenta el modelo de dominio en la figura 4.1.2.

; [ 1
Usuarios |1 realiza Consultas esponde Chatbot
1.n i.n
L T -
\\\l\__n ! / 1
\ S
\;P s selgenera almacena
™~ g
\ /
AN
\ /
1\\"":& / 1*"}:{‘1
Reporte

Figura 4.1.2. Modelo de Dominio.

(Fuente: Elaboracion propia)
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4.1.3. Disefio de Interfaces

Se muestra la imagen y se describira la funcionalidad de los prototipos de interfaz en la tabla 4.1.5.

e Prototipo de interfaz de usuario.

Prototipo Funcionalidad

Permite al alumno, Personal de OTSED vy Jefe

Universidad
[li Inca Garcilaso de la Vega

S BIENVENIDO AL CHATBOT de OTSED acceder al chathot.

& Usuario

contrasefia

Ingresar

e El chatbot permite al alumno realizar consulta
-v‘ Inca Garcilaso de la Vega

CONSULTAS de incidente y obtener la respuesta de dicho

@ uicvchabor incidente.

Hola! soy UIGVChatbot, Estoy para
responder preguntas relacionadas a los
incidentes dentro de la plataforma virtual
EaD de la UIGV. Espero poder ayudarte
£Cual es su consulta?

Consulta del Incidente

Enviar
o e El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe
i Inca Garcilaso de la Vega
P ————— de OTSED buscar los incidentes de los alumnos

y visualizar el reporte de la gestién de

— —: incidentes.
ey El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe
Inca Garcilaso de la Vega
o de OTSED descargar el reporte de la gestion de
REPORTES
incidentes.

del

Codigo del Alumno Consulta del Incidente

Tabla 4.1.5. Prototipos de interfaz de usuario.

(Fuente: Elaboracion propia)
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4.2. Analisis y Disefio Preliminar

Se muestra la descripcion de actividades y la identificacion de relaciones.

4.2.1. Descripcion de actividades

Se muestra las descripciones de Casos de Uso.

e Descripcion de Caso de Uso. CUS001-Acceder al chatbot

En la tabla 4.2.1 se describe el Caso de Uso. CUS001-Acceder al chatbot.

Caso de Uso CUSO001-Acceder al chatbot

Fuentes Usuarios de la UIGV

Actor Alumno, Personal de OTSED, Jefe de OTSED (Usuario)
Descripcion Permite al Usuario acceder al chatbot

Flujo basico 1. El actor Usuario abre el chatbot.

2. El chatbot carga la interfaz de Acceso, la cual muestra los campos a
rellenar de Usuario y Contrasefia y el boton “Ingresar”.

3. El usuario rellena los campos correspondientes con la informacion
solicitada. Luego selecciona el boton “Ingresar”.

4. El chatbot verifica Usuario y Contrasefia. Si la informacion es correcta,
el chatbot carga la interfaz principal del Chatbot, segin el rol del
usuario. Finaliza el flujo.

Sub Flujos Ninguno

Flujo Alterno

En el punto cuatro del flujo basico si la informacidn es errada el chatbot emitira

el mensaje de “Usuario y/o Contrasefia incorrectos”.

Precondiciones

Ninguno

Postcondiciones

Si el caso de uso se ha realizado correctamente, el Usuario accedera al chatbot.

Requerimientos

trazados

RF-001

El chatbot permite el acceso a los usuarios solo si estan registrados en la base de

datos.
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Puntos de Ninguno
extension
Interfaz de
- Universidad
Ll Inca Garcilaso de la Vega
Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas
BIENVENIDO AL CHATBOT
& [ Usuario ]
? [ contrasefa ]
Tabla 4.2.1. CUS001- Acceder al chatbot.
(Fuente: Elaboracién propia)
e Descripcién de Caso de Uso. CUS002 - Consultar y responder incidente
En latabla 4.2.2 se describe el Caso de Uso. CUS002 - Consultar y responder incidente.
Caso de Uso CUSO002 - Consultar y responder incidente
Fuentes Usuarios de la UIGV
Actor Alumno
Descripcion El chatbot permite al alumno realizar consulta de incidente y obtener la respuesta
de dicho incidente.
Flujo basico 1. Elactor Alumno accede al chatbot e ingresa al Modulo Consulta, la

cual muestra el campo a rellenar Consulta del Incidente y el boton
“Enviar”.

2. El alumno rellena el campo correspondiente con la informacién
solicitada. Luego selecciona el boton “Enviar”.

3. El chatbot analiza el tipo de consulta. Si el tipo de consulta es un
incidente técnico, el chatbot procede a resolver el incidente y dar

respuesta. Finaliza el flujo.




Sub Flujos

Ninguno

Flujo Alterno

En el punto tres del flujo basico si tipo de consulta es un incidente académico,
el chatbot emitird la siguiente respuesta: “Estimado(a) estudiante, debe
comunicarse con la facultad a través del buzon del Facebook de la Universidad™.

Precondiciones

El alumno debe acceder al chatbot.

Postcondiciones

Si el caso de uso se ha realizado correctamente, el alumno obtendra la respuesta

del incidente.

Requerimientos

RF-002

trazados El chatbot permite al alumno realizar consultar sobre el incidente.
RF-003
El chatbot permite al alumno obtener la respuesta de dicho incidente.
Puntos de Ninguno
extension
Interfaz de
Usual’io —- Vniversidad

L Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

CONSULTAS

° UIGVChatbot

Hola! soy UIGVChatbot, Estoy para
responder preguntas relacionadas a los
incidentes dentro de |a plataforma virtual
EaD de la UIGV. Espero poder ayudarte.

¢ Cual es su consulta?

Consulta del Incidente

Enviar

Tabla 4.2.2. CUS002 - Consultar y responder incidente.

(Fuente: Elaboracion propia)
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o Descripcion de Caso de Uso. CUS003 - Visualizar Reporte de la Gestion de Incidentes

En la tabla 4.2.3 se describe el Caso de Uso. CUS003 - Visualizar Reporte de la Gestion de

Incidentes.

Caso de Uso CUSO003 - Visualizar Reporte de la Gestion de Incidentes

Fuentes Usuarios de la UIGV

Actor Personal de OTSED vy Jefe de OTSED

Descripcion El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED visualizar el reporte
de la gestion de incidentes.

Flujo basico 1. El Personal de OTSED y Jefe de OTSED acceden al chatbot e ingresar

al Modulo Vista la cual muestra un listado de consultas que tiene los
siguientes campos: Codigo del alumno, Consulta del Incidente y
Respuesta del Incidente. Finaliza el flujo.

Sub Flujos Visualizar Reporte
1.Autenticacion
El chatbot comprueba que el rol sea Personal de OTSED o Jefe de OTSED.
El chatbot permite visualizar al Personal de OTSED y Jefe de OTSED el reporte
de la gestion de incidentes.

Buscar Incidencia

1. Busqueda de Incidencias

El Personal de OTSED y Jefe de OTSED introducen el Cédigo del alumno en
las casillas de busqueda del Médulo Vista.

2. Mostrar resultados de bdsqueda

El chatbot recupera los registros segun lo indicado en las casillas de busqueda y
muestra las coincidencias en la tabla del Listado de incidencias.

Flujo Alterno En el punto dos del Sub flujo Buscar Incidencia, si el codigo del alumno no
realizo consultas, el chatbot emitird el siguiente mensaje: “No hay ninguna
incidencia asignado con este Cadigo™.

Precondiciones El Personal de OTSED y Jefe de OTSED deben acceder al chatbot.
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Si el caso de uso se ha realizado correctamente, el Personal de OTSED y Jefe de
OTSED visualizan el reporte de la gestion de incidentes.

RF-004

El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED consultar acerca del

incidente de los alumnos.
RF-005

El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED visualizar el reporte

de la gestion de incidentes.

Ninguno

7Universiddd e e —
! Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tilempos. Nuevas Ideas

Codigo del alumno ﬂ

Respuesta del
incidente

Cédigo del Alumno Consulta del Incidente

Tabla 4.2.3. CUS003 - Visualizar Reporte de la Gestion de Incidentes.

(Fuente: Elaboracion propia)



o Descripcion de Caso de Uso. CUS004 - Descargar el Reporte de la Gestion de

Incidentes

En la tabla 4.2.4 se detalla el Caso de Uso. CUS004 - Descargar el Reporte de la Gestidn

de Incidentes.

Caso de Uso CUSO004 - Descargar el Reporte de la Gestion de Incidentes

Fuentes Usuarios de la UIGV

Actor Personal de OTSED, Jefe de OTSED

Descripcién El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED descargar el reporte

de la gestion de incidentes.

Flujo basico 1. Elactor Personal de OTSED y Jefe de OTSED acceden al chatbot e
ingresar al Modulo Descarga, la cual muestra un listado de Incidencias
que tiene los siguientes campos: Cdédigo del alumno, Consulta del
Incidente y Respuesta del Incidente.

2. El Personal de OTSED Yy Jefe de OTSED pueden seleccionar el boton
“Descargar’’ y se exportara el listado de Incidencias. Finaliza el flujo.
Sub Flujos Descargar Reporte

1. Autenticacion
El chatbot comprueba que el rol sea Personal de OTSED o Jefe de
OTSED.
El chatbot permite descargar al Personal de OTSED y Jefe de OTSED

el reporte de la gestion de incidentes.

Flujo Alterno

Ninguno

Precondiciones

El Personal de OTSED y Jefe de OTSED deben acceder al chatbot.

Postcondiciones

Si el caso de uso se ha realizado correctamente, el Personal de OTSED vy Jefe

de OTSED descargara el reporte de la gestion de incidentes.

Requerimientos

trazados

RF-006

El chatbot permite al Personal de OTSED y Jefe de OTSED descargar el reporte

de la gestion de incidentes.
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Puntos de Ninguno

extension

Interfaz de

Universidad

Usuario

Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

REPORTES
Cadigo del Alumno Consulta del Incidente Respuesta del

incidente

Tabla 4.2.4. CUS004 - Descargar el Reporte de la Gestion de Incidentes.

(Fuente: Elaboracion Propia)
4.2.2. ldentificacion de relaciones

e Diagrama de clases

Se visualiza el diagrama de clases en la figura 4.2.2.

Fegrusuario - int
temaConsulta : sting
&pdescripcion - string
%tipoCnnsulta - string
&prespuesta - string

®huscarConsultal)
®mostrarReporte()
*descargarReporte()

T Consultas _ Chatbot _
Tousuario it 1 &stemaConsulta - string 1 _l%hpoConsulfa = ST
fcortrasedia: string|—=alza Spdescripcion  sting | _reqponde | 0TeSPUESta - string

- 1.n & :
®inagresarConsult n.n recepcionarConsulta()
F¥accederC hatbot ) ‘eriar(:unsulta(}aﬂ YclasificarTipa()
1n Tn ‘respunderConsulta(}
1
alfracena Segenera almaeena
3 1
1 Reporte 1

Figura 4.2.2. Diagrama de clases.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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4.3. Disefio
Se muestra la descripcion del comportamiento del proyecto.
4.3.1. Descripcion del comportamiento del proyecto

e Diagrama de Secuencia

Se presenta el diagrama de secuencia del Alumno, Jefe de OTSED vy Personal de OTSED.

- Diagrama de Secuencia Alumno

Se muestra el diagrama de secuencia del alumno en la figura 4.3.1.

: Alumno | Chatbot | Consulta
- AlUMTNG Chatbot Consulta
1. acceso(=input name="UseEmp” ic="UseEmp™=)
(=input name="password" id="password's)
I‘.I 2. inciarSesion(SELECT * FROM usuario WHERE CodUs =".5UserEmp.™)
: and Contrasefia =" mda($Contrasefia).™) :
I_J 3. validarCredenciales (elseif(boontador == 2 &&))
4: muestraSistema (echo <meta hitp-equiv="refresh” content="0) =1 §_SESSION[Estado] == Activo’)
| (ud=uzuarios/usuario/Cabeceraphp?CodlUs="5_SESSION[CodUs]™=) |
T = o = = = o o :

[

» 9: muestraRepuestal if (3question = Bquestions)) U

-

Figura 4.3.1. Diagrama de Secuencia Alumno.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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- Diagrama de Secuencia Jefe de OTSED

Se muestra el diagrama de secuencia del Jefe de OTSED en la figura 4.3.2.

: Jefe de OTSED Chatbot Consulta Reporte
% Chatbot Consula Reporte
- Jefs de OTSED

E f: acoesof<input name="lzerEmp”  id="UserEmp’) E E i
! [<nput name="pazsword” d="pazswon 7 ' | |
n 2. inciarBesion{SELECT * FROM empleado WHERE UserEmp =" SUszrEmp.”) E i
! and Contrasefia =" mdf{3Contraszna) ™) ! !
N - valdarCredenciales ador=18&E % : :
| 4: muestraBistema| echo "mets hitp-equiv="refresh content=1) 1 3 vakiarCredencizes (f{Soontador == 1 88 ) | |
! {urlusuarios/empleado/Cabecera php?CodUs= §_SESSION CodEmp].") §_SESSION[Ra'] = 2 &&) 3_SESSION[Estado] == Activa) ! !
5 imresalldulCons af<ahref2# MODLLO CONSULTASpan case=eaef>4)
T{ B: retimboduloConsutta(<a href=". /. fbotiindex2 phy class="tansicion"></a%) | |
I L | I
- realzaConzuta (SELECT * FROM chat WHERE [CodAlumno LIKE “%SconsultaBusquada™)) |
: : & buscarincidents {=cho ‘Resuftados pard’ SconsultBusqueda,) i
! 9. muestraReporte(fresultados =mysqii fetch_anayFoonsulta). !
E 10: vEuslizrReporte< "php echo $Cod Aumna; 7#) : I

| (<7php echo $Prequnts; 7% . |

| (<7php echo SRespues; T3) | |
1 T pronsenenee .
11; descargarReporte{SELECT Emﬁ.ll.rrri:n. Pregunta, Respuesta FROM chat) E i

. iz \'ELaI'EarRaporta‘E-anHFExneLh;atA:ti.'asrea{]-}salD:alPsll.afA.E-"ila Srows[" CodAlumna ) E

: SobiPHFExcelegetintiveSheat -2t CallVabe[ B 3, Frows[ Praguntz ), :

: SobjPHFExcelegatictiveSheat -2t CalVabe[ T 53, Srows] Respuesta); :
- R Lorerecanaeees .

Figura 4.3.2. Diagrama de Secuencia Jefe de OTSED.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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- Diagrama de Secuencia Personal de OTSED

Se visualiza el diagrama de secuencia del

Personal de OTSED en la figura 4.3.3.

: Perscnal de OTSED Chatbaot Consulta Reporte
Pasond de Chatbat Consuta Reporte
OTSED
E 1 accesof<nput rame="UserEmg’  iF" UszrEmp™s) E i E
! [<nput name="pazssword” O="passwor %) ! ! !
- 2, inziarSesion(SELECT * FROM empleado WHERE UserEmp =" 3Us=rEmp.”) i E
! and Contrasefia =" mdf(3Contrasena) ™) ! !
o - valdarCredenciales (il ador=18&& 0% : :
| 4: muestraSistems( echo “meta http-equiv="refesh” content=1) P 3 valdarCredencies (F{3oontzdor== 142 ) | |
lur=suarios/empleada/ Cabecera php?Codlls=.§_SESSION] CodEmp] ") §_SESCICN[Ro] = 158) 3 _SESSION[Estado] == Active) !
5 ingresaModuCons it f<ahvef =& MODULO CONSULTAGspan das=caref>4)
0 B returnboduloConsylta]<a href=" /. JbetindexZ ph class="tmnsicion /2% | :
4{\ _____________________________________________________________ | o e e e e e e emeeemmeeeeemmemecmmmememmescmmeeeeed 1
T: reaizaConsuta (SELECT * FROM chat WHERE [CodAlumnaiLIKE “ASconsultsBusqueda™ ) |
i : & buscarincidents (zcho ‘Resutados pars SconsuftBusqueds.) E
E 9. musstraReporte(Sresultados = mysqll fetch_amay{dconsul "-}i E
E 10: veuslmrReporte{<?php echo SCodAumne; 7+) : I
: {<?php echo $Fregunta;7#) . :
: [7php echo Respuest T : :
1 T o b
11: descargarReporte(SELECT Cod&lumio, Pregunta, Respuesta FROM chat) : '
L 12 veualz=rRepornte{5obPHFExeab-gethctiveSheet st Callblus A 5l Srows[ CodAlumna])) \
! SobjPHPExcet>getActiveSheat(}->satCellVabie(B 3fila, Srows[PreguntaT); !
! SobjPHPExcet>gethctiveSheet(}->satCellVabie{ C' 3fila, Srows[ Respuesta]); !
B R R LR R L LR R R EEEEEEEEEEEEEERED R e LR R R LR R L Frmmmmmmemmmne 7

Figura 4.3.3. Diagrama de Secuencia Personal de OTSED.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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4.4. Implementacion

Se muestra el disefio de arquitectura.

4.4.1.

Disefio de Arquitectura

o Diagrama de despliegue

Se visualiza el diagrama de despliegue en la figura 4.4.1.

Mol
Sistema Operativo:
Android, Apple
Navegador: Google
Chrome, Firefox,
Microsoft Edge

PC
Sistema Operativo:
Windows 7,
Windows 8,
Windows 10
MNavegador: Google
Chrome, Firefox,
Microsoft Edge

Senidor Web

Senidor Web:
Apache

Senidor Base de datos

Senidor de Base
de datos:
Microsoft Sql
Serer V.18

Figura 4.4.1. Diagrama de Despliegue.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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5. Programacion

Se muestra las interfaces del chatbot.

5.1. Interfaz de acceso

Se presenta la interfaz de acceso en la figura 5.1.

Bienvenido al Chatbot de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Ingrese a su Cuenta

Usuaric

Contrasefia

Figura 5.1. Interfaz de acceso

(Fuente: Elaboracién Propia)
5.2. Modulos
En esta seccion se muestra los modulos de: Consulta, Vista y Descarga.
5.2.1. Moddulo de Consulta

Se presenta la interfaz del mddulo de consultas en la figura 5.2.1.

° UIGVChatbot

Hola! soy UTGVChatbot, Est responder ras relacionadas a
los incidentes dentro de lo pmmm?m a5 B I UTEV. Espero
poder ayudarte. cCudl es su consulta?

Consulta del Incidente

Figura 5.2.1. Interfaz del Mddulo de Consulta

(Fuente: Elaboracion Propia)

40



5.2.2. Mobdulo de Vista

Se muestra la interfaz del modulo de vista en la figura 5.2.2.

Bienvenido al Chatbot de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Busqueda por Cadige de Alumno

Listado de Incidencias

Codigo de Consulta del
Alumno Incidente Respuesta del Incidente
004566360 no atienden mi tramite Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con la facultad a través del buzon del Facebook de la Universidad.
004585350 como debo realizar los Estimado(a) esludiante, Los framites se realizan a través del Sistema de Gestion elecirdnica de documentos(S1SDOC). para mayor
tramites informacion debe comunicarse con la facullad a través del buzdn del Facebook de la Universidad
038056377 se colgo la evaluacion Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la evaluacion. Por favor debe enviar su incidente al correo
soporteotsed@uigv.edu.pe Adjuntando: 1.Cédigo de alumne 2. Mombres v Apellidos 3 Facultad 4. Codige y Mombre del curso 5.Imagen de
evidencia del incidente
100092178 no carga la luaci Estimado(a) debe revisar su conexion antes de rendir la evaluacion
100092178 lentitud durante la Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la evaluacion.
evaluacion

Figura 5.2.2. Interfaz del Modulo de Vista

(Fuente: Elaboracion Propia)
5.2.3. Mddulo de Descarga

Se muestra la interfaz del modulo de descarga en la figura 5.2.3.

Bienvenido al Chatbot de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega

* Descargar
Listado de Incidencias

Codigo de Consulta del

Alumno Incidente Respuesta del Incidente
004588360 no atienden mi tramite  Estimadoia) estudiante, debe comunicarse con la facultad a través del buzon del Facebook de 1a Universidad.
004565360 como debo realizar los = Estimadoia) estudiante, Los tramites se realizan a través del Sistema de Gestion electronica de documentos(SISDOC),
tramites para mayor informacion debe comunicarse con la facultad a fravés del buzon del Facebook de la Universidad.
038058377 se colgo la evaluacion  Estimadoia) estudlanle debe revlsar su conexlan antes de rendir la evaluacion. Por favor debe enviar su incidente al
correo; soports edu.pe A : 1.Cadigo de alumno 2 Mombres y Apellidos 3. Facultad 4 Cadigo y Mombre

del curso 5.lmagen de evidencia del incidente

100092178 no carga la evaluacion  Esfimadoia) estudiante. debe revisar su conexion antes de rendir la evaluacion

100092178 lentitud durante la Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexion antes de rendir la evaluacion
evaluacion

100115558 no tengo acceso ala Estimadoia) estudiante, Por favor debe enviar su i al correo: soporteotsed@uigv.edu pe Adjuntando: 1.Codigo de
plataforma virtual alumno 2. Nombres y apellides 3 Facultad 4.Fofo de DNI{Escaneado)

Figura 5.2.3. Interfaz del Mo6dulo de Descarga

(Fuente: Elaboracién Propia)



CAPITULO V: VALIDACION DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

5.1. Reducir la cantidad de correos sobre los incidentes de los alumnos dentro de la Plataforma
Virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

La validacion es demostrada al poseer una la solucion tecnolégica para la gestion de incidentes en la
plataforma virtual de la UIGV, la cual contiene diversos modulos, pero especificamente el modulo de
consulta y respuesta reduce la cantidad de correos.

En el correo de OTSED recibe diariamente 50 correos a més y el chatbot desarrollado reduce la cantidad

de correos ya que responde las consultas de los usuarios de manera inmediata.

A continuacién, se visualiza la cantidad de consultas en el correo de OTSED en la Figura. 6.1.

AN98-XV2 ASESORIA Y CONSULTORIA EN NEGOCIOS - Q80 o
ATINACKN CE OLRT05 WATRY INTERNACIONALES - Falta Docente (il X
n L]
\ 3 Reagts Arasca Garcls o
X R
ferato yo ANIBXVZ ASESORM Y CONGLLTO
Soperte OTSED IGY
= = Vot il +
N
) =
R ’ C
S1 presents mutricids parw of cicls N3, se fe estuel Mabvitundo 0 & pltsorns e ue pdero do M o, effe 20 inchye
Wi fersnin
8 Wpatinen M e g o Enicamente par L atencitn de Temes (elerblen 4 1a Plaaforma Viewal LoD de la HAGY
PENOED N
.

ficing Tacnica del Sistema de Educacisn 3 Distancia

-] ]

Figura 6.1. Captura del correo de la Oficina OTSED

(Fuente: OTSED)

Con la implementacion del chatbot, esta cantidad disminuira obteniendo consultas netamente referidas a la

plataforma virtual que requieren detallada revision por el personal de OTSED.

Veremos la tabla 5.1. con la muestra de cantidad de correos diarios.

42



Cantidad de correos en el buzén

Chatbot

Correo

DIA 1: 50 correos aprox

38 correos aprox

12 correos aprox

DIA 2: 60 correos aprox

49 correos aprox

11 correos aprox

DIA 3: 55 correos aprox

42 correos aprox

13 correos aprox

DIA 4: 46 correos aprox

36 correos aprox

10 correos aprox

DIA 5: 66 correos aprox

52 correos aprox

14 correos aprox

DIA 6: 49 correos aprox

39 correos aprox

10 correos aprox

DIA 7: 52 correos aprox

40 correos aprox

12 correos aprox

Tabla 5.1. Cantidad de correos diariamente
(Fuente: Elaboracion Propia)

La informacion de la Tabla 5.1. ha sido extraido de acuerdo a la revision de las capturas del correo de

OTSED vy la captura del listado de incidentes del chatbot que se presenta en el Anexo7.1,7.2y 7.3.
En latabla 5.1. se muestra que con la implementacion del chatbot se estima aproximadamente 10 correos a

mas correos diariamente y asi no demandara tanto personal en la atencién de consultas.

5.2. Reducir el tiempo de atencion de los incidentes de los alumnos dentro de la Plataforma Virtual
de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Para validar este objetivo se requiere analizar los tiempos de atencion de los canales de la UIGV.

Los canales de atencidn virtual son el buzén del Facebook y el correo de OTSED.

En caso del Facebook de la UIGV, los usuarios indican que demora la atencion de las consultas. Respecto

al correo de OTSED, regularmente el tiempo de atencion es 24 horas.

Adjunto captura de consulta en el Facebook.
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. UIGV - Universidad Inca Garcilaso de la Vega @ (7 ]

Buenos dias. soy alumna de la facultad de ingenieria de sistemas-modalidad
presencial y necesito realizar actualizacién de matricula para este ciclo 2021-2.
Que pasos debo seguir?

Espero su apoyo
Gracias

Gracias por escribirmos Maysha En este momento los promotores estan atendiendo a
otros de tus compaferos. Debido al Estado de Emergencia decretado por el
Gobierno nuestras sedes no estan atendiendo. Por eso estamos canalizando sus
preguntas por esta via.
Por favoer indicanos tu
NOMBRE COMPLETO
CARRERA
MODALIDAD (PRESENCIAL O DISTANCIA)
FILIAL (LIMA © CHINCHA)
CODIGO
CORREOQ UIGV (@UIGWV.EDU.PE)
# CELULAR
MOTIVO DE COMSULTA
. y te responderemos lo antes posible. Gracias

Nombres y apellid MNaysha Zavaleta Zegarra
Modalidad: Presencial

Filial: Lima

Codigo: 729199580

Motivo de consulta:
Como realizo la actualizacion de matriula para este ciclo 2021-2.

QL ® D s

Figura 6.2. Captura de la consulta Facebook de la UIGV

(Fuente: Elaboracion Propia)

Adjunto captura de consulta en el correo de OTSED.

CURSO DE INGLES NO APARECE EN PLATAFORMA VILCHEZ FERNANDEZ LEONARDO ]
EdEmE) ;) Recbidos x

Berenisse Nunura Ruiz <t nurues@hotmai coms vie, 3 sept 1830 (hace 23 haras) oy 4y §

parami =

BUENAS NOCHES, LE SALUDA VILCHEZ FERNANDEZ LEONARDO ECISON, CON CODIGD DE ALUMNO A023120026, DE LA CARRERA DE DERECHO Y CIENCIAS POLITICAS, LA

FRESENTE ES FARA SOLICITAR SE ME INCORPORE O SOLUCIONE MI ACCESO EN LA PLATAFCRMA RARA EL CURSO DE INGLES Ill, CON EL DOCENTE DELGADO SALDANA

MARCOS ENRIQUE. TODA VEZ QUE ME MATRICULE HACE TRES SEMANAS E INTENTO INGRESAR A LA PLATAFORMA SIN EXITO. POR LO QUE SOLICITO SE ME SOLUCIONE A

LABREVEDAD, PARA FODER INGRESAR AMIS CLASES.

MUCHAS GRACIAS:

ATENTAMENTE

LEOMARDO EDISON VILCHEZ FERNANDEZ
DMI N° 00382020

Enviado desde Comeo para VWindows

[Mensaje recortado] Mer tode = mensaje

Soporte OTSED UIGV <scoortestsed Buigy edu pes vie, 35 fr & i
para Bere o
Buznas noches,
2 lo mencionada se werificz que ud. atin no ha ing ala de idiomas. hnps:/idiomss.vinuzluigv.edu. e’
du.pe es uni para la atencién de temas referidas 3 la Plataforma Virtual EaD de la UIGW.

on las oficinas de |a universidad sard dni por &l fanpage instituc hisp:iim ma
ider-uigy-canales-de-atencion.jog

Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia

1

¥ ]
E wirtusi v edu.oe ﬁ e e edu pe

émicos: El dnico canal oficial de comuni
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Figura 6.3. Captura de la consulta en el correo de la Oficina OTSED

(Fuente: OTSED)



Veremos la tabla 5.2. con la muestra de consultas.

CANAL CHATBOT CANAL CORREO CANAL FACEBOOK
CONSULTA 1 | Atendido (2 min aprox) - -
CONSULTA 2 Se derivo al correo Atendido (1 h aprox) -
CONSULTA 3 | Atendido (1 min aprox) - -
CONSULTA 4 | Se derivé al Facebook - Consulta (8 h aprox)
CONSULTA5 | Atendido (3 min aprox) - -

Tabla 5.2. Canal de consultas

(Fuente: Elaboracion Propia)

La informacion de la Tabla 5.2. ha sido extraido de acuerdo a la revisién de las capturas de atencién de

consultas con el Chatbot que se muestra en el Anexo 7.4, 7.5y 7.6.

En la tabla 5.2. se muestra 5 consultas, de las cuales 3 consultas fueron atendidas por el chatbot, 1 consulta

fue derivado al correo y 1 consulta fue derivado al Facebook. Con esta muestra podemos observar que la

mayoria de consultas lo contesta el chatbot.

Veremos la tabla 5.3. con la muestra de consultas en tiempo de atencion.

TIEMPO ANTES DEL CHATBOT | TIEMPO DESPUES DEL CHATBOT
CONSULTA 1| Atencion via Facebook (6 h aprox) Atendido (2 min)
CONSULTA 2 Atencion via Correo (3 h aprox) Se derivo al correo (1 h aprox)
CONSULTA 3 Atencion via Correo (2 h aprox) Atendido (1 min)
CONSULTA 4 |  Atencion via Facebook (9 h aprox) Se derivo al Facebook (8 h aprox)
CONSULTA5 | Atencion via Facebook (5 h aprox) Atendido (3 min)
TOTAL 25 horas aprox 9 horas 6 min aprox

Tabla 5.3. Comparacion de los tiempos de atencién

(Fuente: Elaboracion Propia)
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La informacién de la Tabla 5.3. ha sido extraido de acuerdo a la revisién de las capturas del correo de

OTSED y Facebook respecto al tiempo de atencion que se presenta en el Anexo 7.7y 7.8.

En latabla 5.3. se presenta la comparacion de los tiempos de atencion, se visualiza que el tiempo de atencién
antes de la implementacion del chatbot es aproximadamente 25 horas y cuando se implementa el chatbot el
tiempo reduce a 9 horas 6 min aproximadamente. Con esta muestra podemos observar que el tiempo de
atencion de consultas se reduce considerablemente.

5.3. Automatizar la generacién del reporte de la gestion de los incidentes dentro de la
Plataforma Virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

El reporte de gestion de incidentes lo realiza el personal de OTSED demandando tiempo en el registro de
la atencion hasta la solucion, es por ello que se requiere automatizar dicho reporte y asi el personal designaré
esa demanda de tiempo en otras actividades de la oficina. El reporte de la gestion de incidentes es importe
ya que se almacenan las consultas conteniendo informacion del alumno, la consulta y la respuesta de dicha

consulta.

A continuacion, se muestra el reporte de incidencias que realiza el personal de manera manual en archivo

Excel.
ATENCION CORREO ELECTRONICO
NOMBRES Y TIPO FACULTAD FECHA DE | FECHA DE TEMA DE CONSULTA, ACCION DESARROLLADA QUEDA
APELLIDOS USUARIO | USUARIO C0DIG0 RECEPCION| RESPUESTA|  RECLAMO 0 SOLICTTUD RESUELTO/ PENDIENTE|
METAKITIPE PERSONA SOLICITO USUARID Y se |z indico las credenciales
810037328 EDUCACION  (24/08/2021] 24/08/2021 “
Aidea EXTERNA fos fo CONTRASENA. SIsboc RESUELTO
FARFAN FIGUEROA | PERSONA sele ncicoe! ik dea
) 726183730 | CONTABILIDAD |24/08/2021) 24/08/2021 | Solicito informacion Tramite | - pagina del facebook de a RESUELTO
Mario EXTERNA o
universidad
CIENCIAS
HINQIOSAMUNOZ | PERSONA ADMINISTRATIVAS se le indico que adjunte sus
230078158 24/08/2021| 24/08/2021 | Recuperar clave sisdoc PENDIENTE
Percy Eliu EXTERNA Y CIENCIAS fof fof P datos asi como foto de DNI
ECONOMICAS
DERECHO Y SOLICITQ APERTURA DE se leindico el link de la
TELLO MESTANZA .
E ALUMNO | 270128538 CIENCIAS 24/08/2021| 24/08/2021 | TODOSLOS CURSOS PARA pagina del facebook de la RESUELTO
Va
POLITICAS MATRICULARME universidad
DELGADO CONTRERAS | PERSONA PSICOLOGIAY RECLPERO DE CORRED
) o 724439730 24/08/2021 24/08/2011 INSTITUCIONAL se le indico las credenciales RESUELTO
ulia Angelica Milagros| EXTERNA TRABAJO SOCIAL

Figura 6.4. Reporte de atencion por Correo electrénico OTSED

(Fuente: OTSED)
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Se muestra el modulo de descarga del chatbot, donde se observa la informacion de la atencién realizada

por el chatbot.

Listado de Incidencias

Codigode  Consulta del

Alumno Incidente Respuesta del Incidente

004566360 no atienden mi tramite  Estimado(a) estudiante. debe comunicarse con |a facultad a través del buzon del Facebook de la Universidad

004566360 como debo realizar los | Estimado(a) estudiante, Los tramites se realizan a través del Sistema de Gestion electronica de documentos(SISDOC)
tramites para mayor informacion debe comunicarse con la facultad a través del buzon del Facebook de la Universidad

038056377 se colgo la evaluacion  Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexion antes de rendir la evaluacion. Por favor debe enviar su incidente al

corren;: soporteotsed@uigy.edu.pe Adjuntando: 1.Codigo de alumno 2 Nombres y Apellidos 3.Facultad 4 Codigo y Nombre
del curso 5.Imagen de evidencia del incidente

100092175 no carga la evaluzcion  Estimado(a) estudiante. debe revizar su conexion antes de rendir |a evaluacion.

100092178 lenfitud durantz la Estimadao(a) estudiante. debe revisar su congxion antes de rendir la evaluacion.
evaluacion

100115555 no tengo acceso ala Estimado(a) estudiante. Por favor debe enviar su incidente al comen: soportestsed@uigv edu_pe Adjuntando: 1.Codigo de
plataforma virtual alumno 2 Mombres y apelidos 3 Facultad 4. Fofo de DNI(Escaneado)

Figura 6.5. Listado de Incidentes del Modulo de Descarga del Chatbot

(Fuente: Elaboracién Propia)

5.4. Estandarizar los contenidos de las respuestas que emite el chatbot referente a la solucién de

incidentes relacionados a la Plataforma Virtual de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.
Se analizo las diversas respuestas de atencion que realiza el personal al solucionar incidentes dentro de la
Plataforma virtual.

Para ello se revisara el correo de OTSED y se compard las respuestas de cada personal que atiende los
incidentes, esto se realizé con la finalidad de estandarizar los contenidos referidas a las respuestas y el
chatbot este programado para solucionar los incidentes de la misma manera como se responde en el correo
de OTSED.

Se adjunta capturas de atencion de incidentes por parte del personal.
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CONTRASENA, (Bdeme) & Recibidos =

yacolca matos mig, 27 abr, 21:35
parami =

Buenas noches, soy alumno del Curso de Suficiencia profesional de la Facultad de Derecho vy Ciencias Politicas.
Mecesito por favor restablecer la contrasefia ya que se encuentira blogueada.

Juan Derwy Yacolca Matos

Codigo de Alumno 079672500

Dni 07967250

Saludos.

Obtener Outlook para Android

[Mensaje recortado] Ver todo el mensaje

Soporte OTSED UIGV <soporteotsed@uigv.edu.pe= mig, 27 abr, 21:39

para yacolca =

Buenas noches

Estimado(a).

Para indicarle sus credenciales, debe adjuniar.
Codigo de alumno

Mombres y apellidos

Facultad

Foto de su dni{ESCANEADC)

Gracias

Figura 6.5. Captura de la consulta acceso a la plataforma virtual
(Fuente: OTSED)

NECESITO URGENTE OTRA CONTRASENA PARA Ml PLATAFORMA, (Edsme Recibidos = <

wendy vargas osorio & mié, 27 abr, 16:24 (hace 2 dias] < -
ra mi -

Buenas tardes disculpe ayer me registre en la plataforma hoy dia trate de entrar v nose puede entrar con la contrasefia gue cambie por eso les pide que me puedan

ayudar con una nueva contrasefia para que pueda cambiar en la plataforma virtual de la universidad gradecerles de antemano gracias.

NOMBRE DEL ALUMNO: WENDY LYN VARGAS OSORIO

CODIGO DEL ALUMMNO: 473770280

CARRERA: TRABAIO SOCIAL

FACULTAD: PSICOLOGIA Y TRABAJO SOCIAL

SEMESTRE: NOVENO

CELULAR: 932250491

[Mensaje recortado] Wer fodo el mensaje

froctin e o
D ow wENDY 2021... g

Soporte OTSED UIGY =soportectsed@uigv.ecu pes mié, 27 abr, 16:42 {hace 2 dias Tr ©

ara wendy ~

Suenas tardes. puede acceder a la plaisforma virtual

usuario: 473770280

contrasefia: 473770230

Figura 6.6. Captura de la consulta inconvenientes para acceder a la plataforma virtual
(Fuente: OTSED)

Como se pudo apreciar en las imagenes, cada personal tiene distinta manera de responder los incidentes de
los alumnos, pero llegan a la misma solucion, por lo cual se estandarizo con textos de respuestas para
atender los diversos incidentes. Con el desarrollo de la estandarizacion brindo informacion al chatbot para

que al alumno le facilite la respuesta precisa como solucion del incidente dentro de la plataforma virtual.

A continuacién, se muestra el listado estandarizado, asi como el texto de solucidn al incidente. Indicar que
este listado se divide en dos tipos: los incidentes académicos que se relacionan con el docente y facultad
por ello se brinda informacion general ya que este tipo de incidentes se debe ser gestionado por el alumno
con su facultad. Por otro lado, hay incidentes técnicos que son analizados por el chatbot brindando solucion

a todos los incidentes dentro de la plataforma virtual de la UIGV.

Se adjunta el listado de incidentes.
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LISTADO DE INCIDENTES

INCIDENTES ACADEMICOS

CONSULTA

RESPUESTA ESTANDARIZADA

no hay preguntas en la evaluacidn

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no hay enunciado en la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no hay alternativas en la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no permite subir archivos a la evaluacién

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

preguntas mal formuladas en la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

preguntas incompletas en la evaluacién

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no hay respuesta correcta entre

alternativas

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

dos o mas alternativas correctas

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no hay material en la plataforma virtual

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con la facultad a través del

buzon del Facebook de la Universidad.

poco tiempo para resolver cuestionario

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no hay indicaciones para el trabajo

académico

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.

no atienden mi tramite

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con la facultad a través del

buzon del Facebook de la Universidad.

como debo realizar los tramites

Estimado(a) estudiante, Los tramites se realizan a través del Sistema de
gestion electrénica de documentos(SISDOC), para mayor informacion
debe comunicarse con la facultad a través del buzon del Facebook de

la Universidad.
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INCIDENTES TECNICOS

CONSULTA

RESPUESTA ESTANDARIZADA

se colgo la evaluacién

Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la

evaluacion.

Por favor debe enviar su incidente al correo:

soporteotsed@uigv.edu.pe

Adjuntando:
1. Codigo de alumno
2. Nombres y Apellidos
3. Facultad
4. Codigoy Nombre del curso
5. Imagen de evidencia del incidente

no carga la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la

evaluacion.

lentitud durante la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la

evaluacion.

no califica al finalizar la evaluacion

Estimado(a) estudiante, cuando la evaluacion es tipo cuestionario el

resultado de la nota es automatica una vez terminada la evaluacion.

En caso la evaluacion sea tipo trabajo académico el docente debe

calificar la evaluacion.

no tengo acceso a la plataforma virtual

Estimado(a) estudiante,

Por favor debe enviar su incidente al correo:

soporteotsed@uigv.edu.pe

Adjuntando:
1. Codigo de alumno
2. Nombresy apellidos
3. Facultad
4. Foto de DNI(Escaneado)

Tabla 5.4. Listado de incidentes

(Fuente: Elaboracion Propia)
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VI. CONCLUSIONES

1. Con la implementacion del chatbot se confirma que el buzén del correo de la Oficina Técnica
del Sistema de Educacion a Distancia — OTSED recibe diariamente un aproximado de 10
correos, ya que segun la evaluacion realizada en las validaciones se calcul6 que el 76% de las
consultas de los alumnos o egresados son atendidas por el chatbot.

2. Al realizar la comparacion de los tiempos de atencidn, se observo que el tiempo de atencion
antes de la implementacion del chatbot era 25 horas en contraste con el chatbot que significa
una reduccion de 15 horas 54 min por lo que la atencién se realiza en 9 horas 6 min.

3. El uso del chatbot redujo en 30 % el volumen de datos del reporte de la gestion de incidentes
que realiza la Oficina Técnica del Sistema de Educacion a Distancia — OTSED, asimismo
brindé la agilizacién de la obtencion del reporte ya que antes el proceso era de forma manual
gue demandaba mucho tiempo.

4. Con la estandarizacion de los contenidos, los alumnos obtuvieron respuestas rapidas ante
cualquier incidente dentro de la plataforma virtual lo cual mejoro en la atencion ya que el
chatbot esta programado para solucionar los incidentes.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

Incrementar el alcance del chatbot a fin de que pueda atender consultas de los alumnos o
egresados relacionados al ambito académico para que haya una mayor comunicacion.

Realizar actualizaciones de manera periédica a la base de datos sobre el listado de consultas,
permitiendo con ello méas diversidad de contenido y asi tener mas informacion referente la
atencidn a consultas que puedan realizar los alumnos o egresados.

Se recomienda que se implemente un chatbot como componente dentro del Sistema de Gestion
Electronica de Documentos — SISDOC para que atienda las consultas y oriente a los alumnos
0 egresados en el uso de dicho sistema, por ejemplo, como registrar un tramite, subir los
archivos, ver el seguimiento del trdmite entre otros.

Sugerir el uso de sistemas que reduzcan el volumen de informacion, asi como el chatbot redujo
el volumen de datos que se genera en el reporte de la gestién de incidentes ya que al
implementar el sistema permite contar con toda la informacién.
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https://books.google.com.pe/books?id=GiHrDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mayor,+Adrienne.+(2020)+Dioses+y+robots:+Mitos,+m%C3%A1quinas+y+sue%C3%B1os+tecnol%C3%B3gicos+en+la+Antig%C3%BCedad.&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiukaTloYrtAhXeG7kGHQ9HBO0Q6AEwAHoECAUQAg#v=onepage&q=Mayor%2C%20Adrienne.%20(2020)%20Dioses%20y%20robots%3A%20Mitos%2C%20m%C3%A1quinas%20y%20sue%C3%B1os%20tecnol%C3%B3gicos%20en%20la%20Antig%C3%BCedad.&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=GiHrDwAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=Mayor,+Adrienne.+(2020)+Dioses+y+robots:+Mitos,+m%C3%A1quinas+y+sue%C3%B1os+tecnol%C3%B3gicos+en+la+Antig%C3%BCedad.&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiukaTloYrtAhXeG7kGHQ9HBO0Q6AEwAHoECAUQAg#v=onepage&q=Mayor%2C%20Adrienne.%20(2020)%20Dioses%20y%20robots%3A%20Mitos%2C%20m%C3%A1quinas%20y%20sue%C3%B1os%20tecnol%C3%B3gicos%20en%20la%20Antig%C3%BCedad.&f=false
https://www.gb-advisors.com/es/gestion-de-incidentes/
https://books.google.com.pe/books?id=jKRjDwAAQBAJ&pg=PA39&dq=moodle+es&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiJ7sLPzPjsAhWiJ7kGHdcXDisQ6AEwAnoECAAQAg#v=onepage&q=moodle%20es&f=false
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IX. ANEXOS

7.1. Cantidad de correos diarios segln la Tabla 5.1.

A IMG.

B doc093s4s202

0210803 B IMG.20210803 Ao

M Gmail 5 a8 ersa '?,-: 0 Activo ~ @ @ hnﬁcﬁwh\m e
————
v Correo /7 0O« ¢ i 2 <D v )
[J Recibidos 4%
@ Principal &, Social Q) Promociones
¥ Destacados
@ Pospuestos Julio, yo 2 Solicito recuperar mi cuenta de la plataforma virtual - Buenos dias, usted no registra matricula e 1890
B Enviados A IMG_20210803 A IMG_20210803 "
[ Borradores 0
netzer, yo 2 NO PUEDO REALIZAR EL PAGO AL BANCO BCP - Buenas noches, Comunicarse al fanpage (face 3300
v Mas
Victoria, yo 4 Habilltacion curso - Buenos dias, 1a habllitackon de asignaturas en matricula, debe solicitarla a | 3300
*» Chatear +

6.20210803
I\V4..at

robert sardon SOLICITO POR SEGUNDA VEZ EL AVANCE DE MIS TRAMITES PENDIENTES POR RESOLVER DES 3ago

carolina, yo 2 No visualizo los cursos matriculados - Estimada alumna, Si presenta matricula para e ciclo 202 £
+ Salas +
Amella Chalco Uscam CURSO APLAZADO DP20- DESARROLLO DEL PLAN DE TESIS XII 4 - Yo, Amelia Sonia Chalco Us 3ag0
ao
= Manu Olivares Urgente - Buenas tardes, me dirijo a 3890
(Fuente: OTSED)
7.2.Cantidad de consultas atendidas por el chatbot segun la Tabla 5.1.
Codigo de Consulta del
Alumno Incidente Respuesta del Incidente
004555350 no atienden mi tramite Estimado(a) estudiante, debe comunicarss con la facultad 3 trawés del buzdn del Facebook de la Universidsd.
004566360 bo realizar los Estimado(a) estudiante, Los tramites se reslizan 3 través del Sistema d= Gestidn :I==:tmrrca :a dochentD;lSlSDClC para mayor
nformacion debs comunicarse con I= facultad a frawes del buzon del Facsbool
038058377 s colgo |a evaluacion Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la evaluacicn. Por fawor debe enwviar su incidente al correo:

soportecised@uigy.edu.p
de evidencia d=l incidente

ewvaluscion

218665640 no hay shemativas en la Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docente del curso.
ewvsluscion

djuntande: 1.Codige d= alumne 2.Nombres y Apellidos 3 Faculiad 4.

100082178 no carga la ewsluscion Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la evaluacidn.

100082178 lentitud durante I Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la svaluacidn.

100115558 no tengo acceso 3 la Estimado(a) estudiante, Por favor debe enviar su incidents al correo: soponectsed @uigv.edu.pe Adjuntando: 1.Codigo de slumno
plataforma virtual 3 Mombres y apellidos . Facuhad 4.Foto gz DMI{Escansado)
435150390 dos o mas alternativaes Estimado(a) estudiante. debe comunicarse con el docents del curso.
t=s
3210101010 poco tiempo para reschver Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con el docents del curso.
cuestionaria

D4556360 no califica al finalizar = Estemado(a) estudianie, cusndo |a evaluacion es tipo cuestionarnio el resultsde de |3 nota es automatica una wez terminada la
ewvaluscion evaluacsa. £n caso ls evaluscion sea tipo frabajo académico =l docente debe calficar |3 evaluacicn.

DD4556360 no carga la ewsluscion Estimado(a) estudiante, debe revisar su conexién antes de rendir la evaluacidn.

DD4566360 no califica 3l finslizar Is Estimado(a) estudiante, cusndo |3 svaluacion es tipo cusstionarnio al resultsdo de s nots es automatica una wer terminsds I3
ewvaluscion evaluacidn. En caso la evaluscidn sea tipo trabajo zcadémize 2l decente debe calificar la evaluacion.

curso 5.lmagen

o ¥ Mombre

(Fuente: Elaboracién Propia)
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7.3. Cantidad de consultas atendidas por el correo segun la Tabla 5.1.

. -] "e . e o
= M Gmail Q  Buscar en todas as conversaciones Er ® Activo ¥ @ @ T e
Pt
~ Correo 7 O~ ¢ 01-350de 11865 ¢ ) - B
[J Recibidos 10
3 Principal 2 Social ©  Promociones
¥7  Destacados
(® Pospuestos LISBET, yo 2 Problema con |a Plataforma Virtual - Mi Estimado, comunico que realice mi pago de matriculay 1 sept
B>  Enviados : . sioui i !
Jessica, yo 3 ACTIVACION DE ACCESO A PLTAFORMA - Buenas tardes Lo siguiente es para solicitar la activa 1sept
[) Borradores 0
Jorge,yo 4 Informacion y Respuesta - Buenas tardes, me qustaria saber con quien me puedo comunicar pa... 31ago
v Més
ROCIO, yo 2 NO PUEDO MATRICULARME-MONICA ROCIO CHUMBE CARBAJAL- CODIGO 100101548 - Buena... 31ago
" Chatear + [ NoMATRICULA.. | [I] DNI 10726009 N
a103167417,yo 2 CURSOS NO CARGADOS EN PLATAFORMA VIRTUAL - Buenas noches no cargan en mi platafor 31ago
No hay conversaciones M imagepng | [ Intr@net(1).PDF
niciar un chat
melina, yo 3 solicitud de certificado de estudio - Buenas tardes Mi nombre es Deysi Melina Alvarez Hinostro. 3ago
= Salas +
3106486470, y0 3 ACCESO A PLATAFORMA VIRTUAL - Buenos dias, puede acceder a la plataforma virtual de Dere. 3ago
M imagepng | M imagepng | [ Intr@net(2).PDF

(Fuente: OTSED)

7.4. Atencion de consultas con el Chatbot segtn la Tabla 5.2.

o UIGVChatbot

Holal soy UI6VChatbot, Estoy responder
° “L relacionadas a los mcmfu dentro

de la plataforma virtual EaD de la UIGV.

Espero poder ayudarte. ¢(Cudl es su consulta?

preguntas mal formuladas en la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con
el docente del curso.

como me comunico con el docente

Esti estudiante, en la plataforma
i adsmiitybled gl S0
correo del docente.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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7.5. Atencidn de consultas con el Chatbot derivando al Correo OTSED segun la Tabla 5.2.

o UIGVChatbot

Holal soy UI6VChatbot, Estoy responder
pngnwﬁzs relacionadas a los mctn'g;rtu dentro
de la plataforma virtual EaD de la UIGV.

er ayudart d

Espero pod

e. {Cudl es su consulta?
lentitud durante la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe revisar su
conexion antes de rendir la evaluacién.

se colgo la evaluacion

Estimado(a) estudiante, debe revisar su
conexion antes de rendir la evaluacién. Por
e e
edu, o:
1Cacigo de ahimeis 2 Notnbres y Apallidos
3.Facultad 4.Cédigo y Nombre del curso
5Imagen de evidencia del incidente

(Fuente: Elaboracion Propia)

7.6. Atencion de consultas con el Chatbot derivando al Facebook segun la Tabla 5.2.

o UIGVChatbot

Holal soy UI6VChatbot, Estoy para responder
p OZs relacionadas a |,,°.’,"§.-“d,,.ﬁ,"’ dentro
de [a plataferma virtual EaD de la UIGV.
Espero poder ayudarte. ¢Cudl es su consulta?

no hay material en la plataforma virtual

Estimado(a) estudiante, debe comunicarse con
la facultad a través del buzon del Facebook de
la Universidad.

hay alguna oficina atendiendo

Por tema de lemia toda la atencion es

virtual a través del buzén del Facebook de la
Universidad

(Fuente: Elaboracion Propia)



7.7.Tiempo de atencion por el correo OTSED segun Tabla 5.3.

URGENTE (Esema Recibidos X -

MARITZA BEDRINANA PERALTAA sab, 18 sept 15:22 (hace 3dizs) &
para mi, ntranet soporte «

Buenas tardes.

Mi nombre es Maritza Bedrifiana cédigo de estudiante 258124880 de |a Facultad Comercio Exterior y Marketing Internacional.

El profesor nes comunicd que hoy dia vamos a rendir la préctica del Curso de INGLES las personas que no pudimos rendir.

Pero no estd habilitade, me pueden ayudar gor favar

Saludos Cordiales

Maritza

Enviado desde Qutlook

[Mensaje recortado] Ver todo &l mensaje

Soporte OTSED UIGV =soporteotsad @uigy edu pas =b, 18 sapt 18:20 (hace 3dias)  ff &
para MARITZA

Buenas tardes. A lo mencionado no se 3 notificado lo que ud indica por parte del instituto o facultad.

(Fuente: OTSED)

7.8. Tiempo de atencidn por el Facebook segun Tabla 5.3.

. UIGW - Universidad Inca Garcilaso de la Vega &

Buenos dias, soy alumna de la facultad de ingenieria de sistemas-modalidad -1
presencial ¥ necesito realizar actualizacidn de matricula para este ciclo 2021-2.
Que pasos debo seguir?

Espero su apoyo
Gracias

Gracias por escribirmos Maysha En este momento los promotores estan atendiendo a
otros de tus compafieros. Debido al Estado de Emergencia decretado por el
Gobierno nuestras sedes no estan atendiendo. Por eso estamos canalizando sus
preguntas por esta via.
Por favor indicanos tu
NOMEBRE COMPLETO
CARRERA
MODALIDAD (PRESEMNCIAL O DISTANCIA)
FILIAL {(LIMA O CHINCHA)
CODIGO
CORREC UIGW (@UIGV.EDU.PE)
# CELULAR
MOTIVO DE CONSULTA
. v te responderemos lo antes posible. Gracias

Mombres y apellidos: Maysha Zavaleta Zegarra
Modalidad: Presencial

Filial: Lima

Cadigo: 729199580

Motivo de consulta:
Como realizo la actualizacién de matriula para este ciclo 2021-2.

(Fuente: Elaboracién Propia)



