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Resumen  

El estudio realizado buscaba implementar un chatbot con inteligencia artificial 

para mejorar el aprendizaje de Algoritmos en una universidad pública de 

educación superior. Utilizó una metodología con enfoque cuantitativo y diseño 

experimental, específicamente un sub-diseño preexperimental. La población 

total considerada fue de 232 estudiantes, y después de utilizar un muestreo no 

probabilístico, la muestra quedó conformada por 32 estudiantes. 

 

Los resultados obtenidos indicaron que, antes de la implementación del chatbot, 

la media del pretest fue de 1.13 Sin embargo, después de la aplicación del 

chatbot, durante el análisis del postest, se observó un aumento significativo, con 

una media de 4.41. Además, se encontró que la significancia fue menor a 0,05, 

lo que llevó a aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula. 

 

En conclusión, los resultados sugieren que la implementación del chatbot con 

inteligencia artificial logra mejorar el aprendizaje del curso de Algoritmos del III 

Ciclo de la Facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San 

Luis Gonzaga de Ica. 
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Abstract  

The study carried out sought to implement a chatbot with artificial intelligence to 

improve the learning of Algorithms in a public university of higher education. It 

used a methodology with a quantitative approach and experimental design, 

specifically a pre-experimental sub-design. The total population considered was 

232 students, and after using non-probabilistic sampling, the sample was made 

up of 32 students. 

 

The results obtained indicated that, before the implementation of the chatbot, the 

pretest average was 1.13. However, after the application of the chatbot, during 

the post-test analysis, a significant increase was observed, with an average of 

4.41. Furthermore, it was found that the significance was less than 0.05, which 

led to accepting the alternative hypothesis and rejecting the null hypothesis. 

 

In conclusion, the results suggest that the implementation of the chatbot with 

artificial intelligence manages to improve the learning of the Algorithms course of 

the III Cycle of the Faculty of Systems Engineering of the National University San 

Luis Gonzaga of Ica. 
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I INTRODUCCIÓN 

En la era actual, la inteligencia artificial se ha erigido como una fuerza 

transformadora en múltiples esferas de la sociedad, ofreciendo soluciones 

innovadoras a desafíos complejos. Entre los campos que más destacan por su 

potencial revolucionario se encuentra la educación, donde la integración de la 

inteligencia artificial ha propiciado el desarrollo de herramientas interactivas y 

personalizadas destinadas a potenciar el proceso de aprendizaje de los 

estudiantes. En este contexto, el presente estudio se enfoca en la 

implementación del chatbot de inteligencia artificial, con el objetivo de mejorar la 

enseñanza del curso de Algoritmos del III Ciclo de la Facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la UNICA. 

La investigación se estructura en seis capítulos, diseñados para organizar la 

información recopilada y abordar de manera sistemática los objetivos 

planteados. 

El primer capítulo aborda la introducción de la investigación, el segundo capítulo 

comprende el planteamiento del problema, contextualizando la realidad de las 

variables de estudio a nivel internacional, nacional y local. Se define tanto el 

problema general como los específicos, además de establecer los objetivos del 

estudio. Se justifica la investigación desde perspectivas metodológicas, prácticas 

y teóricas, al tiempo que se identifican sus limitaciones. 

El tercer capítulo se fundamenta en los antecedentes que respaldan las variables 

del estudio, presentando tanto referencias nacionales como internacionales que 

permiten contextualizar los resultados obtenidos y evidenciar similitudes en la 

realidad estudiada. Se definen las variables y los términos asociados, 

respaldados por teorías que sustentan la investigación. 

El tercer capítulo comprende el marco teórico, el cuarto capítulo proporciona una 

sólida base metodológica al abordar aspectos cruciales como el enfoque, el 

diseño, el tipo y el alcance de la investigación. 

Además, detalla de manera precisa la población de estudio, la estrategia de 

muestreo empleada y la muestra seleccionada. Por último, se presenta de forma 

clara la metodología de la implementación. 
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Por último, en el quinto capítulo se establecieron las discusiones, es decir el 

contraste entre los resultados y aquellos propuestos por varios autores. 

Además, se establecieron las conclusiones y recomendaciones del estudio. 
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

2.1. Descripción del problema 

Los chatbots, también conocidos como asistentes virtuales, son aplicaciones 

diseñadas para mantener conversaciones y ofrecer respuestas predefinidas, 

utilizando mensajes estructurados para interactuar con usuarios humanos 

(Echeverri, 2020). En el contexto educativo, aunque el uso de chatbots aún es 

limitado, se considera una innovación revolucionaria que despierta un 

creciente interés en países desarrollados. Su principal objetivo es involucrar a 

los estudiantes mediante interacciones dinámicas y proporcionarles una 

atención personalizada en áreas donde necesiten ayuda (Orozco, 2020). A 

pesar de sus beneficios potenciales, su adopción se ve restringida por la 

necesidad de una inversión tecnológica significativa por parte de las 

instituciones educativas para integrarlos como herramientas de estudio. 

A nivel internacional, diversos investigadores, educadores y desarrolladores 

se han involucrado en la preparación, diseño e implementación de varios 

asistentes virtuales destinados a proporcionar información educativa 

relevante para el desarrollo integral de la población estudiantil. Esta tendencia 

se refleja en los estudios llevados a cabo por Almurtadha (2019), Ching, 

Yeong y Ang (2019), y Jo et al. (2020), quienes desarrollaron chatbots 

capaces de reconocer de manera coherente las consultas de los estudiantes 

mediante el uso de procesamiento del lenguaje natural. Estos chatbots 

responden utilizando respuestas predeterminadas o datos 

pseudoconversacionales, confirmando así la viabilidad de esta tecnología 

como una herramienta funcional que impacta positivamente en el proceso de 

aprendizaje de los estudiantes. 

En Latinoamérica, el uso de tecnología en el ámbito educativo para mejorar el 

aprendizaje de diversos cursos era poco común antes del 2019. Sin embargo, 

esta situación ha experimentado un cambio gradual, especialmente en países 

como Chile y Argentina, donde se ha implementado el uso de chatbots en 

sectores tanto comerciales como educativos, con impactos positivos en la 

sociedad en general (Orozco, 2020). 
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A nivel nacional, se prevé que la reforma educativa comience mediante la 

adopción de nuevas tecnologías, las cuales facilitarán la creación de modelos 

educativos innovadores que garanticen el acceso a la información y, por ende, 

un aprendizaje adecuado (Ataucusi et al., 2022). Además, un estudio 

realizado en Lima contrasta investigaciones sobre el uso de chatbots en el 

sector educativo, identificando que esta herramienta tecnológica tiene un 

impacto significativo en los estudiantes al brindarles acceso inmediato a la 

información, lo que mejora el proceso de enseñanza y ofrece beneficios 

tangibles al proporcionar respuestas instantáneas a sus dudas (Wehr et al., 

2023). 

Este estudio surge a raíz de la insatisfacción expresada por los estudiantes 

del tercer ciclo de la Facultad de Sistemas de la UNICA, quienes han 

manifestado no recibir la información necesaria para desarrollar un mejor 

entendimiento de la programación. Esta situación se atribuye a diversos 

factores, siendo el más destacado el elevado número de alumnos en el aula, 

lo que dificulta al docente satisfacer las necesidades de retroalimentación de 

manera efectiva. En este contexto, resulta imperativo contar con un 

mecanismo que facilite el acceso a información relevante y aclare las dudas 

de los estudiantes durante su proceso de aprendizaje. Por consiguiente, la 

creación de un chatbot se presenta como una opción pertinente, respaldada 

por la información tanto internacional como nacional mencionada en párrafos 

anteriores, dado que podría tener un impacto positivo en los estudiantes y 

propiciar un cambio significativo en el proceso de aprendizaje del curso. 

2.2. Pregunta de investigación general 

PG. ¿Cómo la implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

el aprendizaje del curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga? 

2.3. Preguntas de investigación especifica 

PE1. ¿Cómo la implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

el aprendizaje representacional del curso de algoritmos en la facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga? 
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PE2. ¿Cómo la implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

el aprendizaje de conceptos del curso de algoritmos en la facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga? 

PE3. ¿Cómo la implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

el aprendizaje proposicional del curso de algoritmos en la facultad de 

Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga? 

2.4. Objetivo General 

OG. Implementar un chatbot con inteligencia artificial para mejorar el 

aprendizaje del curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. 

2.5. Objetivos Específicos 

OE1. Determinar como la implementación de un chatbot con inteligencia 

artificial mejora el aprendizaje representacional del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

OE 2. Determinar como la implementación de un chatbot con inteligencia 

artificial mejora el aprendizaje de conceptos del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

OE 3. Determinar como la implementación de un chatbot con inteligencia 

artificial mejora el aprendizaje proposicional del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

2.6. Justificación e Importancia 

La justificación teórica del estudio se fundamenta en el análisis de la variable 

dependiente del aprendizaje, en línea con la teoría propuesta por Ausubel 

(1963), que postula la adquisición de nueva información a través de procesos 

como el aprendizaje representacional, de conceptos y proposicional. Se 

contrastaron los conceptos clave proporcionados por este autor con 

definiciones establecidas por otros expertos relevantes en el campo, 
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enriqueciendo así el panorama teórico y brindando información actualizada y 

relevante para futuras investigaciones en esta área. 

Desde una perspectiva práctica, el estudio se justifica por los resultados 

obtenidos, que ayudaron a abordar la problemática identificada. Los 

estudiantes, a través de la aplicación del chatbot, pudieron acceder de manera 

inmediata a la información necesaria para resolver sus dudas, lo que 

contrarrestó efectivamente los desafíos enfrentados en el proceso de 

aprendizaje. 

Además del beneficio directo para los estudiantes, los resultados del estudio 

también impactan positivamente a los docentes al proporcionarles una nueva 

herramienta que facilita su labor educativa. Al complementar la información 

brindada por los docentes en clase, el chatbot permite a los estudiantes 

acceder a recursos adicionales, enriqueciendo así su experiencia de 

aprendizaje y promoviendo un ambiente educativo más dinámico y 

participativo. 

El uso de chatbots en el desarrollo de un curso puede ser de gran importancia 

por varias razones: 

 Acceso inmediato a la información: Los chatbots pueden proporcionar 

respuestas rápidas a las preguntas de los estudiantes en cualquier 

momento y lugar, lo que facilita el aprendizaje autodirigido y la 

resolución de dudas instantánea. 

 Atención personalizada: Los chatbots pueden adaptarse a las 

necesidades individuales de los estudiantes, brindando respuestas y 

recursos específicos según el nivel de conocimiento y las áreas de 

interés de cada uno. 

 Apoyo complementario al docente: Los chatbots pueden servir como 

herramientas complementarias para los docentes, ayudándoles a 

gestionar el tiempo en el aula y proporcionando recursos adicionales 

para ampliar el contenido enseñado. 

 Fomento de la participación y la interacción: Al utilizar chatbots en 

actividades educativas, se puede promover la participación activa de 

los estudiantes mediante la realización de preguntas y respuestas 
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interactivas, lo que contribuye a un ambiente de aprendizaje más 

dinámico y participativo. 

 Facilitación del aprendizaje autónomo: Los chatbots pueden 

proporcionar a los estudiantes recursos adicionales, actividades de 

refuerzo y sugerencias de estudio, lo que fomenta el desarrollo de 

habilidades de aprendizaje autónomo y la autoevaluación. 

En resumen, el uso de chatbots en el desarrollo de un curso puede mejorar la 

experiencia de aprendizaje de los estudiantes al proporcionarles acceso 

inmediato a la información, atención personalizada, apoyo complementario al 

docente, fomento de la participación y la interacción, y facilitación del 

aprendizaje autónomo. 

2.7. Alcances y limitaciones 

El estudio, a través de una metodología de enfoque cuantitativo y un diseño 

cuasiexperimental de tipo exploratorio, se propuso inicialmente describir la 

situación problemática relacionada con la variable del aprendizaje 

significativo. Posteriormente, utilizando esta información como base, se 

diseñó un software con inteligencia artificial con el objetivo de actuar como 

estímulo y mejorar la situación problemática identificada. Esta investigación 

tendrá un impacto significativo en varios actores del ámbito educativo: en 

primer lugar, los investigadores se beneficiarán al contar con una nueva 

herramienta que contribuirá a mejorar el aprendizaje de los estudiantes. En 

segundo lugar, los docentes podrán utilizar esta tecnología como un recurso 

de apoyo para responder de manera rápida y efectiva a las preguntas y dudas 

de los estudiantes. Por último, los alumnos tendrán acceso a información de 

manera oportuna, lo que les permitirá mejorar sus habilidades y capacidades 

cognitivas según sea necesario. 

Además, el diseño exploratorio permitió explorar y generar conocimiento 

sobre el impacto del chatbot en el aprendizaje de algoritmos. Esto proporcionó 

una comprensión más profunda de los procesos y resultados relacionados con 

la implementación del chatbot, lo que a su vez permitió generar 

recomendaciones prácticas para mejorar el proceso de enseñanza-

aprendizaje de algoritmos. En última instancia, este estudio contribuye al 
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campo de la educación y la tecnología al ofrecer nuevas perspectivas y 

enfoques para mejorar la experiencia educativa de los estudiantes. 

Limitaciones 

 Limitaciones tecnológicas: La efectividad del chatbot puede depender 

de la calidad del software y de la tecnología subyacente. Problemas 

técnicos, como fallos en el sistema o respuestas inexactas, pueden 

afectar negativamente la experiencia del usuario. 

 Limitaciones en la comprensión del contexto: Los chatbots pueden 

tener dificultades para comprender el contexto específico de las 

preguntas o consultas de los estudiantes, lo que puede llevar a 

respuestas genéricas o inexactas. 

 Falta de personalización: Aunque los chatbots pueden ser 

programados para ofrecer respuestas personalizadas, es posible que 

no puedan adaptarse completamente a las necesidades individuales de 

cada estudiante, lo que puede limitar su utilidad en entornos 

educativos. 

 Dependencia de la programación inicial: Los chatbots suelen funcionar 

en base a un conjunto predefinido de respuestas y algoritmos de 

aprendizaje, lo que significa que su capacidad para adaptarse y 

aprender de nuevas interacciones puede ser limitada. 

 Interacción limitada: A pesar de su capacidad para proporcionar 

respuestas rápidas, los chatbots pueden carecer de la capacidad de 

mantener conversaciones profundas o complejas, lo que puede limitar 

su utilidad en la resolución de problemas complejos o en la enseñanza 

de conceptos avanzados. 

 Requerimientos de mantenimiento y actualización: Los chatbots 

requieren un mantenimiento constante y actualizaciones periódicas 

para garantizar su funcionamiento óptimo y para mantenerse al día con 

los cambios en el contenido del curso o en las necesidades de los 

estudiantes. Esto puede requerir recursos adicionales y tiempo por 

parte de los desarrolladores y administradores del sistema. 
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En resumen, aunque los chatbots pueden ser una herramienta útil en el ámbito 

educativo, es importante reconocer y abordar estas posibles limitaciones para 

maximizar su efectividad y beneficios para los estudiantes. 
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III. MARCO TEÓRICO  

3.1. Antecedentes 

En su trabajo de tesis titulado "Implementación de un agente conversacional 

para negocio de repuestos automotrices integrado a plataformas de 

mensajería instantánea", Vallejo (2019) se propuso implementar un chatbot 

para el negocio de retail de repuestos automotrices "Mundirepuestos", 

integrado a plataformas de mensajería instantánea, como parte de los 

requisitos para obtener su título profesional de ingeniero de Sistemas. 

Para lograr este objetivo, empleó una metodología cuasiexperimental con un 

enfoque cualitativo y descriptivo. Concluyó que existen dos formas para 

determinar el Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP, por sus siglas en 

inglés): las conversaciones basadas en intenciones y las conversaciones 

basadas en flujo. Además, señaló que las conversaciones basadas en flujos, 

que utilizan redes neuronales recurrentes (RNN) o redes con memoria a largo 

plazo (LTSM), implican un mayor costo de implementación y entrenamiento 

en términos de tiempo y recursos financieros. Recomendó revisar 

periódicamente el historial dentro de la plataforma para corregir y entrenar las 

conversaciones que hayan fallado. 

El trabajo de Vallejo es relevante para mi proyecto de investigación porque 

aborda los componentes y principios detrás de la construcción de chatbots. 

Se analizan y comparan las diferentes plataformas tecnológicas para la 

implementación de chatbots, con un enfoque en el desarrollo de esta 

tecnología con la finalidad de aumentar las ventas y el alcance a los clientes. 

En su investigación realizada en México, titulada "Implementación de un 

asistente basado en inteligencia artificial para ambientes de aprendizaje de 

niños con discapacidad visual", Ibarra (2020) se propuso identificar el impacto 

de la implementación de la inteligencia artificial en la mejora del aprendizaje 

de los niños. Para ello, empleó una metodología preexperimental con un 

enfoque cuantitativo. Los resultados obtenidos revelaron que, tras la 

implementación del chatbot, se observó una mejora significativa: el 82% de 

los participantes mostró un incremento en el conocimiento de temas 

generales, mientras que el 50% adquirió información sobre animales 
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invertebrados, aprendiendo de 2 a 3 conceptos adicionales. Por consiguiente, 

se concluye que la hipótesis alterna se acepta, ya que existe evidencia de una 

mejoría significativa en el aprendizaje de los niños luego de la aplicación de 

la inteligencia artificial. 

En su investigación realizada en Ecuador, titulada "Integración de las TAC en 

el desarrollo del aprendizaje significativo en los estudiantes del décimo año 

de educación básica superior en la asignatura de educación cultural y artística 

de la unidad educativa Fiscal Francisco Huerta Rendón", Baque y Bazurto 

(2021) tuvieron como objetivo identificar el impacto de la implementación de 

tecnología en la mejora del aprendizaje de los estudiantes. Para ello, 

emplearon una metodología no experimental con un enfoque cuantitativo. 

Los resultados obtenidos revelaron que el 34% de los participantes afirmó que 

los métodos de enseñanza utilizados por los docentes son adecuados, ya que 

hacen uso frecuente de la tecnología. Esta percepción se reflejó en el 

aprendizaje de los estudiantes, ya que el 47% demostró un aprendizaje 

óptimo. Sin embargo, el investigador considera que el uso de estrategias 

tecnológicas es fundamental para generar mejoras significativas en el 

aprendizaje de los estudiantes. 

En su investigación llevada a cabo en México, titulada "La inteligencia artificial 

como herramienta de apoyo al desarrollo de las competencias STEM en los 

procesos de aprendizaje de los estudiantes", Rodríguez et al. (2023) se 

propusieron analizar el potencial de la implementación del chatbot para 

mejorar las competencias de los estudiantes. Para ello, emplearon una 

metodología preexperimental con un enfoque cuantitativo. 

Los resultados obtenidos revelaron que, tras la implementación del chatbot, 

se observó una mejora significativa en el aprendizaje de los estudiantes. En 

consecuencia, se afirma que el uso de herramientas tecnológicas tiene el 

potencial de potenciar las capacidades educativas de los estudiantes. Se 

concluye que el chatbot es un instrumento fundamental para generar un 

impacto positivo en el sistema educativo y ayudar a mejorar las competencias 

educativas de los estudiantes. 
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Antecedentes Nacionales 

En su trabajo de tesis titulado "Arquitectura Tecnológica de un Chatbot para 

la Gestión de la Información en una entidad superior", Alamo (2020) se 

propuso implementar una arquitectura tecnológica mediante un chatbot con 

tecnología cognitiva para optimizar el acceso y búsqueda de información en 

el Sistema Integrado de la Calidad de la UPC, como parte de los requisitos 

para obtener su título profesional de ingeniero de Sistemas. 

Para lograr este objetivo, empleó una metodología de investigación aplicada, 

con un diseño experimental, un enfoque cuantitativo y un nivel explicativo. 

Concluyó que el proyecto obtuvo la aprobación por parte del área cliente 

mediante el análisis de la plataforma, la propuesta de arquitectura, la 

validación de la arquitectura a través de un prototipo de chatbot y el plan de 

continuidad del proyecto. Finalmente, recomendó mejorar el prototipo de 

acuerdo con los comentarios de los usuarios finales obtenidos en la encuesta 

realizada después de la implementación del prototipo. 

El trabajo de Álamo es relevante para mi proyecto de investigación porque 

propone un sistema cognitivo para mejorar la experiencia del usuario en la 

búsqueda de información académica utilizando un chatbot. Este enfoque 

busca optimizar la experiencia del usuario a través de factores como el tiempo 

de respuesta, la facilidad de uso, la interfaz amigable y la interacción del 

usuario mediante servicios cognitivos. La experiencia del usuario desempeña 

un papel crucial y puede definir el éxito o el fracaso de un sistema de ventas. 

En su investigación llevada a cabo en Lima, titulada "Chatbot para el 

aprendizaje de la historia y características del Santuario Histórico de la Pampa 

de Ayacucho", Alarcón y Osores (2022) se propusieron identificar el efecto 

generado por la implementación del chatbot para mejorar el aprendizaje del 

curso de historia. Para ello, emplearon una metodología preexperimental con 

un enfoque cuantitativo, trabajando con un total de 40 personas. 

Los resultados obtenidos revelaron que, tras la implementación del chatbot, 

se observó una mejora significativa en el aprendizaje: el 34.48% de los 

participantes mostró una mejora en su conocimiento de historia, el 16.27% se 

sintió más motivado para aprender y el 19.80% expresó sentirse satisfecho 
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con el uso del chatbot. En consecuencia, se concluye que se acepta la 

hipótesis alterna, ya que se evidencia una mejoría en el aprendizaje después 

de la aplicación del chatbot. 

En su investigación llevada a cabo en Lima, titulada "Chatbot para el soporte 

técnico a la instalación y actualización de software para laptops", Alania y 

Rojas (2022) se propusieron identificar el efecto generado por la 

implementación del chatbot en la búsqueda de soluciones para instalar y 

actualizar software. Para ello, emplearon una metodología preexperimental 

con un enfoque cuantitativo. 

Los resultados obtenidos revelaron que, tras la implementación del chatbot, 

se observó una mejora significativa: el 219.65% de los participantes mostró 

una mayor adquisición de aprendizaje, lo que se reflejó en la búsqueda de 

soluciones. Además, se evidenció una mayor satisfacción, motivación y 

asertividad, con porcentajes respectivos del 81.25%, 34.21% y 30.04%. En 

consecuencia, se concluye que el empleo del chatbot permite ampliar el 

conocimiento de las personas y brinda posibilidades de solución a distintas 

problemáticas. 

En su investigación llevada a cabo en Lima, titulada "Chatbot para el 

aprendizaje de configuración de radio enlaces ALFO PLUS Y PTP 450i", Enco 

y Gonzales (2021) tuvieron como objetivo determinar cómo la implementación 

del chatbot impacta en el aprendizaje de configurar enlaces. Para ello, 

emplearon una metodología preexperimental con un enfoque cuantitativo. 

Los resultados obtenidos revelaron que, inicialmente, el 61% de la muestra de 

estudio mostró un nivel de conocimiento sobre configuración. Sin embargo, 

después de la implementación del chatbot, el 83% demostró una mayor 

adquisición de conocimientos. En consecuencia, se concluye que el chatbot 

logra mejorar el aprendizaje y permite tener un mayor dominio de los temas 

considerados en el estudio. 

En su trabajo de tesis titulado "El uso del Chatbot con respecto a la 

satisfacción del cliente en empresas del sector financiero en Lima 

Metropolitana", Retuerto (2020) se propuso demostrar que las dimensiones 

del chatbot están relacionadas con la satisfacción del cliente en el sistema 
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financiero en Lima Metropolitana. Para ello, empleó una metodología aplicada, 

con un diseño experimental, un enfoque cuantitativo y un nivel descriptivo. 

Los resultados obtenidos indicaron que, en relación con la calidad del sistema, 

la mayoría de los participantes consideraron que el chatbot es fácil de usar y 

que no se requiere ningún esfuerzo extra para poder utilizarlo, lo que sugiere 

que cualquier persona puede hacer uso de esta herramienta tecnológica sin 

necesidad de tener conocimientos previos. Sin embargo, en relación con la 

confiabilidad, se observaron dos grupos separados: aquellos que confían en 

el chatbot y aquellos que no. 

Aunque no existen estudios que relacionen directamente las dimensiones del 

chatbot con la satisfacción del cliente, Retuerto señaló que existen 

investigaciones separadas sobre la satisfacción del cliente y las dimensiones 

del chatbot. Por lo tanto, concluyó que sí existe una relación entre las 

dimensiones del chatbot y la satisfacción del cliente en el sistema empresarial. 

Este trabajo es relevante para mi proyecto de investigación porque explora las 

dimensiones del chatbot (calidad de la información, calidad del sistema y 

calidad del servicio) en relación con la satisfacción del cliente en el sistema 

empresarial, lo que sugiere que estas dimensiones tienen un impacto 

significativo en la percepción del cliente sobre la calidad del servicio ofrecido. 

3.2. Bases Teóricas 

Aprendizaje 

Proceso mediante el cual adquirimos conocimientos, habilidades, actitudes o 

valores a partir de la experiencia, la instrucción, el estudio o la observación. 

Este proceso implica cambios relativamente permanentes en el 

comportamiento, en la comprensión, en las actitudes o en las capacidades 

cognitivas de una persona. 

El aprendizaje puede ocurrir de diversas formas y en diferentes contextos, ya 

sea de manera formal a través de la educación estructurada en instituciones 

como escuelas y universidades, de manera informal mediante la experiencia 

cotidiana y la interacción con el entorno, o de manera no formal a través de 

programas de capacitación o entrenamiento específicos. 
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Es importante destacar que el aprendizaje no se limita únicamente a la 

adquisición de información o habilidades, sino que también implica la 

comprensión, la reflexión, la aplicación práctica y la transferencia de lo 

aprendido a nuevas situaciones o contextos. 

El aprendizaje se refiere a un proceso mediante el cual las personas 

experimentan una transformación en sus disposiciones o capacidades, las 

cuales pueden ser retenidas y no están exclusivamente ligadas al proceso de 

crecimiento físico. En esencia, implica el desarrollo y la conservación de los 

procesos cognitivos y habilidades adquiridas a lo largo del tiempo, lo que 

permite a los individuos adaptarse, comprender y responder de manera 

efectiva a su entorno y a nuevas situaciones (Gangotena et al., 2023). 

El aprendizaje se describe como un cambio esencialmente impulsado por la 

experiencia. Sin embargo, se distinguen diferentes perspectivas del 

aprendizaje. Por un lado, está el aprendizaje como producto, que pone énfasis 

en el resultado final o el logro obtenido a través de la experiencia de 

aprendizaje. Por otro lado, se resalta el aprendizaje como proceso, que se 

centra en los eventos que tienen lugar durante el proceso de aprendizaje y 

que conducen a la adquisición de conocimiento. Además, se considera el 

aprendizaje como función, destacando aspectos críticos como la motivación, 

la retención y la transferencia, los cuales se presumen como factores 

facilitadores de los cambios en el comportamiento durante el proceso de 

aprendizaje humano (Queiruga et al., 2018). 

Aprendizaje significativo 

El aprendizaje significativo es un concepto propuesto por el psicólogo 

educativo David Ausubel, que se refiere a un tipo de aprendizaje en el cual el 

nuevo conocimiento se relaciona de manera sustancial y relevante con la 

estructura cognitiva previa del individuo. En otras palabras, implica que el 

nuevo material se integra de manera significativa con lo que ya se sabe, lo 

que facilita su comprensión, retención y aplicación. 
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Para que ocurra el aprendizaje significativo, es importante que el estudiante 

tenga una base de conocimientos previos sobre el tema en cuestión y que 

pueda relacionar el nuevo material con este conocimiento previo de manera 

activa y consciente. Ausubel distingue entre dos tipos de aprendizaje 

significativo: el aprendizaje de representaciones y el aprendizaje de 

conceptos. El primero se refiere a la incorporación de nueva información en la 

estructura cognitiva a través de la vinculación con conceptos ya existentes, 

mientras que el segundo implica la adquisición de nuevos conceptos y su 

integración con el conocimiento previo. 

El aprendizaje, según Ausubel (1963), es un proceso inherente a los 

individuos que les permite asimilar y acumular una diversidad de ideas e 

información. En este proceso, la información previamente adquirida puede 

relacionarse con nueva información, lo que conduce a la generación de un 

nuevo conocimiento. Ausubel enfatiza la importancia de que el nuevo material 

se integre de manera significativa con el conocimiento previo del individuo, lo 

que facilita su comprensión y retención. De esta manera, el aprendizaje se 

convierte en un proceso continuo de construcción y ampliación del 

conocimiento a lo largo del tiempo. 

El aprendizaje significativo se fundamenta en un enfoque teórico que sitúa al 

estudiante como el actor central del proceso educativo. Este enfoque se basa 

en la idea de que el estudiante construye su conocimiento activamente, 

asociándolo con su estructura cognitiva existente. Este proceso se lleva a 

cabo a través de un mecanismo de aprendizaje dinámico, donde el individuo 

no solo absorbe pasivamente la información, sino que la relaciona y la integra 

con su bagaje previo de conocimientos y experiencias (Mendoza, 2018). En 

esencia, el aprendizaje significativo implica que el nuevo conocimiento 

adquirido tiene un sentido y una relevancia para el estudiante, lo que facilita 

su comprensión, retención y aplicación en situaciones diversas. 

Ausubel distinguía entre dos tipos de aprendizaje: el aprendizaje significativo 

y el aprendizaje memorístico. En el aprendizaje significativo, el nuevo 

conocimiento se incorpora de manera activa y significativa a la estructura 

cognitiva existente del individuo, lo que facilita su comprensión y retención a 

largo plazo. En contraste, en el aprendizaje memorístico, la información se 
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aprende de manera superficial y sin una conexión significativa con el 

conocimiento previo, lo que dificulta su retención y aplicación en contextos 

nuevos. 

Según Ausubel, el aprendizaje significativo se facilita cuando el nuevo material 

se presenta de manera organizada y estructurada, relacionándolo con 

conceptos familiares y relevantes para el estudiante. Además, el aprendizaje 

significativo se promueve cuando el estudiante está motivado y activamente 

involucrado en el proceso de aprendizaje. 

En resumen, la teoría del aprendizaje significativo de Ausubel enfatiza la 

importancia de conectar el nuevo conocimiento con el conocimiento previo del 

estudiante para facilitar su comprensión y retención, así como la importancia 

de la motivación y la participación activa del estudiante en el proceso de 

aprendizaje. 

 

 Aprendizaje Representacional 

El aprendizaje representacional es un proceso cognitivo mediante el 

cual los individuos adquieren nuevos conocimientos al relacionar la 

información nueva con sus estructuras cognitivas existentes. Esta 

teoría, propuesta por David Ausubel, sugiere que el aprendizaje 

significativo ocurre cuando los estudiantes pueden relacionar de 

manera relevante la nueva información con sus conocimientos previos 

y conceptos ya establecidos en su mente. 
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En el aprendizaje representacional, el estudiante organiza y estructura 

la información de manera que tenga sentido para él, utilizando 

esquemas mentales, mapas conceptuales y otras herramientas 

cognitivas para integrar el nuevo conocimiento en su marco de 

referencia existente. Este proceso permite una comprensión más 

profunda y duradera de la información, ya que se conecta con 

experiencias y conceptos previos del individuo. 

El aprendizaje representacional, según la teoría propuesta por Ausubel 

en 1963, se considera fundamental ya que se centra en la 

internalización de conceptos previamente conocidos, pero no 

completamente comprendidos. Este proceso es progresivo, ya que 

busca reconciliar al individuo con los términos y conocimientos que 

pueden haber sido previamente desatendidos o no completamente 

asimilados. En esencia, el aprendizaje representacional implica una 

revisión y consolidación de conocimientos existentes, lo que contribuye 

a una comprensión más profunda y significativa de la información. 

 Aprendizaje de Conceptos 

El aprendizaje de conceptos se refiere al proceso mediante el cual una 

persona adquiere una comprensión profunda y significativa de las 

ideas, categorías o principios fundamentales que subyacen en un 

determinado campo de conocimiento. En este tipo de aprendizaje, el 

individuo no solo memoriza información superficial, sino que 

comprende los conceptos en su contexto, identifica sus características 

clave, comprende cómo se relacionan entre sí y puede aplicarlos en 

diferentes situaciones. El aprendizaje de conceptos implica una 

comprensión más profunda y generalizable que simplemente 

memorizar datos, ya que se centra en la comprensión de los principios 

subyacentes que rigen un área específica del conocimiento. 

En el aprendizaje de conceptos se va más allá de la simple 

internalización de términos; se trata de comprender los conceptos 

subyacentes a esos términos. Esto implica atribuir significados más 

profundos y abstractos a los términos, lo que facilita la conexión con 

nuevas ideas y la generación de representaciones mentales más 

complejas. Es un proceso que permite identificar los rasgos distintivos, 
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las características esenciales y las relaciones entre los conceptos, lo 

que enriquece la comprensión y el dominio de un área de conocimiento 

específica. 

 Aprendizaje proposicional 

El aprendizaje proposicional se refiere a la adquisición de 

conocimientos mediante la comprensión y la manipulación de 

proposiciones o declaraciones lógicas. Estas proposiciones pueden ser 

simples o compuestas y están formadas por conceptos 

interrelacionados que expresan relaciones entre ellos. En este tipo de 

aprendizaje, el énfasis está en comprender la estructura y la lógica de 

las proposiciones, así como en la capacidad para inferir nuevas 

proposiciones a partir de las ya conocidas. Es un proceso que implica 

la comprensión profunda de los conceptos y la capacidad para 

aplicarlos en diferentes contextos y situaciones. 

El aprendizaje proposicional, según Ausubel (1963), representa el nivel 

más avanzado de adquisición de conocimiento, donde el estudiante es 

capaz de generar nuevo conocimiento a partir de los términos y 

conceptos previamente adquiridos. En este nivel, el individuo no solo 

comprende las proposiciones lógicas existentes, sino que también es 

capaz de formular sus propias preguntas y establecer conexiones 

complejas entre conceptos. Este proceso implica la capacidad de 

razonamiento y la habilidad para crear estructuras cognitivas 

sofisticadas en diversas áreas del conocimiento. 

 

ChatBot 

Un chatbot es un programa informático diseñado para simular conversaciones 

humanas a través de la voz o el texto. Utiliza inteligencia artificial y 

procesamiento del lenguaje natural para comprender las preguntas y 

proporcionar respuestas relevantes o realizar acciones específicas según el 

contexto de la conversación. Los chatbots pueden ser utilizados en una 

variedad de aplicaciones, como atención al cliente, soporte técnico, 

educación, comercio electrónico y entretenimiento, entre otros. Su objetivo 

principal es brindar una experiencia de usuario interactiva y eficiente, 
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automatizando tareas repetitivas y proporcionando información o servicios de 

manera rápida y accesible. 

Los chatbots son programas informáticos basados en inteligencia artificial que 

pueden simular conversaciones humanas para responder preguntas o 

resolver dudas de los usuarios que los utilizan. Son ampliamente utilizados en 

empresas como una alternativa para gestionar la atención al cliente de 

manera eficiente. 

Estos bots funcionan de manera autónoma, sin la necesidad de intervención 

humana, y el tipo más común es el chatbot, capaz de simular una 

conversación con una persona. Estos programas utilizan técnicas de 

procesamiento del lenguaje natural para generar respuestas coherentes y 

relevantes en un contexto determinado, lo que les permite simular una 

conversación humana real. 

Los chatbots son valiosos para una variedad de proyectos y aplicaciones, y 

se utilizan principalmente en funciones de atención al cliente. Por ejemplo, 

empresas como Taco Bell han implementado chatbots para permitir a los 

usuarios realizar pedidos de comida a través de una conversación 

automatizada. 

Cuando se combinan los chatbots con plataformas de mensajería como 

WhatsApp, se obtiene una herramienta eficaz para la atención al cliente. 

WhatsApp tiene un alcance global masivo, lo que permite llegar a una amplia 

audiencia de usuarios. Al integrar chatbots en WhatsApp, se puede 

sistematizar la información y mejorar la eficiencia en la comunicación con los 

usuarios. 

Características del Chatbot 

Los chatbots poseen una serie de características clave, según lo 

destacado por Piccolo Lara (2018): 

 Rendimiento y robustez: Un chatbot debe ser capaz de guiar a los 

usuarios de manera efectiva hasta completar la tarea deseada, 

evitando frustraciones durante el proceso. 

 Funcionalidad: Debe interpretar con precisión las entradas de los 

usuarios para generar respuestas lingüísticamente adecuadas y 

precisas. 
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 Humanidad y afecto: Un buen chatbot debe interactuar con los usuarios 

de manera natural y amigable, imitando la comunicación humana tanto 

como sea posible y considerando el contexto de la conversación. 

 Ética y comportamiento: Es fundamental que el chatbot respete la 

privacidad y dignidad del usuario, además de conocer y respetar las 

normas éticas y culturales. 

 Accesibilidad: El chatbot debe ser capaz de responder de manera 

oportuna, detectando las intenciones y significados de los usuarios. 

Además, debe estar disponible cuando los usuarios lo necesiten. 

 Estas características hacen que los chatbots sean herramientas 

versátiles y eficaces en una variedad de campos de aplicación, 

ofreciendo confianza a los usuarios y brindando accesibilidad cuando 

sea necesario. 

Tipos de Chatbot 

Existen varios tipos de chatbots, clasificados según sus capacidades y 

funciones. Aquí tienes algunos de los tipos más comunes: 

 Chatbots basados en reglas: 

Funcionan con un conjunto predefinido de reglas. 

Responden a patrones específicos y tienen un rango limitado de 

respuestas. 

 Chatbots con inteligencia artificial (IA): 

Utilizan algoritmos de aprendizaje automático y procesamiento del 

lenguaje natural (PLN). 

Pueden aprender y mejorar con el tiempo, adaptándose a nuevas 

situaciones y conversaciones. 

 Chatbots híbridos: 

Combinan características de los chatbots basados en reglas y los 

impulsados por inteligencia artificial. 

Utilizan reglas para tareas específicas y recurren a la inteligencia 

artificial para situaciones más complejas. 

 Chatbots de procesamiento del lenguaje natural (PLN): 

Se centran en comprender y generar respuestas en lenguaje natural. 
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Pueden interpretar la intención del usuario y responder de manera más 

contextual. 

 Chatbots de comercio electrónico: 

Diseñados para ayudar en el proceso de compra en línea. 

Proporcionan información sobre productos, recomiendan artículos y 

asisten en el proceso de pago. 

 Chatbots de servicio al cliente: 

Diseñados para resolver consultas y problemas del cliente. 

Proporcionan respuestas rápidas y ayudan en la solución de problemas 

comunes. 

 Chatbots de entretenimiento: 

Creados con fines lúdicos y de entretenimiento. 

Pueden contar chistes, jugar juegos o simular conversaciones 

divertidas. 

 Chatbots de asistentes virtuales: 

Ofrecen asistencia en diversas tareas, como programar citas, enviar 

recordatorios y proporcionar información útil. 

 Chatbots en redes sociales: 

Integrados en plataformas de redes sociales para interactuar con 

usuarios, responder preguntas y ofrecer información relevante. 

 Chatbots especializados: 

Diseñados para tareas específicas en campos como salud, educación, 

finanzas, etc. Tienen conocimientos profundos en un dominio 

particular. 

 

Plataformas para el desarrollo de Chatbot 

Existen varias plataformas que facilitan el desarrollo y la implementación de 

chatbots. Algunas de las más populares son: 

 Dialogflow (anteriormente API.ai): 

Desarrollado por Google, ofrece capacidades avanzadas de 

procesamiento del lenguaje natural. 

Integra fácilmente con otros servicios de Google y plataformas de 

mensajería como Facebook Messenger y Slack. 
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 Microsoft Bot Framework: 

Proporciona herramientas y SDK para crear chatbots inteligentes que 

funcionan en múltiples plataformas como Skype, Microsoft Teams y 

Telegram. 

Ofrece integración con servicios de IA de Microsoft como Azure 

Cognitive Services. 

 IBM Watson Assistant: 

Utiliza IA para comprender y responder preguntas de manera natural. 

Ofrece herramientas para diseñar, entrenar y desplegar chatbots en 

diversos canales, incluidos Facebook Messenger y Slack. 

 Amazon Lex: 

Permite crear chatbots de voz y texto utilizando la misma tecnología 

que Alexa. 

Se integra fácilmente con otros servicios de AWS y plataformas de 

mensajería como Facebook Messenger. 

 Botpress: 

Es una plataforma de código abierto para la creación de chatbots. 

Proporciona un conjunto de herramientas y API para desarrollar, 

desplegar y administrar chatbots de forma personalizada. 

 

Herramienta de Chatbot para WhatsApp. 

Dialogflow CX es una plataforma de desarrollo de chatbots de Google que 

ofrece una versión gratuita con funcionalidades básicas. Con Dialogflow CX, 

puedes crear chatbots para WhatsApp utilizando su interfaz intuitiva basada 

en la nube y sin necesidad de escribir código. 

Aquí hay algunos aspectos a considerar sobre Dialogflow CX: 

 Interfaz Gráfica Intuitiva: Dialogflow CX proporciona una interfaz visual 

que te permite diseñar y construir conversaciones de chatbot de 

manera fácil y sin necesidad de habilidades de programación 

avanzadas. 

 Integración con WhatsApp: Puedes integrar tus chatbots creados en 

Dialogflow CX con WhatsApp utilizando el servicio de integración de 

plataformas de terceros o APIs proporcionadas por Google. 
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 Funcionalidades Básicas Gratuitas: La versión gratuita de Dialogflow 

CX ofrece un conjunto básico de funcionalidades que pueden ser 

suficientes para proyectos más simples. Sin embargo, ten en cuenta 

que algunas características avanzadas pueden requerir una 

suscripción de pago. 

 Es importante tener en cuenta que, si bien Dialogflow CX ofrece una 

versión gratuita, es posible que se necesite pagar por el uso de ciertas 

funcionalidades o por el uso de servicios adicionales de integración con 

WhatsApp.  

 

Los chatbots en la educación 

Según García y Molas (2018), la educación puede analizarse como una 

analogía entre la comunicación y la interacción. El chatbot presenta un 

potencial significativo debido a su capacidad para comunicarse en lenguaje 

natural. Una de las razones por las que se implementa un chatbot en diversas 

actividades, como el servicio al cliente, es para mejorar la eficiencia del 

proceso. 

En el caso de la educación, los chatbots funcionan como servicios de atención 

al estudiante, evitando que los profesores y el personal especializado tengan 

que responder preguntas que son simples y repetitivas (Devesi – Topal et al., 

2021). Esto libera tiempo y recursos que pueden ser utilizados en tareas más 

complejas y de mayor valor educativo. Además, los chatbots pueden 

proporcionar respuestas inmediatas a las consultas de los estudiantes, lo que 

contribuye a una experiencia de aprendizaje más dinámica y satisfactoria. 

Inteligencia artificial 

La inteligencia artificial (IA) es un campo de la informática que se centra en el 

desarrollo de sistemas y tecnologías que pueden realizar tareas que 

normalmente requieren inteligencia humana. Estos sistemas están diseñados 

para simular procesos cognitivos como el razonamiento, el aprendizaje, la 

percepción, la comprensión del lenguaje natural y la toma de decisiones. 
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La IA abarca una amplia gama de aplicaciones y técnicas, que van desde 

algoritmos de aprendizaje automático y redes neuronales hasta sistemas 

expertos y procesamiento del lenguaje natural. Se utiliza en una variedad de 

campos, como la medicina, la manufactura, la educación, la atención al 

cliente, la conducción autónoma, entre otros. 

La inteligencia artificial (IA) es una presencia cada vez más común en nuestras 

vidas diarias, como señala Costa (2018), ya que desempeña roles similares a 

los de un asistente personal digital en una variedad de dispositivos y contextos 

en línea. Estos asistentes digitales están diseñados para mejorar su 

amabilidad y utilidad, y se han integrado de manera natural en nuestras 

interacciones diarias. 

La IA está siendo objeto de estudio en diversas áreas debido a su creciente 

integración en nuestra vida cotidiana. Hoy en día, tenemos una interacción 

más directa con esta tecnología, especialmente a través de los chatbots, que 

están presentes en nuestros dispositivos y se han convertido en una parte 

integral de nuestras conversaciones, tanto sincrónicas como asincrónicas. 

La IA abarca una amplia gama de áreas en la educación, desde aplicaciones 

generales hasta aspectos específicos como el ajedrez, los teoremas 

matemáticos, la conducción autónoma y el diagnóstico médico. Es relevante 

para prácticamente cualquier tarea intelectual, convirtiéndola en un campo 

universalmente aplicable. 

Metodología de la implementación de un ChatBot 

Definición de objetivos y requisitos: 

 Identificar el propósito del chatbot:  

o ¿Qué problemas resolverá?  

o ¿Qué funciones cumplirá? 

 Determinar las características y capacidades necesarias del chatbot. 

 Establecer los objetivos de rendimiento y los criterios de éxito. 

Investigación y análisis: 

 Investigar el mercado y analizar la competencia para entender las 

tendencias y las mejores prácticas. 

 Recopilar y analizar datos sobre el comportamiento y las preferencias 

de los usuarios. 
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 Identificar los canales de comunicación preferidos por los usuarios (por 

ejemplo, Facebook Messenger, WhatsApp, sitio web, etc.). 

Diseño de conversación: 

 Crear un guion o guion gráfico que describa las interacciones entre el 

usuario y el chatbot. 

 Diseñar la estructura de conversación, incluyendo saludos, 

despedidas, respuestas a preguntas frecuentes y manejo de errores. 

 Definir los flujos de conversación basados en los diferentes escenarios 

y preguntas que los usuarios puedan tener. 

Selección de plataforma y tecnología: 

 Evaluar diferentes plataformas de desarrollo de chatbots (por ejemplo, 

Dialogflow, Microsoft Bot Framework, IBM Watson, etc.). 

 Elegir la tecnología más adecuada en función de los requisitos del 

proyecto, el presupuesto y la experiencia del equipo. 

Desarrollo: 

 Configurar y personalizar la plataforma seleccionada. 

 Desarrollar y probar los componentes del chatbot, incluyendo el 

procesamiento del lenguaje natural (NLP), la lógica de conversación, la 

integración con sistemas externos, etc. 

 Implementar funcionalidades como la autenticación de usuarios, la 

personalización de respuestas y la gestión de sesiones. 

Pruebas y optimización: 

 Realizar pruebas exhaustivas del chatbot para detectar y corregir 

errores. 

 Solicitar retroalimentación de los usuarios y realizar ajustes según sea 

necesario. 

 Optimizar el rendimiento del chatbot mediante análisis de datos y 

mejoras en la lógica de conversación. 

Implementación y lanzamiento: 

 Desplegar el chatbot en los canales seleccionados (sitio web, 

aplicaciones de mensajería, redes sociales, etc.). 

 Asegurarse de que el chatbot esté integrado correctamente con otros 

sistemas y plataformas. 
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 Monitorear el rendimiento del chatbot después del lanzamiento y 

realizar ajustes según sea necesario. 

Mantenimiento y actualizaciones: 

 Proporcionar soporte continuo para el chatbot, abordando problemas 

técnicos y actualizando funcionalidades según sea necesario. 

 Monitorear el rendimiento y la satisfacción del usuario para identificar 

áreas de mejora y realizar actualizaciones periódicas. 

Metodología de Desarrollo 

Para la selección de la metodología que guiará la implementación de la 

solución propuesta en este estudio de investigación, se ha llevado a cabo un 

análisis exhaustivo de diversas metodologías de diseño y desarrollo de 

software. Según Dada y Temitayo (2022), las metodologías ágiles resaltan por 

su enfoque en las múltiples dimensiones del desarrollo de software, lo que las 

convierte en candidatas idóneas para este proyecto. 

En particular, se han evaluado los métodos SCRUM, XP (Programación 

Extrema) y RUP (Proceso Unificado Racional) debido a su amplia adopción 

en el ámbito del desarrollo de software. Soukaina et al. (2021) señalan que 

estos métodos comparten principios fundamentales y presentan una definición 

de roles muy clara, lo que los hace especialmente relevantes para la 

implementación de nuestro chatbot con inteligencia artificial. 

 Metodología RUP 

La metodología RUP (Proceso Unificado Racional) es un marco de 

desarrollo de software que proporciona una aproximación estructurada 

para asignar tareas y responsabilidades dentro de un proyecto. Aquí 

tienes una descripción general de la metodología RUP y cómo podría 

aplicarse en la implementación de un chatbot: 

Fases del Proceso: 

o Inicio: Durante esta fase, se definen los objetivos del proyecto y 

se identifican los requisitos iniciales del chatbot. Se realiza un 

análisis de viabilidad para determinar la viabilidad técnica y 

económica del proyecto. 

o Elaboración: Se detallan y refinan los requisitos del chatbot. Se 

realiza un diseño arquitectónico para definir la estructura del 

sistema y las tecnologías a utilizar. 
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o Construcción: En esta fase se lleva a cabo la implementación del 

chatbot. Se desarrollan los componentes del software de acuerdo 

con los requisitos y el diseño establecido. 

o Transición: Se realiza la implementación final del chatbot en el 

entorno de producción. Se llevan a cabo pruebas de aceptación 

del usuario y se proporciona capacitación y soporte para el 

personal. 

Roles y Responsabilidades: 

o Gerente de Proyecto: Responsable de coordinar todas las 

actividades del proyecto, asegurando que se cumplan los plazos y 

el presupuesto. 

o Analista de Negocios: Encargado de recopilar y analizar los 

requisitos del cliente para el chatbot. 

o Arquitecto de Software: Responsable de diseñar la arquitectura 

del sistema, definiendo los componentes y su interacción. 

o Desarrollador: Encargado de implementar el chatbot de acuerdo 

con el diseño establecido. 

o Tester: Responsable de realizar pruebas exhaustivas para 

garantizar la calidad del software. 

o Usuario Final: Proporciona retroalimentación y participa en las 

pruebas de aceptación del usuario. 

Entregables: 

o Documento de Visión: Describe los objetivos y el alcance del 

proyecto. 

o Especificación de Requisitos: Detalla los requisitos funcionales y 

no funcionales del chatbot. 

o Modelo de Casos de Uso: Identifica y describe los diferentes 

casos de uso del chatbot. 

o Diseño Arquitectónico: Describe la estructura del sistema y las 

tecnologías utilizadas. 

o Código Fuente: Implementación del chatbot basada en los 

requisitos y el diseño establecido. 

o Plan de Pruebas: Especifica los casos de prueba y los 

procedimientos de prueba a realizar. 
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Iterativo e Incremental: 

o RUP promueve un enfoque iterativo e incremental, lo que significa 

que el desarrollo del chatbot se divide en iteraciones cortas y 

manejables. Cada iteración produce un incremento en la 

funcionalidad del chatbot, lo que permite obtener 

retroalimentación temprana del usuario y realizar ajustes según 

sea necesario. 

 Metodología Scrum 

Scrum es un marco de trabajo ágil para la gestión y desarrollo de 

proyectos de software que se caracteriza por su enfoque iterativo e 

incremental. Aquí tienes una descripción de cómo se podría aplicar el 

marco Scrum en la implementación de un chatbot: 

 Equipos de Scrum: 

o Scrum Master: Es el responsable de asegurar que el equipo de 

desarrollo comprenda y adopte los principios y prácticas de 

Scrum. Facilita la comunicación dentro del equipo y elimina los 

obstáculos que puedan surgir durante el desarrollo del chatbot. 

o Product Owner: Representa los intereses del cliente y del 

negocio. Define y prioriza los requisitos del chatbot en el Product 

Backlog, asegurándose de que el equipo desarrolle 

funcionalidades de alto valor. 

o Equipo de Desarrollo: Son los encargados de desarrollar y 

entregar las funcionalidades del chatbot. El equipo es 

autoorganizado y multidisciplinario, lo que significa que incluye 

todos los roles necesarios para completar el trabajo de manera 

efectiva. 

 Eventos de Scrum: 

o Sprint Planning: Al comienzo de cada Sprint, el equipo de Scrum 

se reúne para seleccionar las historias de usuario del Product 

Backlog que se abordarán durante el Sprint. El equipo 

descompone estas historias en tareas y estima el esfuerzo 

necesario para completarlas. 

o Daily Scrum: Es una reunión diaria de no más de 15 minutos en la 

que el equipo revisa el progreso hacia el objetivo del Sprint y 
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planifica el trabajo para el día siguiente. Cada miembro del equipo 

comparte qué ha hecho desde la última reunión, qué planea hacer 

hoy y si hay algún impedimento que le impida avanzar. 

o Sprint Review: Al finalizar el Sprint, el equipo de Scrum 

demuestra las funcionalidades completadas al Product Owner y a 

otros stakeholders. Se recibe retroalimentación sobre el trabajo 

realizado y se ajusta el Product Backlog según sea necesario. 

o Sprint Retrospective: Después de la Sprint Review, el equipo se 

reúne para reflexionar sobre el Sprint y discutir formas de mejorar 

en el futuro. Se identifican los puntos fuertes y las áreas de 

mejora, y se establecen acciones concretas para implementar en 

el próximo Sprint. 

 Artefactos de Scrum: 

o Product Backlog: Es una lista priorizada de todas las 

funcionalidades, mejoras y correcciones que se desean para el 

chatbot. Es responsabilidad del Product Owner mantener el 

Product Backlog actualizado y priorizado en función de las 

necesidades del cliente y del negocio. 

o Sprint Backlog: Es una lista de todas las tareas que el equipo ha 

comprometido realizar durante el Sprint actual. El Sprint Backlog 

se crea a partir de elementos del Product Backlog seleccionados 

para el Sprint durante la Sprint Planning. 

 Iterativo e Incremental: 

o Scrum promueve un enfoque iterativo e incremental, lo que 

significa que el chatbot se desarrolla en ciclos cortos y 

manejables llamados Sprints. Al final de cada Sprint, el chatbot 

tiene una nueva funcionalidad o mejora que se puede poner en 

producción. 

 Metodología XP 

La metodología XP (Programación Extrema) es un enfoque ágil de 

desarrollo de software que se centra en la calidad del producto, la 

comunicación efectiva y la adaptabilidad a los cambios en los requisitos 

del cliente. Aquí tienes una descripción de cómo se podría aplicar la 

metodología XP en la implementación de un chatbot: 



31 
 

 

 Valores de XP: 

o Comunicación: Fomentar una comunicación abierta y constante entre 

todos los miembros del equipo de desarrollo y los stakeholders del 

proyecto. Esto incluye conversaciones regulares con el cliente para 

comprender y validar los requisitos del chatbot. 

o Simplicidad: Priorizar la implementación de funcionalidades simples y 

minimalistas para evitar el exceso de complejidad y maximizar la 

claridad del código. 

o Retroalimentación: Obtener retroalimentación frecuente sobre el 

chatbot en desarrollo, ya sea a través de demostraciones regulares al 

cliente o pruebas continúas realizadas por los usuarios finales. 

o Valentía: Estar dispuesto a enfrentar los desafíos técnicos y tomar 

decisiones difíciles para garantizar la calidad y el éxito del chatbot. 

o Respeto: Respetar las habilidades y opiniones de todos los miembros 

del equipo y fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo. 

 Prácticas de XP: 

o Programación en Pareja: Los desarrolladores trabajan en parejas, 

colaborando estrechamente para escribir código de alta calidad, 

revisar y corregir errores, y compartir conocimientos. 

o Integración Continua: Se realizan integraciones frecuentes del código 

del chatbot en un repositorio centralizado, seguidas de pruebas 

automáticas para detectar errores rápidamente. 

o Desarrollo Dirigido por Pruebas (TDD): Se escriben pruebas 

automatizadas antes de escribir el código de producción del chatbot. 

Esto garantiza que el código cumpla con los requisitos y facilita futuras 

modificaciones sin introducir errores. 

o Diseño Simple: Se prioriza el diseño simple y modular del chatbot, 

evitando la sobrecarga de funcionalidades innecesarias y manteniendo 

un código limpio y fácil de entender. 

o Iteraciones Cortas: Se desarrollan nuevas funcionalidades del chatbot 

en ciclos cortos y repetitivos, permitiendo una rápida adaptación a los 

cambios en los requisitos del cliente. 
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 Roles en XP: 

 

o Cliente: Representa los intereses del usuario final y proporciona 

requisitos claros y detallados para el chatbot. 

o Programadores: Son responsables de desarrollar el chatbot, siguiendo 

las prácticas y principios de XP para garantizar la calidad y la entrega 

oportuna. 

o Tester: Trabaja en estrecha colaboración con los programadores para 

identificar y corregir errores en el chatbot, asegurando su funcionalidad 

y confiabilidad. 

 

 

 

 

 

 

. 
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IV. METODOLOGÍA  

4.1. Tipo y Nivel de investigación 

El tipo de investigación seleccionado fue el aplicado, ya que se fundamenta 

principalmente en ampliar el conocimiento existente sobre las variables de 

estudio asignadas en la investigación. Además, el conocimiento generado 

busca proporcionar soluciones para mejorar la problemática identificada 

(Álvarez, 2020). 

Las investigaciones aplicadas se caracterizan por tener un objetivo claro y por 

generar soluciones bajo un contexto específico que permita cambiar el curso 

de los acontecimientos inicialmente percibidos (Delgado, 2021). 

Por tanto, la investigación aplicada se basa en traducir los conocimientos 

teóricos en acciones concretas y prácticas que logren generar un cambio 

significativo en la realidad observada (Hernández y Mendoza, 2018). En este 

caso, el objetivo es desarrollar una solución innovadora adaptada a las 

necesidades específicas de los estudiantes. 

Se consideró un enfoque descriptivo-explicativo para la investigación, ya que 

en una primera instancia el estudio busca caracterizar las variables definidas, 

además de considerar todos los factores relevantes para esas variables que 

puedan influir en los resultados obtenidos. Además, se espera que el estudio 

sea explicativo, ya que permite, a partir de la problemática identificada, 

explicar la razón de dicho suceso y proponer una solución para la realidad 

observada (Hernández y Mendoza, 2018). 

4.2. Diseño de la investigación 

El estudio adoptó un diseño experimental, donde la variable dependiente será 

manipulada como resultado del estímulo aplicado. Además, se optó por un 

subdiseño de investigación preexperimental, donde la muestra del estudio fue 

considerada como el único nivel de análisis, es decir, el grupo experimental 

que recibió la intervención destinada a mejorar la variable dependiente 

(Ramos, 2021). 

Según Hernández y Mendoza (2018), este tipo de diseño se caracteriza por 

tener un solo grupo, que se evaluó en dos momentos: antes de la intervención, 
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denominado pretest, y después de la intervención, denominado postest. Esto 

permite evaluar al grupo en su totalidad y determinar si la variable dependiente 

experimentó algún cambio positivo como resultado del estímulo. 

En esta investigación, se trabajó con un único grupo experimental compuesto 

por estudiantes que recibieron la intervención a través del chatbot con 

inteligencia artificial para mejorar su aprendizaje. Se evaluaron tanto antes 

como después de la intervención mediante un pretest y un postest. 

El diseño preexperimental posibilitó realizar una intervención en un grupo más 

amplio conformado por estudiantes del centro educativo, permitiendo 

identificar si el uso del chatbot tiene un impacto significativo en el aprendizaje 

de los estudiantes. 

4.3. Hipótesis general y especifica 

Hipótesis general 

HG0: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial no mejora 

significativamente el aprendizaje significativo del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

HG1: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje significativo del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

Hipótesis especifica 

HE1: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje representacional del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga.  

HE2: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje de conceptos del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 
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HE3: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje proposicional del curso de algoritmos en la 

facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

4.4. Identificación de variables 

 Variable independiente 

El chatbot, también conocido como asistente virtual, se caracteriza por 

ser un software diseñado para entablar conversaciones y ofrecer 

respuestas predeterminadas a través de mensajes estructurados. En 

esencia, actúa como un interlocutor humano virtual, brindando 

asistencia y respondiendo a consultas de manera automatizada 

(Echeverri, 2020). 

 Variable Dependiente 

El aprendizaje significativo se caracteriza por ser un proceso inherente 

a las personas, mediante el cual pueden asimilar y acumular una 

variedad de ideas e información. Este conocimiento adquirido tiene la 

capacidad de relacionarse con nueva información, lo que resulta en la 

generación de un nuevo conocimiento y una comprensión más 

profunda (Ausubel, 1963). 

4.5. Matriz de operacionalización de variables 

Tabla Nº1 Operacionalización de variables 

Variable Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 

Variable 
independiente: 

El chatbot - Presencia 

Ausencia 

Variable 
dependiente: 

El 
aprendizaje 
significativo 

Aprendizaje 
representacional 

Utilización de 
Representaciones 
Gráficas 

Precisión en la 
Interpretación. 

Interconexión de 
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Representaciones. 

Comunicación 
Efectiva 

aprendizaje de 
conceptos 

Definición Precisa. 

Aplicación en 
Contextos Reales. 

Interconexión de 
Conceptos. 

Uso de Tecnología 
y Recursos. 

aprendizaje 
proposicional. 

Identificación de 
Proposiciones 
Clave. 

Análisis de 
Estructuras 
Proposicionales. 

Construcción de 
Argumentos. 

Relación con 
Conocimientos 
Previos. 

Transferencia a 
Nuevos 
Contextos. 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.6. Población y muestra 

La población se define como el conjunto completo de casos que comparten 

características o rasgos similares (Robles, 2019). En este estudio, la 

población estará compuesta por un total de 35 estudiantes. 
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Tabla Nº2 Población Estudiantil 

Ciclo Total 

I Ciclo A 

I Ciclo B 

III Ciclo A 

III Ciclo B 

VII Ciclo A 

VII Ciclo B 

IX Ciclo A 

IX Ciclo B 

IX Ciclo C 

33 

35 

19 

13 

22 

24 

23 

32 

34 

Total 235 

Fuente: Elaboración propia 

 

Muestra 

La muestra se define como un subconjunto o grupo generado a partir de la 

población establecida en la investigación (Robles, 2019). Por lo tanto, en este 

estudio, se tomará en consideración la totalidad de la población, utilizando un 

muestreo no probabilístico para garantizar una representación adecuada de 

los casos escogiendo intencionalmente a los alumnos del III Ciclo siendo un 

total de 32 estudiantes que llevan el curso de Algoritmos. 

 

Tabla Nº3 Estudiantes de tercer ciclo 

Ciclo Total 

III Ciclo A 

III Ciclo B 

19 

13 

Total 32 
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4.7. Técnicas e instrumentos de recolección de información 

Hernández y Mendoza (2018) proponen que la encuesta consiste en una serie 

de preguntas o afirmaciones diseñadas para identificar resultados 

cuantificables, utilizando una escala de respuestas. Además, establecieron 

sesiones de clase donde se empleó el chatbot como tratamiento para abordar 

y mejorar la problemática identificada en el centro educativo. La técnica de 

estudio utilizada fue la encuesta, administrada a la muestra de la 

investigación. 

Para evaluar la variable dependiente "Aprendizaje significativo", se utilizó un 

cuestionario como instrumento de estudio. Este cuestionario se estructuró en 

torno a las dimensiones de aprendizaje representacional, aprendizaje de 

conceptos y aprendizaje proposicional. Consistió en un total de 35 ítems, que 

los participantes respondieron utilizando una escala de Likert que iba desde 

"siempre" (5) hasta "nunca" (1). 

 

4.8. Técnicas de análisis y procesamiento de datos 

El estudio se desarrolló en tres etapas distintas. En primer lugar, se aplicó un 

cuestionario llamado "Aprendizaje Significativo" durante el pretest para 

evaluar el nivel de conocimiento de los estudiantes sobre el curso de 

algoritmos. Luego, se llevaron a cabo sesiones de clase donde el chatbot se 

utilizó como una herramienta complementaria para proporcionar información 

adicional sobre algoritmos, con el objetivo de mejorar la situación identificada 

inicialmente. Posteriormente, después de completar las sesiones, se evaluó 

nuevamente el "Aprendizaje Significativo" de los estudiantes mediante el 

mismo cuestionario, para determinar si el tratamiento aplicado había logrado 

mejorar su representación de algoritmos. 

Una vez obtenidos los resultados de los cuestionarios, tanto en el pretest 

como en el postest, se ingresaron los datos en una hoja de Excel para su 

organización y posterior transferencia al software estadístico SPSS versión 

25. Los resultados descriptivos se analizaron inicialmente, seguidos de los 

resultados inferenciales. Se realizó una prueba de normalidad para identificar 
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el estadístico apropiado, que en este caso fue la prueba T de Student. Los 

resultados inferenciales obtenidos permitieron confirmar las hipótesis 

establecidas en la investigación, dado que se encontró una significancia 

menor a 0.05. 
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V. RESULTADOS 

5.1. Presentación de Resultados 

Tabla Nº4 Percepción del Chatbot (pretest) 

 P1 % 

Pretest 

P2 % 

Pretest 

P3 % 

Pretest 

P4 % 

Pretest 

P5 % 

Pretest 

P6 % 

Pretest 

P7 % 

Pretest 

P8 % 

Pretest 

Muy en 

desacuerdo 
25 44 25 56 34 28 44 38 

En 

desacuerdo 
44 16 34 22 41 34 38 22 

Ni de 

acuerdo ni 

desacuerdo 

31 41 41 22 25 38 19 41 

Total 100 100 100 100 100 100 100 100 

 

En concordancia con la tabla N°3, la cual muestra la percepción de los 

estudiantes antes de la implementación del Chatbot como herramienta 

dinámica, se puede identificar que respecto a la pregunta 1: ¿Consideras que 

el chatbot te proporciona información útil y relevante acerca de tus consultas? 

La mayoría de los estudiantes, el 44%, se encuentra en desacuerdo. Respecto 

a la segunda pregunta: ¿Encuentras que el chatbot responde de manera 

efectiva a tus preguntas, satisfaciendo tus necesidades de información? Se 

puede identificar que el 44% de los estudiantes se encuentra muy en 

desacuerdo. La tercera pregunta: ¿Sientes que el chatbot entiende 

claramente tus preguntas y proporciona respuestas adaptadas a tus consultas 

específicas? Evidencia que el 41% de la muestra no se encuentra de acuerdo 

ni en desacuerdo. Asimismo, respecto a la cuarta pregunta: ¿Encuentras que 

el chatbot utiliza un lenguaje claro y comprensible al responder a tus 

preguntas? La mayoría de los estudiantes (56%) presenta una postura muy 

en desacuerdo. A su vez, la pregunta 5 (¿Consideras que el chatbot tiene la 

capacidad de comprender y procesar eficientemente la información que le 

proporcionas?) evidencia que el 41% de la muestra estudiantil no se 

encuentra de acuerdo. La sexta pregunta: ¿Encuentras que el chatbot 

interpreta adecuadamente tus consultas incluso cuando la formulación es 

variada o ambigua? Permite identificar que el 38% de los estudiantes no se 

encuentra de acuerdo ni en desacuerdo con la misma.  Respecto a la pregunta 
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7: ¿Sientes que el chatbot organiza la información de manera lógica y 

estructurada al brindar respuestas? Se evidencia la disconformidad del 

alumnado, ya que el 44% de ellos afirman estar muy en desacuerdo. Por 

último, la pregunta 8: ¿Encuentras que el chatbot presenta la información de 

manera ordenada y fácil de entender, utilizando categorías o secciones 

claras? Permite identificar que el 41% de los estudiantes no se encuentra de 

acuerdo ni en desacuerdo. 

Tabla Nº5 Aprendizaje significativo (pretest) 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy en 

desacuerdo 

28 88 88 

En desacuerdo 4 13 100 

Total 32 100 
 

 

Figura Nº1 Aprendizaje significativo (pretest) 

 

Respecto a la tabla 4 y figura 1, se evidencia un descontento estudiantil 

respecto a la variable aprendizaje significativo, ya que el 88% de los 

estudiantes se encuentra muy en desacuerdo, seguido de un nivel en 

desacuerdo de 13%. 
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Tabla Nº6 Aprendizaje representacional (pretest) 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy en 

desacuerdo 

21 66 66 

En desacuerdo 11 34 100 

Total 32 100 
 

 

Figura Nº2 Aprendizaje representacional (pretest) 

 

 

Respecto a la tabla 5 y figura 2, se identifica un descontento estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje representacional, debido a que el 66% 

de los estudiantes se encuentra muy en desacuerdo, seguido de un 34% que 

se encuentra en desacuerdo. 

 

Tabla Nº7 Aprendizaje de conceptos (pretest) 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy en 

desacuerdo 

17 53 53 

En desacuerdo 15 47 100 

Total 32 100 
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Figura Nº3 Aprendizaje de conceptos (pretest) 

 

Respecto a la tabla 6 y figura 3, se muestra un descontento estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje de conceptos, ya que el 53% de los 

estudiantes se encuentra muy en desacuerdo, seguido de un 47% que se 

encuentra en desacuerdo. 

Tabla Nº8 Aprendizaje de proposición (pretest) 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

Muy en 

desacuerdo 

24 75 75 

En desacuerdo 8 25 100 

Total 32 100 
 

 

Figura Nº4 Aprendizaje de proposición (pretest) 
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Respecto a la tabla 7 y figura 4, se identifica un descontento estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje de proposición, puesto que el 75% de los 

estudiantes se encuentra muy en desacuerdo y el 25% en desacuerdo con 

dicha dimensión. 

Tabla Nº9 Percepción del Chatbot (postest) 

 P1 % 

Postest 

P2 % 

Postest 

P3 % 

Postest 

P4 % 

Postest 

P5 % 

Postest 

P6 % 

Postest 

P7 % 

Postest 

P8 % 

Postest 

Ni de 

acuerdo ni 

desacuerdo 

28 22 25 28 16 31 28 22 

De acuerdo 34 25 47 41 38 41 34 38 

Muy de 

acuerdo 
38 53 28 31 47 28 38 41 

Total 100 100 100 100 100 100 100 100 

 

En concordancia con la tabla N°8, la cual muestra la percepción de los 

estudiantes después de la implementación del Chatbot como herramienta 

dinámica, se puede identificar que respecto a la pregunta 1: ¿Consideras que 

el chatbot te proporciona información útil y relevante acerca de tus consultas? 

Gran parte de los estudiantes, el 38%, se encuentra muy de acuerdo. 

Respecto a la segunda pregunta: ¿Encuentras que el chatbot responde de 

manera efectiva a tus preguntas, satisfaciendo tus necesidades de 

información? Se puede identificar que la mayoría de los estudiantes, el 53%, 

se encuentra muy de acuerdo. La tercera pregunta: ¿Sientes que el chatbot 

entiende claramente tus preguntas y proporciona respuestas adaptadas a tus 

consultas específicas? Evidencia que el 47% de la muestra se encuentra de 

acuerdo. Asimismo, respecto a la cuarta pregunta: ¿Encuentras que el chatbot 

utiliza un lenguaje claro y comprensible al responder a tus preguntas? El 41% 

de los estudiantes presenta una postura positiva (de acuerdo). A su vez, la 

pregunta 5 (¿Consideras que el chatbot tiene la capacidad de comprender y 

procesar eficientemente la información que le proporcionas?) evidencia que 

el 47% de la muestra estudiantil se encuentra muy de acuerdo. La sexta 

pregunta: ¿Encuentras que el chatbot interpreta adecuadamente tus consultas 

incluso cuando la formulación es variada o ambigua? Permite identificar que 

el 41% de los estudiantes se encuentra de acuerdo con la misma.  Respecto 
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a la pregunta 7: ¿Sientes que el chatbot organiza la información de manera 

lógica y estructurada al brindar respuestas? Se evidencia la percepción 

positiva del alumnado, ya que el 38% de ellos afirman estar muy de acuerdo. 

Por último, la pregunta 8: ¿Encuentras que el chatbot presenta la información 

de manera ordenada y fácil de entender, utilizando categorías o secciones 

claras? Permite identificar que el 41% de los estudiantes se encuentra muy 

de acuerdo. 

Tabla Nº10 Aprendizaje significativo (postest) 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

De acuerdo 19 59 59 

Muy de acuerdo 13 41 100 

Total 32 100 

 

 

Figura Nº5 Aprendizaje significativo (postest) 

 

Respecto a la tabla 9 y figura 5, se evidencia un consenso estudiantil respecto 

a la variable aprendizaje significativo, ya que el 59% de los estudiantes se 

encuentra de acuerdo, seguido de un nivel muy de acuerdo de 41%. 
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Tabla Nº11 Aprendizaje representacional (postest) 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

De acuerdo 18 56 56 

Muy de acuerdo 14 44 100 

Total 32 100 

 

 

Figura Nº6 Aprendizaje representacional (postest) 

 

Respecto a la tabla 10 y figura 6, se identifica una satisfacción estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje representacional, debido a que el 56% 

de los estudiantes se encuentra de acuerdo, seguido de un 44% que se 

encuentra muy de acuerdo. 

Tabla Nº12 Aprendizaje de conceptos (postest) 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

De acuerdo 18 56 56 

Muy de acuerdo 14 44 100 

Total 32 100 
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Figura Nº7 Aprendizaje de conceptos (postest) 

 

 

Respecto a la tabla 11 y figura 7, se muestra una satisfacción estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje de conceptos, ya que el 56% de los 

estudiantes se encuentra de acuerdo, seguido de un 44% que se encuentra 

muy de acuerdo. 

Tabla Nº13 Aprendizaje de proposición (postest) 

 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado 

De acuerdo 17 53 53 

Muy de acuerdo 15 47 100 

Total 32 100 
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Figura Nº8 Aprendizaje de proposición (postest) 

 

Respecto a la tabla 11 y figura 8, se identifica una satisfacción estudiantil 

respecto a la dimensión aprendizaje de proposición, puesto que el 53% de los 

estudiantes se encuentra de acuerdo y el 47% muy de acuerdo respecto a 

dicha dimensión. 

5.2- Comparación de Resultados 

Tabla Nº14 Variación del aprendizaje significativo 

 Media 
Número de 

prueba 
Desviación 
estándar 

Aprendizaje significativo 
pretest 

1.13 32 0.3360 

Aprendizaje significativo 
postest 

4.41 32 0.4989 

 

Tabla Nº15 Implementación del Chatbot para mejorar el aprendizaje 

significativo 

 

Mediana 
Número de 

prueba 

Estadístico 

de Wilcoxon 
Valor p 

Diferencia (Aprendizaje 

significativo postest -

Aprendizaje significativo 

pretest) 

3.5 32 528.00 0.000 
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Respecto a la tabla 13 y 14, se estableció como objetivo de investigación: 

Implementar un chatbot con inteligencia artificial para mejorar el aprendizaje 

del curso de algoritmo en la facultad de Ingeniería de Sistemas de la 

Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Asimismo, las hipótesis establecidas 

son: 

HG0: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial no mejora 

significativamente el aprendizaje significativo del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

HG1: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje significativo del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

De acuerdo a los resultados hallados, se evidencia en el pretest una media de 

1.13, y se observa un incremento en el postest, siendo su media de este 4.41. 

A su vez, con relación a la significancia, fue menor a 0.05, por lo tanto, se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se puede 

afirmar que, la implementación del chatbot logra mejorar el aprendizaje en el 

curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad 

Nacional San Luis Gonzaga. 

Tabla Nº16 Variación del aprendizaje representacional 

 Media 
Número de 

prueba 
Desviación 
estándar 

Aprendizaje 
representacional pretest 

1.34 32 0.4825 

Aprendizaje 
representacional postest 

4.44 32 0.5040 
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Tabla Nº17  Implementación del Chatbot para mejorar el aprendizaje 

representacional 

 

Mediana 
Número de 

prueba 

Estadístico 

de Wilcoxon 
Valor p 

Diferencia (Aprendizaje 

representacional 

postest -Aprendizaje 

representacional 

pretest) 

3 32 528.00 0.000 

 

Respecto a la tabla 15 y 16, se estableció como objetivo de investigación: 

Implementar un chatbot con inteligencia artificial para mejorar el aprendizaje 

representacional del curso de algoritmo en la facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Asimismo, las 

hipótesis establecidas son: 

HE0: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial no mejora 

significativamente el aprendizaje representacional del curso de algoritmos 

en la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San 

Luis Gonzaga. 

HE1: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje representacional del curso de algoritmos 

en la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San 

Luis Gonzaga. 

De acuerdo a los resultados hallados, se evidencia en el pretest una media de 

1.34, y se observa un incremento en el postest, siendo su media de este 4.44. 

A su vez, con relación a la significancia, fue menor a 0.05, por lo tanto, se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se puede 

afirmar que, la implementación del chatbot logra mejorar el aprendizaje 

representacional en el curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de 

Sistemas de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. 
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Tabla Nº18 Variación del aprendizaje de conceptos 

 Media 
Número de 

prueba 
Desviación 
estándar 

Aprendizaje de 
conceptos pretest 

1.47 32 0.5070 

Aprendizaje de 
conceptos postest 

4.44 32 0.5040 

 

Tabla Nº19 Implementación del Chatbot para mejorar el aprendizaje de 

conceptos 

 

Mediana 
Número de 

prueba 

Estadístico 

de Wilcoxon 
Valor p 

Diferencia (Aprendizaje 

de conceptos postest -

Aprendizaje de 

conceptos pretest) 

3 32 528.00 0.000 

 

Respecto a la tabla 17 y 18, se estableció como objetivo de investigación: 

Implementar un chatbot con inteligencia artificial para mejorar el aprendizaje 

de conceptos del curso de algoritmo en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Asimismo, las hipótesis 

establecidas son: 

HE0: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial no mejora 

significativamente el aprendizaje de conceptos del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

HE2: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje de conceptos del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 
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De acuerdo a los resultados hallados, se evidencia en el pretest una media de 

1.47, y se observa un incremento en el postest, siendo su media de este 4.44. 

A su vez, con relación a la significancia, fue menor a 0.05, por lo tanto, se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se puede 

afirmar que, la implementación del chatbot logra mejorar el aprendizaje de 

conceptos en el curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. 

Tabla Nº20 Variación del aprendizaje proposicional 

 Media 
Número de 

prueba 
Desviación 
estándar 

Aprendizaje 
proposicional pretest 

1.25 32 0.4399 

Aprendizaje 
proposicional postest 

4.47 32 0. 5070 

 

Tabla Nº21 Implementación del Chatbot para mejorar el aprendizaje 

proposicional 

 

Mediana 
Número de 

prueba 

Estadístico 

de Wilcoxon 
Valor p 

Diferencia (Aprendizaje 

proposicional postest -

Aprendizaje 

proposicional pretest) 

3 32 528.00 0.000 

 

Respecto a la tabla 19 y 20, se estableció como objetivo de investigación: 

Implementar un chatbot con inteligencia artificial para mejorar el aprendizaje 

proposicional del curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. Asimismo, las hipótesis 

establecidas son: 

HE0: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial no mejora 

significativamente el aprendizaje proposicional del curso de algoritmos en 
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la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

HE3: La implementación de un chatbot con inteligencia artificial mejora 

significativamente el aprendizaje proposicional del curso de algoritmos en 

la facultad de Ingeniería de Sistemas de la Universidad Nacional San Luis 

Gonzaga. 

De acuerdo a los resultados hallados, se evidencia en el pretest una media de 

1.25, y se observa un incremento en el postest, siendo su media de este 4.47. 

A su vez, con relación a la significancia, fue menor a 0.05, por lo tanto, se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por lo que se puede 

afirmar que, la implementación del chatbot logra mejorar el aprendizaje de 

conceptos en el curso de algoritmos en la facultad de Ingeniería de Sistemas 

de la Universidad Nacional San Luis Gonzaga. 
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CONCLUSIONES 

En relación al objetivo general de este estudio, que consiste en evaluar el 

impacto de la implementación de un chatbot con inteligencia artificial en el 

aprendizaje del curso de Algoritmos en una Universidad Pública, se observa una 

mejora significativa. Tras la aplicación del chatbot, se identifica una mejora 

estadísticamente significativa, con un nivel de significancia menor al 0.05. Por lo 

tanto, se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. 

 

Al analizar el primer objetivo específico, que busca determinar cómo la 

implementación del chatbot mejora el aprendizaje representacional en el curso 

de Algoritmos, se constata un impacto positivo. La aplicación del chatbot logra 

generar un cambio significativo en el aprendizaje representacional, con un nivel 

de significancia de 0.00, por debajo del umbral del 0.05. 

 

En cuanto al segundo objetivo específico, dirigido a evaluar cómo la 

implementación del chatbot mejora el aprendizaje general del curso de 

Algoritmos, se evidencia un efecto positivo en los estudiantes. La inteligencia 

artificial incorporada en el chatbot tiene un impacto significativo en el aprendizaje, 

con una significancia de 0.00, lo que conduce a la aceptación de la hipótesis 

alterna. 

 

Finalmente, al abordar el tercer objetivo específico, que busca evaluar cómo la 

implementación del chatbot mejora el aprendizaje proposicional en el curso de 

Algoritmos, se encuentra una mejora considerable. La significancia estadística 

obtenida es de 0.00, lo que lleva a la aceptación de la hipótesis alterna y al 

rechazo de la hipótesis nula. En conjunto, estos hallazgos respaldan la 

efectividad del chatbot con inteligencia artificial en mejorar diversos aspectos del 

aprendizaje en el contexto del curso de Algoritmos en una Universidad Pública 
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RECOMENDACIONES 

Validación adicional: Considerar realizar más pruebas o estudios para validar 

aún más los resultados obtenidos. Esto podría incluir la replicación del estudio 

en diferentes contextos o con diferentes grupos de estudiantes para confirmar la 

efectividad del chatbot en el aprendizaje de Algoritmos. 

Optimización del chatbot: Esto podría implicar agregar nuevas funciones, 

mejorar la interfaz de usuario o incorporar retroalimentación de los usuarios para 

hacerlo más útil y fácil de usar. 

Entrenamiento para educadores: Ofrecer capacitación y recursos a los 

educadores para que puedan integrar de manera efectiva el chatbot en su 

enseñanza. Esto podría incluir tutoriales sobre cómo utilizar el chatbot en el aula, 

sugerencias para incorporarlo en el plan de estudios y pautas para monitorear el 

progreso de los estudiantes con su ayuda. 

Seguimiento del rendimiento: Establecer un sistema para monitorear 

continuamente el rendimiento de los estudiantes que utilizan el chatbot y realizar 

un seguimiento de su progreso a lo largo del tiempo. 

Investigación adicional: Considera explorar otros aspectos del uso de la 

inteligencia artificial en la educación o investigar cómo otras tecnologías pueden 

complementar o mejorar aún más el aprendizaje de los estudiantes en el campo 

de Algoritmos. 
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ANEXOS   

Anexo I Encuesta Pretest y Postest 
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Anexo II Datos recolectados Pretest y Postest 

Datos Pretest 

 

 

Datos Postest 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



61 
 

Anexo III Listado de Alumnos 
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Anexo IV Facultad de Ingeniería de Sistemas 

 

 

Laboratorio de Ingeniería de Sistemas 
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Anexo V:  Dialogflow CX 
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Anexo VI: Requerimientos funcionales 

RF1: Interacción del Usuario 

Descripción: Los usuarios podrán acceder a la aplicación para interactuar con 

el chatbot. 

Acción: Los alumnos tendrán la capacidad de realizar preguntas y recibir 

respuestas por medio del chatbot. 

 

RF2: Análisis de Preguntas 

Descripción: El chatbot examinará las preguntas planteadas por los usuarios. 

Acción: Las respuestas proporcionadas estarán diseñadas para mejorar las 

habilidades de los alumnos en el uso de algoritmos. 

 

RF3: Sugerencias y Orientación 

Descripción: El chatbot ofrecerá sugerencias y orientación práctica. 

Acción: Proporcionará consejos útiles y trucos relacionados con el uso eficiente 

de algoritmos, con el objetivo de ayudar a los usuarios a mejorar 

sus habilidades. 

 

RF4: Claridad en las Respuestas 

Descripción: Las respuestas ofrecidas por el chatbot serán formuladas en un 

lenguaje claro y comprensible. 

Acción: Se garantizará que las respuestas sean fácilmente entendibles por los 

usuarios, promoviendo una comunicación efectiva y una mejor 

comprensión de los conceptos presentados. 

 

RF5: Gestión de Perfiles de Usuario 

Descripción: El chatbot permitirá a los usuarios gestionar sus perfiles dentro de 

la aplicación. 

Acción: Los usuarios podrán actualizar su información personal, como nombre, 

correo electrónico, área de estudio, entre otros datos relevantes. 
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RF6: Seguimiento de Progreso 

Descripción: El chatbot registrará y seguirá el progreso individual de cada 

usuario. 

Acción: Mantendrá un registro de las interacciones pasadas del usuario, las 

áreas en las que ha mostrado interés y los temas que ha 

abordado, proporcionando así una experiencia personalizada. 

 

RF7: Integración con Plataforma de Aprendizaje 

Descripción: El chatbot se integrará con la plataforma de aprendizaje utilizada 

por la institución educativa. 

Acción: Los usuarios podrán acceder al chatbot desde la plataforma de 

aprendizaje, facilitando así su uso y promoviendo la continuidad 

en el proceso de aprendizaje. 

 

RF8: Soporte Multilingüe 

Descripción: El chatbot ofrecerá soporte en múltiples idiomas para adaptarse a 

la diversidad lingüística de los usuarios. 

Acción: Permitirá a los usuarios seleccionar su idioma preferido para interactuar 

con el chatbot, garantizando así una experiencia inclusiva para 

todos los usuarios. 

 

RF9: Retroalimentación de Usuario 

Descripción: El chatbot solicitará retroalimentación a los usuarios sobre su 

experiencia de uso. 

Acción: Al finalizar una interacción, el chatbot invitará a los usuarios a 

proporcionar comentarios sobre la calidad del servicio y cualquier 

sugerencia de mejora que puedan tener. 

 

RF10: Seguridad y Privacidad de Datos 

Descripción: El chatbot garantizará la seguridad y privacidad de los datos de 

los usuarios. 

Acción: Implementará medidas de seguridad para proteger la información 

personal y confidencial de los usuarios, cumpliendo con las 

regulaciones de privacidad de datos vigentes. 
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Anexo VII: Requerimientos no funcionales 

 

RNF1: Rendimiento 

Descripción: El chatbot deberá responder a las consultas de los usuarios en un 

tiempo de respuesta máximo de 2 segundos. 

Criterio de Aceptación: El tiempo promedio de respuesta del chatbot no debe 

superar los 2 segundos en condiciones normales de carga de 

usuarios. 

 

RNF2: Usabilidad 

Descripción: El chatbot deberá ser intuitivo y fácil de usar para usuarios de 

todos los niveles de habilidad. 

Criterio de Aceptación: Se realizarán pruebas de usabilidad con usuarios 

representativos para evaluar la facilidad de navegación y 

comprensión del chatbot, y se deberá obtener un puntaje mínimo 

de satisfacción del usuario del 80%. 

 

RNF3: Escalabilidad 

Descripción: El chatbot debe ser capaz de manejar un aumento significativo en 

el número de usuarios concurrentes sin degradación del 

rendimiento. 

Criterio de Aceptación: El chatbot debe poder escalar horizontalmente para 

manejar al menos el doble de usuarios concurrentes que la 

capacidad máxima anticipada durante picos de uso. 

 

RNF4: Seguridad 

Descripción: El chatbot debe garantizar la confidencialidad, integridad y 

disponibilidad de los datos del usuario. 

Criterio de Aceptación: Se implementarán medidas de seguridad como 

encriptación de datos, autenticación de usuarios y registro de 

actividades para proteger la información del usuario, cumpliendo 

con los estándares de seguridad de la industria. 
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RNF5: Disponibilidad 

Descripción: El chatbot debe estar disponible las 24 horas del día, los 7 días de 

la semana, con un tiempo de inactividad planificado mínimo para 

mantenimiento. 

Criterio de Aceptación: El chatbot deberá tener un tiempo de inactividad 

planificado no superior al 0.1% del tiempo total de disponibilidad 

mensual. 

 

RNF6: Adaptabilidad 

Descripción: El chatbot debe ser adaptable a diferentes dispositivos y 

plataformas, incluyendo teléfonos móviles, tabletas y 

computadoras de escritorio. 

Criterio de Aceptación: El chatbot deberá ser compatible con los principales 

navegadores web y sistemas operativos móviles, sin perder 

funcionalidad ni usabilidad en ninguno de ellos. 
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Anexo VII: Arquitectura de la Aplicación  

Voicebots para atención al cliente 

 

 

Chatbots para conversaciones B2C 
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Anexo IX: Diseño de la Aplicación 
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REPORTE DE TURNITIN 
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