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Resumen
La atencion al usuario (estudiante) es primordial para cubrir los requerimientos y
solicitudes, esto juega una credencial primordial. En la direccibn académica se
evidencio la demora en dar repuesta a los chats mediante mensajeria instantanea por
la alta demanda de requerimientos particulares, generando inconformidad en el sector
estudiantil, por no ser atendidos inmediatamente y a tiempo a sus solicitudes. En este
sentido, el objetivo de la investigacion es elaborar una propuesta de mejora en el

proceso de atencion estudiantil, mediante un chatbot en la ESPOCH-MS, 2022.

El estudio es de investigacion no experimental de tipo descriptiva con un enfoque
mixto para ello se consider6 una poblacion de 920 estudiantes y un valor muestral de
64 estudiantes. En cuanto a los resultados para el diagnéstico demostré la demora en
atender requerimientos y bajo esta primicia se planted procesos para las estrategias
de mejora y finalmente mecanismos o indicadores de control que permitan verificar el

cumplimiento de estas.

Palabras claves: Chatbot, Escuela Superior Politécnica de Chimborazo,

satisfaccion escolar, distanciamiento social, la COVID-19, comunicacion estudiantil.
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Abstract
The attention to the user (student) is essential to cover the requirements and requests,
this plays a fundamental credential. In the academic direction, the delay in responding
to the chats through instant messaging was evidenced due to the high demand for
particular requirements, generating discontent in the student sector, because their
requests were not attended to immediately and on time. In this sense, the objective of
the research is to develop a proposal for improvement in the student service process,

through a chatbot at the ESPOCH-MS, 2022.

The study is non-experimental research of a descriptive type with a mixed approach,
for which a population of 920 students and a sample value of 64 students were
considered. Regarding the results for the diagnosis, it demonstrated the delay in
meeting requirements and under this scoop processes for improvement strategies and
finally mechanisms or control indicators that allow verifying compliance with these were

raised.

Keywords: Chatbot, Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, school

satisfaction, social distancing, COVID-19, student communication.
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Introduccion
Desde hace afos atras la tecnologia del chatbot ha ido ingresando poco a poco
como una forma de asistente de interfaz virtual en el cual el concepto basico de este
siempre es el mismo: hacer uso de la expresion natural como medio de comunicacion

con una maquina para consumar un objetivo.

Cada vez se ha hecho mas visible la tecnologia en cuanto asistentes virtuales
basados en conversacién textual, bajo este enfoque se han llevado a cabo varias
investigaciones utilizando conceptos semanticos procesos y comprensién del lenguaje
natural y aprendizaje de la maquina mediante la inteligencia artificial y otra técnica de
programacion. Asimismo, los chatbot se han extendido ampliamente a varios campos

como la medicina, educacion, atencion a los usuarios entre otros aspectos.

El desarrollo de la investigacion pretende mejorar la optimizacién del proceso
en la direccibn académica en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
extension Morona Santiago (ESPOCH-MS), que permita brindar la atencion a los
estudiantes en cuanto a requerimientos de consulta acerca de tramites, solicitudes
con requerimientos especificos referentes a procesos académicos. Es importante

recalcar la importancia que el usuario se sienta a gusto con el uso de la aplicacion.

El documento esta establecido en capitulos que a continuacion se los describe:

El capitulo I: Antecedentes de estudio describe la problematica de la
investigacion los objetivos, acompafado de la metodologia: tipos y enfoque de
investigacion, poblacidn de estudio y técnicas para recolectar informacién, y alcances

y limitaciones del trabajo investigativo.
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Capitulo II: “Marco Tedrico” se plasman las bases tedricas, conceptualizan
topicos que permiten una mayor comprension el tema objeto de estudio con estas
bases se plasma la importancia, luego se muestra el analisis comparativo de las

variables concluyendo con el analisis critico.

Capitulo IlI: “Marco Referencial” aqui se muestra todo lo referente al centro de
educacioén superior objeto de analisis, entre los cuales se plasma la resefa historica,
la filosofia y disefio organizacional, contiene el organigrama de la institucion, se
detallan cuales son los productos servicios y oferta académica que entrega para cerrar

con el diagndstico organizacional.

Capitulo IV: “Resultados” obtenidos al concluir de la investigacion resultando
puntos importantes en el diagndstico disefio y mecanismos de control que generan

gran impacto en la propuesta

Para finalizar se menciona que se incluye las conclusiones y recomendaciones
gue se obtiene de la investigacién, este capitulo se complementa con las respectivas

referencias bibliograficas y anexos que son de aporte en la investigacion.



