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Resumen

El documento analiza la necesidad de desarrollar un chatbot para mejorar los
servicios de la Facultad de Talento Humano de la Universidad Técnica de Babahoyo. Este
chatbot podria ofrecer una serie de ventajas, como proporcionar respuestas rapidas y precisas
a las consultas de los usuarios, automatizar procesos, y garantizar una experiencia de usuario

personalizada.

Se identifican ademas, una serie de desafios que deben abordarse para desarrollar un
chatbot exitoso, como identificar las necesidades especificas de los usuarios, elegir la
plataforma tecnol6gica adecuada, determinar la funcionalidad requerida, integrarse con el
sistema universitario existente, y garantizar una experiencia facil de usar y personalizado.
También se debe tener en cuenta las implicaciones éticas y de privacidad de la recopilacion y

el procesamiento de datos personales.

Concluye que el uso de chatbots tiene el potencial de mejorar significativamente los
servicios de la Facultad de Talento Humano de la Universidad Técnica de Babahoyo. Los
chatbots podrian ayudar a la universidad a responder mas rapidamente a las consultas de los
usuarios, liberar al personal para tareas mas estratégicas, y proporcionar una experiencia de

usuario mas personalizada.

En particular, se destacan los siguientes beneficios del uso de chatbots en la gestion
de recursos humanos en una universidad y en general, el documento proporciona una
evaluacion sélida de los beneficios potenciales del uso de chatbots en la Universidad Técnica

de Babahoyo. El desarrollo de un chatbot bien disefiado y ejecutado podria ayudar a la



universidad a brindar un mejor servicio a sus usuarios y a mejorar la eficiencia de sus

operaciones.
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Summary

The document analyzes the need to develop a chatbot to improve the services of the
Faculty of Human Talent of the Technical University of Babahoyo. This chatbot could offer a
number of advantages, such as providing quick and accurate responses to user queries,

automating processes, and ensuring a personalized user experience.

Additionally, a series of challenges are identified that must be addressed to develop a
successful chatbot, such as identifying specific user needs, choosing the appropriate
technological platform, determining the required functionality, integrating with the existing
university system, and ensuring an easy-to-use experience. use and custom. Consideration
should also be given to the ethical and privacy implications of collecting and processing

personal data.

It concludes that the use of chatbots has the potential to significantly improve the
services of the Faculty of Human Talent of the Technical University of Babahoyo. Chatbots
could help the university respond more quickly to user queries, free up staff for more

strategic tasks, and provide a more personalized user experience.

In particular, the following benefits of using chatbots in human resource management
at a university are highlighted and overall, the paper provides a solid assessment of the
potential benefits of using chatbots at the Technical University of Babahoyo. Developing a
well-designed and executed chatbot could help the university better serve its users and

improve the efficiency of its operations.
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Planteamiento del Problema

En un entorno educativo en constante cambio, como el de la Universidad Técnica de
Babahoyo, optimizar los servicios brindados a los usuarios es esencial para garantizar una
experiencia administrativa y académica fluida y eficiente. En este contexto, el Departamento
de Recursos Humanos juega un papel importante en la gestion de los recursos humanos de la
universidad, incluyendo la contratacion, la formacién, el desarrollo profesional y otros

aspectos relacionados.

Sin embargo, a medida que la universidad crece y se diversifica, también aumenta la
demanda de los servicios del Departamento de Talento, lo que puede provocar retrasos en la
respuesta de preguntas, retrasos en las tareas administrativas y escasez de personal para
satisfacer funcionalmente las necesidades individuales de los empleados; en tal sentido, el
area de gestion del talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo enfrenta el
problema de mejorar el servicio a los usuarios. Actualmente, el personal responsable de
atender las solicitudes de los usuarios tiene limitaciones de tiempo y recursos, lo que puede

ocasionar demoras en el procesamiento y una reduccion de la calidad del servicio.

Para superar estos desafios, surge la necesidad de incorporar tecnologias modernas
como los chatbots, capaz de responder de manera rapida y eficiente a las solicitudes de los
usuarios. Sin embargo, es necesario realizar un analisis preliminar para determinar las
necesidades especificas del usuario y las funciones que debe tener el chatbot para satisfacer
esa necesidad. En este sentido, es posible tener en cuenta estudios previos realizados en otras
universidades, como el analisis de necesidades, disefio y desarrollo de chatbots para la
Universidad de Sevilla, un estudio sobre los beneficios del uso de chatbots en el proceso de

atencion al usuario del sistema académico integral de la Universidad Técnica de Babahoyo.



Es fundamental que se cuente con sistemas y paginas web para la ayuda de varios
servicios, este no es el caso de talento humano, ya que ain no se administran de forma
automatizada y las respuestas de asistencia parecen ser un poco lentas; esto es, el proceso de
contratacion, si bien las organizaciones pueden tener un sistema de registro de candidatos, es
posible que muchas organizaciones ain no estén utilizando chatbots para responder
preguntas frecuentes sobre vacantes, plazos de solicitud, requisitos y actualizaciones sobre el

estado del proceso de contratacion.

Asi mismo, no manejan de manera efectiva las preguntas sobre beneficios, politicas
internas, procedimientos relacionados con la nébmina y otros aspectos del trabajo, en cuanto
al apoyo para profesores y personal de aprendizaje, los maestros pueden necesitar
informacidn sobre horarios, programas, permisos, capacitacion y recursos de instruccion que

pueden no estar disponibles a través de sistemas automatizados.

Por lo general, los empleados necesitan ayuda con problemas técnicos relacionados
con los sistemas internos, el acceso a la plataforma, la configuracion de la cuenta, etc. y esto
se puede manejar de manera mas eficiente con chatbots, sin embargo se carece de estas

herramientas.

Las consultas sobre oportunidades de capacitacion son otro inconveniente, cursos
internos, desarrollo profesional y opciones de capacitacion pueden beneficiarse del uso de

chatbots para proporcionar actualizaciones.

Los empleados pueden tener preguntas sobre las horas de trabajo, las vacaciones, el

ausentismo y las politicas de licencia, que pueden ser respondidas por el chatbot.
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De la misma forma, la difusibn de comunicaciones internas, noticias, eventos y

actualizaciones organizacionales se puede optimizar un poco mas que solamente usar el mail

El problema que se enfrenta en la Direccién de Talento Humano de la Universidad
Técnica de Babahoyo no es la ineficiencia del personal operativo del area, simplemente este
planteamiento del problema resalta las oportunidades que se pierden en celeridad de trabajo y

empleados, al no usar Chatbots para complementar sus actividades.
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Justificacion

Este documento se aborda y se centra en la necesidad de realizar un analisis profundo
para el desarrollo de chatbots en la Universidad Técnica de Babahoyo, con el propoésito de
mejorar los servicios que brinda la Facultad de Talento. Este analisis aborda cuestiones clave
como identificar las necesidades especificas de los usuarios, elegir la plataforma tecnoldgica
adecuada, determinar la funcionalidad requerida, integrarse con el sistema universitario
existente y garantizar una experiencia facil de usar y personalizado. Ademas, el analisis
también debe tener en cuenta las implicaciones éticas y de privacidad de la recopilacion y el

procesamiento de datos personales.

El desarrollo de un chatbot enfrenta desafios técnicos, funcionales y éticos, ya que
sienta las bases para un enfoque holistico que garantice implementaciones exitosas de

chatbot, una mejor experiencia de los empleados y operaciones universitarias efectivas.

La implementacion de esta tecnologia permitira una mejorara en la experiencia del
usuario, al proporcionar respuestas rapidas y precisas a sus consultas, proporcionando una
mayor eficiencia y ahorro de tiempo al automatizar procesos y liberar al personal para tareas

mas estratégicas.

El chatbot al estar disponible las 24 horas, brindando acceso inmediato a servicios y
respuestas, incluso fuera del horario de atencidn tradicional, garantizara la reduccion de

errores y la uniformidad en la informacion.

Justifica ademas este caso de estudio, ya que, el tiempo y los recursos limitados del

personal responsables de responder a las solicitudes de los usuarios puede resultar en
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demoras en la atencidn y reduccion de la calidad del servicio, la necesidad de responder

répida y eficientemente a las solicitudes de los usuarios.

Es menester la capacidad de utilizar tecnologias de chatbot para mejorar la calidad del
servicio prestado a los usuarios en cuanto a la integracion de la tecnologia de inteligencia

artificial (1A) en las aplicaciones existentes.

Con este caso de estudio se puede lograr el impulso para mejorar la atencion al
usuario en la Universidad, asi lo demuestra la investigacion sobre los beneficios del uso de
chatbots en el proceso de atencion al usuario del sistema académico integral Babahoyo de la

Universidad.

Los chatbots pueden disefiarse y desarrollarse para satisfacer las necesidades
especificas de la Universidad, en conjunto con la inteligencia artificial se puede demostrar
mejorando el servicio al cliente, la gestion del conocimiento, las metodologias de desarrollo

especificas, el analisis de necesidades y la implementacién de inteligencia artificial.



13

Objetivos del Estudio

Objetivo General

Analizar un chatbot que mejore los servicios ofrecidos a los usuarios de la direccion del

talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo.

Objetivos Especificos

1. Evaluar las necesidades y demandas de los usuarios de la Direccion del Talento
Humano.

2. ldentificar las consultas y tramites mas frecuentes que podrian ser automatizados
mediante el chatbot.

3. Recomendar las mejores practicas que permitan implementar la tecnologia del

chatbot y asegurar su integracién con los sistemas existentes de la universidad.
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Linea de investigacion

Esta investigacion, representada como un estudio de caso, se enfoca en la linea de
investigacion de sistemas de informacion y comunicacion, emprendimiento e innovacion.
Esta linea esta estrechamente relacionada con la sublinea de investigacion de redes y

tecnologias inteligentes de software y hardware.

Se centra claramente en el uso de sistemas de informacién y comunicacién para
apoyar el emprendimiento y la innovacion. Se centra en cdmo las redes y las tecnologias
inteligentes de software y hardware pueden utilizarse para crear nuevas empresas Yy

productos.

Ademas, esta investigacion es importante porque puede ayudar a las empresas a
mejorar su competitividad y a crear nuevos productos y servicios. También puede ayudar a

los emprendedores a lanzar nuevas empresas con éxito.

Articulacién del tema

El tema de este estudio de caso esta relacionado con la practica pre profesional
realizada en el Servicio de Rentas Internas - Babahoyo. En esta practica, el estudiante brindd
soluciones de redes de comunicaciones y soporte técnico de equipos de comunicacion; por lo
que esta experiencia le permitié desarrollar conocimientos y habilidades en el area de

sistemas de informacion y comunicacion ligadas a su sublinea de investigacion.

El estudiante también incursiond en la gestion operativa de atencion a los clientes,
esto le permiti0 mejorar su experiencia como profesional y la formacion necesaria para

realizar un analisis para Analisis para el desarrollo de un chatbot, para la mejora de los
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servicios de los usuarios de la direccion del talento humano de la Universidad Técnica de

Babahoyo.

La sublinea de investigacion se vincula estrechamente con la actividad secundaria del
estudiante, que era el mantenimiento de hardware, como impresoras, laptops, equipos de

redes y demas infraestructura tecnoldgica y software de terceros.

El tema de este estudio de caso estd estrechamente ligado con la préctica pre
profesional realizada durante la carrera y con la sublinea de investigacion de redes y

tecnologias inteligentes de software y hardware.
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Marco Conceptual

El marco conceptual de este estudio de caso abarca una amplia gama de conceptos y
teorias interrelacionadas que aseguran una base tedrica y metodoldgica para llevar a cabo un
andlisis exitoso e integral del desarrollo de chatbots en la Facultad de Talentos de la

Universidad Técnica de Babahoyo.

Tecnologia de chatbots

Los chatbots, también conocidos como agentes conversacionales, son programas de
inteligencia artificial disefiados para interactuar con los usuarios a través de conversaciones
naturales. Estos sistemas automatizados se han vuelto comunes en muchas areas diferentes,
como servicio al cliente, marketing y soporte técnico. Segun el informe "Chatbot Market -
Growth, Trends, Impact and Forecast (2021 - 2026)" de Mordor Intelligence (Mordor
Intelligence, 2021), se espera que el mercado de chatbots crezca significativamente en los

préximos afios debido a la creciente adopcidn de esta tecnologia. por empresas

Los chatbots utilizan procesamiento de lenguaje natural (NLP) y técnicas de
aprendizaje automatico para comprender y responder a las consultas de los usuarios. Su
capacidad para proporcionar comentarios rapidos y precisos, ademas de estar disponibles las
24 horas, los 7 dias de la semana, los convierte en una herramienta eficaz para mejorar la
experiencia del cliente y aumentar la eficiencia operativa. Segun un estudio realizado por
Gartner (Gartner, 2020), se espera que los chatbots gestionen 85.000 interacciones de

clientes para 2022.



17

Ademas de ser Utiles en los negocios, los chatbots también se usan en el cuidado de la

salud para brindar informacion y ayudar a los pacientes.

Definicion de chatbot y su evolucion tecnoldgica.

Una revision sistematica” indica que los chatbots se pueden utilizar para proporcionar
recordatorios de medicamentos, consejos de salud y apoyo emocional, lo que puede mejorar

el seguimiento y la adherencia del paciente. .

Deloitte (2021) sefiala que desarrollar y entrenar chatbots efectivos sigue siendo un
desafio. La calidad de las respuestas del chatbot depende de la precision de los modelos de
lenguaje utilizados, de la cantidad y calidad de los datos de entrenamiento disponibles, y de
la ética y la seguridad en el uso de los chatbots, especialmente cuando se trata de datos

personales y confidenciales de los usuarios.

Estos chatbots representan una tecnologia prometedora con una amplia gama de
aplicaciones en campos que van desde el servicio al cliente hasta el cuidado de la salud. A
medida que avanza la investigacion y el desarrollo en este campo, es posible que veamos que
los chatbots se integran mas en nuestra vida diaria, mejorando la forma en que interactuamos

con la tecnologia y las empresas.

Tipos de chatbots: basados en reglas, basados en 1A, hibridos.

Los chatbots han demostrado ser una herramienta eficaz de 1A para mejorar el
servicio a los empleados de las empresas. Estos sistemas de inteligencia artificial pueden
proporcionar respuestas rapidas y precisas a las consultas y necesidades de los empleados, 1o
gue ayuda a optimizar los procesos internos y a mantener una comunicacion fluida con los

empleados. Segun el informe "El futuro de la tecnologia de recursos humanos" de Josh
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Bersin (Bersin, 2017), 56 empresas que implementan chatbots en sus departamentos de
recursos humanos han mejorado significativamente los niveles de satisfaccion de los

empleados.

Noe et al. (2021) destacan las principales ventajas de los chatbots en la atencion al
cliente es su disponibilidad 24/7. Esto permite a los empleados obtener respuestas y ayuda en
cualquier momento, incluso fuera del horario comercial habitual. Ademas, los chatbots
pueden ayudar a reducir la carga de trabajo del equipo de RRHH ya que pueden responder a
solicitudes rutinarias y rutinarias de los empleados, liberando tiempo para que los
profesionales de RRHH se centren en otras tareas de servicio mas estratégicas y oportunas,

aportando un alto valor afiadido.

Asi mismo, (Ulrich, D., & Brockbank, W. 2021), mencionan que los chatbots
también pueden facilitar la gestion de solicitudes y trdmites administrativos de los
empleados. Por ejemplo, un chatbot puede ayudar a los empleados a solicitar licencias,
actualizar datos personales o ver politicas internas de la empresa. Esto no solo agiliza los
procesos internos, sino que también brinda a los empleados una experiencia mas comoda y

satisfactoria al interactuar con el departamento de recursos humanos.

Ventajas y desafios de la implementacion de chatbots en entornos educativos y

administrativos.

En un entorno educativo, los chatbots se pueden utilizar para diversos fines, entre

ellos:



19

Brindar apoyo académico a los estudiantes, los chatbots pueden ayudar a los
estudiantes con sus tareas, responder sus preguntas y proporcionar recursos

educativos.

Personalice la experiencia de aprendizaje, los chatbots se pueden adaptar a las

necesidades de cada estudiante, proporcionando un aprendizaje mas personalizado.

Fomentar la participacion de los estudiantes, los chatbots se pueden utilizar para crear

entornos de aprendizaje mas atractivos e interactivos.

En un entorno administrativo, los chatbots se pueden utilizar para diversos fines, entre ellos:

Proporcionar atencion al cliente, los chatbots se pueden utilizar para

responder preguntas de los clientes, proporcionar informacion y resolver problemas.

Automatizar tareas administrativas, Los chatbots se pueden utilizar para automatizar

tareas administrativas como programar citas y gestionar solicitudes.

Aumentar la calidad, los chatbots pueden ayudar a las organizaciones a operar de

manera mas eficiente al reducir la necesidad de interaccién humana.

Beneficios de los chatbots en entornos educativos y administrativos:

Accesibilidad, los chatbots estan disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana, lo que los hace accesibles para estudiantes y clientes independientemente de

sus horarios.

Personalizado, los chatbots se pueden personalizar para satisfacer las necesidades de

estudiantes y clientes individuales.
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Eficaz, los chatbots pueden automatizar tareas, haciendo que las organizaciones sean

més eficientes.

Rentabilidad, los chatbots son una forma rentable de brindar soporte a estudiantes y

clientes.

Experiencia del Usuario (UX), Principios de disefio de la experiencia del usuario.

Los principios de disefio de la experiencia del usuario son los principios que se
utilizan para crear productos y servicios que brinden una buena experiencia de usuario. Estos
principios se basan en la comprension de las necesidades y expectativas del usuario y la

aplicacion de las mejores practicas de disefio.

En el contexto de los chatbots, los principios de disefio de UX son especialmente
importantes para garantizar que los chatbots sean Utiles, faciles de usar y agradables para

interactuar.

Disefio de interacciones conversacionales efectivas y amigables.

Disefio centrado en el usuario, simplificar el disefio, personalizar la experiencia,

hacer que los chatbots sean divertidos.

Los chatbots son agradables de usar. Esto se puede hacer utilizando lenguaje natural,

respondiendo adecuadamente y mostrando empatia.

Personalizacion de la experiencia del usuario para satisfacer necesidades individuales.

Los disefiadores de chatbots pueden crear productos que brinden experiencias de

usuario positivas y memorables. El beneficio de aplicar los principios de disefio de la
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experiencia del usuario a los chatbots es una mejor usabilidad; los chatbots que cumplen con
los principios del disefio de la experiencia del usuario son mas féciles de usar y abordar. para
mas usuarios, ademas de aumentar la satisfaccion del usuario y reducir los costos de

desarrollo y mantenimiento (Mordor Intelligence. 2021).

Inteligencia Artificial y Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL)

La inteligencia artificial (I1A) y el procesamiento del lenguaje natural (PNL) son dos
campos de la informatica estrechamente relacionados. La IA se trata de crear maquinas

inteligentes, mientras que la PNL se trata de comprender y generar lenguaje natural.

Juntas, la IA y la PNL se pueden utilizar para crear chatbots, asistentes de voz y otras
aplicaciones que puedan interactuar de forma natural con los humanos. Estas aplicaciones

tienen el potencial de revolucionar la forma en que interactuamos con las maquinas.

Conceptos de 1A y aprendizaje automatico en el desarrollo de chatbots.

Segln Mordor Intelligence. (2021), la IA permite a los chatbots aprender y adaptarse,
mientras que el ML permite a los chatbots aprender de los datos, en el contexto de los

chatbots, la 1A se utiliza para:

Reconocer y entender el lenguaje natural, Generar respuestas realistas y coherentes,

Aprender de las interacciones con los usuarios

El ML se utiliza para:

Entrenar a los chatbots en grandes cantidades de datos, Mejorar el rendimiento de los

chatbots con el tiempo
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En conjunto, la 1A y el ML permiten a los chatbots aprender y adaptarse, lo que los

hace mas inteligentes y capaces de interactuar con los humanos de manera natural.

Funcionamiento del procesamiento del lenguaje natural y su relevancia en la

comprension y generacion de texto en lenguaje humano.

Segun Ulrich, D., & Brockbank, W. (2021), el procesamiento del lenguaje natural (PNL)
es un campo de la informatica que se ocupa de la interaccion entre las computadoras y los
lenguajes humanos. PLN busca desarrollar métodos para que las computadoras comprendan,

procesen y generen lenguaje natural.

Se basa en un conjunto de técnicas y algoritmos utilizados para analizar el lenguaje

humano. Estas técnicas se dividen en tres categorias amplias:

Anaélisis de vocabulario:Identificar las palabras y simbolos que componen el texto.

Analisis: Identificar la estructura de las oraciones y las relaciones de las palabras.

Analisis semantico:Determinar el significado de palabras, oraciones y textos

completos.

La importancia de PLN para comprender y generar texto en lenguaje humano es que
permite a las computadoras realizar tareas que antes estaban reservadas a los humanos. Por

ejemplo, PLN se utiliza en los siguientes casos:
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Reconocimiento de voz, Traduccién automatica, Permite que una computadora traduzca
texto de un idioma a otro y chatbots, que permite que las computadoras conversen con los

humanos.

Gestion de Recursos Humanos y Servicios al Personal

La funcidn de Recursos Humanos (HR) ha ganado una importancia estratégica en las
organizaciones modernas. Su influencia en el desempefio y éxito de un negocio se ha
convertido en un tema de interés para investigadores y profesionales del mundo

empresarial. En el libro "Gestién de Recursos Humanos:

Ulrich, D., & Brockbank, W. (2021). Opinan que debe estar alineado con la estrategia

de negocio para maximizar su impacto en la organizacion.

Segun Enkel, E., & Gassmann, O. (2020), en la era de la innovacién abierta, las
empresas deben adoptar una mente abierta a la innovacién tecnoldgica. En primer lugar, es
fundamental establecer alianzas con startups, universidades y otros actores externos para

fomentar la co-creacion de soluciones innovadoras.

La inversion en programas de investigacion y desarrollo (I1+D) también juega un
papel importante para mantenerse a la vanguardia de la tecnologia, y la adopcién de
plataformas y ecosistemas abiertos permitira a la empresa aprovechar el conocimiento y la
experiencia externa para estimular la innovacion interna. identifica rapidamente
oportunidades tecnologicas y se adapta a la evolucion del mercado. Para mantener una
cultura de innovacion, es fundamental fomentar un entorno en el que se valore y recompense
la experimentacion y el aprendizaje continuo, lo que inspirard a los empleados a generar

ideas, enfoques nuevos y disrruptivos.
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En el contexto de la innovacidn abierta, las organizaciones empresariales necesitan
acercarse de manera proactiva para absorber conocimiento externo. Una estrategia efectiva
es forjar alianzas estratégicas con empresas tecnologicas lideres, donde se puede acceder a
tecnologias de punta y conocimiento especializado. Ademads, asociarse con startups y

emprendedores proporciona una valiosa fuente de nuevas ideas y soluciones disruptivas.

Ademaés de buscar activamente el conocimiento externo, es fundamental crear una
cultura de innovacion interna. Fomentar la creatividad y la experimentacion dentro de la
empresa dedicando tiempo y recursos a proyectos innovadores es fundamental. Los lideres
deben demostrar un fuerte compromiso con la innovacion y alentar a los empleados a tomar

riesgos controlados en la basqueda de innovaciones tecnologicas.

Una estrategia exitosa de innovacion tecnoldgica tambien requiere una vision clara 'y
un buen plan. Los equipos de liderazgo deben desarrollar una hoja de ruta de innovacion,

estableciendo objetivos claros y métricas contra las cuales medir el progreso.

Asimismo, es importante implementar un proceso sistematico para evaluar y priorizar
ideas y proyectos innovadores, asegurando que los recursos se asignen de manera eficiente.
En resumen, la implementacion exitosa de estrategias y practicas tecnoldgicas para impulsar
la innovacion en una organizacion empresarial requiere una combinacion de apertura al
conocimiento externo, una cultura interna de innovacion y pruebas, asi como una
planificacion estratégica clara para impulsar la transformacion tecnoldgica y mantenerse
competitivo dentro de una empresa. organizacion. El entorno empresarial siempre esta

cambiando. (Ulrich, D., & Brockbank, W. 2021)
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Funciones y responsabilidades de la Direccién del Talento Humano.

Asegurar que la organizacién cuente con el talento humano necesario para alcanzar
sus objetivos, Desarrollar y gestionar el talento humano de la organizacion, Crear un entorno

laboral positivo y productivo y Promover la diversidad y la inclusion en el lugar de trabajo.

Un aspecto clave de la influencia de Recursos Humanos es su contribucién a la
gestion del talento y la retencidn de empleados clave. De acuerdo con un estudio de O'Neal y
Gebauer (2016) titulado "Impacto de la gestion de recursos humanos en el desempefio
organizacional”, las actividades de recursos humanos se centran en el desarrollo profesional,
el reconocimiento y las oportunidades de promocién pueden aumentar la satisfaccion y el
compromiso de los empleados, lo que a su vez conduce a una mayor productividad. y
rentabilidad para el negocio. De manera similar, un articulo de Wright, Dunford y Snell
(2001) titulado "Human resource and the resource-based view of the firm" argumenta que los
recursos humanos pueden ser una fuente de ventaja competitiva sostenible para las

organizaciones que invierten en su crecimiento y desempefio. gestion.

Procesos de contratacidn, capacitacion, desarrollo profesional y beneficios laborales.

Los procesos de contratacion deben ser eficientes y efectivos para atraer a los
candidatos mas calificados. La capacitacion debe ser continua y orientada a las necesidades
de los empleados. El desarrollo profesional debe proporcionar a los empleados las
oportunidades para crecer y avanzar en su carrera. Los beneficios laborales deben ser

competitivos y atractivos para los empleados.
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Estos procesos deben estar integrados para garantizar que los empleados tengan las
habilidades, el conocimiento y la motivacion que necesitan para desempefiar sus funciones

de manera eficaz.

Estos procesos deben ser eficientes, efectivos y competitivos para atraer, retener y

desarrollar a los mejores empleados.

Importancia de una comunicacion eficiente y transparente con el personal.

Por otro lado, el sector de recursos humanos también juega un papel fundamental en la
promocion de una cultura organizacional saludable. En un articulo de Schneider, Ehrhart y
Macey (2013) titulado “Perspectivas sobre el Medio Ambiente y la Cultura Organizacional”,
se demostro que RRHH puede influir en la creacién de un ambiente de trabajo positivo y
establecer valores y normas que promuevan la colaboracion y colaboracion. innovacion.
Estos factores culturales pueden tener un impacto significativo en la satisfaccion y el
compromiso de los empleados, asi como en la capacidad de una organizacién para atraer y

retener talento.

La influencia del campo de los recursos humanos en las organizaciones es
multidimensional e incluye aspectos de estrategia, gestion del talento y desarrollo de la
cultura organizacional. A traves de una gestion eficaz de los recursos humanos, las empresas
pueden lograr una ventaja competitiva sostenible y lograr un alto rendimiento en un entorno

empresarial dinamico y competitivo.
Etica y Privacidad en Tecnologia:

La tecnologia de recursos humanos ha demostrado ser una herramienta valiosa para

mejorar la gestion del talento, desde el reclutamiento y la seleccidn hasta la capacitacion y el
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desarrollo de los empleados. Su adopcion efectiva puede hacer que las organizaciones sean
mas agiles, eficientes y estratégicas en la gestion de sus recursos humanos, esto proporciona

fundamentos préacticos y €ticos a tener en cuenta con este tipo de tecnologias

Consideraciones éticas en el desarrollo y uso de chatbots.

La tecnologia ha cambiado drasticamente la funcion de recursos humanos (HR) en las
organizaciones. La adopcion de soluciones tecnoldgicas especificas para la gestion de
recursos humanos ha contribuido a mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos de
captacion, seleccion, formacion y retencion del talento. Segun el informe de Deloitte “Global
Human Resource Trends 20217 (Deloitte, 2021), el 72% de las empresas encuestadas
considera que la tecnologia es fundamental o muy importante para la gestion de RRHH.
Ademas, 45 000 organizaciones planean invertir en nuevas soluciones tecnoldgicas durante

el proximo afio para mejorar su funcion de recursos humanos.

Un érea donde la tecnologia ha tenido un impacto significativo es el reclutamiento y
la seleccidn de talento. La implementacion del Sistema de Seguimiento de Candidatos (ATS,
por sus siglas en inglés) ha simplificado los procesos de contratacion mediante la revision
automatica de curriculos, la programacion de entrevistas y la seleccion de candidatos. Segun
un estudio realizado por Bersin y Deloitte (Bersin, 2018), el 75% de las empresas que utilizan
ATS han reducido el tiempo de reclutamiento y mejorado la calidad de los candidatos

reclutados.

Asimismo, la tecnologia también ha facilitado la formacién y el desarrollo de los
empleados. La adopcion de plataformas de aprendizaje electronico y herramientas de

capacitacion basadas en inteligencia artificial ha permitido la creacidon de experiencias de
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aprendizaje personalizadas que son accesibles en cualquier momento y en cualquier lugar.
Segun el informe “El futuro de la tecnologia de recursos humanos” de Josh Bersin (Bersin,
2017), el 83 % de las organizaciones considera que la capacitacion y el desarrollo de
habilidades son una prioridad maxima y la tecnologia juega un papel clave para lograr este
objetivo. Ademas, la tecnologia ha promovido el andlisis de recursos humanos o anélisis de
recursos humanos. La recopilacion y el andlisis de datos sobre el rendimiento y la
satisfaccion de los empleados ha permitido a las empresas tomar decisiones de gestion del
talento méas informadas. La investigacion de Davenport y Harris (Davenport & Harris, 2007)
titulada “Cometing on Analytics” indica que el uso de datos y andlisis en la toma de

decisiones de recursos humanos puede conducir a una ventaja competitiva significativa.

Proteccién de datos personales y cumplimiento normativo (por ejemplo, RGPD).

Un aspecto importante de implementar un chatbot para llamar la atencién de una
persona es garantizar la privacidad y seguridad de los datos. Los chatbots deben disefiarse
con fuertes medidas de seguridad para proteger la informacion confidencial de los empleados
y cumplir con las normas de proteccion de datos. El articulo de Nguyen, Nguyen, Dinh y
Nguyen (2018) titulado "Encuesta de sistemas de chatbot a través del método de interaccion
humano-computadora” enfatiza que la seguridad y la integridad de los datos son aspectos

importantes en el proceso de desarrollo de chatbot.

Los chatbots representan una valiosa solucion para mejorar el servicio a los
empleados de las empresas. La disponibilidad las 24 horas, los 7 dias de la semana, la
capacidad de manejar solicitudes administrativas y el potencial para mejorar la satisfaccion
de los empleados hacen de los chatbots una herramienta prometedora en el campo de los

recursos humanos y la gestion de recursos humanos.
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Transparencia en la recopilacion y uso de datos en la interaccién con el chatbot.

La transparencia en la recopilacion y uso de datos en la interaccion con el chatbot es
un aspecto fundamental para garantizar la confianza de los usuarios, estos recopilan una gran
cantidad de datos sobre los usuarios, incluyendo sus preguntas, respuestas y preferencias.
Estos datos pueden utilizarse para mejorar el chatbot, pero también pueden utilizarse para

fines de marketing o publicidad.

Es importante que los chatbots sean transparentes sobre la recopilacion y el uso de
datos. Los usuarios deben saber qué datos se recopilan, cobmo se utilizan y con quién se
comparten, los chatbots también deben proporcionar a los usuarios la opcion de controlar sus

datos. Los usuarios deben poder elegir qué datos se recopilan y cémo se utilizan.

Métricas de Evaluacion y Medicion del Impacto, identificacion de métricas clave para

medir la efectividad del chatbot.

A continuacion, se presentan algunas métricas clave que pueden ser relevantes para medir la

efectividad del chatbot:

Métrica Descripcion

Mide la tasa de interacciones del chatbot donde el problema del
usuario se resuelve en la primera interaccion sin pasar el problema a
un humano.

Tasa de resolucion
del primer contacto

Se trata de una encuesta o escala que se utiliza para medir la
satisfaccion del usuario tras interactuar con un chatbot. Preguntas
como "¢ Queé tan satisfecho estas con la respuesta del chatbot?" puede
ayudar a recopilar datos para esta meétrica.

Puntuacion de
satisfaccion del
usuario

Mide el tiempo que tarda el chatbot en responder a las consultas de los
usuarios. Tiempos de respuesta mas rapidos pueden indicar eficiencia
y satisfaccion del usuario.

Tiempo medio de
respuesta



Tasa de desercion

Tasa de desviacion

Respuesta correcta

Tasa de retorno
(tasa de uso
repetido)

Ahorro de costes

Tasa de conversion
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Esta métrica mide cuantos usuarios abandonan una conversacion con
el chatbot antes de que se complete su solicitud. Una tasa de abandono
alta puede indicar un problema al usar o comprender el chatbot.

Esta métrica mide la cantidad de consultas de los usuarios resueltas
por el chatbot sin intervencion humana. Una tasa de desviacion alta
indica que el chatbot esta cumpliendo su proposito de reducir la carga
de trabajo del equipo de soporte.

Evalue la precision de la respuesta del chatbot frente a la respuesta
correcta 0 deseada. Esto se puede medir mediante la concordancia de
palabras clave o la comprensidn semantica.

Mida la frecuencia con la que los usuarios regresan al chatbot para
realizar mas solicitudes. Un alto nivel de repeticion demuestra que los
usuarios aprecian la eficacia del chatbot.

Calcule los costos operativos ahorrados con el chatbot en
comparacion con la asistencia humana. Esto puede incluir ahorrar
tiempo y recursos.

En el contexto del comercio electronico, esta métrica mide cuantos
usuarios interacttan con el chatbot logrando un objetivo o una compra
deseada.

Mejora Continua y Adaptacion Tecnologica:

La mejora continua y la adaptacion tecnoldgica son dos conceptos estrechamente

relacionados y esenciales para el éxito de cualquier organizacion.

La mejora continua es un enfoque sistematico para identificar y eliminar ineficiencias

y mejorar los procesos. Se basa en la idea de que siempre hay margen de mejora,

independientemente del desempefio actual del proceso.

Ciclo de vida de desarrollo de chatbots y enfoque iterativo.

Fase Descripcion Enfoque iterativo



Planificacion

Disefio

Desarrollo

Implementacion

Mantenimiento

Se define el alcance del
chatbot, se recopilan los
requisitos del usuario y se
elabora un plan de
desarrollo.

Se crean los modelos de
lenguaje y los flujos de
conversacion del chatbot.

Se implementa el chatbot y
se realizan pruebas.

Se lanza el chatbot y se
recopilan comentarios de
los usuarios.

Se realizan actualizaciones
y mejoras para garantizar
que el chatbot siga
cumpliendo los requisitos
de los usuarios.

31

Se crean prototipos de los modelos de
lenguaje vy los flujos de conversacion para
validar los requisitos del usuario.

Se crean prototipos del chatbot para
realizar pruebas y recopilar comentarios de
los usuarios.

Se realizan iteraciones del chatbot para
mejorar su funcionalidad y rendimiento.

Se recopilan comentarios de los usuarios
para identificar y corregir los problemas.

Se realizan iteraciones del chatbot para
incorporar nuevas funciones y mejoras.

Adopcidn de tecnologias emergentes para mejorar la funcionalidad y eficacia del

chatbot.

Los chatbots son programas de inteligencia artificial disefiados para interactuar con

los usuarios a traves de una interfaz de chat o mensajeria. La adopcion de tecnologias

emergentes puede potenciar aun mas la funcionalidad y eficacia de estos chatbots. Algunas

de estas tecnologias incluyen:

Inteligencia Artificial (1A): Los chatbots pueden utilizar algoritmos de IA para

procesar el lenguaje natural y comprender las consultas de los usuarios de manera mas

precisa. Esto les permite responder de manera mas inteligente y personalizada, mejorando la

experiencia del usuario.
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Tecnologias cognitivas: La implementacion de tecnologias cognitivas en los
chatbots puede permitirles tener capacidades de aprendizaje y adaptacion. Esto significa que
pueden mejorar su desempefio a medida que interactian con los usuarios y reciben
retroalimentacion. También pueden utilizar técnicas de reconocimiento de voz y analisis de

sentimientos para comprender mejor las necesidades y emociones de los usuarios.

Integracidn con sistemas existentes: Los chatbots pueden integrarse con sistemas
existentes, como bases de datos o sistemas de gestidn de clientes, para acceder a informaciéon
relevante y proporcionar respuestas mas precisas Yy actualizadas. Esto mejora la

funcionalidad del chatbot al permitirle acceder a datos en tiempo real.

Machine Learning: El uso de técnicas de aprendizaje automatico puede permitir a los
chatbots mejorar su capacidad para comprender y responder a las consultas de los usuarios. A
medida que interactlian con mas usuarios, pueden aprender patrones y tendencias para

proporcionar respuestas mas precisas y relevantes.

La adopcion de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, las tecnologias
cognitivas, la integracion con sistemas existentes y el aprendizaje automatico puede mejorar
la funcionalidad y eficacia de un chatbot. Estas tecnologias permiten a los chatbots
comprender mejor las consultas de los usuarios, adaptarse a sus necesidades y proporcionar

respuestas mas precisas y personalizadas.
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Marco Metodoldgico

En el contexto de esta investigacion plasmada como caso de estudio el Analisis para
el desarrollo de un chatbot, para la mejora de los servicios de los usuarios de la direccién del
talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo, es preciso hacer la seleccion de una
metodologia de investigacion adecuada que permita abordar el problema de estudio y cumpla

con los objetivos de investigacion.

Las metodologias con las que se desarrollara este caso incluyen el estudio de casos,
las entrevistas con personal de talento humano y analisis de documentos relacionados con el
Anaélisis para el desarrollo de un chatbot, se utilizard una metodologia cualitativa para

obtener datos y percepciones de expertos que no son medibles en muchos casos.

Esta investigacion descriptiva, porque se centrara en describir los fendmenos tal
como se presentan en la realidad. No se buscara explicar las causas de los fendmenos, sino

simplemente describirlos.

Esta investigacion permite mostrar una definicion del problema, es el primer paso es
definir el problema que se va a investigar. Esto incluye identificar el fendmeno o la poblacion

gue se va a estudiar, asi mismo permite una recopilacion de datos para describir el fendmeno
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0 la poblacion. Los datos se pueden recopilar mediante una variedad de métodos, como

encuestas, entrevistas, observacion o analisis de documentos.

Una vez recopilados los datos, se deben analizar para identificar patrones y
tendencias. El analisis de datos se puede realizar utilizando una variedad de métodos

estadisticos, ademas se presentaran resultados en la seccion indicada de este informe

En lugar de recopilar datos numéricos o estadisticos, esta investigacion cualitativa se
centra en analizar datos textuales y visuales, asi como de determinadas funciones y procesos,
entrevistas, observaciones y documentos, para identificar modelos, temas y relaciones de
datos. Los métodos utilizados en la investigacion cualitativa incluyen entrevistas a grupos
focales y analisis de contenidos documentales, este método es Util para explorar como la

tecnologia de chatbots afecta el uso que las empresas hacen de ella en particular.

En este caso de estudio, se utilizara la entrevista como técnica de recopilacion de
datos. Se entrevistaran a personal de area de talento humano de UTB, con experiencia en 'y
conocimiento de procesos. Los resultados de las entrevistas se compararan con los resultados

de la investigacion bibliografica para su analisis.
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Resultados

De los resultados de la metodologia investigativa, de la cual se utilizd la entrevista, se
puede indicar que, el director de recursos humanos, con una herramienta tecnologica de
chatbot, que le ayude como asistente virtual para empleados, tendria la respuesta y ayuda
para resolver las preguntas frecuentes y automatizar procesos concretos de las siguientes

maneras:

Resolucién de preguntas frecuentes

Los chatbots pueden ayudar a resolver las preguntas frecuentes de los empleados de
manera rapida y eficiente. Esto puede liberar a los empleados del departamento de recursos

humanos para que se concentren en tareas mas complejas y estratégicas.

Algunas preguntas frecuentes que los chatbots pueden ayudar a responder a la

institucién son:

Politicas y beneficios de la UTB

Procedimientos de recursos humanos

Tramites administrativos

Automatizacion de procesos concretos
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Los chatbots también pueden ayudar a automatizar procesos concretos de recursos
humanos, como la solicitud de vacaciones, la solicitud de reembolsos y la
presentacion de informes. Esto puede ayudar a reducir la carga de trabajo del

departamento de recursos humanos y mejorar la eficiencia de los procesos.

Algunos procesos concretos que los chatbots pueden ayudar a automatizar son:
Solicitud de vacaciones
Solicitud de viaticos
Solicitud Horas extras
Presentacion de informes

En general, los chatbots son una herramienta poderosa que puede ayudar a los
directores de recursos humanos a mejorar la experiencia de los empleados y la

eficiencia del departamento.

En la entrevista realizada al Director de Talento humano, indic6 acerca de si cuenta
con el presupuesto para solicitar la implementacion de tecnologia de forma particular que
permita mejorar los servicios del area de Talento Humano de UTB, la respuesta fue negativa

sin embargo lo puede presupuestar para el siguiente afo.

Asi mismo indico que la comunicacion con talento Humano de UTB debe ser més

fluida y mas rapida con la tecnologia

En cuanto se le ha preguntado acerca de : Si tuviese una herramienta tecnoldgica de

chatbot, que le ayude como asistente virtual para empleados, en que parte considera usted
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que puede ayudar a resolver las preguntas frecuentes o automatizar procesos concretos,
repondid que en Gestion, Nomina y Salud ocupacional, brindando detalles de tramites

internos.

Discusion de Resultados

Segun (Barnes, R. J., & Ahuja, M. K. 2022), Los chatbots son una herramienta cada
vez més popular en el area de recursos humanos. Pueden ayudar a las empresas a automatizar
tareas, mejorar la comunicacion con los empleados y proporcionar informacion y asistencia a

los empleados.

Hay una variedad de aplicaciones y bibliotecas de chatbots disponibles para
implementar en el area de recursos humanos. Estas aplicaciones y bibliotecas ofrecen una
variedad de caracteristicas y beneficios, por lo que es importante elegir la que mejor se

adapte a las necesidades especificas de su empresa.

Aqui hay un analisis y comparacién de algunas de las aplicaciones y bibliotecas de

chatbots mas populares para implementar en el area de recursos humanos:

ChatGPT: ChatGPT es un chatbot de gran modelo de lenguaje desarrollado
por OpenAl. ChatGPT es capaz de generar texto, traducir idiomas, escribir
diferentes tipos de contenido creativo y responder a sus preguntas de manera

informativa.
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Como indica (Sinha, R., & Saha, A. 2023), IBM Watson Assistant: IBM Watson
Assistant es un chatbot impulsado por IA que puede ayudar a las empresas a
automatizar tareas, mejorar la comunicacion con los empleados y proporcionar

informacion y asistencia a los empleados.

Amazon Lex: Amazon Lex es un servicio de chatbot impulsado por IA que puede

ayudar a las empresas a crear y usar chatbots personalizados.

Microsoft Bot Framework: Microsoft Bot Framework es un kit de herramientas de
desarrollo de chatbots que puede ayudar a las empresas a crear chatbots

personalizados para sus necesidades especificas.

Cuadro comparativo de aplicaciones y bibliotecas de chatbots para implementar en
el area de recursos humanos

Caracteristica

Gratis Basado en Basado en Basado en
Precio suscripcién suscripcién suscripcién

Genera texto,

traduce o o, o

o Automatizacion | Automatizacién | Automatizacion

idiomas,

escribe de tareas, de tareas, de tareas,

; mejora de la mejora de la mejora de la
diferentes B R R
tipos de comunicacion | comunicacion | comunicacion

) con los con los con los
contenido
creativo y empleados, empleados, empleados,
responde a informaciéony |informaciony |informaciony
P asistencia a los | asistencia a los | asistencia a los

preguntas de

empleados empleados empleados
manera

Caracteristicas | informativa

Facilidad de uso | Facil de usar | Facil de usar Facil de usar Facil de usar

Altamente Altamente Altamente Altamente
Personalizacion | personalizable | personalizable |personalizable |personalizable
Escalabilidad Extensible Extensible Extensible Extensible
Soporte Soporte Soporte Soporte
. premium premium premium
gratuito

Soporte disponible disponible disponible
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La postura del autor es, que al elegir una aplicacién o biblioteca de chatbots para
implementar en el &rea de recursos humanos, es importante considerar los siguientes

factores:

Precio: ¢Cuanto esta dispuesto a pagar por una aplicacion o biblioteca de

chatbots?

Caracteristicas: ¢Qué caracteristicas necesita su chatbot?

Facilidad de uso: ¢Qué tan facil es usar la aplicacién o biblioteca de

chatbots?

Personalizacion: ¢Qué tan personalizable es la aplicacién o biblioteca de

chatbots?

Escalabilidad: ¢Puede la aplicacion o biblioteca de chatbots escalar a

medida que su empresa crece?

Soporte: ¢Qué tipo de soporte proporciona la aplicacién o biblioteca de

chatbots?

Una vez que haya considerado estos factores, puede comenzar a comparar las
diferentes aplicaciones y bibliotecas de chatbots disponibles para encontrar la que

mejor se adapte a sus necesidades.

Sin embargo, la que mas se apega al despliegue que se necesita es ChatGPT, por ser

mas versatil en el lenguajes y los dialogos de forma fluida y natural.
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CONCLUSIONES

Las tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, las tecnologias cognitivas,
la integracion con sistemas existentes y el aprendizaje automatico pueden ayudar a la
Universidad técnica de Babahoyo (Talento Humano) usando los chatbots a mejorar su
capacidad para comprender el lenguaje natural, aprender y adaptarse a las necesidades de los

usuarios, y acceder a informacion relevante.

La adopcidn de tecnologias emergentes es una tendencia importante en el desarrollo
de chatbots y es seguro que sigan mejorando en los préximos afos, pues la tecnologia ha
transformado la funcién de recursos humanos, mejorando la eficiencia y eficacia de los
procesos de captacion, seleccion, formacion y retencidén del talento, simplificando y
automatizando tareas, creando experiencias de aprendizaje personalizadas y proporcionando

datos para la toma de decisiones.

El uso de chatbots en la gestion de recursos humanos en una universidad tambiéen
conlleva participacion y la personalizacion, pueden ser disefiados para interactuar de manera
amigable y acogedora, lo que puede aumentar la participacion de los empleados y candidatos
en los procesos administrativos y de contratacion. Ademas, mediante la personalizacion de

respuestas y recomendaciones basadas en datos individuales, los chatbots pueden ofrecer
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orientacion especifica a cada usuario, brindando una experiencia méas relevante y

satisfactoria.

Al adaptarse a las necesidades y preferencias de los individuos, los chatbots crean un
sentido de atencion personalizada en un entorno tan grande y diverso como una universidad.
Esta conclusién destaca como los chatbots no solo agilizan las tareas de recursos humanos,
sino que también fomentan una comunicacion mas significativa y efectiva con la comunidad

universitaria.
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RECOMENDACIONES

La Universidad Técnica de Babahoyo (UTB) debe considerar la adopcion de
tecnologias emergentes para mejorar la funcionalidad y eficacia de sus chatbots de recursos
humanos. Estas tecnologias pueden ayudar a la UTB a comprender mejor las consultas de los
usuarios, adaptarse a sus necesidades y proporcionar respuestas mas precisas Yy

personalizadas.

La UTB debe estar preparada para la adopcion de tecnologias emergentes en el
desarrollo de chatbots. Estas tecnologias estan en constante desarrollo, y es probable que
sigan mejorando en los préximos afios. La UTB debe mantenerse actualizada sobre las
ultimas tendencias en tecnologia de chatbots para garantizar que sus chatbots sigan siendo

competitivos.

La UTB debe disefiar sus chatbots de recursos humanos para que sean amigables y
acogedores. Esto puede ayudar a aumentar la participacion de los empleados y candidatos en
los procesos administrativos y de contratacion. Ademas, los chatbots deben personalizar sus
respuestas y recomendaciones para proporcionar una experiencia mas relevante vy

satisfactoria.



43

La UTB debe utilizar sus chatbots de recursos humanos para crear una sensacion de
atencion personalizada para los empleados y candidatos. Esto puede ayudar a fomentar una

comunicacion mas significativa y efectiva con la comunidad universitaria.

Estas recomendaciones se basan en las conclusiones antes descritas y estan disefiadas
para ayudar a la UTB a aprovechar al maximo la tecnologia de chatbots para mejorar la

gestion de recursos humanos.
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ANEXOS

Anexo 1

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA RELACIONADO CON CHAT BOT PARA CASO DE ESTUDIO:

Analisis para el desarrollo de un chatbot, para la mejora de los servicios de los usuarios de la
direccion del talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo

Dirigida a DIRECTOR de Talento Humano de UTB
NOMBRE DE ENTREVISTADO:

CARGO:

PREGUNTAS

1. Su departamento cuenta con el presupuesto para solicitar la implementacion de
tecnologia de forma particular que permita mejorar los servicios del area de Talento
Humano de UTB

2. Desde el punto de vista de la atencion al personal, écomo considera usted que debid ser
la comunicacién con talento Humano de UTB desde la ultima vez que fue a esa drea a
solicitar informacién?

3. Si tuviese una herramienta tecnoldgica de chatbot, que le ayude como asistente virtual
para empleados, en que parte considera usted que puede ayudar a resolver las
preguntas frecuentes o automatizar procesos concretos.
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CUESTIONARIO DE ENTREVISTA RELACIONADO CON CHAT BOT PARA CASO DE ESTUDIO:

Analisis para el desarrollo de un chatbot, para la mejora de los servicios de los usuarios de la
direccién del talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo

Dirigida a DIRECTOR de Talento Humano de UTB
NOMBRE DE ENTREVISTADO: PATRICIO LOPEZ

CARGO: DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

PREGUNTAS

1. Su departamento cuenta con el presupuesto para solicitar la implementacion de
tecnologia de forma particular que permita mejorar los servicios del area de Talento
Humano de UTB

2. Desde el punto de vista de la atencion al personal, écomo considera usted que debe ser
ser la comunicacién con los empleados de UTB en lo relacionado a solicitudes de
informacion?
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3. Si tuviese una herramienta tecnoldgica de chatbot, que le ayude como asistente virtual
para empleados, en que parte considera usted que puede ayudar a resolver las
preguntas frecuentes o automatizar procesos concretos.



CUESTIONARIO DE ENTREVISTA RELACIONADO CON CHAT BOT PARA CASO DE ESTUDIO:

Anélisis para el desarrollo de un chatbot, para la mejora de los servicios de los usuarios de la
direccién del talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo

Dirigida a DIRECTOR de Talento Humano de UTB
NOMBRE DE ENTREVISTADO: PATRICIO LOPEZ

CARGO: DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

PREGUNTAS

1. Su departamento cuenta con el presupuesto para solicitar la implementacién de
tecnologia de forma particular que permita mejorar los servicios del drea de Talento
Humano de UTB
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2. Desde el punto de vista de la atencién al personal, {como considera usted que debe ser
ser la comunicacién con los empleados de UTB en lo relacionado a solicitudes de
informacion?
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3. Situviese una herramienta tecnolégica de chatbot, que le ayude como asistente virtual
para empleados, en que parte considera usted que puede ayudar a resolver las preguntas
frecuentes o automatizar procesos concretos.

Eudesads o (5 ©ed n @}907&% & Feldos
W\AO) WWMA S&wb@xﬁaw/m/’, d,Lw,O(J

48



UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO g
& FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
A CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS DE INFORMACION

Babahoyo, 12 de Septiembre del 2023

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabajo de la Investigacion de el, Sr. URRUTIA ORTIZ JHON
ALEXANDER, cuyo tema es: Chatbot para la mejorar de los servicios de los usuarios de
la direccion del talento humano de la Universidad Técnica de Babahoyo, certifico que este
trabajo investigativo fue analizado por el Sistema Antiplagio Compilatio , obteniendo como
porcentaje de similitud de [ 2 % |, resultados que evidenciaron las fuentes principales y
secundarias que se deben considerar para ser citadas y referenciadas de acuerdo a las normas
de redaccion adoptadas por la institucion y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje maximo permitido es el 10% de
similitud, queda aprobado para su publicacién.

W COMPUATIO MAGSTIA
E: uTBeC QI o e b
« [ caso pe EsTUDIO URRUTIA JHON 2% ol
1) st ™~ idioma na recanacite -
- - - | -l s o —
e s s % e Y

Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

u W,
AN b;.l [L‘\\A

IN 1Z PARRALES IVAN RUBEN
DOCENTE TUTOR DE LA FAFI.




