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Resumen

Los modelos de inteligencia artificial actualmente estan en crecimiento y desarrollo constante
haciendo posible integrarse en el campo de la medicina, vision artificial, robotica, climatologia,
entre otros. La presente investigacion se seleccion6 el modelo gpt-4o-mini caracterizado por
ser un modelo pequefio, agil y utilizado para tareas enfocadas capaz de proceder texto e
imagenes. Se integro el modelo a un chatbot en la aplicacion de Telegram, como resultado se
obtuvo un modelo personalizado con instrucciones y configuraciones especificas capaces de
ofrecer una interaccion fluida, y que siga el contexto de la conversacion entre el usuario y el
bot. El articulo se ha desarrollado siguiendo la metodologia de Investigacion Cientifica del
Disefio caracterizada por su enfoque en la creacion de soluciones practicas y ejecutadas en
ambientes reales. Luego de analizar los puntajes obtenidos en la escala de usabilidad del
chatbot, se evidencio una mejoria significativa del 15.41% en la usabilidad en comparacion del
antes y después de la implementacion del modelo de inteligencia artificial.

Palabras clave: OpenAl, chatbot, modelo, inteligencia artificial

Abstract

Artificial intelligence models are currently in constant growth and development, making it
possible to integrate them into the fields of medicine, computer vision, robotics, climatology,
among others. This research selected the gpt-40-mini model, characterized as a small, agile
model used for focused tasks, capable of processing text and images. The model was integrated
into a chatbot in the Telegram application, resulting in a customized model with specific
instructions and configurations capable of offering fluid interaction and following the context
of the conversation between the user and the bot. The article has been developed following the
Scientific Design Research methodology, characterized by its focus on the creation of practical
solutions executed in real environments. After analyzing the scores obtained on the chatbot's
usability scale, a significant improvement of 15.41% in usability was evident compared to
before and after the implementation of the artificial intelligence model.

Keywords: OpenAl, chatbot, model, artificial intelligence.

Resumo

Os modelos de inteligéncia artificial estdo atualmente em constante crescimento e
desenvolvimento, o que torna possivel integra-los as areas da medicina, visdo computacional,
robdtica, climatologia, entre outras. A presente pesquisa selecionou o modelo gpt-4o0-mini,
caracterizado por ser um modelo pequeno, agil e utilizado para tarefas focadas, capaz de
processar textos e imagens. O modelo foi integrado a um chatbot no aplicativo Telegram,
resultando em um modelo personalizado com instru¢des e configuragdes especificas, capazes
de proporcionar interacdo fluida e acompanhar o contexto da conversa entre o usuario e o bot.
O artigo foi desenvolvido seguindo a metodologia de Pesquisa Cientifica em Design,
caracterizada pelo foco na criacdo de solugdes praticas implementadas em ambientes reais.
Apos a andlise das pontuacdes obtidas na escala de usabilidade do chatbot, foi evidenciada uma
melhora significativa de 15,41% na usabilidade em comparagdo ao periodo antes e depois da
implementa¢do do modelo de inteligéncia artificial.

Palavras-chave: OpenAl, chatbot, modelo, inteligéncia artificial.
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Introduccion

El uso de la inteligencia artificial (IA) en sistemas web y aplicaciones moviles ha
sufrido un crecimiento significativo en los ultimos afios. Telegram, una plataforma
ampliamente utilizada basada en la nube, una alternativa versatil y segura en la comunicacion
y el trabajo en equipo, enfocado en la entrega rapida de mensajes en el menor tiempo. La
implementacion de modelos preentrenados como los de OpenAl en Telegram tienen el
potencial de transformar significativamente la interaccion, lo que permite una comunicacioén
mas fluida y de acuerdo a las expectativas del usuario.

La presente investigacion se basa en modelos OpenAl como la investigacion de
implementacion de GPT y las formas basadas en idiomas que se presentan a través de grandes
cantidades de datos para comprender y generar un lenguaje que es perceptible al usuario como
natural(Cuartielles et al., 2023). En este contexto, los chatbots desempefian un papel clave, ya
sea manteniendo una conversacion natural con el usuario ya que estan disefiados para aprender
de las interacciones anteriores o simplemente generando respuestas previamente
establecidas(Priccilia & Girsang, 2024), por ultimo, otro aspecto esencial de este estudio es la
experiencia del usuario medida a través de la satisfaccion percibida por el usuario al interactuar
con el sistema(Ryazanov et al., 2024)

Este estudio prioriza la necesidad de mejorar la forma de comunicacién en el mundo
digital y la experiencia del usuario a través de la tecnologia avanzadas. Los chatbots
personalizados pueden reducir los costos, aumentar la eficiencia y adaptarse al contexto del
usuario(Cuevas Monzonis et al., 2022). Se elige el modelo gpt-4o-mini a diferencia de sus
versiones anteriores como el modelo gpt-3.5-turbo, que refleja las restricciones en la
supervision de instrucciones complejas y en seguir el contexto de respuestas complejas, gpt-
40-mini ofrece un mayor razonamiento, un mayor control sobre los cambios de conversacion

y una comprension mas precisa, dando una experiencia del usuario mas natural y coherente.
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El estudio se lleva a cabo dentro de la aplicacion Telegram, misma que actualmente
estd ganando popularidad principalmente para nuevos usuarios (Caseres Gonzalez, 2024),
ubicandose como la mas utilizada después de WhatsApp. La creacion medios de comunicacion
entre las empresas y el cliente, como los chatbot integrado con la inteligencia artificial, es una
alternativa que estd siendo implementada cada vez mas por las grandes empresas hasta los
pequefios negocios y emprendimientos(Vascones-Roman et al., 2023).

La investigacion se enfoca en usuarios de América Latina, especialmente en Ecuador,
donde la demanda de soluciones tecnologicas disponibles adaptadas a las necesidades
especificas de los usuarios (ffiguez, 2021) esta creciendo. Ademés, las tecnologias de
inteligencia artificial, como los chatbots, estan ganando popularidad como una alternativa para
mejorar la comunicacion y las respuestas en tiempo real, la alternativa de personalizacion del
modelo adaptdndose a los requerimientos de las empresas ocupando menos recursos,
mejorando la disponibilidad de tener un servicio permanente al cual acceder sin importar el dia
y hora(Ayala Cadena & Aguilar Juarez, 2023).

Se plantea la creacion de un chatbot informativo para “OpticaCenter” la cual brinda sus
servicios profesionales en salud visual ubicada en la ciudad de Guaranda, misma que ha optado
por implementar una alternativa de atencion al cliente virtual que pueda brindar informacién
precisa e inmediata a consultas, permitiendo satisfacer las necesidades de los mismos y
aumentar el nimero de usuarios. Se ha planteado a continuacion el siguiente objetivo general
Adaptar modelos de OpenAl a través de un chatbot de lenguaje preentrenado. Por lo tanto, para
cubrir con este objetivo se planted la siguiente pregunta de investigacion ;Como influye la
personalizacion y adaptacion de modelos de lenguaje OpenAl en la calidad de la interaccion y

la satisfaccion del usuario en Telegram, al considerar sus preferencias y patrones de uso?
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Metodologia
Disefio

El presente estudio sigue un enfoque cuantitativo y experimental, evaluando el impacto
de un chatbot en la experiencia de navegacion del usuario, para lo cual se implementé un
chatbot en la aplicacion de Telegram para promocionar los productos y servicios de una optica
ubicada en la cuidad de Guaranda.

Se implemento como alternativa inicial un chatbot sin inteligencia artificial que sigue
la jerarquia de los arboles de decision, establecido en un nivel de complejidad bajo en
comparacion a los modelos que, si utilizan modelos de OpenAl basado en respuestas
predefinidas que se presentan conjuntamente con menus desplegables y botones. Como
segunda alternativa se optd por la creacion de un chatbot integrado con inteligencia artificial
que utiliza el modelo gpt-40-mini de la plataforma OpenAl.

El modelo gpt-3.5-turbo, aunque ofrece un costo muy bajo de presupuesto puede
carecer de precision a entradas extensas y ser complejos de implementar debido altos requisitos
de infraestructura. El modelo gpt-4 ofrece una mayor precision y la posibilidad de integrar
imagenes o documentos, los costos de uso e infraestructura son muy altos, estdn orientados a
las grandes empresas con capacidades mas avanzadas. El modelo gpt-40-mini es una version
mas ligera y optimizada del modelo gpt-4, cumple con las necesidades de la optica de poder
ofrecer eficiencia y precision a consultas de los usuarios en poco tiempo y un costo de uso
intermedio.

Se presenta a continuacion (Tabla 1), los principales modelos y sus caracteristicas que
encontramos en la plataforma OpenAl.

Mediante una revision bibliografica(Guaylla & Burgos, 2024), se establecio el
cuestionario de usabilidad del chatbot (CUQ), una herramienta para medir la usabilidad de un

sistema o servicio, siguiendo la norma ISO 9241 creada por la Organizacion Internacional de
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Normalizacidn, la cual se centra en medir la usabilidad siguiendo las caracteristicas principales
de eficacia, eficiencia y satisfaccion(Soledad Martinez & Autor, 2022). Las puntuaciones de
CUQ se calculan de manera similar a las que se obtienen en el cuestionario SUS(Guaylla &
Burgos, 2024), todos los puntajes se evaluan sobre 100 puntos, la cual se divide en ocho
preguntas de aspecto positivo y ocho preguntas de aspecto negativo(Castro Solano et al., 2024),
asignando a cada pregunta un puntaje de acuerdo a la escala de Likert tal como lo establece la
herramienta SUS(espino Sota, 2022). SU cuenta con una formula establecida que, una vez
obtenidos los datos, muestra el porcentaje de usabilidad y su equivalencia en los rangos

establecidos en Tabla 1.

Tabla 1
Rangos de usabilidad SUS
Puntuaciéon SUS Calificacion Aceptabilidad Percentil

78,9 — 100 A Aceptable Top 15%
72,6 — 78,8 B Aceptable Top 35%
62,7-72,5 C Marginal Top 65%
51,7-62,6 D Marginal Top 85%
0-51,6 F No aceptable -

Nota: (Autores, 2025).

Poblacion

La muestra para el presente estudio estuvo conformada por los clientes de la dptica, los
cuales fueron seleccionados de forma aleatoria utilizando la técnica de muestreo por
conveniencia. En OpticaCenter los dias de mayor afluencia de los usuarios son los dias viernes
y sabados, se planifico realizar 50 encuestas en un periodo de dos semanas, la primera semana
se encuesto a los usuarios que utilizaron el chatbot sin inteligencia artificial, posteriormente
para la semana dos se implement6 el chatbot con el modelo gpt-40-mini.
Limitaciones

La adaptacion del chatbot se establece en base a modelos preentrenados de OpenAl que
se limita a los costos de uso del modelo, dependera especialmente de los modelos disponibles
en la plataforma SendPulse y su integracion con el api de OpenAl. El chatbot fue disefiado para

interactuar en el idioma espafiol, no se tomo en cuenta las abreviaturas y expresiones utilizadas
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en otras regiones del Ecuador. Aunque el chatbot fue implementado para una oOptica en la
ciudad de Guaranda con una afluencia de usuarios relativamente pequefia, no se ha evaluado
la capacidad de aplicarse en otros sectores como por ejemplo instituciones educativas.
Etica y privacidad

El chatbot “OpticaCenterInteligenteBot” implementado en este estudio por medio de la
plataforma SendPulse obtiene informacion del perfil del usuario como el nombre, apellidos,
nombre de usuario y foto de perfil, tal y como la proporciona Telegram, ademads, se almacenan
todos los mensajes que se envian al bot de acuerdo a cada interaccion del usuario, la proteccion
de los datos dependera estrictamente de las politicas de privacidad de SendPulse y Telegram.
Procedimiento

Se disefio e implemento un chatbot para los dos casos, el primero sin inteligencia
artificial y el segundo con inteligencia artificial respectivamente. Se utiliz6 la plataforma
SendPulse relativamente facil al ser una plataforma versatil y practica de utilizar, conjunta
mente con la informacién y servicios que brinda la optica se obtiene el diagrama de
implementacion (Figura 1), igualmente se evidencia la Figura 2 (Torrealba Dugarte, 2024).

Figura 1
Flujo de chatbot sin inteligencia artificial

Nota: (Autores, 2025).
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Figura 2
Flujo de chatbot con el modelo gpt-40-mini

hola {{first_name}}, somos Optica
OPTICENTER su centro de vision
perfecta. Brindamos nuestros
servicios profesionales en salud
visual con la mejor tecnologia y
atencion personalizada.

!

Esperar |

usuario

‘ entrada del I

Procesar Muestra
entrada respuesta
modelo generada

gpt-4o0-mini

Nota: (Autores, 2025).

El chatbot disefiado ofrece respuestas rapidas a consultas de los usuarios, mediante la
recopilacion de palabras mas frecuentes utilizadas en la conversacion es posible personalizar
el modelo mediante las instrucciones de configuracion y las condiciones establecidas en el
modelo de OpenAl(Espinosa-Luna et al., 2023). Se hizo uso de la aplicacion Telegram para la
interaccion entre el chatbot y el usuario (Figura 3A), la segunda opcion (Figura 3B) se
implemento6 el modelo con inteligencia artificial gpt-4o-mini (Guerrero-Bocanegra, 2023).

Figura 3
Pantalla de chatbot sin 14 (A) y chatbot con IA (B) implementados en Telegram

A) (B)

< @ OpticaCenterinteligents
e

« @ Optica OPTICENTER

soy un bot! oy un bot! }

Hola Byrn, somos Optica OPTICENTER,
Su Cenlro do vision perfecta
Brindamos ruestros servicios
profesionales en salud visual con

1a mejor tecnologla y atencion
personadzada. (En qué puedo ayudarte
hoy?

hola Byrn, somos Optica OPTICENTER
U conto do visicn perfecta

Br NESIros %
profesionales en salud visual con

la mejor tecnologla y atencion
personalizada,

Mand principal

O Horano de atencidn {
- | Atendemos de lunes a sdbado en los
siguientos horaios:

Ubicacion
- Lunes a Sébado: 09:00 hasta 1300y
] Productos 14:30 hasta 1730
« Exdmenes Optometricos con la
Doctora

«+ Promociones = Manies y Jueves: 09 00 hasta 13.00

¥ 14:30 hasta 16.00
Serviclos - Sébado: 09:00 hasta 1400

Si necesias mas informacidn, no
dudes en preguntar

Formas de pago

* Envios

Es1amos ubicados en la ciudad de

Conmnda arerinein da Rakivar oo s

@ Mensaje 2 O (& Mensaj 2 9

@ Contactar

Nota: (Autores, 2025).
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Una vez implementado el modelo se procedi6 a realizar pruebas sobre las preferencias
del usuario al momento de interactuar con el chatbot (Figura 4B), se ingresé una entrada de
texto que fue la siguiente “Tienen comida” para lo cual el chatbot respondi6 aclarando que la
informacion se limita a la optica y que no ofrece comida (Figura 4B), tal como se muestra a
continuacion.

Figura 4
Pruebas del modelo (A) y entradas de texto inconsistentes (B)

< @ OpticaCenterinteligents < @ OpticaCenterinteligents

para obtener mas informacion )
| Tienen comida M

0 asistencla. Estamos aqui para

ayudarte T2
- Hola Byrn, somos Optica OPTICENTER
Formas de pago que aceptan su centro de visién perfecta,
— Brindamos nuestros servicios

Aceptamos las siguientes formas de
pago:

profesionales en salud visual con
la mejor tecnologia y atencion

sonalizada.
- Efectivo -

- Transferencias

- Tarjetas de crédinto (3 meses sin
interés)

- Convenio con instituciones poblicas

En nuestra dptica, no ofrecemos
comida, ya que nos especializamos

. en salud visual, Si tienes alguna otra
pregunta sobre nuestros servicios,

| productos o cualquier otra consulta,
estaré encantado de ayudarte

Puedes contactarte con nuestra
secretaria al niumero **0990135333**
para obtener mas informacion sobre
nNUestros servicios, productos y
cualquier otra consulta que tengas.
Estamos aqui para ayudarte,

Si tienes alguna otra pregunta o
necesitas mas informacién, no dudes
en preguntar,

Que dias estd la doctora

La doctora estd disponible para
exdmenes optométricos los siguientes
dias:

-**Martes y Jueves:** de 09.00 3 13.00 |
y de 14:30 a 16:00
- **Sdbado:** de 09:00 a 14.00

Mas informacion

Sl deseas agendar una cita 0 necesitas
mids informacion, hdazmelo saber.

Claro, aqui tienes mas informacion
sobre nuestros servicios en Optica
- OPTICENTER:

| ) '

Nota: (Autores, 2025).

Se procedié a crear otro escenario donde se necesite la atencion de una persona
encargada de la Optica, para lo cual se escribi6 la entrada de texto “contactos” y “contacto” a
lo cual el chatbot no ofreci6 respuesta o respondi6é después de mucho tiempo (Figura 5A).
Luego de haber agregado mas instrucciones y aumentar la informacion sobre este tema, se
volvio a realizar la misma entra de texto “Contacto” para lo cual el chatbot ofrecié una

respuesta mas completa, detallada y mas entendible hacia el usuario (Figura 5B).
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Figura 5
Entrenamiento del modelo (A) y respuestas mas eficaces(B) al usuario

« @ OpticaCenterinteligents

« @ OpticaCenterinteligents

| {Por supuwesto! Estoy aqui para
oyudane, (Qué tipo de ayuda
necesitas? Si tienes alguna pregunta

. especifica o un problemna en ol que

| pueda asistirte, hdzmelo saber y con

. Puedes contactarte con |a secretaria
. de Optica OPTICENTER o siguiente
| nimero: **0990135333**. Ellos
podesn brindarte la informacion que
| necesites

Si deseas hablar directamente

por WhatsApp, puedes hacerlo

a través de este enlace: [Hablar

con Secretaria)(hitps Lwa.me
1593990135333 text=Hola%2C +qui
siera+hablarscont+el+personaledes
SC3%93ptica+OPTICENTER).
Recuerda que €510 ¢35 solo dentro del
horario de atencidn.

o de Si tienes més preguntas, estoy squi

S ol

alguien en la Optica, puedes llamar al
namero **0590135333** para hablar
©on un representante de servicio al
cliente o con la secretaria, who te
puede ayudar con cualquier consuita
que tengas.

Si itas un in
o informacion sobre otra maners de N
comunicarte, por favor hazmelo saber La secretaria de Optica OPTICENTER

Anth Minnamia Aol cmnn n Chhada

M 2 0

'

-~ 2 ()
G ® 0 @)

Nota: (Autores, 2025).

Otra prueba que se utilizé fue un escenario donde se realiza la siguiente entrada “Me
puede ayudar a esta hora la secretaria” para lo cual se puede decir que el chatbot respondi6 de
forma acertada, tomando en cuenta que la consulta fue realizada en un horario no laboral ver
los detalles en la Figura 6.

Figura 6
Prueba de chatbot a consulta del usuario en tiempo real

< g)orl)tlcaCenterlntellgente
(==

Me puede ayudar a esta hora la
secretaria 12:04 AM 2

esta disponible de Lunes a Sabado
- de 09:00 hasta 17:30. Actualmente es
- 00:04, por lo que la oficina esta cerrada
en este momento.

- Te recomiendo que intentes
contactarlos durante el horario

- de atencidn. Si necesitas mas
informacién o asistencia, aqui estoy
para ayudarte. 12:04 AM

Coémo puedo cerrar el chat 5.4, 4

No tengo la capacidad de cerrar

el chat directamente, pero puedes
simplemente cerrar la ventana o la
pestana del navegador donde estas
conversando conmigo. Si necesitas
ayuda con algo mas antes de cerrar,
ihazmelo saber! Estoy aqui para
ayudarte.

Quiero salir .. 4y J,\

Entiendo, si deseas salir, simplemente\%*
puedes cerrar la ventana o pestana ~
del navegador en la que estas. Si F>,,.

Nota: (Autores, 2025).
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A continuacion, se puede observar como fue la configuracion de las instrucciones,
condiciones de salida, y la informacién que se suministrdé al modelo de OpenAl dentro de la
plataforma SendPulse. Se puede destacar que se ha utilizado la misma plataforma para
configurar los dos chatbots utilizados en esta investigacion el primero llamado “Optica
OPTICENTER” que se puede observar en la Figura 7, y el segundo llamado

“OpticaCenterInteligenteBot”, a continuacion, la Figura 8.

Figura 7

Pantalla de configuracion del chatbot sin inteligencia artificial

+ 4 Optica OPTICENTER

Pausa

Nota: (Autores, 2025).

Figura 8

Pantalla de configuracion del modelo gpt-40-mini

~d OpticaCenterinteligenteB...

ch NO

Nota: (Autores, 2025).

Flujo principal

Respuesta inteligente

Lanza el Asistente de IA con
una condicion de salida del
You are
assistant. Us
{full

PASO DE IA

Instrucciones del bot

Realizamos: Cambios de o
tornillos: 0,50$ Cambios de.

Aceptamos pagos: En °
efectivo Transferencias.
Realizamos envios a nive! L J

You are a helpful assistant [
User name: {{full_name}}

Current date: {{Scurrent_datetime}}

Tipo de paso
O Ejecucion Unica ® Salida Condicional

dicion de
U

Al entrar en el bloque

El bot de IA escribe primero v

Establecer metas como condiciones de salida

=) :
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Instrumentos

En este estudio de utilizo en cuestionario CUQ como herramienta principal para evaluar
la experiencia el usuario, fue disefiado especificamente para medir la usabilidad y eficacia de
los chatbots conversacionales, a diferencia del cuestionario SUS, tiene un enfoque para evaluar
estudios de usabilidad en general, estableciendo formulas y la forma de obtener el porcentaje
final de usabilidad(Guaylla & Burgos, 2024).

Se utilizo un formulario en linea con las preguntas y respuestas establecidas en el CUQ,
como primera encuesta (Figura 9A) utilizada para medir el porcentaje de usabilidad antes de
implementar el modelo, el cuestionario consta de 16 preguntas, cada una con las opciones de
respuestas que siguen una escala de Likert, se asigna los puntajes 1 para totalmente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo, tal como lo
indica la herramienta SUS(Guaylla & Burgos, 2024) que plantean la posibilidad de medir el
grado de experiencia del usuario al utilizar un sistema o aplicacion, en esta investigacion se
trata de la usabilidad del chatbot y la experiencia del usuario. En la segunda encuesta la misma
estructura, pero esta vez después de haber sido implementado el modelo de inteligencia
artificial (Figura 9B)

Figura 9
Encuesta antes (A) y después (B) de la implementacion del modelo de 14

i\

Cuestionario de usabilidad del Chatbot Cuestionario Chatbot con Inteligencia
o O Artificial

A contincaciin e presentan unas preguntas pars conocer como f,
wnabibclad del chathot fracte & consutas scbre la ot

calsta y atractvo *

1) La perscnalidad del chatBot ern reslista y acracovo *

) Towimmnte o desacomso

O Deocwerds

() Totsimante de soverds

Nota: (Autores, 2025). o
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Analisis de datos

Luego de llegar a la cantidad de interacciones establecidas en la muestra, se procedio a
generar el dataset con los datos recopilados en cada una de las encuestas establecidas, se ha
obtenido un resumen de las principales medidas de un analisis descriptivo de los datos,
conjuntamente con graficas que resumen los resultados obtenidos. Para lo cual CUQ ha
establecido las siguiente formula (1) con la cual podemos determinar el porcentaje de

usabilidad de un chatbot.

((suma de puntos de preguntas impares)—8)+(40—(suma de puntos de preguntas pares)) x 100
64

Se puede observar los puntajes obtenidos en la encuesta del primer chatbot y los

porcentajes de usabilidad segun la formula aplicada a cada pregunta (Tabla 2)

Tabla 2
Puntajes obtenidos para el chatbot "Optica OPTICENTER"
Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CuQ
Encuesta Puntuaciones puntaje
1 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 3 3 4 2 68,8
2 4 2 4 4 4 2 4 2 4 2 4 2 3 4 2 3 62,5
3 4 5 4 1 4 2 4 2 4 1 4 4 3 3 5 2 68,8
4 4 1 4 1 4 2 4 2 4 1 1 4 3 3 5 2 70,3
5 4 1 4 1 4 2 4 2 4 1 4 2 3 3 5 2 78,1
6 3 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 3 65,6
7 4 5 5 1 4 2 4 2 4 1 4 2 3 3 5 2 73,4
8 4 5 4 1 4 4 4 2 4 1 4 4 3 3 5 4 62,5
9 33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 50,0
10 4 1 4 1 4 2 4 2 2 1 4 2 3 3 5 2 75,0
11 1P 3 4 1 5 1 5 1 5 3 5 2 3 2 5 1 79,7
12 4 5 4 5 4 4 4 2 4 1 4 4 3 3 5 2 59,4
13 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51,6
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50,0
15 4 3 4 3 3 2 4 2 3 4 4 3 3 2 4 4 59,4
16 1P 2 5 1 5 1 4 1 4 1 5 1 5 1 4 1 87,5
17 1 5 4 1 4 2 4 1 2 1 4 1 3 3 5 1 68,8
18 s 15 1 5 1 5 1 5 5 1 5 3 3 5 1 75,0
19 5 4 4 1 4 2 4 2 1 4 4 2 3 3 1 1 60,9
20 1 2 1 2 1 1 2 2 4 2 5 3 3 3 5 1 59,4
21 4 2 2 4 2 4 4 2 4 2 4 4 2 3 3 1 54,7
22 4 1 4 1 4 1 2 1 2 4 4 1 2 3 3 4 64,1
23 s 1 4 1 5 1 5 1 4 1 4 2 4 2 4 2 87,5
24 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 3 4 2 71,9
25 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 75,0
26 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 1 76,6
27 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 3 3 4 68,8
28 4 2 4 2 4 2 4 2 2 4 3 3 4 2 4 4 62,5
29 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 1 4 2 4 2 76,6
30 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 3 4 5 67,2
31 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 3 3 2 4 2 37,5
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67,2

4
2
4
2
2

32
33
34
35
36
37
38
39
40

76,6

31,3

76,6

71,9

56,3

32,8

73,4

2
4
2
2
3
2
4
4
2
4
2
2

68,8

56,3

41

71,9

42

50,0

43

60,9

44
45

37,5

34,4

46

73,4

47

28,1

48

75,0

4
4

49
Nota: (Autores, 2025).

73,4

50

Se puede observar los puntajes obtenidos en la encuesta del segundo chatbot y los

porcentajes de usabilidad segtin la formula aplicada a cada pregunta (Tabla 3).

Tabla 3

Puntajes obtenidos para el chatbot "opticaCenterinteligenteBot"

CUQ
puntaje

10 11 12 13 14 15 16

9

8

1
Puntuaciones

Pregunta
Encuesta

71,9

78,1

1
5
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
5
1
1
1
1

65,6

84,4

78,1

79,7

70,3

85,9

70,3

84,4

84,4

11

79,7

12
13

79,7

56,3

14
15
16
17
18
19
20
21

84,4

85,9

84,4

84,4

84,4

65,6

85,9

56,3

5
1
1
1
1
1
1
1

22
23

73,4

85,9

24
25

65,6

87,5

26

51,6

27
28

85,9

79,7

29
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30 1 2 4 1 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 85,9
31 1 2 4 5 1 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 73,4
32 1 2 4 2 5 1 5 1 4 1 5 1 4 1 5 1 85,9
33 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
34 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
35 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
36 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 5 5 1 78,1
37 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
38 1 2 4 2 5 1 5 1 4 1 5 1 4 1 5 1 85,9
39 1 2 4 1 1 1 5 2 4 1 5 1 4 2 5 1 78,1
40 1 2 4 1 5 1 5 1 4 1 5 1 4 1 5 1 87,5
41 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
42 1 2 4 1 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 85,9
43 1 2 4 1 5 1 1 5 4 1 5 1 4 1 5 1 75,0
44 1 2 4 2 4 1 2 2 1 1 5 1 4 1 5 1 73,4
45 1 2 4 2 5 1 4 2 4 1 5 1 4 1 5 1 82,8
46 1 2 4 2 5 2 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 82,8
47 1 2 4 2 5 2 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 82,8
48 1 2 4 2 5 1 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 84,4
49 1 2 4 1 1 5 5 2 4 1 5 1 4 1 5 1 73,4
50 1 2 4 1 5 1 S5 1 4 1 5 1 4 1 5 1 87,5

Nota: (Autores, 2025).

Resultados

El promedio de 3.89 en las preguntas de aspecto positivo se acerca a 5 en la escala de
Likert, lo cual indicd que los usuarios generalmente pueden completar sus tareas de forma
efectiva, la mayoria de los usuarios estan satisfechos con la experiencia de navegacion. El
promedio de 1.57 en las preguntas de aspecto negativo en la escala de Likert indica poca
dificultad en la interaccion del usuario, no hay muchas molestias al momento de utilizar el
chatbot, pero se pueden mejorar algunos aspectos (Figura 10).

Figura 10

Promedio de puntajes y valoracion de preguntas con 14
5

4l 3.89

Puntajes

Positivo Negativo
Preguntas

Nota: (Autores, 2025).
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A continuacion, en la figura 11, se observa un andlisis estadistico con los promedios de
los puntajes totales obtenidos para las 50 encuestas realizadas antes de implementar el modelo
con inteligencia artificial y 50 encuestas después de implementar el modelo de inteligencia
artificial gpt-4o-mini. Se puede observar una variabilidad de los puntajes obtenidos en cada
encuesta, asi también se observa que los puntajes mas bajos se encuentran en las encuestas
realizadas antes de la implementacion del modelo de inteligencia artificial.

Figura 11

Grdfico de barras del total de encuestas

Comparacion de Puntajes (Con y Sin Al)
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Nota: (Autores, 2025).

Se procedi6 a realizar pruebas estadisticas (Tabla 4) a los resultados obtenidos,
mostrando que el puntaje con [A ha mejorado un 15.41% maés alto que el puntaje sin IA, el
valor absoluto de t (6.50) es significativamente alto reflejando una diferencia considerable y
clara entre los dos escenarios, el valor de p < 0.05 indica que la diferencia es estadisticamente

significativa, lo que indica que la mejora no se debe al azar.

Tabla 4
Pruebas estadisticas a los resultados finales
Caracteristica Resultado
Diferencia de medias 15.41%
Estadistico t -6.50437
Valor p 3.8884¢e-08
Intervalo de confianza del 95% (10.65%, 20.17%)

Nota: (Autores, 2025).
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Con respecto a la evaluacion de la experiencia del usuario frente a la utilizacion del
chatbot sin inteligencia artificial se obtuvo un promedio final de 63.69% de usabilidad
equivalente a una calificacion “C” y un grado de aceptabilidad “Marginal”. Con respecto a la
experiencia del usuario frente a la utilizacion del chatbot con inteligencia artificial se obtuvo
un promedio de 79.09% de usabilidad equivalente a una calificacion de “B” y un grado de
aceptabilidad “Aceptable”, mas detalles en la Figura 12.

Figura 12
Resultados de puntajes CUQ y su relacion en la escala SUS

DGR oAb

F | o [ fJc | B A

0 10 20 30 40 50 60 70 90 100

| Puntajesus | 63,7 79,1

Nota: (Autores, 2025).

Discusion

En comparacion (Bustos-Moyano et al., 2024) y (Guaylla & Burgos, 2024) destacados
por el estudio y aplicacion de inteligencia artificial, se ha demostrado que el modelo
desarrollado en esta investigacion demuestra la mejora en la usabilidad del chatbot destacando
la creacion de los dos escenarios funcionales y reales para ser puesto en practica en posteriores
investigaciones.

La implementacion y configuracion del chatbot en Telegram puede ser replicada en
otros sectores, como educacion, hoteleria, salud, mismas que dependeran de la configuracion
y variaciones en el modelo para adaptarse a las necesidades de cada situacion. De igual forma
el acceso al api de OpenAl ofrece la posibilidad de ser integrada en las principales aplicaciones
como son WhatsApp, Facebook Messenger, Instagram, Viber, en las cuales la facilidad de

implementacion dependera de las restricciones y politicas de cada empresa.
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Conclusion

En la presente investigacion se llevo a cabo en dos escenarios, el primero un chatbot
que se basa en menus y opciones creado para brindar informacion seguin el usuario seleccione
una opcion, el segundo un chatbot implementado con el modelo gtp-40-mini de la plataforma
OpenAl que destacan la mejoria del antes y después de utilizar el bot con IA.

Se implemento el modelo de OpenAl correctamente en un chatbot Ilamado
“OpticaCenterInteligenteBot”, en el cual se integr6 la informacion mas relevante de la Optica,
conjuntamente con las configuraciones e instrucciones adaptadas al modelo, abri6 la
posibilidad de atraer a mas clientes o expandir la cobertura de atencion tanto dentro como fuera
de la ciudad

El almacenamiento de conversaciones por parte de SendPulse permitieron el
entrenamiento y adaptacion del modelo para ofrecer respuestas mas precisas, el manejo de
respuestas frente a consultas erroneas o textos con inconsistencias, analizar las palabras o frases
utilizadas con frecuencia para conocer las preferencias del usuario y mejorar la eficiencia del
chatbot.

La configuracion del modelo utilizado en esta investigacion se limita a 250 tokens lo
cual permitié obtener respuestas mas detalladas, tamafio de contexto de la conversacion igual
a 10 mensajes anteriores del usuario y del bot, para que el modelo pueda manejar una adecuada
compresion del contenido en las interacciones, temperatura igual a 1 para manejar el nivel de
creatividad y aleatoriedad en las respuestas generadas, obteniendo como resultado un modelo
capaz de procesar entradas de texto grandes, brindar respuestas mas precisas y en un menor

tiempo posible.
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