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La falta de base de datos para tomar decisiones en acciones rapidas durante la pandemia
ocasionada por el COVID-19 mostré la necesidad de usar nuevas tecnologias para agilizar
el proceso de captura de informacién descentralizada. Este articulo presenta un asistente
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virtual (chatbot) denominado SaminBot, como una alternativa para recolectar datos y brindar
informacion durante la pandemia del COVID-19. Este chatbot se aplicé en la region del Cusco,
en el Perd, con conversaciones en las areas de salud, economia y educacién entre enero y
agosto del 2020. SaminBot inicia la recoleccién de datos en funcién del drea de interés del
usuario, obtiene informacién demografica del mismo y lo va guiando a través de preguntas
con la intencién de proveerle informacion Gtil de acuerdo con su situacion personal. Los
cuestionarios fueron validados por especialistas de acuerdo con su campo, el proceso de
recoleccién de datos inicié en enero y finalizé en junio del 2021 mediante las plataformas
WhatsApp, Facebook Messenger y la pagina web donde se obtuvo 1586 registros.

PALABRAS CLAVE: chatbot / salud / educacién / economia / SARS-CoV-2 /, COVID-19
coronavir / pandemia Cusco

SAMINBOT: A VIRTUAL ASSISTANT TO COLLECT DATA DURING THE COVID-19 PANDEMIC

Abstract

The lack of datasets to make decisions in quick actions during the pandemic caused by
COVID-19 showed the need to use new technologies to speed up the process of capturing
decentralized information. In this article, we present a virtual assistant (chatbot) called
SaminBot, as an alternative to collect data and provide information during the COVID-19
pandemic; this chatbot opperated in the Cusco region of Peru with conversations in the
areas of health, economy, and education from January to August 2020. “SaminBot” starts
data collection based on the user’s area of interest, obtains demographic information,
and guides him through questions to provide helpful information according to his situa-
tion. Specialists validated the questionariess. Data gathering was performed from January
to June 2021 through WhatsApp and Facebook Messenger platforms and the project’s
website, where 1586 records were obtained.

KEYWORDS: chatbot / health / education / economy / SARS-CoV-2 / COVID-19 /
/ Ccoronavir / Cusco pandemic
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1. INTRODUCCION

Uno de los grandes desafios durante la época de la pandemia causada por el COVID-19
en los afnos 2020 y 2021 (Ciotti et al., 2020) fue la necesidad de soluciones tecnoldgicas
para dar soporte al proceso de toma de decisiones (Bentlage et al., 2020; Haug et al.,
2020). Los gobiernos y universidades tomaron acciones estableciendo ciertos planes
para contener, retrasar, investigar y mitigar (Adolph et al., 2021; GOV.UK, 2020; Guidon
y Amato, 2020; Shadmi et al., 2020). Al mismo tiempo, uno de los mayores obstaculos
cuando se toma en cuenta a los sistemas automatizados que ayudan en la toma de deci-
siones es la falta de datos (datasets) actualizados y de rapida recoleccién que estén
disponibles para ser usados por la comunidad cientifica (He et al., 2021). Datos que nos
ayuden, por ejemplo, a predecir sucesos de gran importancia como nuevos brotes de
enfermedades, planear como lidiar con los problemas no relacionados con la salud
causados por la pandemia, y/o ofrecer buenas medidas de la magnitud de un brote
rodeando alguna ubicacidn especifica. En relacion con esto, paises en vias de desarrollo
como el Peru sufrieron consecuencias colaterales debido a estas necesidades, al punto
que no existia un facil acceso a fuentes confiables de informacién que pudieran ayudar
a planear procesos de atenciéon de los acontecimientos producidos en el pais. Una de
las plataformas de datos abiertos es “Perd en tus manos” (GOB.PE, 2020) con mas de
un millén de usuarios, pero estos datos no son suficientes para poder hacer andlisis
eficientes en las diferentes areas afectadas, como salud (Chatterjee et al., 2020; Giraldo,
2020), educacidn (Figueroa et al., 2021; Tarkar, 2020) y economia (Borio, 2020; Varona y
Gonzales, 2021). Areas en las que el pais fue afectado por la pandemia. Como respuesta
a este problema, se propuso una solucién tecnoldgica para recolectar informacién que
refleje la situacion actual de los ciudadanos del pais lo mas fielmente posible, especial-
mente en zonas del interior del pais como el Cusco.

Una barrera inmediata para la recoleccidn de informacion fue el relativo aislamiento
que desfavorece al intercambio de informacidn. Por lo tanto, medios como encuestas
presenciales, visitas programadas o centros fisicos de informacidon quedan totalmente
descartados como fuentes de obtencién de datos. Asi, la comunicacién masiva ya exis-
tente por medio de internet se convierte en un potencial medio de obtencién de datos.
Actualmente, la mensajeria instantanea (Ml) es el medio de comunicacién mas difundido
(Jennings et al., 2006; Stieger y Goritz, 2006) y el que menos conocimiento especiali-
zado y recursos econdmicos necesita para ser utilizado por una persona promedio. Sin
embargo, la naturaleza poco formal de la Ml implica un sistema de intercambio de infor-
maciéon muy desorganizado y dificil de procesar en cantidades masivas. Muchos tipos
de aplicaciones de servicio al cliente, como los sitios web de comercio electrénico, usan
chatbots para comunicarse con sus clientes; estos se estan volviendo populares. Un
chatbot o agente conversacional, es decir, un sistema que puede interactuar o chatear
con un usuario humano en lenguaje natural (loy Lee, 2017)
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Este proyecto consideré los beneficios de expansion y facil alcance a las personas
en tiempos de cuarentena que ofrece la Ml (Besoli et al., 2018; Kaufmann y Peil, 2020).
Se optd por usar esta herramienta para la divulgacién de un conjunto de cuestionarios
especializados que abarcaron temas centrales entre los problemas mas criticos durante
la pandemia. Se realizaron cuestionarios en las areas de salud, economia y educacidn.
Dichos cuestionarios fueron el resultado de un trabajo conjunto con especialistas en
dichas areas quienes durante varios meses brindaron su asesoramiento para seleccionar
las preguntas que mejor pudieran medir el impacto del COVID-19 en la poblacion. Tales
cuestionarios fueron distribuidos masivamente por medio de chatbots embebidos en las
redes sociales de Facebook, Whatsapp y un sitio web creado especificamente para el
proyecto. Ademas, junto con las preguntas de los cuestionarios se presentd informacion
relacionada con el tema de la pregunta para poder informar sobre temas relacionados
que podrian ayudar al encuestado a sobrellevar de mejor forma la pandemia. Esto ultimo
sirvié también como motivo de difusidn de su utilidad en un contexto tan cambiante como
el de la pandemia. Esta también es una caracteristica que lo diferencia de otros medios
de recoleccion de datos tradicionales; en el anexo A se pueden observar ejemplos de las
conversaciones en las tres dreas por las redes mencionadas.

Para evitar la variabilidad en las respuestas dadas por los usuarios, se aplicé un
cuestionario con respuestas fijas (elegidas en conjunto con los especialistas de cada
area) en lugar de permitir que los individuos pudiesen dar repuestas abiertas. Otro
beneficio de esta medida es que la Unica informacién que es compartida por el entre-
vistado es informacion que se predefinié como relevante por especialistas en las areas
de interés. Cabe mencionar que ya existen soluciones tecnoldgicas para la recopilacién
de informacién por medio de internet y Ml (Garcia Brustenga et al., 2018; Herrero-Diz
y Varona-Aramburu, 2018; Muhammad et al., 2020; Rosruen y Samanchuen, 2018). Sin
embargo, la aplicaciéony métodos utilizados no tienen el objetivo de conectar con diversas
partes de una poblacion (por ejemplo., distritos de Cusco con docentes, alumnos, profe-
sionales de salud y poblacion en general) y diversas areas (salud, educacién y economia)
a través de un mismo chatbot. Por esta diversidad el chatbot debe cambiar de perso-
nalidad conforme al usuario que estd interactuando (por ejemplo, con un docente la
conversacion es mas formal y con un adolescente es mas coloquial).

Elfoco de la informacion que se deseaba obtener incluye mayormente, una compila-
cion de los problemas que eran enfrentados diariamente por la poblaciéon de la ciudad de
Cusco a causa de la pandemia. En el drea de salud, se buscé obtener informacidn sobre
los habitos de movilizacion de las personas, habitos de higiene e historial con la COVID-19
(por ejemplo, cuantos miembros de la familia del entrevistado fueron contagiados con la
enfermedad). En el drea de economia, se buscé informacion sobre problemas financieros
que puedan estar atravesando las personas y los negocios (por ejemplo, si tuvieron
que cerrar temporalmente o definitivamente un negocio por la falta de demanda). En el
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area de educacion, se buscé conocer sobre los problemas educativos ocasionados por
la situacion actual (por ejemplo, cdmo ha cambiado el rendimiento de alumnos de una
cierta edad al no haber mas clases presenciales).

El proyecto se centré en la poblacidn de la regién Cusco, localizada en el sur del Peru. A
fin de tener mas cercania con la poblacidn cuzquena, el chatbot tomé el nombre de SaminBot,
y fue representado por el personaje que se aprecia en las conversaciones de las figuras 2
y 4. Este articulo detalla cada uno de estos puntos en las préximas secciones. El trabajo
se divide de la siguiente forma. En la segunda seccién, Trabajos relacionados, se presenta
trabajos relacionados al uso de chatbots como herramienta para la recoleccién de datos. En
la tercera seccion, Metodologia, se presenta la metodologia de investigacidon adaptativa que
se siguid en el proyecto. En la cuarta seccién, Desarrollo y arquitectura, se presentan las
bases tecnoldgicas para la construccion del chatbot. En la quinta seccidn, Instrumentos y
método de la investigacidn, se presenta una descripcién basica de los cuestionarios prepa-
rados para las tres areas. En la sexta seccidn, se presentan los resultados mas destacados
del proyecto. Finalmente, las conclusiones del trabajo se presentan en la séptima seccion.

2. TRABAJOS RELACIONADOS

Se realizaron muchos esfuerzos para combatir los nuevos desafios impuestos por la
pandemia generada por el COVID-19. Los chatbots han resultado ser una herramienta util
en la solucidn de diversos problemas, principalmente por el facil uso y acceso por parte
de los usuarios, ademas del distanciamiento social requerido en tiempos del COVID-19.
En el sector salud, el chatbot presentado por Judson et al. (2020) fue utilizado para
evaluary buscar sintomas o exposiciones al COVID-19 entre los trabajadores de salud de
la Universidad de San Francisco antes de iniciar las jornadas laborales. De esta forma,
el uso del chatbot redujo los tiempos de espera de los empleados que ingresan a los
hospitales durante los cambios de turno. Ademas, este proceso ha permitido el distan-
ciamiento fisico en las entradas de los hospitales y el cuidado de personas con alto riesgo
de contagio en el centro de salud. El chatbot implementado es de facil acceso a través de
su un aplicativo propio y el sistema interno del centro de salud.

Eneltrabajo de Bhartietal. (2020), se propuso el chatbot conversacional denominado
Aapka Chikitsak, con el objetivo de brindar servicios de telesalud en la India. El chatbot
fue implementado utilizando el servicio en nube Google Cloud Platform (GCP). Mediante
este servicio se ofrece a los pacientes acceso a informacion sobre atencion médica.
Mediante el uso de este tipo de tecnologia, los autores buscan aprovechar el potencial de
la inteligencia artificial para cerrar la brecha en la demanda y la oferta de proveedores
de atencién médica humana en zonas rurales de la India. El chatbot demostré un alto
potencial en la reduccidn de barreras de acceso a centros de salud mediante consultas
inteligentes de forma remota, ayudando asi de manera efectiva a la sociedad.
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Para servicios de atencion telefénica y registro de casos potenciales, el chatbot
propuesto por Martin et al. (2020) consiguié identificar casos del COVID-19 utilizando
un reporte de sintomas. El chatbot, denominado Symptoma, es un asistente digital que
puede diferenciar entre mas de 20 000 enfermedades con una precision de mas de 90 %.
Para el caso del COVID-19, Symptoma consiguié reconocer la enfermedad con una preci-
sion de 96,32 %. Para esto, el sistema utiliza un conjunto de casos clinicos combinados
con informes de casos del COVID-19. Ademds, Symptoma permite la entrada de texto
libre, complementada con preguntas de seguimiento especificas de la enfermedad, en
36 idiomas.

Viendo laimportanciade los chatbots producidos para combatir el COVID-19, (Schubel
etal., 2021) propuso el anélisis de 69 451 pacientes contactados via SMS o correo electro-
nico. Se analizaron los datos demograficos e informacion sobre las interacciones de los
participantes que fueron recolectados mediante un chatbot que proporcioné un médulo
de aprendizaje y un evaluador de sintomas. El andlisis muestra diferencias en el uso
de las funciones del chatbot por género, raza y edad. Esta informacion podria informar
mejor las estrategias de difusion de informacion de salud publica para el COVID-19.

Si bien es cierto existen chatbots propuestos para combatir el COVID-19 de distintas
formas, fue necesario un andlisis detallado sobre la posibilidad de la aplicacién de esta
tecnologia en nuestro medio considerando caracteristicas y actitudes especificas de
nuestra poblacidn. Aspectos como el acceso a internet, el distanciamiento social y la
familiaridad con la tecnologia fueron considerados.

3. METODOLOGIA

El asistente virtual SaminBot fue el resultado de un proyecto de investigacion adaptativa
desarrollado de agosto de 2020 a setiembre de 2021. El objetivo de ese proyecto fue validar
una herramienta tecnoldgica de asistencia virtual como instrumento para recoleccién
de datos y que al mismo tiempo provea informacion a la poblacion durante la pandemia
causada por el COVID-19, periodo en el que hubo mucha incertidumbre y restricciones
debido a la cuarentena. Para alcanzar tal objetivo se siguieron las siguientes etapas:

3.1 Diseno de los cuestionarios.

Las preguntas de los cuestionarios de recoleccién de datos se plantearon usando la
técnica de encuesta con los participantes. Se buscé que las preguntas del cuestionario
fueran lo mas didacticas y breves posible, dentro de lo permitido por una herramienta
tecnoldgica del chatbot y manteniendo siempre el formalismo necesario para que las
respuestas sean objetivas y rapidas. También se usaron recursos adicionales como
imagenes, infografias, textos explicativos, consejos breves, emoticones, entre otros para
capturar la atencion de los usuarios.
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En tal sentido, todas las preguntas y la informacién adicional que se entregé al
usuario pasaron por varios procesos de analisis y revision del equipo de investigacion
junto con los profesionales especialistas en las dreas mencionadas anteriormente. Los
especialistas trabajaron desde el inicio del proyecto; ellos actuaron como consultores
externos y apoyaron al equipo de investigacion en todo el proceso de desarrollo del
cuestionario desde la elaboracién y validacién de las preguntas hasta las pruebas de
funcionamiento del chatbot antes de que este fuese publicado.

3.2 Implementacion del asistente virtual

Se implementé una arquitectura tecnoldgica que permitié que los scripts del chatbot
sean embebidos en plataformas de redes sociales populares, por medio de las cuales
se popularizé en la poblacidn cuzquena. Para la implementacién de esta arquitectura
se siguioé una metodologia de desarrollo de software agil. En la etapa del despliegue del
chatbot se realizaron varias pruebas controladas para evaluar tanto la calidad en soft-
ware como la aceptacion de los usuarios. Para evaluar la calidad de las preguntas por
cada sector se escogieron personas aleatoriamente y con ellos se realizé una simulacién
de los cuestionarios y una prueba de aceptacién. Con los resultados obtenidos de esa
simulacién logramos verificar la calidad de las preguntas y su aceptacién por parte de
los participantes en un medio digital. Adicionalmente, para evaluar la calidad del soft-
ware se uso el estandar internacional 1ISO-25 010. Asimismo, dicho modelo proporciona
a los actores del software un entorno flexible que puede ser adaptado al desarrollo de
chatbots. También se logrd evaluar el chatbot en las ocho caracteristicas de calidad:
adecuacién funcional, eficiencia de desempeno, compatibilidad, usabilidad, fiabilidad,
seguridad, mantenibilidad y portabilidad. Debido a que este articulo pretende mostrar
las lecciones aprendidas con todo este proceso de implementacién y despliegue del
chatbot, en la cuarta seccidn se describe con mas detalle la arquitectura implementada.

3.3 Aplicacion de los cuestionarios

El chatbot denominado SaminBot del proyecto estuvo en linea por seis meses, desde
enero a junio del 2021. Durante este periodo se realizaron campanas publicitarias por
redes sociales para captar la mayor cantidad de usuarios y asi lograr que estos lo
conozcan e interactten con él. Se planearon estrategias de difusién como: (i) una pagina
web donde se publicé informacién general sobre el proyecto; (ii) una pagina de Facebook
donde se publicaban imagenes y videos relacionados a la pandemia con informacién
oficial que era atrayente para los usuarios; (iii) se creé al personaje SaminBot, el cual
tuvo un logotipo y personalidad cercana a la poblacién cuzquena.

Lainteraccidén con el chatbot iniciaba con el saludo por parte de una persona al robot
por medio de cualquiera de las vias disponibles (Facebook, WhatsApp y pagina web), ante
esto SaminBot se presentaba y mostraba las clausulas de anonimato de los datos, una
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vez que la persona aceptaba dichas clausulas, ésta era derivada a un menu donde podia
escoger el tema de su preferencia para ser encuestado. Durante la encuesta y segun
las respuestas de la persona se le fue prestando infografias y consejos utiles relacio-
nados al tema puntual de la pregunta. A pesar de que hubo muchas interacciones con el
chatbot, no todas las personas terminaron de llenar los cuestionarios, esto debido a las
limitaciones tecnoldgicas que posee un robot en funcién a la intencidn de las personas. A
pesar de ello se logré tener un total de 1586 usuarios que interactuaron con el chatbot en
las tres areas de salud, economia y educacién con encuestas validas.

La poblacién objetivo para la aplicacion del cuestionario fueron los ciudadanos
cuzquenos mayores de 18 anos. Los individuos debian contar con dominio bdsico en el
uso de cualquiera de las herramientas tecnoldgicas como WhatsApp, Facebook o paginas
web, y con acceso a internet en algin momento del dia. En el caso de las encuestas para
educacion se considerd una poblacién de estudiantes de secundaria mayores de 15 anos.

Los criterios que se utilizaron para la eleccion de las preguntas en los cuestiona-
rios contaron con la intervencion y validacion de especialistas en cada area, como se
puede observar un ejemplo ilustrativo en la figura 1. Estos fueron planteados realizando
un estudio de diferentes instrumentos y métodos en cada area para poder recopilar el
estado de la poblacion.

e En el drea de salud, se buscd obtener informacién sobre los habitos de movi-
lizacién de las personas, habitos de higiene e historial con el COVID-19; de
esta forma se utilizé el cuestionario COVID Impact Survey realizado por NORC
en la Universidad de Chicago, que rastrea el impacto del COVID-19 en la salud
(Wozniak et al., 2020).

e Enelareade economia, se buscd informacién sobre problemas financieros que
puedan estar atravesando las personas y los negocios, se consideré como base
la encuesta de medicion de capacidades financieras en los paises andinos publi-
cada por Mejia et al. (2015).

e Enelareadeeducacion, se buscé conocer sobre los problemas educativos ocasio-
nados por la situacion actual (Unidad de Gestidon Educativa Local Puno, 2020).

Todos los flujos del proceso de conversacién fueron clasificadas en cuatro grupos:
flujo de inicio de conversacion, flujo de economia, flujo de salud y flujo de educacion. En
el tabla 1 se lista los cuestionarios desarrollados en Saminbot para cada area. En la
figura 2, lainterfaz principal de usuario para iniciar una conversacién con Saminbot. Los
datos brutos de la recopilacidon de estos datos y los cuestionarios con las respectivas
preguntas se encuentran disponibles en Zenodo'.

1 https://doi.org/10.5281/zenodo.5630360
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4. DESARROLLOY ARQUITECTURA

Esta seccion presenta la arquitectura utilizada para el desarrollo de SaminBot; ofrece
una descripcidn detallada de cada componente utilizado. La arquitectura para el desa-
rrollo de Saminbot (figura 3) tuvo como base la arquitectura de chatbots e inteligencia
artificial propuesto por Dion Hinchcliffe (2016).
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Figura 1. Validacion de las encuestas de cada area: (a) Desarrollo y revision de diagramas de
flujo para todas las areas. (b) llustracion de un fragmento del diagrama de flujo de Educacidn,
note que se insertd variables para cada uno de las respuestas obtenidas de los usuarios.

Elaboracion propia
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Tabla 1
Clasificacion de flujos para interaccion con los usuarios

Flujo Descripcion

(1) Flujo de inicio de conversacion Formas en que el usuario llegara al chatbot y cuestionario
de caracterizacion general.

(2) Flujo de economia Cuestionario economia familiar.
Cuestionario economia de empresas.
Informativo econémico.

(3) Flujo de salud Cuestionario prevencion.
Cuestionario diagndstico y tratamiento.
(4) Flujo de educacion Cuestionario para el docente.

Cuestionario para el estudiante.
Cuestionario para el tutor de familia.

Elaboracion propia
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Figura 2. Presentacion de interfaz de asistente virtual Samintbot de recoleccién de datos en
tiempos de pandemia del COVID-19.

Elaboracion propia
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Figura 3. Arquitectura general de Saminbot

Elaboracion propia

La presente arquitectura muestra todas las capas que intervienen dentro de
Saminbot. Comienza con el usuario enviando un mensaje a Saminbot a través de un
canal, a este canal lo llamaremos proveedor, que es la interfaz por la cual el usuario
interactua con el chatbot. Los proveedores que usamos para Saminbot son tres y estas
se ilustran en la figura 4; la pagina web oficial del proyecto, Whatsapp, Messenger y
Facebook Messenger. Siguiendo hacia la derecha nos encontramos con la capa de UX,
que se divide en dos UX Interface y UX Writting. UX Interface responde a la forma en la
que se va a mostrar el contenido dentro del canal y esta disenada por el proveedor, por
ejemplo Whatsapp y su interfaz mediante su aplicacién movil o interfaz web (Whatsapp
web). UX Writting se encarga de ver como Saminbot se comunica con el usuario, a través
de textos, entidades, links, botones, flujos (figura 1), contextos, intenciones, eventos,
parametros, imagenes, etc. todas las herramientas que permiten responder al usuario.

En la capa de dashboard se ha integrado una aplicacién web que sirve de interme-
diario entre la capa de UX y la capa integrador; esta capa permite guardar todas las
interacciones de todos los usuarios con Saminbot de todos los proveedores, asi podremos
visualizar en tiempo real las conversaciones que vienen desde la pagina web, Whatsapp
y Facebook Messenger. Ademds, permite contestar mensajes desde la consola y permite
descargar las conversaciones en formato .csv para su posterior analisis. Llegamos al
Integrador, la parte mas importante de Saminbot, que contiene todas herramientas de
NLPy machine learning. Para Saminbot, la capa de integracion estd a cargo de DialogFlow
que se encarga de todo el proceso de NLP, NLU, ML y NLG. NLP es Natural Language
Processing, que es el proceso que realiza el chatbot para adquirir, identificar e interpretar
el lenguaje humano. Una vez procesado se pasa a otro proceso llamado NLU o Natural
Language Understanding y su trabajo consiste en identificar la frase que el usuario envio,
es decir comprender el significado de la intreaccién.

148 INTERFASES n.° 14 // diciembre 2021 // ISSN 1993-4912



SaminBot: un asistente virtual para recolectar datos durante la pandemia del COVID-19

t * e Samin Bot v - X
-

¢Con cudntas personas que NO
viven en tu casa tuviste contacto en
los ditimos 7 dias?

¢Deseas preguntarme algo en
relacién al COVID-197

¢Cudnias veces le lavas las manos
Chiame B ot ;Utilizas mascarilla al
e salir a la calle?

No me lavo De 1 a 3 veces De 4 a 10 veces ‘
Siempre A veces Casi nunca
Uy »
(a) (b)
Q- 51923191355 Q

Seleccione sabre que le gustaria conversan

2 Economia
3 Educacion

Esta
En qué dist
Escriba el
distrita)”

160 1e tomard entre 5 a 10 ¢
0 vives?
bre del distrito de Cusco o "yo vivo en (nombre del

wlos, comencemos!

Santiage -

3Dc 40 a 49 anos

4 De 50 a 59 afios I
5 Mas de 60 afios |

{Cusl es tu sexo?
1 Masculing |
2Femenino

€
=

(c)

Figura 4. Interfaces asistente virtual Saminbot: (a) Interfaz proveedor web, los usuarios son
identificados por un ID de usuario generado automaticamente al iniciar la conversacion,
conversacién adecuada al proveedor, por ejemplo las alternativas mediante botones. (b)
Interfaz proveedor Facebook Messenger, los usuarios son identificados por el usuario
Facebook y la interfaz de conversacion es similar al proveedor web. (c) Interfaz proveedor
WhatsApp, los usuarios son identificados por el nimero de WhatsApp y la interfaz de
conversacion es diferente a los otros proveedores, por ejemplo, las alternativas son mediante
numeros.

Elaboraciéon propia
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Una intencidn por parte del usuario es la razén por la cual se quiere comunicar con
Saminbot. Las intenciones fueron registradas en la plataforma de DialogFlow y estan
construidas en un formato de preguntas y respuestas segun los criterios y validaciones
de los especialistas de salud, educacion y economia. DialogFlow al ser un producto de
Google, tiene soporte para espanol y ofrece un buen rendimiento para los procesos de
NLP, NLU, ML o machine learning, es decir identifica las intenciones de manera correctay
se entrega la respuesta; esta respuesta es generada como un natural language generation
(NGL), este proceso permite generar lenguaje natural a través de una respuesta pre-
programada especifica para cada intencion identificada en la plataforma de DialogFlow.
En la parte inferior tenemos al facilitador, que en este caso es un servidor de base de
datos que se comunica con el integrador y, dependiendo del objetivo de Saminbot por
cada sector de interés (salud, educacion, economia), almacena datos sobre el COVID-19
en formato de texto o imagenes, y que el integrador usa para mostrar las respuestas a las
intenciones de los usuarios. El facilitador también es usado para guardar las respuestas
de los usuarios que interactuaron con Saminbot en conformidad con la Ley de proteccidén
de datos personales N.° 29733 del Perd.

5. DISENO DE LOS INSTRUMENTOS

Esta seccidn presenta una descripcion detallada de los cuestionarios preparados para la
recoleccién de datos en las areas de salud, economia y educacidn. También, se describe
el procedimiento utilizado para la recoleccién de los datos.

5.1 Cuestionario de salud

Como medida de mitigacion en el drea de salud en la regidn del Cusco se desarrollé un
cuestionario que, ademds de recabar datos en el area de salud, también proveia informa-
cion relevante de fuentes confiables (Ministerio de Salud, Organizacién Mundial de la Salud y
en Centro de Control de Enfermedades - USA). El cuestionario fue desarrollado en conjunto
con una especialista epidemidloga. Este cuestionario fue dividido en cuatro secciones (1)
Caracterizacion general de la poblacion, (2) Medidas de prevencion del COVID-19, asi como
también preguntas sobre el (3) diagnéstico y tratamiento del COVID-19.

La caracterizacién de la poblacidn consistié en 9 preguntas y obtiene datos gene-
rales como el estatus socio-econémico, datos generales de la poblacién y distribucién
geografica. La parte de prevencion tiene doce preguntas sobre las medidas de preven-
cion que la persona usé para prevenir el COVID-19; y, finalmente, la parte de diagndstico
contiene quince preguntas de las que se obtienen datos sobre el diagndstico y trata-
miento del usuario con COVID-19. El cuestionario recaba informaciéon como el nimero
de familiares afectados por el COVID-19, los sintomas persistentes y la duracion de los
sintomas en las personas diagnosticadas con COVID-19.
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5.2 Cuestionario de economia

El impacto de la pandemia en el Cusco ha perjudicado a cientos de familias, microem-
presas y empresas, causando que muchas empresas cierren o busquen formas de
reinventarse. Por otro lado, la mayoria de estudios econdmicos sobre el comportamiento
de la pandemia se centralizaron en la capital, Lima. Al momento de realizar la revisidn
bibliografica inicial de este proyecto, no se encontré informacidn suficiente para realizar
estudios especificos sobre datos econémicos en la region Cusco.

En este proyecto se plantearon dos grupos de preguntas para el area de economia;
el primer grupo referido a la economia familiar de las personas y como fueron afectadas
en ese aspecto, y el segundo grupo referido a la economia de los microempresarios
y microemprendedores del Cusco, ya que la mayor parte de los negocios en la region
estan en estos grupos. El cuestionario de economia familiar tuvo como objetivo evaluar
el estado econdmico de las familias, asi como los aspectos que fueron mas afectados por
las restricciones debidas a la cuarentena por la pandemia del coronavirus. Al formular
las preguntas para este cuestionario se consideraron los siguientes criterios: (a) cono-
cimientos basicos sobre gestion de un presupuesto familiar; (b) disponibilidad de dinero
para necesidades basicas durante la pandemia; (c) necesidad de crédito y cumplimiento
de los requisitos para acceder a dicho crédito; (d) capacidad de pago de créditos y otras
cuentas basicas; (e) Actitudes frente al uso del dinero y la empleabilidad dentro del hogar
durante la pandemia.

Asi mismo, el cuestionario de economia en negocios tuvo como objetivo evaluar
el estado econdmico de los microempresarios y microemprendedores con negocios
locales en todos los rubros. Se buscé evaluar en qué aspectos se vieron mas afectados
por las restricciones dadas y la crisis econdmica causada por la pandemia del COVID-19.
Al formular las preguntas para este cuestionario se consideraron los siguientes crite-
rios: (@) manejo de la economia de los negocios; (b) niveles de produccidn; (c) problemas
que afectaron la comercializacién; (d) niveles de empleabilidad; (e) actitudes frente al
manejo de las finanzas; vy, (f) acceso a programas de ayuda lanzados por el gobierno
especificamente para cubrir las necesidades de los microemprendedores.

5.3 Cuestionario de educacion

Asi como en muchos paises latinoamericanos, la educacién en Peru ha sido afectada de
forma severa por la pandemia. En lo que respecta a educacion, el gobierno peruano decidié
suspender las clases presenciales para pasar a las sesiones de aprendizaje en linea en
las escuelas publicas y privadas. Este contexto educacional plantea nuevos desafios para
mantener el normal desarrollo de las clases y estandar educativo del pais. Estos desafios
involucran aspectos relacionados con la nueva tecnologia utilizada, el impacto psicolégico
en los distintos actores y el factor econémico que afecta este proceso de adaptacion.
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Por lo tanto, contar con datos confiables sobre estos aspectos y proporcionados
directamente por los actores involucrados es muy importante para comprender plena-
mente la situacidn real de la educacion. Se prepararon tres cuestionarios dirigidos a: (a)
profesores de primaria y secundaria, (b) estudiantes de secundaria mayores de 13 afos,
y (c) padres de familia y/o tutores. Los cuestionarios utilizados en el estudio fueron adap-
tados a las caracteristicas educativas de esta regién Cusco.

Los cuestionarios para profesores y estudiantes se organizaron de la siguiente
manera: (a) predmbulo, cuyo propdsito es caracterizar a los participantes, (b) tecnologia,
pararecolectar datos relacionados al proceso de adaptacion de profesores y estudiantes
a los nuevos dispositivos y plataformas virtuales en el nuevo contexto educativo, (c)
psicologia, para recopilar datos relacionados con la salud mental y el impacto psicold-
gico que la educacién remota provocé en los actores, y finalmente (d) otras preguntas,
para recopilar datos adicionales. El cuestionario para padres también incluye preguntas
de predmbulo similares a las utilizadas para profesores y estudiantes. En este cuestio-
nario se incluyen también un conjunto de preguntas de opinién sobre el desempeno de
los profesores y el funcionamiento de las plataformas virtuales en el proceso educa-
tivo a distancia. El cuestionario para padres y tutores se basa en el cuestionario para
padres implementado por la Unidad de Gestidon Educativa de Moho, con respecto a la
plataforma de aprendizaje en linea Aprendo en Casa, aplicada por el gobierno peruano a
nivel nacional (Unidad de Gestion Educativa Local - Puno, 2020).

Estas preguntas fueron recolectadas en entrevistas a docentes y con la ayuda de una
especialista en el drea de educaciény psicologia educativa se adaptaron estas preguntas
a un lenguaje cercano al docente para el caso del cuestionario dirigido a docentes; de
forma similar se procedié con el cuestionario con los alumnos, con quienes inclusive
se us6 emoticones provistos por la red social. Se identificaron los indicadores mas
importantes en cada drea y las preguntas para medir dichos indicadores. En total, se
prepararon veintiocho preguntas para profesores, dicinueve para alumnos y dicienueve
para padres y tutores. Para validar el correcto funcionamiento de los cuestionarios se
realizaron pruebas a través de entrevistas realizadas por miembros del equipo de inves-
tigacion y por los desarrolladores del chatbot.

6. RESULTADOS

En esta seccidn se describe los resultados de la aplicaciéon de la encuesta para carac-
terizar a los entrevistados y los resultados que destacan mas para los cuestionarios
aplicados por sectores.
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6.1 Descripcidon de resultados generales

Las preguntas generales fueron en relacidon al sexo, grupo étnico, nivel educativo y
distrito donde vive. A continuacién, se presenta una descripcion de la informacion repor-
tada por los entrevistados.

325% 208%
549% Grupo etéreo Nivel académico
g === De 18229 mm Posgrado
104 % === De30a39 = Primaria

Género
= Femenino
=== Masculino

De 40249 46,.1% Secundaria
De50a59 Técnica
Mas de 60 () Universitaria

Figura 5. Caracterizacion general de la poblacion alcanzada: (a) Poblacién encuestada
segun género. (b) Poblacion encuestada segln edad. (c) Poblacién encuestada segun nivel
académico.

Elaboracion propia

Con relacion al sexo, el 63,1 % fueron mujeresy el otro 36,9 % fueron hombres, como
se observa en la figura 5 (a), la herramienta tuvo una notoria acogida del grupo femenino.

Asi mismo, a pesar de la difusidn generalizada del chatbot por medio de redes
sociales, como era de esperarse por tratarse de una tecnologia moderna, ésta tuvo mas
acogida por la poblacion joven, entre 18 y 29 anos, con un 60,6 % del total de personas
que realizaron algun tipo de interaccién. El siguiente grupo con mayor acogida fue la
poblacién adulta joven, entre 30 y 39, anos con un 21,9 %, seguido del grupo de 40 a 49
anos con un 10,4 %. Finalmente, las personas mayores a 50 anos suman 7,2 %. En la
figura 5 (b) se observa esta distribucién.

Otra segmentacién en los datos obtenidos es con relacion al grado de instruccién,
segun las respuestas de las personas, el 46,1 % de la poblacién entrevistada cuenta
con educacion universitaria, el 32,5 % cuenta con educacion superior técnica, el 20,8 %
cuenta solo con secundaria y el 0,6 % restante corresponde personas con posgrado o
primaria. En la figura 5 (c) se observa esta distribucion.

Finalmente, en los datos obtenidos en relacién a la localidad donde viven, segun
las respuestas de las personas el 73,8 % pertenecen a la provincia del Cuscoyel 7,5 %
pertenecen a otras provincias del Cusco. Resultados con respuestas de otras locali-
dades a nivel nacional fueron considerados como otros. En la figura 6 se observa esta
distribucién.
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Figura 6. Poblacién encuestada segun lugar de residencia.

Elaboraciéon propia

En resumen, los datos recolectados por esta encuesta corresponden a una pobla-
cion mayormente femenina, entre 18 y 50 anos, que cuenta con educacion superior ya
sea universitaria o técnica. Cabe destacar que tales distribuciones pueden variar seguin
el tipo de encuesta con la que cada persona interactud. Algunas personas interactuaron
con el chatbot en las tres areas, salud, economia y educacidn (sin redundancia de infor-
macidn) y otras lo hicieron en apenas una de ellas segun su preferencia.

6.2 Descripcion de resultados por sector

6.2.1 Area de salud

La casi inexistente articulacién entre los diferentes prestadores de servicios de salud
debilité la respuesta de los servicios sanitarios y ocasiondé un impacto mayor en la pobla-
ciéon mas pobre y vulnerable. Por ello, en el drea de salud decidimos focalizar la encuesta
en: (1) prevencion. Se obtuvieron datos sobre el cumplimiento de las indicaciones dadas
por el Ministerio de Salud para prevenir el contagio como el lavado de manos, uso de
mascarilla, medio de transporte, motivos de salida a la calle, contacto con personas,
actividades canceladas debido al COVID-19 y la automedicacién contra el COVID-19. En
este cuestionario también se incluyen detalles sobre la frecuencia del lavado de manos,
uso de mascarilla, salida a la calle, tipo de transporte utilizado, entre otros. Asimismo,
en (2) diagndstico y tratamiento, se obtuvo los siguientes datos de cada participante:
diagndstico COVID-19, tipo de prueba COVID-19, fecha de diagndstico, tipo de tratamiento
recibido, sintomas persistentes del COVID-19 y nimero de familiares fallecidos con
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COVID-19. Se recolectaron datos de 527 individuos en todos los cuestionarios del sector
salud. Del total de individuos que interactuaron con el chatbot 77,8 % (410) son mujeres
y 22,2 % (117) son varones. El 60,2 % con edades entre 18 a 29, el 24,8 % con edades
entre 30 a 39 mientras que el resto tiene mas de 40 anos. Cabe resaltar que en el area
de salud se exigidé una secuencia estricta y que todas las respuestas fuesen respondidas
(de acuerdo a los flujos de conversacién).

6.2.2 Area de economia

En el area de economia, los cuestionarios buscaron evaluar el comportamiento y las acti-
tudes de las personas en dos grupos: (1) Encuesta de economia familiar; aqui se obtuvo
datos sobre la realizacién de un presupuesto tomando en cuenta ingresos y gastos,
conocimiento de productos financieros, acceso a crédito durante la pandemia, dificul-
tades para obtener un crédito, pagos crediticios, conductas y actitudes frente al dinero,
frecuencia del manejo de estados de cuenta, impacto econémico por familia, actitudes
frente a las dificultades de la pandemia, reaccién en cuanto a la pérdida de ingresos o
empleo, medidas de aislamiento social que perjudicaron al entrevistado, remodelacién
de viviendas, adquisicion de propiedades y tipos bonos que beneficiaron a los cuzquenos
durante la pandemia. Por otro lado, (2) Encuesta de economia para negocios, se obtu-
vieron datos para tipo de negocio, si el negocio es formal o informal, ubicacién del negocio
por distritos, asociatividad a algun grupo de pequeios empresarios, comparacion del
nivel de produccién antes y durante la pandemia, problemas que enfrentaron los nego-
cios en la pandemia, si el negocio optd por trabajar remotamente, suspensién o despido
de trabajadores, negocios que quebraron, rango de meses en los que se cerraron,
negocios que realizaron un cambio de rubro, venta o traspasos de maquinaria, venta o
traspaso de locales o inmuebles, dificultades para conseguir un financiamiento, sobren-
deudamiento, remodelacidon de negocios, adquisicion de locales comerciales, opinién
en relacion a los programas de reactivacion para negocios brindados por el gobierno
durante la pandemia.

De la poblacidn que interactud con el chatbot 51 % son mujeres, el 61 % estan entre
18 a 29 anos, el 73,8 % son de la provincia del Cusco. Las interacciones con el cues-
tionario de economia familiar llegaron a 386, entre las estadisticas a respuestas por
pregunta se destaca que el 46,8 % no maneja ningun tipo de producto financiero; existe
la actitud de comprar solo en caso de necesidad en un 94,2 % de los entrevistados y
62,8 % tiene actitud de ahorro; hubo pérdida de ingresos familiares en un 81,1 %; y la falta
de trabajo afectd a un 31,6 % de los entrevistados. Las interacciones con el cuestionario
de economia de negocios fueron de 493, entre las estadisticas a respuestas por pregunta
a los duenos de negocios, se destaca que 65,7 % estan en la informalidad; 82,2 % no tiene
ningun tipo de asociatividad con negocios similares; los problemas que mas afectaron a
los negocios fueron la disminucidn de la demanda (25,4 %), restricciones del estado de
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emergencia (15 %), competencia informal (14 %), abastecimiento insuficiente de materias
primas e insumos (14 %); y la percepcion de quiebra del negocio fue del 86,2 % con gran
mayoria en los meses de marzo y abril del 2020. Cabe destacar que en los cuestionarios
para el area de economia no se exigioé una secuencia estricta ni de la obligatoriedad de
responder a todas las preguntas, por tal motivo cada pregunta tiene independencia en
las respuestas y no esta en correlacién con otras.

6.2.3 Area de educacicn

Uno de los desafios mas importantes de la implementacidn de la educacién a distancia
en el Perd fue la capacitacion de docentes y estudiantes para el uso de las herramientas
tecnoldgicas necesarias para llevar a cabo las actividades escolares. El estudio buscaba
conocer las sensacidn de docentes y estudiantes respecto a su condicidn en el uso de
estas herramientas. El chatbot desarrollado para educacién consta de tres cuestio-
narios dirigidos a docentes, estudiantes, padres, madres y/o tutores. Este proceso se
llevd a cabo a través de numerosas reuniones en las que se identificaron los indicadores
mas importantes en cada area y las preguntas para medir dichos indicadores, como: (1)
Capacitacion: en forma general es posible observar que la percepcién de los docentes
para las instituciones publicas es de estar medianamente capacitados, en comparacion
con los docentes de instituciones privadas que tienen una sensacién de estar muy capa-
citados en el uso de herramientas digitales. Otro punto interesante es la sensacion de
los alumnos de no haber recibido ningun tipo de capacitacién, no obstante lo bajo de
estos porcentajes, ninglin docente reportd no haber recibido capacitaciéon para el uso
de herramientas digitales. (2) Conectividad: docentes y estudiantes fueron consultados
sobre algunos aspectos relacionados a la conectividad. Las respuestas sugieren que los
docentes, tanto de instituciones publicas como privadas, cuentan con un acceso acep-
table a internet. En el caso de los estudiantes, es posible ver que el acceso disminuye,
sobre todo en los estudiantes de instituciones publicas, quienes reportaron no tener
acceso continuo a internet. (3) Motivacion: el Ministerio de Educacion lanzé el 2020 la
estrategia de educacion a distancia Aprendo en Casa dirigida a estudiantes que perma-
necen en sus viviendas a causa de la cuarentena. Padres y madres de familia y/o tutores
de estudiantes perciben en su mayoria estar de acuerdo con el programa de Aprendo
en Casa. Existe una mayor cantidad de encuestados de sexo femenino que monitorea
el aprendizaje de sus hijos y/o apoderados. (4) Ambiente de estudio: En relacion a los
factores de distraccion que enfrentan los estudiantes, es posible observar que las redes
sociales son predominantes tanto para estudiantes de instituciones publicas o privadas.
Segun las respuestas de los estudiantes, otro factor de distraccion es la familia, esto se
observa sobre todo en estudiantes de instituciones publicas. Sobre el ambiente en el
que los estudiantes reciben sus aulas virtuales, una mayoria respondi6 utilizar un cuarto
propio sin diferencias entre estudiantes de instituciones publicas o privadas.
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7. CONCLUSIONES

En este estudio presentamos Saminbot, un chatbot para recolectar datos e informar a la
poblacién de la regién del Cusco. La recoleccidn de datos fue llevada a cabo a través de
encuestas en las dreas de salud, economia y educacién. Estas encuestas fueron prepa-
radas y disefadas bajo la asesoria de especialistas en las respectivas areas, respetando
la privacidad de los usuarios. La conversacion de Saminbot con los usuarios busca
ser personalizada segun el tipo de usuario que interactta con el chatbot (estudiantes,
docentes o ciudadanos de la region del Cusco). Saminbot es un chatbot multi-plata-
forma que utiliza diferentes servicios de mensajeria instantanea para el intercambio de
mensajes. El chatbot es accesible mediante Whatsapp Messenger, Facebook Messenger
y el propio chat del sitio web de Saminbot. Fueron recolectados 1586 registros para las
tres dreas desde enero hastajuniodel 2021. Estasinteracciones fueron en su mayoria por
pobladores de la provincia de Cusco, jévenes y con nivel educativo universitario. En los
cuestionarios de los sectores economiay educacion, la mayoria fueron del género feme-
nino. En este articulo se presentaron solo algunos resultados estadisticos descriptivos
destacados sobre los datos debido a que el principal objetivo fue mostrar el potencial
del uso de este tipo de herramientas tecnolédgicas como medio de recoleccién de datos
en periodos de crisis como el vivido durante la pandemia del COVID-19. Sin embargo, los
datos se encuentran publicados en repositorios para su posterior uso responsable.

Existe gran potencial para el uso de esta tecnologia porinstituciones publicas e intere-
sados. No obstante, se mostraron limitaciones en el proyecto: (1) Las personas requieren
de conexion a internet y estar familiarizados con la tecnologia para poder interactuar con
el chatbot, solo un porcentaje de la poblacidn tiene acceso a internet. (2) Los datos obte-
nidos pueden ser representativos para la provincia y no para la region Cusco. (3) No fue
obligatorio que los individuos completen los cuestionarios de salud, educacién y economia
en su conjunto. Para responder los tres cuestionarios se requeriria de mas tiempo.
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ANEXO0S

&  Samin Bot

:Qué medio de transporte utilizas al salir a la calle?

Transporte urbano

PROTOCOLO PARA EL (Wshtln
TRANSPORTE URBANO

Es obligatorio el

uso de protectores
faciales y
mascarillas. ‘

w B E. Preu Prwstzo

;Con cuéntas personas que NO viven en tu casa tuviste contacto en los Gltimos 7
dias? (sin mascarilla y a menos de dos metros)

Recuerda que la multa por desarrollar actividades sociales, recreativas, culturales,
religiosas de aglomeracién o concurrencia masiva en la via publica es de: S/ 387.00

;Visitaste a algin familiar las dltimas 2 semanas?

Figura 7. Evidencia de difusion de informacién - chatbot Salud

Fuente: Facebook
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B +51923 191 355

:Qué sientes/experimentas con mayor frecuencia durante tus aulas virtuales?
1 Motivacién

2 Ansiedad

3 Ganas de innovar

4lra

5 Impotencia

6 Alegria

Si te sientes presionado @ con tus clases virtuales aqui te dejo algunos

consejos utiles. @&

Estudiar es importante, pero debes darte tiempo para el descanso y una
alimentacién saludable.

Comparte tiempo en familia, promueve juegos o actividades que puedes
realizar en conjunto.

v

¥ Realiza pasatiempos para los que no necesites usar una computa
celular: escribe, lee un libro o revista, canta, cocina, dibuja o pinta.

Figura 8. Evidencia de difusion de informacion - chatbot Educacion

Fuente: WhatsApp

3 Pago a pro

& Cot

S Limit € acCeso a f-ru.mm.:ml».»nl:-se.
6 Préstamos al sistema funan:wproe.

7 Ninguno@®

requisitos
anual de to a la renta, plan de inversién,
al final de la

£Qué dificultades tu
durante la pande

pacidad de pago
3 Falta d umentacion
brendeudamiento.
S Ninguno de los ant
6 No tuve dificult;

Figura 9. Evidencia de difusion de informacion - chatbot Economia

Fuente: WhatsApp
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