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RESUMEN

Actualmente, la evolucion de las tecnologias de inteligencia artificial ha transformado
la manera en que las organizaciones interactian con sus usuarios, siendo los chatbots una de
las herramientas mas prominentes en este cambio. En el contexto educativo superior, estos
sistemas conversacionales automatizados se han convertido en elementos fundamentales para
mejorar la experiencia estudiantil y optimizar los procesos de atencion. La presente
investigacion tiene como objetivo determinar los factores que son mas influyentes, como los
Problemas de Privacidad (PDP), los Inconvenientes (INC), las Tecnologias de Autoservicio
(TDA) y la Interaccion Parasocial Percibida (IPP), en el uso de chatbots impulsados por
inteligencia artificial en la experiencia de los estudiantes universitarios en Arequipa durante el
2023. Para realizar la investigacion se utilizo un enfoque cuantitativo, con un nivel de
investigacion correlacional-explicativo mediante un modelo de ecuaciones estructurales en
una muestra de 110 estudiantes universitarios conformada por hombres y mujeres de 18 a 27
afios de diferentes escuelas profesionales que residen en Arequipa. La técnica fue la encuesta,
siendo el instrumento utilizado el cuestionario junto a la escala de Likert, aplicado mediante
cuestionario en linea. El analisis factorial exploratorio (AFE) utilizando el método de residuo
minimo con rotacion oblimin mostr6 un KMO global de 0.770, mientras que el analisis
factorial confirmatorio (AFC) present6 indices de ajuste adecuados con CFI/TLI/GFI > 0.95,
SRMR = 0.096 y RMSEA = 0.090, con fiabilidad confirmada mediante Alfa de Cronbach y
Omega superiores a 0.70 para todos los constructos. Se aceptaron tres hipotesis mediante el
modelo de ecuaciones estructurales, las cuales son la influencia positiva de los problemas de
privacidad de datos (PDP) en los inconvenientes (INC) con = 0.460 y p < 0.001; también se
aceptd la hipotesis de la influencia negativa de las tecnologias de autoservicio (TDA) en los
inconvenientes (INC) con B =-0.293 y p < 0.001; y finalmente, la hipdtesis de la influencia
negativa de la interaccion parasocial percibida (IPP) en los inconvenientes (INC) con B =
-0.094 y p = 0.006. El modelo explico el 30.7% de la varianza de los inconvenientes (R? =
0.307), confirmando la validez discriminante mediante HTMT con correlaciones entre
factores menores a 0.85. De esta forma es evidente que aspectos como la transparencia en el
manejo de datos personales, la funcionalidad intuitiva de autoservicio y la humanizacion de la
interaccion en chatbots influyen significativamente en la reduccion de inconvenientes
percibidos por estudiantes universitarios en Arequipa, siendo los problemas de privacidad el

predictor mas fuerte de experiencias negativas con estos sistemas conversacionales.

Palabras claves: Chatbot, Inteligencia Artificial, Interaccion con el usuario
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ABSTRACT

Currently, the evolution of artificial intelligence technologies has transformed the
way organizations interact with their users, with chatbots being one of the most prominent
tools in this change. In the higher education context, these automated conversational systems
have become fundamental elements to improve student experience and optimize attention
processes. The present research aims to determine the factors that are most influential, such as
privacy problems (PDP), inconveniences (INC), self -service technologies (ADD) and
perceived parasocial interaction (IPP), in the use of chatbots driven by artificial intelligence in

the experience of university students in Arequipa during the 2023.

To conduct the research, a quantitative approach was used, with a
correlational-explanatory research level through a structural equation model in a sample of
110 university students composed of men and women aged 18 to 27 years from different
professional schools residing in Arequipa. The technique was the survey, with the
questionnaire using the Likert scale as the instrument, applied through an online
questionnaire. The Exploratory Factor Analysis (EFA) using the minimum residual method
with oblimin rotation showed a global KMO of 0.770, while the Confirmatory Factor
Analysis (CFA) presented adequate fit indices with CFI/TLI/GFI > 0.95, SRMR = 0.096 and
RMSEA = 0.090, with reliability confirmed through Cronbach's Alpha and Omega greater

than 0.70 for all constructs.

Three hypotheses were accepted through the structural equation model, which are the
positive influence of privacy data problems (PDP) on inconveniences (INC) with f = 0.460
and p < 0.001; the hypothesis of the negative influence of self-service technologies (TDA) on
inconveniences (INC) with B = -0.293 and p < 0.001 was also accepted; and finally, the
hypothesis of the negative influence of perceived parasocial interaction (IPP) on
inconveniences (INC) with B = -0.094 and p = 0.006. The model explained 30.7% of the
variance in inconveniences (R* = 0.307), confirming discriminant validity through HTMT
with correlations between factors less than 0.85. In this way, it is evident that aspects such as
transparency in personal data management, intuitive self-service functionality, and
humanization of interaction in chatbots significantly influence the reduction of
inconveniences perceived by university students in Arequipa, with privacy problems being the

strongest predictor of negative experiences with these conversational systems.

Key words: Chatbot, Artificial Intelligence, User Interaction
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INTRODUCCION

La tecnologia ha posibilitado una interaccion revolucionaria que cambid la
relacidon que existe entre empresa-cliente. Abordar como irrumpen los chatbots, como
asistentes virtuales, que toman una gran cantidad de datos y mantienen esta
comunicacion en tiempo real, modificando la atencion al cliente mediante respuestas
por texto o por voz brindadas por estos robots automéaticos basados en inteligencia
artificial brindara un alcance sobre el uso de tecnologias en sistemas cuya finalidad es
contribuir a la ensefianza y el aprendizaje. Muchos de los chatbots tienen una
capacidad de didlogo y respuesta rapida a preguntas o tareas especificas, por ello su
adopcion en empresas que buscan conectar de forma efectiva con su audiencia en
entornos digitales. El presente estudio introduce este nuevo universo creado a partir
del chatbot, para conocer y explorar su impacto en multiples dimensiones, analizando
la implementacion de estas soluciones tecnoldgicas y su configuracion en la
experiencia del cliente. Asimismo, se examinard la percepcion y la respuesta de los
usuarios ante la interaccion con chatbots, considerando aspectos como la satisfaccion,
eficiencia operativa y personalizacion. Resulta clave entender el papel de los chatbots
en la valoracion del cliente y las operaciones que realiza una empresa, sobre todo en
una era donde la atencion personalizada y la inmediatez son de vital importancia para
el usuario. Ademds, a medida que los chatbots ganan sofisticacion, es preciso
investigar su adaptacion e integracion en diversas industrias y mercados. Esta
investigacion busca arrojar luz sobre los factores que influyen en el uso de los
chatbots impulsados por IA en la experiencia de los estudiantes universitarios, sus
implicancias y prospectiva, proporcionando un marco de comprension a empresas,
académicos y especialistas en publicidad sobre esta tecnologia naciente, y su potencial

para moldear la interaccion empresa-cliente del futuro.
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CAPITULO1



1.1.

1.2

1.3.

PLANTEAMIENTO TEORICO

Determinacion del problema

El uso de chatbots impulsados por inteligencia artificial en entornos educativos ha
crecido significativamente, particularmente entre los estudiantes universitarios, debido a
su capacidad para optimizar procesos y brindar respuestas instantdneas a preguntas
comunes. Sin embargo, su implementacion genera diversas percepciones, especialmente
relacionadas con la privacidad, la personalizacion de las respuestas, la comodidad en el
uso de tecnologias de autoservicio, y la sensacion de cercania o interaccion parasocial
percibida en el trato con el chatbot. Estas percepciones pueden influir de manera
significativa en la aceptacion y satisfaccion de los estudiantes al interactuar con esta
tecnologia, afectando asi su eficiencia y eficacia. El problema radica en identificar como
las Tecnologias de Autoservicio (TDA), los Problemas de Privacidad (PDP), la
Interaccion Parasocial Percibida (IPP) y los Inconvenientes (INC) interactiian para afectar
la experiencia de los estudiantes universitarios en Arequipa, y determinar como estos

factores influyen en la adopcion y uso efectivo de chatbots en la educacion superior.

Enunciado del problema

(Qué factores influyen en el uso de chatbots impulsados por inteligencia artificial

en la experiencia de los estudiantes universitarios?

Interrogantes del problema

(De qué manera los Problemas de Privacidad (PDP) impactan en la percepcion de
Inconvenientes (INC) durante la interaccion de los estudiantes universitarios con chatbots

impulsados por inteligencia artificial?



1.4.

(Como afectan las Tecnologias de Autoservicio (TDA) en la percepcion de
Inconvenientes (INC) de los estudiantes universitarios en la utilizacion de chatbots

impulsados por inteligencia artificial?

(Como la Interaccion Parasocial Percibida (IPP) en las conversaciones con

chatbots influye en la experiencia de los estudiantes y en la percepcion de Inconvenientes

(INC)?

Descripcion del problema

El avance tecnoldgico ha permitido que los chatbots basados en inteligencia
artificial (IA) se integren de manera rapida en distintos sectores, incluido el educativo,
donde ofrecen soluciones inmediatas a preguntas frecuentes y automatizan tareas que
antes requerian personal humano. A pesar de las ventajas percibidas en términos de
eficiencia operativa y accesibilidad, los estudiantes universitarios aun enfrentan barreras y
dificultades en su interaccion con estas herramientas. Uno de los mayores retos es la
preocupacion por la privacidad. A medida que los chatbots recaban datos personales y
responden a consultas especificas, los usuarios pueden experimentar Problemas de

Privacidad (PDP) que afectan su confianza en la tecnologia.

Ademas, las Tecnologias de Autoservicio (TDA), aunque vistas como un avance
hacia la autonomia del usuario, no siempre son percibidas como faciles de utilizar, lo que
puede aumentar la percepcion de Inconvenientes (INC). La capacidad de estas tecnologias
para facilitar una interaccion intuitiva y amigable es clave para su aceptacion, pero no

todos los estudiantes tienen la misma familiaridad o comodidad con ellas.

Otro aspecto es la Interaccion Parasocial Percibida (IPP). La percepcion de que el

chatbot entiende al usuario o responde de manera empatica puede marcar una diferencia
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significativa en la experiencia. Si los estudiantes perciben que el chatbot es “frio” o
carente de interaccion humana, esto puede generar frustracion y una mayor percepcion de

inconvenientes, afectando la adopcion de la tecnologia.

Por ultimo, la falta de personalizacion en las respuestas y la incapacidad de los
chatbots para abordar cuestiones complejas también contribuyen a la percepcion de
inconvenientes. A pesar de la promesa de los chatbots como herramientas eficientes para
mejorar la experiencia del usuario, su éxito depende de su capacidad para superar estos
retos. Identificar como las variables Problemas de Privacidad (PDP), Tecnologias de
Autoservicio (TDA), Interaccion Parasocial Percibida (IPP) e Inconvenientes (INC)
afectan la experiencia de los estudiantes, ayudara a optimizar su uso en el contexto

académico.

1.4.1. Campo

Ciencias Sociales.

1.4.2. Area de Investigacién

Inteligencia Artificial aplicada a la interaccion Humano - Computadora.

1.4.3. Linea de Investigacion

Marketing digital - Optimizacion de experiencia del usuario en interacciones con

Chatbots.

1.4.4. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

, Escalay
Factores / Variables Indicadores Items
Valores




Los chatbots basados en texto generalmente EMP1
comprenden las necesidades especificas de los clientes
Los chatbots basados en texto generalmente brindan EMP2
atencion individual a los clientes.
EMP3
Los chatbots basados en texto estan disponibles siempre
que sea conveniente para los clientes. EMP4
EMPATIA Si un cliente requiere ayuda, los chatbots basados en
texto hacen todo lo posible para ayudar. EMP5
El chatbot basado en texto tuvo un servicio amable
. .y EMP6
durante nuestra interaccion.
El chatbot basado en texto brinda el servicio de manera EMP7
comprensible.
El chatbot basado en texto me trata muy bien.
Siento que el chatbot es como un viejo amigo. IPP1
El chatbot me hace sentir comodo, como si estuviera
con amigos. IPP2
El chatbot parece entender cosas que quiero saber. PP
. Senti que estaba involucrado en un didlogo activo con el
INTERACCION hath
chatbot.
PARASOCIAL o . o IPP4
Mis interacciones con el chatbot se sintieron como una
PERCIBIDA
conversacion de ida y vuelta. IPP5
El chatbot respondio6 rapidamente a mis entradas y
.. IPP6
solicitudes.
El chatbot virtual fue eficiente en responder a mis IPP7
actividades.
El chatbot basado en texto es honesto y veraz. CEE1
El chatbot basado en texto es capaz de abordar mis
CEE2
problemas.
El comportamiento y la respuesta del chatbot basado en CEE3
CONFIANZA EN EL texto pueden cumplir con mis expectativas.
CHATBOT Confio en las sugerencias y decisiones proporcionadas CEE4
por el chatbot basado en texto.
El chatbot es adecuado para mi necesidad. CEE5
Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente.
CEE6
Tengo la intencion de usar los servicios de chatbot la IDUI
proxima vez que haga una compra.
.. IDU2
Probablemente, usaré los servicios de chatbot la
) proxima vez que haga una compra en linea. IDU3
TENCI DE ‘g ..
INTENCION DE USO Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la
DEL CHATBOT - .
proxima vez que haga una compra en linea. IDU4
Los chatbots me parecen faciles de usar.
Es facil para mi volverme habil en el uso de chatbots. IDUS
Mi interaccion con los chatbots seria clara y
IDU6

comprensible.

1-2-34-5

1 representa
la posicion
(Desacuerdo

totalmente)

5 representa
la posicion
(De acuerdo

totalmente)




Aprender a operar los chatbots seria facil para mi. IDU7
Creo que recibir servicios para clientes en comercio TDALI
electronico a través de tecnologias de autoservicio es
bueno. TDA2
Recibir servicios al cliente en comercio electronico a
TDA3
través de tecnologias de autoservicio es comodo.
Encuentro nuevas herramientas faciles de usar. TDA4
Estoy equipado con habilidades tecnoldgicas, me gusta
TECNOLOGIA DE estar actualizado con todas las novedades. TDAS
AUTOSERVICIO Siempre estoy buscando nuevas formas y nuevas
. TDAG6
herramientas.
Encuentro 1til los servicios de chatbot en el proceso de TDA7
compra.
El uso de los servicios de chatbot me permite lograr el TDAS
proceso de compra rapido.
El uso de los servicios de chatbot aumenta mi eficiencia
en el proceso de compra.
Creo que me gustaria usar este chatbot con frecuencia. USALI
Encontré el chatbot innecesariamente complejo.
Pensé que el chatbot era facil de usar. USA2USA
Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para ser 3
capaz de usar este chatbot.
USA4
Descubri que las diversas funciones de este chatbot
estaban bien integradas.
USABILIDAD gradas S USAS
Pensé que habia demasiada inconsistencia en este
chatbot. USA6
Me imagino que la mayoria de la gente aprenderia a
L. USA7
usar este chatbot muy rapidamente.
Encontré el chatbot muy engorroso de usar. USAS
Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder
empezar con el chatbot. USA9
Cuando el chatbot me pide informacion personal, a PDP1
veces lo pienso dos veces antes de proporcionarlo.
Suele molestarme cuando el chatbot me pide PDP2
informacion personal.
PDP3
PROBLEMAS DE Me preocupa que el chatbot esté recopilando demasiada
PRIVACIDAD informacion personal. PDP4
(CHATBOT) Pensé que dar informacion personal al chatbot podria
amenazar mi vida privada. PDP5
La informacion que envio puede ser mal utilizada.
PDP6
Hay demasiada incertidumbre asociada con atencion al
cliente a través de agentes chatbots.
DEPENDENCIA Dependo del chatbot basado en texto para la toma de DEPI

decisiones.




Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en DEP2
comercio electronico.
Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias DEP3
en el proceso de compra.
DEP4
Dependo del chatbot basado en texto para obtener
informacion rapida y precisa sobre productos o DEP5
servicios.
Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado DEP6
en texto no esta disponible para ayudarme.
. DEP7
Confio en las recomendaciones del chatbot basado en
texto al tomar decisiones de compra. DEPS
Me siento mas seguro/a al interactuar con el chatbot
basado en texto que al tratar de resolver los problemas
por mi cuenta.
Considero que el chatbot basado en texto es una
herramienta esencial para facilitar mis interacciones y
transacciones en linea.
PDC1
Considero que los chatbots son una parte central de mi PDC2
vida.
Estoy muy interesado en los chatbots. PDC3
Estoy muy involucrado en/con chatbots.
PARTICIPACION El uso de chatbots se ha convertido en un habito para PDC4
DEL CLIENTE mi. PDCS
Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mi.
Tengo la intencion de usar chatbots. PDC6
Me resulto facil volverme habil en el uso de chatbot.
Usar un chatbot requirié un esfuerzo mental minimo. PDC7
PDC8
EDRI1
EDR2
Encuentro que los chatbots son utiles.
. EDR3
Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rapidamente.
Los chatbots ayudan a resolver dudas. EDR4
El uso de chatbots mejora la busqueda de informacion.
EXPECTATIVA DE .
Aprender a usar chatbots es facil para mi. EDRS
RENDIMIENTO o
Usar chatbots es divertido.
Usar chatbots es muy entretenido. EDRG6
El chatbot hizo un buen trabajo.
EDR7
Estoy contento con el chatbot.
EDRS
EDR9




e  Prefiero usar el servicio de atencion al cliente humano RAC1

en lugar de usar el chatbot basado en texto.

e  Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el RAC2
chatbot basado en texto en el comercio electronico.

RAC3

RESISTENCIA AL e  No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas

CHATBOT por el texto chatbot basado en comercio electronico. RAC4

e  Los trabajos que actualmente realizan los seres

humanos seran realizados por chatbots. RAC5

e  Las empresas utilizaran mas chatbots y menos

trabajadores.

e  Creo que el uso de chatbots es ineficiente, ya que los INC1
chatbots frecuentemente no entienden lo que estoy
expresando. INC2
e  Creo que usar chatbots no es practico, ya que se INC3
requiere escribir.
e  Creo que expresar una idea a un chatbot es mas INC4
complicado que a un humano.
e  Creo que usar chatbots es incomodo, ya que debo INC5
expresar mis ideas de una manera comprensible para el
INCONVENIENTES chatbot. INC6

o  Creo que los chatbots carecen de la capacidad para INC7
proporcionar respuestas personalizadas y adaptarse a
situaciones complejas.

e  Creo que los chatbots no son capaces de entender el
contexto o las emociones detras de mis preguntas, lo
que dificulta la resolucion efectiva de problemas.

e  Creo que la interaccion con chatbots puede resultar
frustrante debido a las respuestas limitadas y

predefinidas que ofrecen.

Nota: Elaboracion Propia, agosto,2024

1.4.5. Enfoque de Investigacion

El tipo de investigacion para el presente estudio es basica, se desarroll6 mediante
un enfoque cuantitativo que permite la recopilacion de datos numéricos y medibles. El
nivel de investigacion es correlacional para analizar y comprender las relaciones entre
diferentes variables dentro del contexto de la experiencia del estudiante con los Chatbots,
donde se busca determinar el grado de relacion entre dos o mas variables. Esto nos

ayudard a explicar estas relaciones entre las variables independientes “Problemas de



1.5.

Privacidad”, “Tecnologia de Autoservicio”, “Interaccion Parasocial Percibida” y la

variable dependiente “Inconvenientes”.

En este caso, se usard el método deductivo como estrategia de razonamiento
empleada para deducir conclusiones logicas a partir de una serie de premisas o principios.

El método utilizado fue una investigacion no experimental, con la intencion de
observar y medir la influencia de las variables independientes en la valoracion estética sin
intervenir intencionalmente ni crear condiciones experimentales (Kerlinger y Lee, 2002).
Por ende, se empleard un disefio transversal no experimental, que ofrecera una
comprension detallada de los factores influyentes en la experiencia de los estudiantes con
los Chatbots impulsados por Inteligencia Artificial. Esto proporcionara datos relevantes
para mejorar tanto la educacion universitaria como el ambito profesional en el campo de

la interaccion estudiante-Chatbot en el contexto actual de la tecnologia educativa.

Justificacion

1.5.1. Justificacion Teorica

Comprender la forma en la que interactian los estudiantes y los sistemas
automatizados mediante chatbots impulsados por inteligencia artificial permite ofrecer
una vision amplia sobre las consultas que realizan en un entorno académico, donde la
flexibilidad, la rapidez y la disponibilidad continua, son algo que esperan como respuesta
de este sistema.

Por tal motivo, esta investigacion aporta significativamente al cuerpo académico
emergente que analiza la interseccion entre comunicacion digital, inteligencia artificial y
experiencia del usuario.

Dado que los estudiantes representan una demografia tecnolégicamente avanzada,

determinar tanto el éxito como el fracaso de los chatbots en su contexto permitira adaptar
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estrategias y asegurar una percepcion y la satisfaccion favorable por parte del usuario.
Ademas de ofrecer insights sobre su influencia en la calidad de servicio y fidelidad del
usuario; como también para optimizar estos sistemas para maximizar su eficiencia.

El modelo tedrico se fundamenta en una integracion de constructos solidos y
actualizados, tales como la Interaccion Parasocial Percibida (Dibble et al., 2015;
Schramm y Hartmann, 2008), las Tecnologias de Autoservicio (Meuter et al., 2000), los
Problemas de Privacidad (Jenneboer et al., 2022), y la experiencia de usuario a través de
los Inconvenientes (Li et al., 2021), todos adaptados al entorno digital conversacional.
Esta combinacion teorica, respaldada por estudios internacionales y contextualizada
localmente, ofrece una base para entender como los usuarios universitarios construyen su

experiencia digital con los chatbots.

1.5.2. Justificacion Practica

El valor practico de este estudio radica en que proporciona evidencia concreta
sobre cudles elementos deben fortalecerse para que los chatbots realmente cumplan su
promesa de inmediatez, utilidad y empatia. Si un chatbot resulta complejo, impersonal o
poco funcional, el usuario lo evita. Esta investigacion permite detectar precisamente estos
puntos de friccion, ofreciendo datos que permiten mejorar el disefio conversacional, la
interfaz y el sistema de retroalimentacion de los chatbots, todo desde la voz del usuario
final.

Asimismo, los resultados tienen proyeccion directa sobre la estrategia
empresarial, particularmente en areas como atencion al cliente, marketing digital y
fidelizacion. Comprender si los chatbots generan confianza o rechazo emocional puede
marcar la diferencia entre un consumidor recurrente o uno frustrado. Las empresas que
logren desarrollar chatbots centrados en el usuario, basados en la empatia, la seguridad y
la eficiencia, no solo optimizaran recursos, sino que fortaleceran sus vinculos con el
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consumidor en un mercado cada vez mas saturado de automatizacion

Por ello, la relevancia practica de esta investigacion radica en que no solo sé
contribuird al entendimiento actual, sino que brindara estrategias para que los chatbots se
integran de manera efectiva junto con la inteligencia artificial en los servicios centrados

en el usuario.

1.5.3. Justificacion Metodolégica

Desde una perspectiva metodoldgica, esta investigacion se enmarca en un disefio
no experimental, por su adecuacion al estudio de fendmenos sociales sin manipulacion de
variables. Esta eleccion se justifica por la naturaleza del problema; comprender como los
estudiantes perciben su experiencia con los chatbots en un momento especifico, en
condiciones reales y no artificiales. La metodologia permite observar y analizar estas
interacciones sin alterar su curso natural, asegurando asi que los datos recolectados
reflejen con precision la percepcion del usuario.

El enfoque elegido, el modelo PLS-SEM (Partial Least Squares Structural
Equation Modeling), para la medicion de los niveles de influencia de diferentes factores
en variables dependientes, resulta particular para investigaciones exploratorias y
predictivas como esta, ya que permite identificar relaciones complejas entre multiples
variables latentes, incluso con muestras moderadas. Gracias a este modelo, evaluaremos
simultaneamente la calidad del modelo de medicion y del modelo estructural,
garantizando solidez estadistica, validez convergente, discriminante y fiabilidad

compuesta.
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OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Determinar los factores que son mas influyentes, como los Problemas de Privacidad
(PDP), los Inconvenientes (INC), las Tecnologias de Autoservicio (TDA) y la Interaccion
Parasocial Percibida (IPP), en el uso de chatbots impulsados por inteligencia artificial en

la experiencia de los estudiantes universitarios.

2.2. Objetivos Especificos

0 Determinar el impacto de los Problemas de Privacidad (PDP) en los
Inconvenientes (INC) durante la interaccion de los estudiantes universitarios con

chatbots impulsados por inteligencia artificial.

o Determinar el efecto de las Tecnologias de Autoservicio (TDA) en la percepcion
de Inconvenientes (INC) por parte de los estudiantes en la utilizacion de chatbots

impulsados por inteligencia artificial.

o Determinar si la Interaccion Parasocial Percibida (IPP) en las conversaciones con

chatbots influye en la experiencia de los estudiantes universitarios y su percepcion

de Inconvenientes (INC).
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3.

MARCO TEORICO

3.1. Bases Teoricas

3.1.1. Definicion de Chatbot

Un chatbot es un programa de computadora disefiado para simular una
conversacion con usuarios humanos, especialmente a través de internet. Segin una
definicion de IBM (2024), “un chatbot interactia con los usuarios, comprendiendo y
respondiendo a sus consultas en lenguaje natural” (p. 3). Otro estudio de Goel et al.
(2021) describe a los chatbots como “sistemas de software que utilizan inteligencia
artificial y procesamiento del lenguaje natural para realizar tareas de didlogo

automatizado” (p. 145).

Los chatbots han transformado la manera en que las empresas interactiian con
sus clientes, ofreciendo una herramienta para mejorar la eficiencia y la experiencia del
usuario. Estos programas informaticos son capaces de simular conversaciones

humanas y se han desarrollado en diversas formas y aplicaciones.

El contacto con el chatbot se difunde a través del grafico social de un usuario sin
salir de la aplicacion de mensajeria en la que vive el chatbot, que proporciona y garantiza
la identidad del usuario. Ademas, los servicios de pago estan integrados en el sistema de
mensajeria y pueden utilizarse de forma segura y fiable, y un sistema de notificacion
vuelve a atraer a los usuarios inactivos. Los chatbots se integran con conversaciones
grupales o se comparten como cualquier otro contacto, mientras que se pueden llevar a
cabo multiples conversaciones en paralelo. El conocimiento sobre el uso de un chatbot se
transfiere facilmente al uso de otros chatbots y existen requisitos de datos limitados. La

confiabilidad de la comunicacion, las iteraciones de desarrollo rapidas y sencillas, la falta
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de fragmentacion de versiones y los esfuerzos de disefio limitados para la interfaz son
algunas de las ventajas también para los desarrolladores (Adamopoulou & Moussiades,

2020).

3.1.1.1. Chatbots Basados en Inteligencia Artificial (IA)

Segun Sinelnikov (2023), el punto de inflexion en la evolucion de los chatbots de
IA llegd con la integracion de tecnologias de aprendizaje automatico y procesamiento del
lenguaje natural (PLN). Mas rigurosos que las iteraciones anteriores, estos chatbots
podian aprender de los datos y adaptarse a las interacciones. No solo podian buscar
informacion, sino que también podian aprender a comprender los matices y la
complejidad. Este avance marco la transicion de los chatbots basados en reglas a agentes
conversacionales mas adaptables.

En el panorama actual, los chatbots de IA se han transformado en sistemas de [A
conversacionales. Los chatbots modernos aprovechan modelos avanzados de
procesamiento del lenguaje natural, como GPT-3 y BERT, para entablar conversaciones
naturales y dindmicas con los usuarios. Pueden comprender el contexto, detectar la
intencion del usuario y brindar respuestas personalizadas. Este nivel de sofisticacion ha
ampliado sus aplicaciones en diversas industrias, como la atenciéon médica, las finanzas y

el comercio electronico (Sinelnikov, 2023).

3.1.2. Definiciones de la Interaccion Parasocial Percibida

La Interaccion Parasocial Percibida es un concepto fundamental en el ambito
de las relaciones mediaticas y ha sido abordado por varios investigadores desde
diversas perspectivas. La Interaccion Parasocial Percibida (IPP) se define como una
forma de relacion mediada en la cual los consumidores desarrollan una conexion

ilusoria y unidireccional con personajes mediaticos, ya sean de la television, las redes
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sociales u otras plataformas de medios. La IPP es el resultado de una percepcion
mediada de interacciones sociales intimas entre el individuo y el personaje mediatico,
que puede incluir elementos cognitivos, afectivos y conativos (Dibble et al., 2015;
Schramm y Hartmann, 2008). En su conceptualizacion, la IPP ha evolucionado
significativamente, abarcando diversos aspectos de cémo los individuos reaccionan
ante los personajes mediaticos y como se relacionan con ellos.

La IPP ha demostrado tener un impacto importante en varios ambitos, incluido
el marketing, la comunicacion y la salud electronica (eHealth). Por ejemplo, en el
contexto de la eHealth, se ha encontrado que las interacciones parasociales intimas
influyen positivamente en la intencion de utilizar la tecnologia de salud electronica,
como un chatbot de inteligencia artificial (Al), para buscar apoyo en el manejo de
problemas de salud mental, como la depresion (D. Y. Park & Kim, 2023). Estos
chatbots de IA pueden actuar como interactores parasociales, proporcionando apoyo
sin requerir compromiso previo, como programar y asistir a citas regulares en

persona.

La IPP también ha demostrado influir en la percepcion de la utilidad y la
credibilidad en el contexto del marketing. Por ejemplo, cuando un influencer
interactia parasocialmente con sus seguidores en las redes sociales, su contenido y su
credibilidad mejoran, lo que puede influir en el éxito de la publicidad basada en estas

interacciones (Muna et al., 2022).

Ademés, la evolucion de las tecnologias y las nuevas formas de interaccion en
linea, como las redes sociales y las plataformas moviles, ha llevado a una

transformacion de las relaciones parasociales. Los consumidores pueden comunicarse
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con los personajes medidticos, dejando comentarios, enviando mensajes y
participando en programas, lo que amplia la nocion de la IPP y cambia la naturaleza
de las relaciones mediaticas (Zhang et al., 2023).

La IPP se ha convertido en un concepto clave en la comprension de como las
relaciones mediaticas afectan las actitudes y comportamientos de los consumidores en
diversas areas, desde la salud hasta el marketing y las interacciones en linea. La
percepcion de relaciones parasociales influye en la toma de decisiones y en la

percepcion de la utilidad y credibilidad en diversos contextos mediaticos y sociales.

3.1.3. Definiciones de la Tecnologia de Autoservicio

La Tecnologia de Autoservicio (TDA) referida en ocasiones como SST
(Self-Service Technology), se ha convertido en un componente esencial en una
variedad de sectores. La Tecnologia de Autoservicio (TDA) es un concepto que
describe un conjunto de interfaces tecnologicas que permiten a los consumidores
llevar a cabo servicios de manera independiente, sin la necesidad de intervencion
directa de personal de servicio (Meuter et al., 2000). Estas tecnologias abarcan una
variedad de aplicaciones, desde cajeros automaticos y banca en linea hasta sistemas
de pago automatico en tiendas minoristas y hoteles. La TDA promueve la autonomia
de los clientes y la ejecucion eficiente de transacciones y consultas, reduciendo la

necesidad de interaccion con empleados de servicio.

Uno de los aspectos destacados de la TDA es su capacidad para mejorar la
experiencia del cliente en varios sectores. Los resultados de investigaciones recientes
indican que los clientes tienden a favorecer las tecnologias de autoservicio en lugar de
los servicios tradicionales (Nagaraj et al., 2020). Se ha observado una clara tendencia
de los consumidores hacia la adopcion de la TDA, con una preferencia evidente por
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experiencias autonomas. Esta preferencia es especialmente notoria en los sectores de
servicios minoristas y de alimentacion, donde la TDA, como los quioscos de autopago
y las aplicaciones moviles, permite a los clientes tomar el control de sus experiencias

de servicio y reducir el tiempo de espera (Marikyan et al., 2023; Ayode;ji et al., 2023).

La introduccion de la TDA también ha demostrado traer beneficios tanto para
los consumidores como para los proveedores de servicios. Por un lado, los
consumidores disfrutan de una mayor satisfaccion y disfrute al utilizar tecnologias de
autoservicio, lo que a menudo se traduce en experiencias de compra mas satisfactorias
(Wang, 2012). Por otro lado, las empresas se benefician de ahorros en costos
operativos al reducir la necesidad de personal de servicio y garantizar transacciones

precisas y horarios de operacion extendidos (X. Wang et al., 2022).

La TDA no se limita solo al sector del comercio minorista y los servicios de
alimentacion; su influencia se extiende a una variedad de areas, incluyendo la banca
en linea, las transacciones de inversion en linea y sistemas gubernamentales de
autoservicio (Guan et al., 2021). Estas aplicaciones ofrecen a los consumidores
comodidad y eficiencia en sus interacciones con organizaciones y servicios, lo que ha

llevado a una creciente adopcion.

Si bien la TDA ha demostrado ofrecer numerosos beneficios tanto a los
consumidores como a las organizaciones, también ha generado discusiones sobre su
impacto potencial en el empleo, especialmente en la industria de servicios de
alimentos (Yoon, 2023). Se plantea que la adopcion de quioscos de autoservicio

podria tener efectos en la disponibilidad de puestos de trabajo, lo que subraya la
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necesidad de un analisis mas profundo de su impacto econémico y social.

3.1.4. Definiciones de los Problemas de Privacidad

Los Problemas de Privacidad (PDP) son un elemento critico en la interaccion
entre usuarios y chatbots, particularmente en entornos digitales donde se recopila y
almacena informacion personal. Los Problemas de Privacidad (PDP) se refieren a la
preocupacion y la percepcion de los usuarios sobre la seguridad y la privacidad de sus
datos personales al interactuar con sistemas de chatbots y tecnologias de IA. El
equilibrio entre la comodidad y la privacidad es un aspecto fundamental que afecta la
confianza de los clientes en los servicios en linea. Los sitios web y servicios que
recopilan informacidon personal para ofrecer experiencias personalizadas pueden

despertar inquietudes sobre la privacidad (Jenneboer et al., 2022).

La confianza de los usuarios en los chatbots y otros servicios en linea esta
estrechamente relacionada con la gestion de la informacion personal. La presencia
social de un chatbot es un factor influyente en la confianza de los usuarios en un sitio
web (Jenneboer et al., 2022). Los usuarios son mds propensos a compartir

informacion personal si tienen confianza en la privacidad de sus datos.

El répido desarrollo de los chatbots y su creciente adopcién han generado
discusiones acaloradas sobre la seguridad de los datos y la privacidad de los usuarios.
Los datos personales recopilados por los chatbots se consideran vulnerables y pueden
ser objetivos de ataques, lo que puede dafiar la privacidad de los usuarios (Y. Liu et
al., 2023). Estas preocupaciones son fundamentales, ya que los estudios han
demostrado que la mayoria de los clientes prefieren la interaccion con personas reales
en lugar de con IA, especialmente en situaciones financieras, donde la confianza en la
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privacidad y la seguridad de los datos es crucial (Y. Liu et al., 2023).

La preocupacion por la privacidad se manifiesta de diversas maneras, siendo
una de ellas, la que mantiene mas intranquilo al publico, la sensacion de ser vigilado,
uno de los factores principales, seguido del riesgo percibido y la necesidad de

privacidad (Bouhia et al., 2022).

La privacidad de la informacion es una preocupacion que afecta la relacion
entre la actitud de los usuarios hacia los chatbots y sus intenciones de uso (De Cosmo
et al., 2021). Esta preocupacion no esté relacionada con la invasion de la publicidad,
como ocurre con el spam, sino mas bien con la forma en que las empresas utilizan los
datos personales, especialmente en dispositivos inteligentes como los chatbots. La
relacion entre la actitud hacia los chatbots y las intenciones de uso estd directamente

relacionada con la percepcion de privacidad y las preocupaciones de privacidad.

Los desafios éticos y de privacidad también son relevantes, especialmente en
contextos sensibles o de alto riesgo, como la salud, la educacién o la asistencia a
poblaciones marginadas o vulnerables (Folstad et al., 2018). A medida que los
chatbots desempefian un papel més significativo en estos contextos, la atencion a las

cuestiones éticas y de privacidad se vuelve imperativa.

Los Problemas de Privacidad (PDP) representan la preocupacion y la
percepcion de los usuarios sobre la seguridad y privacidad de sus datos personales al
interactuar con chatbots y tecnologias de IA. La confianza de los usuarios y su

disposicion a compartir informacion personal se ven influenciadas por la percepcion
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de privacidad. Los desafios éticos y de privacidad son fundamentales, particularmente
en contextos sensibles o de alto riesgo. La importancia de abordar estas
preocupaciones es evidente para garantizar la confianza de los usuarios en la

tecnologia y promover su adopcion.

3.1.5. Definiciones de los Inconvenientes

Los Inconvenientes (INC) en la adopcién y uso de chatbots abarcan un
conjunto de desafios y problemas que los usuarios y las organizaciones enfrentan al
interactuar con esta tecnologia. Los Inconvenientes (INC) son obstaculos, desafios y
limitaciones que pueden surgir al utilizar chatbots en diversos contextos. Uno de los
inconvenientes mas comunes en la adopcién de chatbots se relaciona con las
preocupaciones de privacidad y seguridad. Los usuarios pueden ser reacios a
interactuar con chatbots debido a la recopilacion de datos personales y las
preocupaciones sobre la seguridad de la informacion compartida. Se ha sugerido que
adoptar un enfoque basado en el céalculo de la privacidad puede ser una solucion
eficaz para abordar estas inquietudes, ofreciendo a los usuarios un mayor control

sobre sus datos (Li et al., 2021).

Los chatbots pueden enfrentar inconvenientes cuando se les plantean consultas
complejas o situaciones inesperadas que van mas alla de su capacidad de comprension
y respuestas predefinidas. Suelen funcionar mejor cuando se les presentan preguntas y
problemas previamente entrenados y dentro de su amplio conocimiento. Sin embargo,
en situaciones donde los usuarios plantean consultas complejas o inesperadas, los
chatbots pueden no ofrecer respuestas satisfactorias, lo que da como resultado una

experiencia insatisfactoria para el usuario (Stieglitz et al., 2020).
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Otro inconveniente comuin se refiere a los costos asociados con la

implementacion y mantenimiento de chatbots, especialmente en entidades educativas.

Los chatbots deben ser programados y actualizados constantemente para
mantenerse al dia con las tendencias y la informacién actual. Estos gastos pueden
representar un desafio para las organizaciones (Sjostrom et al., 2018).

Los chatbots basados en tecnologias de aprendizaje automatico e inteligencia
artificial (IA) pueden enfrentar desafios en su disefio y desarrollo debido a la
necesidad de integrar multiples servicios, como IA, procesamiento del lenguaje
natural (PNL) y programaciéon. Esto puede dar lugar a problemas de complejidad y
gestion en la implementacion de chatbots (Rahman et al., 2017).

El alcance limitado de la mayoria de los chatbots es otro inconveniente
importante. A menudo, se basan en un conocimiento limitado y, por lo tanto, no
pueden abordar preguntas o situaciones complejas. Esto ha llevado al desarrollo de
enfoques basados en multiples agentes que trabajan de manera cooperativa para
resolver problemas, siguiendo el paradigma de "divide y vencerds" (Zolitschka,
2020).

Un inconveniente relacionado con el rendimiento de los chatbots es su
capacidad para mantener conversaciones largas y complejas. Algunos chatbots pueden
tener dificultades para codificar secuencias largas en un solo vector, lo que afecta su
rendimiento en interacciones extensas (Alejandra, 2021).

Ademas, los chatbots basados en reglas presentan desventajas notables, como
la previsibilidad, la repetitividad y la falta de capacidad para sostener conversaciones
naturales o abordar una amplia variedad de temas. Estos chatbots se basan en un
conjunto fijo de preguntas y respuestas y tienen un aprendizaje limitado (Bachtiar et

al., 2022).
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En el contexto educativo, se han senalado inconvenientes, como la
disminucién del interés de los estudiantes en el uso de chatbots para practicar con el
tiempo y la preferencia por la interacciéon con compaiieros en lugar de con chatbots.
Esto sugiere que, si bien los chatbots tienen un gran potencial en la educacion,
también pueden presentar problemas en términos de compromiso sostenido de los

estudiantes (Debnath & Agarwal, 2020).

Los Inconvenientes (INC) en la adopciéon y uso de chatbots incluyen
preocupaciones de privacidad, limitaciones en la comprension de consultas complejas,
costos de implementacion y mantenimiento, desafios en el disefio de chatbots basados
en IA, alcance limitado o dificultades en conversaciones largas. La identificacion y
reduccién de estos inconvenientes son esenciales para maximizar la eficacia y la

adopcion exitosa de los chatbots en diversos contextos.

3.1 Revision de antecedentes investigativos

Internacional

Tsai et al. (2021) en su investigacion titulada "How chatbots’ social presence
communication enhances consumer engagement: the mediating role of parasocial
interaction and dialogue", desarrollada por investigadores de la Universidad de
Florida, tuvo como propdsito investigar como la comunicacion social y el disefo
antropomorfico de chatbots mejoran la participacion del consumidor. El estudio
emple6 un enfoque cuantitativo con nivel correlacional/explicativo para analizar la
mediacion entre las caracteristicas del chatbot y el engagement del usuario. Los

hallazgos revelaron que la interaccion parasocial y el didlogo percibido median
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positivamente entre las caracteristicas del chatbot y el nivel de participacion del
consumidor, contribuyendo significativamente al marketing interactivo al demostrar
como el disefio especifico de chatbots puede influir en la interaccion efectiva entre
consumidores y marcas.

Mostafa y Kasamani (2021) realizaron un estudio denominado "Antecedents
and consequences of chatbot initial trust", con afiliaciones a la Universidad de Qatar y
la Universidad Arabe de Beirut respectivamente. La investigacion tuvo como objetivo
examinar los factores que afectan la confianza inicial en chatbots, especificamente
analizando variables como compatibilidad, facilidad de uso, rendimiento esperado e
influencia social, asi como sus consecuencias en la intencion de uso y engagement.
Mediante un enfoque cuantitativo de nivel explicativo, los resultados demostraron que
la compatibilidad, facilidad de uso e influencia social incrementan significativamente
la confianza inicial en los chatbots, la cual a su vez mejora tanto la intencidén de uso
como el engagement del usuario, proporcionando insights valiosos para la
construccion de confianza en tecnologias de inteligencia artificial.

Youn y Cho (2023) en su investigacion "Business types matter: newinsights
into the effects of anthropomorphic cues in Al chatbots", desarrollada en las
universidades de Marquette y Georgia respectivamente, se propusieron analizar como
las sefiales antropomorficas como imagen y nombre en chatbots afectan las actitudes e
intenciones de los usuarios segun el tipo de negocio, diferenciando entre contextos
utilitarios y hedénicos. El estudio utiliz6 un enfoque experimental de nivel
explicativo, cuyos resultados evidenciaron que el antropomorfismo genera actitudes
significativamente mas positivas en contextos hedonicos comparado con los
utilitarios, contribuyendo sustancialmente a la literatura especializada en disefio de

chatbots orientado hacia objetivos comerciales especificos.
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Nyagadza et al. (2022) en su estudio denominado "Prognosticating
anthropomorphic chatbots' usage intention as an e-banking customer service gateway:
Cogitations from Zimbabwe", desarrollado por investigadores de multiples
instituciones zimbabuenses y sudafricanas incluyendo la Marondera University of
Agricultural Sciences and Technology, Midlands State University, Great Zimbabwe
University, University of the Witwatersrand y University of the Free State, se
propusieron investigar los factores que explican la disposicion de clientes bancarios
en Zimbabue a usar chatbots antropomorficos como puerta de acceso al servicio al
cliente en banca electronica. Mediante un enfoque cuantitativo utilizando encuesta
transversal de nivel explicativo, los resultados evidenciaron que la expectativa de
desempetio, el habito de uso y los factores antropomorficos afectan directamente la
intencién de uso de estos sistemas, proporcionando insights valiosos para economias
en desarrollo sobre la adopcion exitosa de chatbots en servicios financieros.

Cheng et al. (2021) desarrollaron un estudio titulado "Exploring consumers'
response to text-based chatbots in e-commerce: The moderating role of task
complexity and chatbot disclosure", realizado por investigadores de instituciones
chinas, britdnicas y surcoreanas incluyendo la Renmin University of China,
University of International Business and Economics, Loughborough University,
Beijing University of Chemical Technology y Pusan National University. La
investigacion tuvo como objetivo analizar coémo la empatia y amabilidad percibidas
en chatbots basados en texto afectan la confianza de los consumidores, considerando
el rol moderador de la complejidad de la tarea y la revelacion de identidad del chatbot.
Utilizando un enfoque cuantitativo mediante encuesta con 299 respuestas validas de
nivel explicativo basado en el modelo Stimulus-Organism-Response, los resultados

demostraron que tanto la empatia como la amabilidad del chatbot aumentan
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significativamente la confianza del consumidor, mientras que la complejidad de la
tarea reduce el efecto positivo de la amabilidad en la confianza, y la revelacion de
identidad del chatbot reduce el impacto de la empatia pero aumenta el impacto de la
amabilidad en la confianza, confirmando que la confianza en el chatbot incrementa su
uso futuro y disminuye la resistencia a interactuar con ¢él, constituyendo el primer
estudio en identificar condiciones limite para optimizar chatbots en e-commerce.

Magno y Dossena (2022) realizaron una investigacion denominada "The
effects of chatbots' attributes on customer relationships with brands: PLS-SEM and
importance-performance map analysis" en la Universita degli Studi di Bergamo,
Italia, con el proposito de evaluar como los atributos hedonicos, relacionados con
aspectos como la diversion, y los atributos utilitarios, centrados en la eficiencia, de los
chatbots influyen en la satisfaccion del cliente y su relacion con la marca. El estudio
empled un enfoque cuantitativo mediante encuesta aplicada a una muestra de
consumidores italianos, utilizando analisis PLS-SEM e IPMA de nivel
explicativo/predictivo, cuyos hallazgos revelaron que tanto los atributos hedénicos
como utilitarios impactan positivamente en la satisfaccion del usuario, la cual a su vez
mejora significativamente la relacion con la marca en términos de lealtad y
engagement, mientras que el analisis IPMA evidencié que la calidad del sistema y la
experiencia previa con chatbots son elementos criticos aunque su desempeio actual
requiere mejoras, demostrando la necesidad de equilibrar atributos funcionales y
emocionales en chatbots para fortalecer el brand equity.

Bouhia et al. (2022) en su investigacion "Drivers of privacy concerns when
interacting with a chatbot in a customer service encounter", desarrollada por un
equipo de investigadores de la Universit¢ du Québec a Montréal en Canada, se

propusieron examinar como factores como la "creepiness" o sensacion de inquietud,
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el riesgo percibido, la necesidad de privacidad y la familiaridad con la tecnologia
afectan las preocupaciones de privacidad de los usuarios al interactuar con chatbots en
servicios financieros. Mediante un enfoque cuantitativo utilizando un experimento
con 430 participantes de nivel explicativo, los hallazgos evidenciaron que la
"creepiness" constituye el principal predictor de preocupaciones de privacidad,
explicando el 45% de la varianza, mientras que el género modera significativamente
estos efectos, siendo los hombres mas sensibles al riesgo percibido y las mujeres mas
influenciadas por la necesidad de privacidad, proporcionando informacion relevante

para la regulacion de inteligencia artificial en el sector bancario.

Nacional

Villon Cabrera desarrolld una investigacion titulada "Inteligencia Artificial
aplicada al marketing: Impacto del uso de Chatbots Cognitivos en la satisfaccion del
cliente del sector bancario", cuyo objetivo fue analizar la relacion entre las variables
facilidad de uso, calidad de servicio y calidad de informacion de los chatbots
cognitivos como Arturito del BCP y su impacto en la satisfaccion del cliente bancario.
El estudio emple6 una metodologia correlacional mixta, utilizando un enfoque
cuantitativo mediante encuestas aplicadas a 250 usuarios del BCP con muestreo no
probabilistico, complementado con un enfoque cualitativo a través de entrevistas a 5
clientes y 5 expertos en tecnologia y experiencia del cliente, ademas de observacion
online en redes sociales del chatbot, utilizando SPSS para anélisis estadistico y
Google Forms para las encuestas. Los resultados evidenciaron que los atributos del
chatbot relacionados con eficiencia e informacion precisa influyen positivamente en la
satisfaccion del cliente, aunque se identificd la necesidad de mejorar la capacidad de

resolucion de consultas complejas, encontrando que los usuarios valoran la
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inmediatez, pero critican la falta de humanizacion y derivacion efectiva a agentes
humanos, mientras que los expertos destacaron que los chatbots reducen costos
operativos, pero su disefio debe priorizar el lenguaje natural y aprendizaje continuo.

Choque Diaz realizé un estudio denominado "Chatbot académico utilizando
tecnologias cognitivas", con el propdsito de implementar un modelo de chatbot
cognitivo con enfoque Customer Experience para mejorar los servicios de soporte
académico en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). La investigacion
utiliz6 una metodologia de desarrollo tecnologico complementada con validacion
cualitativa, aplicando patrones de Customer Experience y computacion cognitiva,
validados mediante juicio de expertos incluyendo un Analista, Jefe de Area y Gerente
de Calidad de la UPC, con una muestra dirigida a estudiantes universitarios
prioritariamente de 17 a 19 anos de nivel aplicativo/descriptivo. Los hallazgos
demostraron que el chatbot mejord significativamente la interaccion estudiantil al
reducir tiempos de respuesta, aunque se percibid cierta frialdad en el tono de las
respuestas, siendo la solucidon validada por expertos para su implementacion en
procesos como matricula, identificando como hallazgo clave que la personalizacion y
calidez en las respuestas constituyen elementos criticos para la adopcién exitosa por
parte de los estudiantes.

La revision sistémica de Lopez et al. (2023) de la Universidad Nacional de
Trujillo desarrollaron una investigacion titulada "The impact of Artificial Intelligence
in improving Customer Service: A Systemic Review", cuyo objetivo fue analizar el
impacto de la inteligencia artificial, especificamente chatbots, en la atencién al
cliente, examinando ventajas, limitaciones y su relacion con la satisfaccion del
usuario. El estudio empled una metodologia de revision sistematica bajo protocolo

PRISMA de alcance exploratorio enfocado en sectores con mayor adopcion de 1A,
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cuyos resultados revelaron que los chatbots constituyen la aplicacion mas utilizada en
servicio al cliente debido a su rapidez de respuesta, aunque su efectividad depende
fundamentalmente del equilibrio logrado con la interacciéon humana, identificando
como principales limitaciones la falta de empatia en respuestas automatizadas,
mientras que las perspectivas futuras apuntan hacia la integracion de IA con anélisis

de datos para lograr mayor personalizacion en el servicio al cliente.

Local

Sin antecedentes investigativos.
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4.1. Hipotesis General

Dado que, la Interaccion Parasocial Percibida implica una sensacién de conexion
personal con figuras mediaticas o entidades tecnologicas, y que la Tecnologia de
Autoservicio estd cada vez mas integrada en nuestras interacciones diarias, facilitando
procesos que tradicionalmente requerian de un intermediario humano, es crucial examinar
como estas interacciones afectan la experiencia del usuario. Ademas, en un entorno donde
la privacidad se ha convertido en una preocupacion primordial, especialmente en
situaciones donde la tecnologia maneja datos personales, los Problemas de Privacidad se
destacan como un factor significativo en la relacion del usuario con la tecnologia. La
combinacion de estos factores puede influir en como los usuarios perciben y enfrentan
posibles inconvenientes en su interaccion con estas tecnologias.

Es probable que, exista una relacion positiva entre la Interacciéon Parasocial

Percibida (IPP), la Tecnologia de Autoservicio (TDA) y los Problemas de Privacidad
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(PDP) y la aparicion de Inconvenientes (INC) percibidos por los usuarios.

4.2. Hipotesis Especificas

HI1: Existe un efecto estadisticamente significativo entre los Problemas de
Privacidad (PDP) y los Inconvenientes (INC).

Esta hipdtesis sugiere que la presencia de Problemas de Privacidad (PDP) en
la interaccidon con chatbots esta relacionada con la aparicion de Inconvenientes (INC)
percibidos por los usuarios. En otras palabras, se espera que cuando los usuarios
tengan preocupaciones o enfrenten situaciones que amenacen su privacidad en las
interacciones con chatbots, sean mas propensos a experimentar inconvenientes en esas
interacciones. Estos inconvenientes podrian incluir experiencias insatisfactorias,
problemas de comprension, respuestas inadecuadas, entre otros.

H2: Existe un efecto estadisticamente significativo entre las Tecnologias de
Autoservicio (TDA) y los Inconvenientes (INC).

La hipotesis H2 plantea que la adopcion y uso de Tecnologias de Autoservicio
(TDA) en la interaccion con chatbots pueden estar asociadas con la aparicion de
Inconvenientes (INC) percibidos. Se espera que cuando los usuarios utilicen
tecnologias de autoservicio para interactuar con chatbots, puedan experimentar
inconvenientes relacionados con la limitacion de las capacidades de estos sistemas,
como respuestas predefinidas y la incapacidad para abordar consultas complejas o
situaciones inesperadas.

H3: Existe un efecto estadisticamente significativo entre la Interaccion
Parasocial Percibida (IPP) y los Inconvenientes (INC).

Esta hipodtesis se centra en la relacion entre la Interaccion Parasocial Percibida

(IPP) en las interacciones con chatbots y la percepcion de Inconvenientes (INC) por
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parte de los usuarios. La IPP se refiere a la percepcion de que se esta interactuando
con una entidad que posee caracteristicas sociales, como empatia o comprension, a
pesar de que el chatbot es una entidad no humana. La hipotesis sugiere que una alta
percepcion de IPP podria estar relacionada con una menor percepcion de
inconvenientes, ya que una interaccidon mas parecida a una conversacion humana
podria reducir la percepcion de problemas o dificultades en la interaccion con

chatbots.
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CAPITULO 11
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1. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1.1 Técnicas, instrumentos y materiales de verificacion

1.2 Técnicas

Para el presente estudio se utilizo6 la técnica de la encuesta para recopilar datos de
un grupo grande de personas, lo que nos proporcionara datos numéricos e interpretativos

para el analisis de los resultados. Esta encuesta se realizo y aplico de manera online.

1.3 Instrumentos

Los instrumentos seran elaborados por los investigadores, tomando como
referencia los elaborados por otros autores. Creando un cuestionario con un conjunto

de preguntas disenadas para ser respondidas en la encuesta.

1.4 Materiales de verificacion

Se utilizara software de analisis de datos tales como son Jamovi v. 2.3.13
utilizados para analizar y verificar con sus diferentes analisis datos cuantitativos y

cualitativos.

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1 Ambito Espacial

e Pais: Perti

e Region: Arequipa

e Departamento: Arequipa
e Provincia: Arequipa

e Distrito: Yanahuara

e Institucién Educativa: Estudiantes Universitarios de una Universidad
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Privada de Arequipa.

2.2 Ubicacion Temporal

La presente investigacion se realizara durante los meses octubre 2023 a marzo del

2024, 1a recoleccion de datos se efectuara entre noviembre-diciembre del 2023.

2.3 Unidades de estudio

Las unidades de estudio para la presente tesis se centran en una diversa poblacion
de estudiantes universitarios, comprendiendo tanto a hombres como a mujeres, cuyas
edades oscilan entre los 18 y los 27 afios, abarcando un espectro que incluye las diferentes
escuelas profesionales. El estudio se desarrolla en la ciudad de Arequipa, en una
Universidad Privada lo que puede influir en la composicion demografica de los
estudiantes y en su experiencia universitaria. Ademas de la diversidad en términos de
género y edades, esta poblacion de estudiantes muestra una rica diversidad étnica y
cultural. Se utilizé la técnica de muestreo no probabilistico y se obtuvo un total de 110
estudiantes, lo que nos proporciona una representacion significativa de la poblacion
universitaria en estudio. Finalmente, la unidad de estudio también es geograficamente en
zonas urbanas, cabe destacar que la estrategia de muestreo que se adoptara serd de
cuestionario en linea, donde los participantes en funcion a las diferentes escuelas
profesionales nos proporcionaran informacion del uso de los chatbots en funcion a sus

interacciones que han tenido con los chatbots.

2.4 Temporalidad

El presente trabajo se desarroll6 de octubre 2023 a marzo del 2024.

3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

La administracion de los cuestionarios se llevard a cabo en diversas fechas a lo
largo de un periodo de dos meses, ajustandose a las actividades de los estudiantes
universitarios de la Universidad Privada. Las fechas y horas especificas de aplicacion se

programaran considerando la carga académica semanal, los momentos de menor
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ocupacion y la disponibilidad de los subgrupos de muestra en las instalaciones
universitarias.

El cuestionario fue colocado en encuestas.com donde a partir de ello empez6 a
compartirse con los estudiantes universitarios. Cada cuestionario consta de 90 preguntas y
se estima que su completitud tomarda aproximadamente entre 45 a 55 minutos. La
aplicacion se realizara durante el horario académico, solicitando previamente la
autorizacion correspondiente a las autoridades universitarias para llevar a cabo esta
actividad. Se busca garantizar la participacion activa de los estudiantes y optimizar el
tiempo dedicado a la recoleccion de datos.

Para el procedimiento de los diferentes andlisis se realizaran en el software
Jamovi version 2.0, donde se usard el modulo: “semlj - SEM”. Como también para
validar el instrumento se usard diferentes instrumentos de medicion de fiabilidad como

son: Coeficiente del Alfa de Cronbach y el Coeficiente Omega de McDonald 's.

36



CAPITULO II11
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1. RESULTADOS

1.1 Estadisticas descriptivas

1.1.1 Variable de control

Figura 1

Sexo de los participantes

-~ Hombre: 40.00%

Mujer: 60.00% —

Tabla 2

Sexo de los participantes

Género n.’ %

Hombre 44 40.0
Mujer 66 60.0
Total 110 100.0

Nota: Esta figura representa la distribucion de género, de un total de 110

estudiantes universitarios encuestados, en la cual existe una mayoria de mujeres (60.00%)

en comparacion con hombres (40.00%).
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Andlisis e interpretacion

Esta distribucion nos permite examinar si existen diferencias significativas entre
hombres y mujeres en cuanto a la adopcion, uso y percepcion de los chatbots de 1A en el
contexto académico.

Conocer la distribucion de género de los usuarios nos servira para el desarrollo de
interfaces y funcionalidades de chatbots que sean inclusivas y atractivas para ambos
géneros.

Es importante senalar que, el predominio ligero de mujeres en la muestra nos
ayudara a comprender la interpretacion de los resultados. Las diferencias de género en la
percepcion y valoracion de los chatbots impulsados por IA pueden ofrecer diversos

resultados para la investigacion.
Figura 2

Escuelas Profesionales

Ciencia Politica y Gobierno: 2.73% / Comunicacién Social: 5.45%

k\“"/ﬁ//// Turismo y Hoteleria: 3.64%

Derecho: 1.82% J:_;.-—-'—*, /7 Psicologia: 2.73%

T
Contabilidad: 2.73% .
Administracion de Empresas: 2.73% Publicidad y Multimedia: 21.82%
Ingenieria Comercial: 8.18% ~
Medicina Humana: 3.64%

Odontologia: 5.45%

Ingenieria Biotecnoldgica: 1.82% //, Arquitectura: 5.45%
~/

- Ingenieria Civil: 3.64%
\_Agenien‘a Industrial: 2.73%

Ingenieria de Sistemas: 5.45%

Ingenieria Ambiental: 6.36% ——
[
|

|
s

Ingenieria de Minas: 2.73% o Ing. Mecanica, Mecdnica Eléctrica y Mecatrénica: 1.82%

Nota: La figura, presenta las estadisticas acerca de la escuela profesional de la

Universidad Catoélica de Santa Maria de cada encuestado
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Andlisis e interpretacion

En la presente encuesta, a manera de control se les pide que llenen la escuela
profesional, donde el 21.82% representa a estudiantes de la carrera de Publicidad y
Multimedia, asi mismo la escuela profesional que sigue es Ingenieria Comercial con
8.18%.

La mayoria de encuestados (5.45%) representa a Comunicacion Social, (5.45%),
asi como Arquitectura, (5.45%), Ingenieria de Sistemas y (5.45%) Odontologia. Asi
mismo, se tiene un pequeilo porcentaje en las carreras de Psicologia con 2.73%, al igual
que Educacion (2.73%), Ingenieria Industrial (2.73%), Ingenieria de Minas (2.73%),
Administraciéon de Empresas (2.73%) y Contabilidad (2.73%). Lo que indica que el
mayor porcentaje de encuestados son estudiantes de la escuela profesional de Publicidad
y Multimedia, siendo ellos quienes tuvieron una mayor representacion e interés por

responder la encuesta.

1.1.2 Variable: Interaccion Parasocial Percibida IPP

Figura 3

IPP1 Siento que el chatbot es como un viejo amigo

5: 4.55% / 1:8.18%

-~ 2:7.27T%
/

4: 39.09% — —

3: 40.91%
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Tabla 3

IPP1 Siento que el chatbot es como un viejo amigo

Criterios n.’ %
Nunca 9 8.18
Rara vez 8 7.27
A veces 45 40.91
A menudo 43 39.09
Siempre 5 4.55
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir la capacidad del chatbot para generar una conexion
emocional y/o familiaridad entre estudiantes universitarios, que vaya mas alld de su
funcionamiento como herramienta, sino que apunta a crear una relacion mas humanizada

con el chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (8.18% - 9 respuestas): Un pequefio porcentaje de los encuestados nunca
ha experimentado esta sensacion de familiaridad con el chatbot, lo que indica una falta de
conexion emocional o reconocimiento del chatbot como una entidad amigable. Estos
usuarios probablemente interactian con el chatbot de manera mas transaccional y menos
emocional, viendo la herramienta inicamente como un medio para un fin especifico.

Rara Vez (7.27% - 8 respuestas): De manera similar, un porcentaje de los
encuestados siente que rara vez ha obtenido esta conexion, lo que refuerza la idea de que

una porciéon minoritaria de estudiantes percibe al chatbot de manera distante y poco
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personal. Es probable que para estos usuarios, el chatbot no ha logrado romper las
barreras de la simple automatizacion para llegar a ser percibido como un aliado o
compaifiero en las interacciones cotidianas.

A veces (40.91% - 45 respuestas): La mayoria relativa de los estudiantes, sin
embargo, reporta sentir que “a veces” el chatbot es como un viejo amigo, si bien reflejan
un punto medio en la percepcion de la IPP, donde los estudiantes pueden experimentar
momentos de familiaridad con el chatbot, este no se da de manera constante. Esta
variabilidad sugiere que mientras el chatbot es eficaz en ciertos contextos, en otros puede
fallar en proporcionar una experiencia que evoque un sentido de familiaridad o confort
constante.

A menudo (39.09% - 43 respuestas): Un porcentaje considerable de estudiantes ha
logrado establecer una interaccion que no solo es eficiente respecto al uso del chatbot,
sino también emocionalmente resonante. Ello podria indicar que el estudiante
probablemente ha interactuado con el chatbot en multiples ocasiones y gracias a ello ha
desarrollado una percepcion positiva y confiada hacia la herramienta.

Siempre (4.55% - 5 respuestas): Este grupo, aunque minoritario, representa a los
usuarios que han desarrollado una fuerte conexion con el chatbot, viéndolo como una
presencia constante y confiable en sus interacciones digitales. Este nivel de IPP puede ser
el resultado de una exposicion frecuente y positiva al chatbot, asi como de un disefio que

emula interacciones humanas.

Con un promedio de respuestas de 3.25, indica una tendencia general hacia una
percepcion positiva de la IPP en el contexto de este item, con la mayoria de los
estudiantes experimentando al menos en parte una conexion familiar con el chatbot. Este
resultado indicaria que, aunque hay espacio para mejorar en términos de humanizacion de

la interaccion, el chatbot esta cumpliendo con su objetivo de crear una experiencia calida
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y amigable para la mayoria de los usuarios.

El item IPP1 sobre la interaccion parasocial percibida en los chatbots refleja una
sensacion de amistad “un viejo amigo” donde los personajes de medios digitales se
convierten en amigos imaginarios de los usuarios, lo que implica que los usuarios no solo
lo encuentran 1til, sino que también desarrollan un cierto grado de apego emocional, que

ayuda a su aceptacion y uso continuo de la tecnologia.
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Figura 4

IPP2 El chatbot me hace sentir comodo, como si estuviera con amigos

Fo1:7.27%
{

/' 2: 11.82%

5: 36.36%

3:12.73%

“ 4:31.82%

Tabla 4

IPP2 El chatbot me hace sentir comodo, como si estuviera con amigos

Criterios n.’ %
Nunca 8 7.27
Rara vez 13 11.82
A veces 14 12.73
A menudo 35 31.82
Siempre 40 36.36
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la capacidad del chatbot para proporcionar una

experiencia comoda y reconfortante mas alla de su naturaleza técnica.

Analisis e interpretacion

Nunca (7.27% - 8 respuestas): Un pequeiio porcentaje de los encuestados nunca

ha experimentado comodidad en su interaccion con el chatbot, lo que indica que para

estos usuarios, la herramienta no logra replicar la sensacion de estar entre amigos. Este

grupo podria estar enfrentando barreras tecnologicas o emocionales que impiden una
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conexion mas profunda, sugiriendo una experiencia de usuario que se percibe como fria o

impersonal.

Rara Vez (11.82% - 13 respuestas): Similar al grupo anterior, este porcentaje
revela que una porcidon notable de usuarios rara vez encuentra consuelo o familiaridad en
sus interacciones con el chatbot. Estos resultados reflejan la existencia de una
desconexion entre las expectativas de interaccion social y la realidad de la experiencia
proporcionada por la IA, lo que podria derivarse de limitaciones en el disefio de la
interfaz o la falta de adaptacion del chatbot a las necesidades individuales de los usuarios.

A veces 12.73% - 14 respuestas): Un segmento ligeramente mayor de la muestra
experimenta esta comodidad ocasionalmente. Este grupo probablemente encuentra que en
ciertos contextos o interacciones, el chatbot logra ofrecer una experiencia cercana a la de
un entorno amigable, aunque esto no es constante. La intermitencia en la percepcion de
comodidad sugiere que hay un margen para mejorar la consistencia y profundidad de la
interaccion parasocial.

A menudo (31.82% - 35 respuestas): Un porcentaje considerable de usuarios
reporta que el chatbot a menudo les hace sentir comodos, como si estuvieran entre
amigos. Esta frecuencia indica que para una parte de los estudiantes, el chatbot ha
alcanzado un nivel de sofisticacion suficiente como para emular una interaccion humana
calida y acogedora en la mayoria de los casos. Este resultado denota que probablemente
la tecnologia estd cumpliendo con su funcion de brindar un soporte emocional
perceptible.

Siempre (36.36% - 40 respuestas): El hecho de que el mayor porcentaje de
respuestas corresponda a “Siempre” destaca que el chatbot crea un ambiente de

interaccion donde los usuarios lo perciben como amigable y reconfortante en todo
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momento. Ello podria indicar que el chatbot pasa de una simple herramienta a un
compafiero digital.

Con un promedio de respuestas de 3.78, se refuerza la tendencia general hacia una
percepcion positiva de la IPP en este item, indicando que la mayoria de los estudiantes
sienten que el chatbot logra crear una atmosfera de comodidad comparable a la de estar
con amigos en una buena proporcion del tiempo. Este promedio sugiere que el disefio del
chatbot ha alcanzado un equilibrio adecuado entre funcionalidad y calidez en la
interaccion, permitiendo que los usuarios se sientan emocionalmente conectados con la
herramienta.

El item IPP2 refleja que la mayoria de los encuestados tienen una sensacion
moderada de comodidad e intimidad con los chatbots, dado que tienen una experiencia
cercana como estar con un amigo. Demostrando que si bien, el chatbot puede resolver
problemas o proporcionar informacion, también tiene una capacidad para replicar las

dindmicas emocionales que caracterizan las interacciones humanas.

Figura 5

IPP3 El chatbot parece entender cosas que quiero saber

7 1: 5.45%
I

5: 24.55%

3: 25.45%

7
)

#
&

4: 38.18%
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Tabla 5

IPP3 El chatbot parece entender cosas que quiero saber

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 7 6.36
A veces 28 2545
A menudo 42 38.18
Siempre 27 24.55
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la percepcion de los usuarios sobre la inteligencia y

capacidad interpretativa del chatbot.

Andlisis e interpretacion

Nunca (5.45% - 6 respuestas): Un pequefio grupo de usuarios considera que el
chatbot nunca comprende sus necesidades o preguntas. Esta minoria refleja un posible
fallo en la programacion del chatbot o una desconexion en las expectativas de los
usuarios, donde la TA no logra captar o interpretar correctamente la intencion detras de las
consultas. La falta de comprension puede estar relacionada con limitaciones en el
procesamiento del lenguaje natural (PLN) o la complejidad de las preguntas planteadas.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Este grupo, con un porcentaje ligeramente
mayor al anterior, rara vez siente que el chatbot entiende lo que desean saber. Ello podria
derivar en que los usuarios pueden experimentar frustracion y una sensacion de
desconexion en estas interacciones, debido a que el chatbot no cumple con las
expectativas basicas de comprension y soporte que se espera de una tecnologia basada en

inteligencia artificial.
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A veces (25.45% - 28 respuestas): Una parte de los encuestados reporta que el
chatbot “a veces” entiende sus necesidades. Si bien se destaca la variabilidad en la
percepcion de la capacidad del chatbot para captar la intencion del usuario. La
intermitencia en la comprension puede deberse a la inconstancia, en la complejidad de las
preguntas o en la precision del procesamiento del lenguaje natural, lo cual indica que la
tecnologia no esta funcionando de manera consistente.

A menudo (38.18% - 42 respuestas): Un grupo considerable de los estudiantes
percibe que el chatbot a menudo entiende lo que quieren saber. Este grupo, que constituye
la mayoria relativa, sugiere que el chatbot es visto como una herramienta eficaz que
puede interpretar y responder adecuadamente a las consultas en la mayoria de los casos,
reforzando la percepcion de inteligencia y capacidad empatica, en la mayoria de las
interacciones.

Siempre (24.55% - 37 respuestas): Un porcentaje notable de usuarios siempre
siente que el chatbot comprende sus necesidades. Este grupo refleja una percepcion
positiva respecto a la interaccion con la A, que es casi indistinguible de la interaccion

con un agente humano competente.

Este resultado destaca la aplicacion del procesamiento del lenguaje natural y la
capacidad de contextualizar las respuestas de manera precisa.

Con un promedio de respuestas de 3.70, es importante resaltar que la tendencia
general entre los encuestados es que perciben un nivel moderado hacia la percepcion de la
capacidad del chatbot para entender las preguntas y necesidades de los usuarios. Siendo
asi que un segmento de los estudiantes universitarios si consideran al chatbot competente
y capaz de interpretar la informaciéon que desean obtener.

El item IPP3 refleja que, para la mayoria de los encuestados, el sentido de

cooperacion y confianza en los chatbots indican que forman una relacion con el usuario,
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enfatizando la importancia contintia de la interaccion parasocial como indicador de
compromiso narrativo que responde a los usuarios tratando de entender las cosas que el

usuario le dice.
Figura 6

IPP4 Senti que estaba involucrado en un didlogo activo con el chatbot

I,f' 1: 5.45%
|

5: 15.45% \

— 2: 22.73%
-

4: 37.27%

3: 19.09%

Tabla 6

IPP4 Senti que estaba involucrado en un didlogo activo con el chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 25 22.73
A veces 21 19.09
A menudo 41 37.27
Siempre 17 15.45
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir el intercambio continuo y reciproco de informacion

entre el usuario y el chatbot.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (5.45% - 6 respuestas): Se tiene en consideracion que en los encuestados se
muestra un pequefio grupo que nunca ha tenido una interaccion parasocial percibida con
los chatbots. Esto puede insinuar que, para los encuestados, el chatbot no se involucra en
un 100% en la conversacion, dando respuestas muy genéricas y basicas.

Rara Vez (22.73% - 25 respuestas): Los encuestados muestran que rara vez
reciben una interaccion parasocial percibida con los chatbots. Ello puede deberse a otros
aspectos o que hayan tenido experiencias pasadas que les hacen dudar de la interaccion
parasocial percibida que tienen los chatbots debido a que no se crea un dialogo solido con
el robot automatizado y las respuestas obtenidas rara vez responden a sus solicitudes.

A veces (19.09% - 21 respuestas): Estos encuestados muestran una actitud neutral
hacia la interaccion parasocial percibida de los chatbots. Podria interpretarse que, si bien
encuentran un didlogo activo con el chatbot, no es determinante y al no ser constante con
las respuestas se crea un desequilibrio en su confianza con otros elementos al evaluar en
un chatbot.

A menudo (37.27% - 41 respuestas): Este grupo de encuestados a menudo sienten
que si estaban involucrados e inmersos en un didlogo activo con el chatbot. Donde se
observa que mas de un tercio de los estudiantes, perciben estas interacciones con chatbots
de manera positiva al ver que hay una respuesta activa al momento de realizar sus
consultas.

Siempre (15.45% - 17 respuestas): En este caso, los participantes indicaron que
siempre experimentan esta sensacion de tener un didlogo activo, si bien este es un grupo
menor en comparacion, representa a usuarios que han obtenido una interaccion constante

y humana, por ello su alta percepcion de la IPP.

50



vuelta

Con un promedio de respuestas de 3.35, la tendencia general entre los
encuestados indica la percepcion positiva en las interacciones, aunque también presenta
variabilidad en algunas experiencias individuales por parte del usuario.

La IPP en este contexto no solo valora la funcionalidad del chatbot, sino también
la calidad percibida en la interaccion, donde el didlogo activo sugiere que se cree una

respuesta adecuada, fluida y proxima a la interacciéon humana real.

El item IPP4 da a conocer que, mas alld de respuestas automaticas, se quiere
promover un sentido de conexion con el usuario, forjando cierto lazo entre ambos. Por
ello, se resalta el disefio de estos sistemas con capacidades avanzadas de procesamiento
del lenguaje natural, que sean lo suficientemente sofisticadas para mantener una

conversacion fluida en una parte considerable de los estudiantes universitarios.

Figura 7

IPP5 Mis interacciones con el chatbot se sintieron como una conversacion de ida 'y

f 1: 1.82%

5: 20.00% | ~ 2:11.B2%
/

3: 25.45%

4: 40.91%
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Tabla 7
IPP5 Mis interacciones con el chatbot se sintieron como una conversacion de

ida y vuelta

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 13 11.82
A veces 28 2545
A menudo 45 40.91
Siempre 22 20.00
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la capacidad del chatbot para sostener una
conversacion fluida y coherente, evaluando si los usuarios perciben la interacciéon como

un verdadero didlogo.

Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Una minima cantidad de usuarios que respondid
“nunca” indica que casi todos los participantes perciben, en algin grado, un intercambio
bidireccional con el chatbot. Esta respuesta sugiere que, existen casos en los que la
interaccion no cumple con las expectativas de una conversacion fluida.

Rara Vez (11.82% - 13 respuestas): Un grupo reducido reporta que rara vez
experimenta una conversacion que parezca de ida y vuelta, lo que podria denotar
dificultades en la capacidad del chatbot para sostener una interaccion coherente y
continua. Esto podria estar relacionado con limitaciones en la programaciéon o la

complejidad del lenguaje utilizado por los usuarios.
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A veces (25.45% - 28 respuestas): Un cuarto de los encuestados siente que la
conversacion con el chatbot solo a veces se desarrolla de manera fluida. Esta respuesta
indica que, aunque el chatbot logra sostener una conversacion bidireccional en ocasiones,
no siempre lo hace de manera consistente, lo que puede afectar la percepcion de eficiencia
y empatia del sistema.

A menudo (40.91% - 45 respuestas): La mayoria de los usuarios, percibe que las
interacciones con el chatbot a menudo se sienten como una conversacion de ida y vuelta.
Esto sugiere que el chatbot es generalmente efectivo en mantener una interaccion fluida,
lo cual genera una sensacion de naturalidad y comprension por parte del usuario.

Siempre (20.00% - 22 respuestas): Una parte de los encuestados, considera que
sus interacciones con los chatbots son como una conversacion mas fluida. Donde se
observa la capacidad del chatbot para sostener una conversacion coherente y continua,
acercandose a la calidad de una interaccion humana.

Con un promedio de respuestas de 3.65, los encuestados experimentan una
sensacion mayormente positiva sobre sus interacciones con los chatbots, donde se
perciben como una conversacion humana, en la que establecen conversaciones ida y
vuelta, aunque no necesariamente a un nivel extremadamente alto.

El item IPP5 refleja que, para la mayoria de los encuestados, la calidad y fluidez
de la interaccion, son factores que sirven para que el usuario perciba al chatbot como una
entidad con la que pueden “conversar” de manera bidireccional. Una interaccion que se
percibe como un didlogo continuo refuerza la idea de que el chatbot es competente y

capaz de entender y responder de manera adecuada a las necesidades del usuario.
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Figura 8

IPP6 El chatbot respondi6 rapidamente a mis entradas y solicitudes
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Tabla 8

IPP6 El chatbot respondid rapidamente a mis entradas y solicitudes

Criterios n.’ %
Nunca 0 0.00
Rara vez 10 9.09
A veces 34 3091
A menudo 40 36.36
Siempre 26 23.64
Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar la eficiencia del chatbot en términos de tiempo de

respuesta.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (0.00% - 0 respuestas): En este grupo no hay encuestados que indiquen que
nunca experimentan que los chatbots responden rapidamente a sus entradas y solicitudes.
Lo que indica que todos los participantes perciben que el chatbot responde en algin grado
de rapidez en al menos algunas de sus interacciones. Un aspecto positivo que demuestra
la capacidad del sistema para mantener la atencion del usuario.

Rara Vez (9.09% - 10 respuestas): Un pequeiio porcentaje de encuestados
muestran que rara vez perciben que los chatbots responden rapidamente a sus entradas y
solicitudes. Esto podria indicar que, en estos casos, la tecnologia experimenta demoras
que pueden afectar la experiencia del usuario, posiblemente debido a sobrecarga del
sistema o a la complejidad de las solicitudes.

A veces (30.91% - 34 respuestas): Estos encuestados muestran una actitud neutral
en cuanto a la percepcion de que los chatbots responden rapidamente a sus entradas y
solicitudes. Lo que sugiere que la experiencia de respuesta rapida no es consistentemente
efectiva, lo cual podria reflejar variaciones en la infraestructura tecnologica o en la
programacion del chatbot.

A menudo (36.36% - 40 respuestas): La mayoria relativa de los encuestados
reporta que el chatbot a menudo responde rapidamente. Esto indica que la rapidez en las
respuestas de los chatbots es una caracteristica destacada y recurrente en las interacciones
de los encuestados.

Siempre (23.64% - 26 respuestas): Un grupo considerable, percibe que el chatbot
responde de manera rapida, lo que sugiere que el sistema es eficaz en términos de atender
las solicitudes, reforzando la IPP al demostrar que el chatbot es confiable y atento a las

necesidades del usuario.
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Con un promedio de respuestas de 3.75, indica una percepcion
predominantemente positiva sobre la capacidad del chatbot para responder rapidamente a
sus entradas y solicitudes. Esto sugiere que la mayoria de los participantes tiende a
experimentar velocidad en la gestion de sus solicitudes y eficiencia del chatbot al

proporcionar respuestas en diversas interacciones.

El item IPP6 se aplica aqui evaluando la rapidez de respuesta como un indicador
de la atencion y eficiencia del chatbot. Respuestas rapidas refuerzan la percepcion de que
el chatbot es proactivo y esta enfocado en el usuario, lo que ayuda a establecer una
interaccion satisfactoria y para que el usuario sienta que esta siendo atendido de manera

adecuada.

Figura 9

IPP7 El chatbot virtual fue eficiente en responder a mis actividades
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Tabla 9

IPP7 El chatbot virtual fue eficiente en responder a mis actividades

Criterios n.° %
Nunca 1 0.91
Rara vez 7 6.36
A veces 24 21.82
A menudo 42 38.18
Siempre 36 32.73
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la eficiencia del chatbot en la respuesta a las

actividades de los usuarios.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Un nimero muy reducido de usuarios siente que el
chatbot nunca fue eficiente en responder a sus actividades, lo que podria indicar un fallo
aislado en la capacidad del sistema para cumplir con las expectativas del usuario.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Un pequeiio grupo reporta que rara vez
encuentra que el chatbot es eficiente, lo que podria reflejar problemas en la programacion
o en la capacidad del chatbot para gestionar actividades mas complejas donde sus
limitaciones no le permiten responder a las actividades propuestas por ¢l usuario.

A veces (21.82 - 24 respuestas): Un porcentaje considerable de usuarios considera
que el chatbot solo a veces es eficiente, lo que sugiere una variabilidad en la experiencia
de usuario, posiblemente relacionada con la complejidad de las tareas o la capacidad de

procesamiento del sistema. Lo que indica que la eficiencia del chatbot en sus
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interacciones no es un aspecto constante para este grupo de encuestados.

A menudo (38.18% - 36 respuestas): La mayoria relativa percibe que el chatbot a
menudo es eficiente en responder a sus actividades, lo que indica que, en general, el
sistema es visto como una herramienta 1til y efectiva para gestionar las necesidades del
usuario.

Siempre (32.73% - 26 respuestas): Se considera que este grupo siempre
experimenta la percepcion de que el chatbot virtual es eficiente en responder a sus
actividades. Aunque la proporcion es menor en comparacion con la anterior respuesta,
este grupo destaca eficiencia en el chatbot, lo que refuerza la idea de que el sistema es
confiable y capaz de manejar las actividades de los usuarios de manera efectiva y rapida.

Con un promedio de respuestas de 3.75, es evidente que, los participantes tienen
una percepcion moderadamente positiva en cuanto a la eficiencia del chatbot para
responder a sus actividades. Este promedio sugiere que la mayoria de los estudiantes
encuentran que el chatbot es capaz de gestionar sus actividades de manera adecuada, lo
que es crucial para una experiencia de usuario satisfactoria.

El item IPP7 se aplica en esta figura evaluando la percepcion de eficiencia como
un indicador de la capacidad del chatbot para gestionar las actividades del usuario. La
percepcion de eficiencia refuerza la confianza del usuario en el sistema y fortalece la

relacion cognitiva y emocional con la tecnologia.
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1.1.3 Variable: Tecnologias de Autoservicio TDA

Figura 10

TDA1 Creo que recibir servicios para clientes en comercio electronico a través de

tecnologias de autoservicio es bueno.
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Tabla 10

TDAT1 Creo que recibir servicios para clientes en comercio electronico a través de

tecnologias de autoservicio es bueno.

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 7 6.36
A veces 46 41.82
A menudo 44 40.00
Siempre 10 9.09
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la percepcion de los usuarios sobre la utilidad y

eficacia de las tecnologias de autoservicio en el comercio electronico.

59



Andlisis e interpretacion

Nunca (2.73% - 3 respuestas): Un pequefio grupo de usuarios no considera que las
tecnologias de autoservicio sean beneficiosas en el comercio electronico. Esta percepcion
negativa podria estar influenciada por experiencias pasadas con tecnologias que no
cumplieron con las expectativas de servicio o por una preferencia por la interaccion
humana en la gestion de servicios.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor rara vez
considera que estas tecnologias sean beneficiosas. Este grupo podria ver las tecnologias
de autoservicio como insuficientes para manejar la complejidad de las necesidades del
cliente, prefiriendo sistemas mas personalizados y humanos.

A veces (41.82% - 46 respuestas): Una mayoria relativa de usuarios considera que
las tecnologias de autoservicio son a veces beneficiosas. Esta respuesta indica una
percepcion mixta, donde las tecnologias pueden ser utiles en ciertas situaciones, pero no
son vistas como soluciones universales para todas las necesidades del cliente.

A menudo (40.00% - 44 respuestas): Un grupo considerable de encuestados que a
menudo siente la necesidad de utilizar tecnologias de autoservicio para recibir servicios
en comercio electronico es beneficioso. Este grupo, en general, indica que las tecnologias
automatizadas pueden ofrecer un servicio satisfactorio, aunque podrian no ser perfectas
para todas las interacciones.

Siempre (9.09% - 10 respuestas): Un pequeflo grupo percibe las tecnologias de
autoservicio como beneficiosas. Este grupo ve estas tecnologias como una herramienta en
la gestion de servicios en el comercio electronico, lo que sugiere una alta aceptacion y
confianza en la automatizacion.

Con un promedio de respuestas de 3.46, hay una percepcion positiva, aunque no
universalmente entusiasta, sobre las tecnologias de autoservicio en el comercio

electronico. Este promedio indica que, si bien hay una aceptacion general de estas
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tecnologias, aun existe cierta reticencia por parte de algunos usuarios.

El item TDA1 refleja que, para la mayoria de los encuestados, alin hay dudas
respecto a la utilidad de las tecnologias de autoservicio en el ambito del comercio
electronico que detienen su reconocimiento y aceptacion generalizada, ya que la
aceptacion depende de la percepcion de que estos sistemas pueden manejar eficazmente

las necesidades del usuario.
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Figura 11

TDA2 Recibir servicios al cliente en comercio electronico a través de tecnologias de

autoservicio es comodo.
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Tabla 11

TDA2 Recibir servicios al cliente en comercio electronico a través de tecnologias

de autoservicio es comodo

Criterios n.° %
Nunca 7 6.36
Rara vez 7 6.36
A veces 14 12.73
A menudo 45 40.91
Siempre 37 33.64
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir la percepcion de los usuarios sobre la comodidad

proporcionada por las tecnologias de autoservicio en el comercio electronico.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (6.36% - 7 respuestas): Un pequeiio porcentaje de usuarios siente que las
tecnologias de autoservicio nunca son comodas para recibir servicios al cliente.

Esta percepcion podria indicar experiencias previas insatisfactorias o una preferencia por
métodos mas tradicionales de interaccion con el servicio al cliente, que consideran mas
personales o efectivos.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): De manera similar, otro grupo reducido
considera que rara vez las tecnologias de autoservicio ofrecen comodidad. Este resultado
sugiere que, para algunos usuarios, las tecnologias pueden presentar inconvenientes que
afectan la percepcion de comodidad, tales como interfaces complicadas o una falta de
respuesta adecuada.

A veces (12.73% - 14 respuestas): Un porcentaje moderado de usuarios opina que
las tecnologias de autoservicio son comodas solo a veces. Esto indica que la experiencia
de comodidad no es uniforme y puede variar segun la calidad del sistema o la naturaleza
de la interaccion.

A menudo (40.91% - 45 respuestas): La mayoria de los usuarios percibe que las
tecnologias de autoservicio son comodas a menudo. Este dato refleja que una parte
significativa de los encuestados encuentra que estas tecnologias proporcionan una
experiencia libre de fricciones en la mayoria de los casos, lo que es un indicador positivo
de su efectividad y aceptacion.

Siempre (33.64% - 37 respuestas): Un grupo considerable de usuarios siempre
encuentra que las tecnologias de autoservicio ofrecen comodidad en el comercio
electronico. Esta percepcion robusta sugiere que una parte importante de los usuarios
valora significativamente la comodidad proporcionada por estas tecnologias,

considerandolas una solucion eficiente y agradable para gestionar sus necesidades de
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servicio al cliente.

Con un promedio de respuestas de 3.89, es evidente que, los encuestados tienden
a mostrar una percepcion positiva y favorable hacia la comodidad del uso de tecnologias
de autoservicio para recibir servicios al cliente en comercio electronico. Este resultado
sugiere que la mayoria de los participantes considera que estas tecnologias son comodas
en sus interacciones con servicios en linea, respaldando asi la utilidad y conveniencia de

las tecnologias de autoservicio en el &mbito del comercio electronico.

El item TDA2 se aplica como un factor para evaluar el nivel de comodidad que
los usuarios experimentan al interactuar con sistemas automatizados en el contexto del
comercio electronico. La percepcion positiva en términos de comodidad nos da alcances
de la aceptacion de estas tecnologias, ya que una experiencia comoda fomenta una mayor

satisfaccion y propension a utilizar las herramientas de autoservicio.

Figura 12

TDA3 Encuentro nuevas herramientas faciles de usar.
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Tabla 12

TDA3 Encuentro nuevas herramientas faciles de usar

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 11 10.00

A veces 24 21.82
A menudo 39 3545
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir la percepcion de los usuarios sobre la facilidad de uso

de nuevas herramientas.

Analisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Un porcentaje bajo de usuarios considera que
nunca encuentran nuevas herramientas faciles de usar. Este dato indica que para casi
alguno de los encuestados, la facilidad de uso de las nuevas herramientas es una
preocupacion constante.

Rara Vez (10.00% - 11 respuestas): Un pequefio grupo de usuarios sefiala que rara
vez encuentran nuevas herramientas faciles de usar. Esto podria reflejar una percepcion de
complejidad o problemas recurrentes con la usabilidad de las herramientas nuevas que
enfrentan esporadicamente.

A veces (21.82% - 24 respuestas): Un porcentaje moderado de encuestados opina
que a veces encuentran herramientas nuevas que son faciles de usar. Esto sugiere que, una
parte de los usuarios encuentran ciertas herramientas accesibles y manejables en algunas

ocasiones.
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A menudo (35.45% - 39 respuestas): Una proporcion notable de usuarios
encuentra a menudo que las nuevas herramientas son faciles de usar. Este dato refleja que
un gran nimero de encuestados tiene experiencias positivas en términos de usabilidad con
las herramientas nuevas, destacando la importancia de la facilidad de uso en su
satisfaccion con estas tecnologias.

Siempre (31.82% - 35 respuestas): Un grupo considerable de usuarios siempre
encuentra nuevas herramientas faciles de usar, lo que indica una percepcion generalizada
de accesibilidad y usabilidad. Esta alta proporcion podria referirse a que, para muchos, la
facilidad de uso es una caracteristica constante y apreciada en las nuevas herramientas.

Con un promedio de respuestas de 3.87, los resultados reflejan una percepcion
globalmente positiva respecto a la facilidad de uso de nuevas herramientas. Este
promedio, en general, muestra que los usuarios encuentran estas herramientas accesibles
y manejables en la adopcion de las tecnologias de autoservicio.

El item TDA3 refleja como los usuarios perciben la facilidad de uso de nuevas
herramientas y como su uso impacta directamente en su aceptacion y eficiencia. Las
tecnologias que se perciben como faciles de usar promueven una experiencia positiva y

fomentan la adopcion de estas soluciones automatizadas.
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Figura 13

TDA4 Estoy equipado con habilidades tecnologicas, me gusta estar actualizado con

todas las novedades.
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Tabla 13

TDA4 Estoy equipado con habilidades tecnologicas, me gusta estar actualizado

con todas las novedades

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 14 12.73
A veces 23 2091
A menudo 56 50.91
Siempre 15 13.64
Total 110 100.0

Nota: El item busca identificar el nivel de competencia tecnoldgica y el interés en

novedades entre los usuarios.

Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Un muy pequefio porcentaje de usuarios no se
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considera equipado con habilidades tecnologicas ni interesado en mantenerse actualizado
con las novedades. Esto puede sugerir una brecha en la competencia digital o un menor

interés en la tecnologia.

Rara Vez (12.73% - 14 respuestas): Un porcentaje moderado de usuarios rara vez
se siente equipado con habilidades tecnologicas o interesado en las novedades. Esta
respuesta indica que, aunque no es una preocupacion constante, hay momentos
especificos en los que estos usuarios ven beneficios en la interaccidn con estas
herramientas y existe su interés ocasional en mantenerse actualizado tecnoldgicamente.

A veces (20.91% - 23 respuestas): Un grupo considerable de encuestados
considera que a veces esta equipado con habilidades tecnoldgicas y sigue las novedades.
Esto refleja que hay una variabilidad en el interés y en la capacidad tecnologica, que
puede influir en la forma en que estos usuarios interactuan con las tecnologias de
autoservicio.

A menudo (50,91% - 56 respuestas): La mayoria de los usuarios se siente
frecuentemente equipado con habilidades tecnoldgicas y tiene un interés significativo en
estar al tanto de las novedades. Este dato refleja un alto nivel de competencia tecnologica
y entusiasmo por las innovaciones, estos usuarios encuentran valor y utilidad recurrente
en la interaccion con chatbots en su integracion en las practicas diarias.

Siempre (13,64% - 15 respuestas): Un grupo notable se considera siempre bien
equipado con habilidades tecnoldgicas y esta constantemente al tanto de las novedades.
Esto subraya un compromiso fuerte con la actualizacion tecnoldgica y puede
correlacionarse con una mayor disposicion a adoptar nuevas herramientas y tecnologias
de autoservicio.

Con un promedio de respuestas de 3.62, los resultados indican una inclinacion

general positiva hacia el equipamiento con habilidades tecnologicas y el interés en las
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novedades. Este promedio podria sugerir que los usuarios tienen una actitud favorable
hacia la tecnologia y se mantienen actualizados, lo que puede influir en su disposicion a
utilizar tecnologias de autoservicio.

El item TDAA4 se vincula con la percepcion de los usuarios sobre sus habilidades,
si es el caso de que se consideran competentes tecnoldégicamente u su interés por
innovaciones, lo que probablemente los lleve a tener una mayor disposicion para adoptar

y utilizar tecnologias de autoservicio.
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Figura 14

TDAS Siempre estoy buscando nuevas formas y nuevas herramientas.
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Tabla 14

TDAS Siempre estoy buscando nuevas formas y nuevas herramientas

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 3 2.73
A veces 31 28.18
A menudo 43 39.09
Siempre 31 28.18
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir el grado de interés y curiosidad de los usuarios en la
busqueda de nuevas formas y herramientas.
Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Un porcentaje minimo de usuarios no esta en busca
de nuevas formas y herramientas. Por lo que, para ellos, la innovacién y la busqueda de

nuevas soluciones podria no ser una prioridad.
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Rara Vez (2.73% - 3 respuestas): Un pequefio grupo de encuestados muestra una
tendencia ocasional a buscar nuevas formas y herramientas. Lo que indica una baja
inclinacion hacia la exploracion de nuevas tecnologias que puede limitar su interaccion
con tecnologias de autoservicio.

A veces (28.18% - 31 respuestas): Un porcentaje significativo de usuarios busca
nuevas formas y herramientas solo a veces. Esto refleja una actitud ocasionalmente
curiosa, pero no consistentemente orientada hacia la adopcion de nuevas soluciones
tecnologicas. Aunque no muestran una tendencia fuerte hacia la busqueda activa,
tampoco descartan completamente la posibilidad de su empleo.

A menudo (39.09% - 43 respuestas): Un grupo considerable de encuestados a
menudo estd en busqueda de nuevas formas y herramientas. Esta disposicion frecuente
hacia la exploracion de innovaciones indica un interés proactivo en mejorar y actualizar
sus recursos, lo que puede facilitar la adopcion de tecnologias de autoservicio gracias a la
importancia que estos encuestados dan a la exploracion de nuevas soluciones.

Siempre (28,18% - 31 respuestas): Un grupo notable de usuarios siempre esta en
busca de nuevas formas y herramientas. Este dato destaca una fuerte inclinacion hacia la
innovacion y la actualizacion tecnoldgica que destaca por su enfoque continuo hacia
multiples opciones para soluciones a sus consultas.

Con un promedio de respuestas de 3.89, es evidente que los encuestados muestran
una predisposicion favorable hacia la idea de adoptar nuevas formas y herramientas. Esta
puntuacion sugiere que los usuarios estan generalmente interesados en la exploracion y
adopcion de nuevas tecnologias, lo cual es favorable para la aceptacion de herramientas
de autoservicio.

El item TDAS evalua la actitud de los usuarios hacia la busqueda de nuevas
soluciones tecnoldgicas. La disposicion a explorar nuevas herramientas puede

correlacionarse con una mayor receptividad hacia las tecnologias de autoservicio.
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Figura 15

TDAG6 Encuentro util los servicios de chatbot en el proceso de compra.
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Tabla 15

TDAG6 Encuentro util los servicios de chatbot en el proceso de compra

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 12 1091
A veces 40 36.36
A menudo 36 32.73
Siempre 19 17.27
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de los usuarios sobre la utilidad de los

chatbots en el proceso de compra.

Anadlisis e interpretacion
Nunca (2.73% - 3 respuestas): Una pequena parte de encuestados indica que

nunca encuentra utiles los servicios de chatbot en el proceso de compra. Este dato revela
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que los chatbots no ofrecen ningtin valor percibido en el contexto de las compras, lo que
podria sugerir una falta de funcionalidad o de relevancia en las interacciones con estos
sistemas.

Rara Vez (10,91% - 12 respuestas): Un porcentaje, algo mayor, sefiala que “rara
vez” considera ttiles los servicios de chatbot en el proceso de compra. Este hallazgo
puede reflejar una experiencia ocasionalmente insatisfactoria, donde los usuarios no
perciben consistentemente el valor afadido que los chatbots podrian ofrecer,
posiblemente debido a limitaciones en la funcionalidad o en la personalizacion del
servicio.

A veces (36.36% - 40 respuestas): Un grupo significativo de usuarios, considera
que a veces los servicios de chatbot son ftiles en el proceso de compra. Este dato sugiere
una percepcion variable de utilidad, donde los chatbots no siempre proporcionan una
experiencia consistentemente beneficiosa.

A menudo (32.73% - 36 respuestas):Un porcentaje considerable de encuestados,
encuentra que a menudo los servicios de chatbot resultan utiles durante el proceso de
compra. Esta respuesta indica que, para una parte importante de los usuarios, la asistencia
proporcionada por los chatbots afiade valor y contribuye de manera positiva al proceso de
compra, facilitando la experiencia y potencialmente mejorando la eficiencia.

Siempre (17.27% - 19 respuestas): Un grupo notable, siempre encuentra utiles los
servicios de chatbot en el proceso de compra. Para este segmento, los chatbots son una
herramienta integral y valiosa en cada etapa de su experiencia de compra, brindando
ayuda constante y mejorando su satisfaccion en general.

Con un promedio de respuestas de 3.87, la mayoria de los encuestados tiende a
considerar utiles los servicios de chatbot en el proceso de compra. Los encuestados
valoran la contribucion de los chatbots para mejorar su experiencia de compra. Esta

percepcion positiva podria estar relacionada con la eficiencia, la accesibilidad y la
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asistencia proporcionada por los chatbots durante el proceso de toma de decisiones y la
gjecucion de transacciones en linea.

El item TDAG6 refleja que, para la mayoria de los encuestados, existe una
preferencia por la interaccion con un chatbot en comparacion con otros métodos de
servicio al cliente. Esto sugiere que encuentran que la tecnologia de autoservicio, en este
caso los chatbots, es una opcion mas favorable y conveniente para facilitar la interaccion

y su experiencia de compra.
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Figura 16

TDA7 El uso de los servicios de chatbot me permite lograr el proceso de compra

rapido
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Tabla 16
TDA7 El uso de los servicios de chatbot me permite lograr el proceso de compra
rapido
Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 7 6.36
A veces 30 27.27
A menudo 34 3091
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar en qué medida los servicios de chatbot contribuyen a

un proceso de compra mas rapido.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (3.64% - 4 respuestas): Un pequefio porcentaje de encuestados, reporta que
nunca experimenta un proceso de compra rapido mediante el uso de chatbots.

Este bajo porcentaje sugiere que los chatbots no contribuyen a acelerar el proceso
de compra, lo que podria indicar que estos usuarios encuentran que la tecnologia no esta
adecuadamente optimizada para agilizar las transacciones o que enfrentan problemas con
la eficiencia del sistema.

Rara vez (6.36% - 7 respuestas): Este grupo, aunque pequefio, indica que rara vez
encuentra que los servicios de chatbot faciliten un proceso de compra rapido. Este
resultado refleja una percepcion ocasional de lentitud o ineficiencia en la utilizacion de
los chatbots, por lo que, en estas situaciones, los usuarios no experimentan una mejora
significativa en la velocidad del proceso de compra.

A veces (27.27% - 30 respuestas): Una parte de los encuestados opina que a veces
los chatbots permiten un proceso de compra rapido. Este dato sefiala que los chatbots
tienen una efectividad moderada en cuanto a acelerar el proceso de compra, pero su
impacto no es consistente. La variabilidad en esta percepcion sugiere que la eficacia de
los chatbots en acelerar las transacciones puede depender de varios factores, como la
complejidad de la compra o la calidad de la implementacion del chatbot.

A menudo (30.91% - 34 respuestas): Un notable nimero de usuarios considera
que a menudo los chatbots facilitan un proceso de compra rapido. Este porcentaje muestra
que, para ellos, los chatbots suelen ser efectivos para acelerar las transacciones y mejorar
la eficiencia en el proceso de compra.

Siempre (31.82% - 35 respuestas): Un porcentaje similar afirma que siempre los
servicios de chatbot permiten un proceso de compra rapido. Este resultado destaca que,
para un segmento importante de usuarios, los chatbots son consistentemente eficaces en la

aceleracion del proceso de compra, lo que puede reflejar una buena implementacion y una
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integracion efectiva de estas tecnologias en el flujo de compra.

El promedio de respuestas es de 3.35, lo cual indica una percepcion
moderadamente positiva respecto a la capacidad de los chatbots para hacer el proceso de
compra mas rapido. Aunque no se alcanza una mayoria absoluta en las respuestas mas
positivas, la tendencia indica que los chatbots son generalmente valorados como Ttiles
para acelerar el proceso de compra, aunque con una variabilidad en la percepcion de su
eficacia.

En resumen, el item TDA?7 refleja la eficacia de los chatbots en acelerar el
proceso de compra. Este andlisis nos permite entender cémo las tecnologias
automatizadas impactan la eficiencia, la rapidez y la valoracion del chatbot en el proceso

de compra en plataformas de comercio electronico.
Figura 17

TDAS El uso de los servicios de chatbot aumenta mi eficiencia en el proceso de

compra
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Tabla 17

TDAS El uso de los servicios de chatbot aumenta mi eficiencia en el proceso

de compra
Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 12 10.91
A veces 22 20.00
A menudo 44 40.00
Siempre 26 23.64
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar el impacto de los servicios de chatbot en la eficiencia

del proceso de compra desde la perspectiva del usuario.

Andlisis e interpretacion

Nunca (5.45% - 6 respuestas): Un 5.45% de los encuestados indica que nunca
experimentan un aumento en la eficiencia en el proceso de compra gracias a los servicios
de chatbot. Este porcentaje relativamente bajo sugiere que los usuarios no percibe
ninguna mejora en su eficiencia, lo que podria implicar problemas con la implementacion
del chatbot, deficiencias en la tecnologia o una falta de ajuste a las necesidades
especificas del usuario.

Rara vez (10.91% - 12 respuestas): Un parte de los encuestados sefala que rara
vez experimentan un incremento en su eficiencia debido a los chatbots. Esto indica que
hay una insatisfaccion ocasional o problemas especificos en ciertos contextos de uso,
donde el chatbot no proporciona el soporte esperado para mejorar la eficiencia.

A veces (20.00% - 22 respuestas): Una porcion de los encuestados considera que
a veces el uso de chatbots contribuye a una mayor eficiencia en el proceso de compra.

Este dato revela una percepcion intermedia de la eficacia del chatbot en mejorar la
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eficiencia, sugiriendo que el impacto es variable y depende de factores como Ia
complejidad de la compra o la calidad del chatbot.

A menudo (40.00% - 44 respuestas): Un porcentaje significativo opina que a
menudo los chatbots aumentan su eficiencia en el proceso de compra. Esta respuesta
destaca que, para una parte considerable de los usuarios, los chatbots juegan un papel
importante en la optimizacion del proceso de compra, facilitando transacciones mas agiles
y simplificando la experiencia general.

Siempre (23.64% - 26 respuestas): Un porcentaje relevante de los encuestados
afirma que siempre experimentan un aumento en su eficiencia debido a los chatbots. Ello
indica que el usuario valora consistentemente los chatbots como herramientas efectivas
para mejorar la eficiencia en el proceso de compra, reflejando una buena adaptacion de la
tecnologia a sus necesidades.

Con un promedio de respuestas de 3.35, es evidente que los encuestados tienen
una vision moderadamente favorable de la tecnologia de autoservicio, lo que implica una
actitud positiva hacia la adopcion de estas tecnologias en el contexto del proceso de
compra, pero con una variabilidad significativa en la experiencia de los usuarios.

El item TDAS8 refleja la eficiencia del proceso de compra. Lo que permite
entender si los chatbots, como herramientas de autoservicio, cumplen con su promesa de
optimizar y agilizar las transacciones. La capacidad de los chatbots para mejorar la
eficiencia del proceso es un indicador que ayuda a entender su relevancia en el ambito del

comercio electronico.
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1.1.4 Variable: Problemas de Privacidad PDP
Figura 18
PDP1 Cuando el chatbot me pide informacién personal, a veces lo pienso dos veces

antes de proporcionarlo.
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Tabla 18

PDP1 Cuando el chatbot me pide informacion personal, a veces lo pienso dos

veces antes de proporcionarlo

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 6 545
A veces 43 39.09
A menudo 46 41.82
Siempre 14 12.73
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar el nivel de preocupacion y cautela que los usuarios

experimentan respecto a la privacidad cuando interactiian con chatbots.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuesta): Solo un 0.91% de los encuestados afirma que nunca
duda en proporcionar informacion personal al chatbot. Este porcentaje indicaria que casi
todos los usuarios, sin importar cuan confiados se sientan, mantienen cierto grado de
cautela al compartir datos sensibles. Esto indica que el nivel de confianza general en la
seguridad del chatbot es bajo, y la preocupacion por la privacidad es prevalente.

Rara vez (5.45% - 6 respuestas): Un 5.45% de los encuestados rara vez duda en
proporcionar informacion personal. Ello indica que una pequefia fraccion de usuarios
confia en el chatbot con menos reservas, aunque no completamente sin preocupacion, lo
que sugiere un cierto grado de desconfianza persistente en cuanto a la privacidad.

A veces (39.09% - 43 respuestas): Un 39.09% de los encuestados afirma que a
veces piensa dos veces antes de proporcionar informacion personal. Este grupo representa
una porcion considerable de usuarios que muestran una preocupacion moderada respecto
a la privacidad. La frecuencia de estas dudas puede reflejar una actitud general de cautela
hacia la proteccion de datos, sugiriendo que las medidas de seguridad del chatbot podrian
no ser completamente convincentes para una parte importante de los usuarios.

A menudo (41.82% - 46 respuestas): El 41.82% de los encuestados indica que a
menudo reflexionan antes de proporcionar informacion personal. Este porcentaje, con una
gran parte de los usuarios, muestra como experimentan preocupaciones recurrentes sobre
la privacidad al interactuar con chatbots. Este nivel de preocupacion es notable y podria
implicar que se perciben riesgos en cuanto a la seguridad de sus datos personales,
probablemente porque las medidas de proteccion podrian ser insuficientes o no
claramente comunicadas.

Siempre (12.73% - 14 respuestas): Un 12.73% de los encuestados afirma que
siempre piensa dos veces antes de proporcionar informacién personal. Aunque este

porcentaje es menor en comparacion con los que dudan "a menudo", sigue siendo
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considerable, ya que nos indica que una parte importante de los usuarios tiene una
preocupacion constante por la privacidad y muestra una gran cautela al compartir datos,
posiblemente debido a experiencias previas o a una percepcion generalizada de riesgo.

Con un promedio de respuestas de 3.60, los datos reflejan una tendencia
moderada hacia la preocupacion por la privacidad. El promedio indica que, en general, los
usuarios tienden a dudar con bastante frecuencia antes de proporcionar informacion
personal al chatbot. Este promedio sugiere que la privacidad es una preocupacion para los
usuarios y que hay una necesidad clara de reforzar la confianza en las medidas de
seguridad implementadas por los chatbots.

El item PDP1 explora como los Problemas de Privacidad (PDP) afectan la
disposicion de los usuarios a proporcionar informacion personal a un chatbot. La alta
frecuencia con la que los usuarios piensan dos veces antes de compartir datos revela una
percepcion de vulnerabilidad y un escepticismo sobre la proteccion de la informacion.
Esta percepcion puede ser influenciada por la falta de transparencia sobre como se
gestionan y protegen los datos, asi como por la presencia de incidentes previos que hayan

generado desconfianza.
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Figura 19

PDP2 Suele molestarme cuando el chatbot me pide informacion personal.
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Tabla 19

PDP2 Suele molestarme cuando el chatbot me pide informacién personal

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 5 4.55
A veces 19 17.27
A menudo 43 39.09
Siempre 42 38.18
Total 110 100.0

Nota: El item busca identificar el nivel de incomodidad y molestia que los
usuarios experimentan en respuesta a las solicitudes de informacion personal por parte de

los chatbots.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuesta): Un porcentaje minimo de los encuestados afirma
que nunca se siente molestado cuando el chatbot solicita informacion personal. Ello
podria indicar que casi ningin usuario es completamente indiferente a las solicitudes de
datos personales por parte del chatbot, destacando una preocupacion generalizada en
torno a la privacidad.

Rara vez (4.55% - 5 respuestas): Solo un 4.55% de los encuestados rara vez se
siente molestado. Aunque este grupo es pequefio, nos indicaria que, aunque no es
frecuente, hay una ligera tolerancia hacia las solicitudes de informacion personal, lo que
podria implicar un nivel de confianza o desinterés relativamente alto en comparacion con
la mayoria de los usuarios.

A veces (17.27% - 19 respuestas): Un 17.27% de los encuestados sefiala que a
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veces se siente molestado cuando el chatbot solicita datos personales. Este grupo
representa una proporcion considerable que experimenta molestias moderadas. Esta
respuesta sugiere que hay una percepcion de intrusidn que ocurre en ciertas ocasiones, lo
que puede estar relacionado con la naturaleza o la frecuencia de las solicitudes de
informacion.

A menudo (39.09% - 43 respuestas): La mayoria de encuestados indica que a
menudo se siente molestado. Este porcentaje refleja una alta frecuencia de molestia. Este
grupo de usuarios percibe las solicitudes de informacion personal como una intrusion
regular, lo cual podria estar asociado con la percepcion de que el chatbot no maneja
adecuadamente la privacidad o que las solicitudes son excesivas.

Siempre (38.18% - 42 respuestas): Un 38.18% de los encuestados afirma que
siempre se siente molestado. Este porcentaje un poco mas alto subraya una fuerte
disconformidad constante con las solicitudes de informacion personal por parte del
chatbot. La persistente molestia involucra una preocupacion sobre la privacidad,
implicando que los usuarios consideran estas solicitudes como invasivas o innecesarias, lo
que podria reflejar una falta de confianza en como se manejan sus datos.

Con un promedio de respuestas de 4.09, los resultados indican una tendencia
generalizada hacia la molestia con las solicitudes de informacion personal por parte del
chatbot. Este promedio elevado indica que, los encuestados experimentan una notable
incomodidad con la intrusion percibida en sus solicitudes de informacion personal, que
son vistas como una fuente de frustracion y preocupacion para la mayoria de los usuarios

El item PDP2 examina como los Problemas de Privacidad (PDP) se manifiestan
en la experiencia del usuario con chatbots. El alto porcentaje de usuarios que se sienten
molestos “a menudo” o “siempre” al proporcionar informacién personal revela una
preocupacion predominante sobre la privacidad. Esto subraya la necesidad de abordar

estos problemas para mejorar la aceptacion y la confianza en el uso de chatbots. Las
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molestias recurrentes reflejan la percepcion de una violacion a la privacidad, lo que
podria ser indicativo de practicas inadecuadas en la gestion de datos o de una falta de

transparencia en como se utiliza la informacion personal.
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Figura 20

PDP3 Me preocupa que el chatbot esté recopilando demasiada informacion personal
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Tabla 20

PDP3 Me preocupa que el chatbot esté recopilando demasiada informacion

personal
Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 7 6.36
A veces 23 20.91
A menudo 42 38.18
Siempre 36 32.73
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir el grado de preocupacion de los usuarios acerca de la

recopilacion excesiva de informacion personal por parte de los chatbots.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Aunque es una fraccion minoritaria de los
encuestados, se manifiesta que nunca tiene preocupaciones sobre la recopilacion excesiva
de informacion personal por parte del chatbot. Este bajo porcentaje indica que casi ningiin
usuario estd completamente libre de preocupaciones en este aspecto, sugiriendo que la
mayoria de los participantes tienen alguna forma de inquietud respecto a la privacidad.

Rara vez (6.36% - 7 respuestas): Este grupo muestra que raras veces han
experimentado problemas de privacidad con los chatbots. Esta cifra indica que estos
usuarios no han enfrentado con frecuencia preocupaciones sobre la recopilacion de
informacion personal por parte de los chatbots. Esta percepcion podria deberse a una
mayor consideracion de otros aspectos relacionados con los chatbots, o tal vez han tenido
experiencias previas que les han llevado a dudar en menor medida acerca de los
problemas de privacidad asociados con los chatbots.

A veces (20.91% - 23 respuestas): El 20.91% de los encuestados se preocupa a
veces sobre la recopilacion excesiva de informacion. Este porcentaje refleja una
preocupacion moderada y ocasional. La respuesta de este grupo también indicaria un
cierto grado de inquietud intermitente sobre la cantidad de informacion personal
recopilada, que podria depender del contexto o de la naturaleza de las interacciones con el
chatbot.

A menudo (38.18% - 42 respuestas): El 38.18% de los encuestados a menudo se
siente preocupado por la recopilacion de informacion personal. Este grupo representa una
proporcién mayoritaria de usuarios que experimenta una preocupacion recurrente que
podria indicar que la recopilacion de datos por parte del chatbot es percibida como una
posible invasion de la privacidad en muchas ocasiones.

Siempre (32.73% - 36 respuestas): Un grupo significativo considera que siempre
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ha tenido preocupaciones sobre los problemas de privacidad en relacion a los chatbots.
Este alto porcentaje sugiere que la preocupacion por la privacidad es una constante en la
experiencia de estos usuarios. La persistencia de esta preocupacion indica una fuerte
percepcion de que el chatbot puede estar recogiendo mas datos de los necesarios,
reflejando un alto nivel de desconfianza y malestar.

Con un promedio de respuestas de 3.94, es evidente que los encuestados muestran
una preocupacion moderadamente alta hacia los problemas de privacidad en el contexto
de los chatbots. Esta puntuacion promedio refleja los encuestados tienden a sentir
inquietud significativa respecto a la privacidad, con una notable preocupacion por la
posible recopilacion excesiva de datos. La alta puntuacion refuerza la percepcion
generalizada de que la privacidad es un tema importante y que las practicas de

recopilacion de datos deben ser cuidadosamente gestionadas.

El item PDP3 refleja como los Problemas de Privacidad (PDP) se manifiestan en
la interaccion con chatbots. La alta preocupacion reportada por la mayoria de los usuarios
subraya la importancia de abordar las inquietudes sobre la recopilacion de datos
personales. Los resultados sugieren que una parte significativa de los usuarios percibe la
recopilacion de datos como una amenaza a su privacidad. Este hallazgo indica una
necesidad urgente de implementar practicas mas transparentes y seguras en el manejo de
informacion personal para mitigar la preocupacion de los usuarios y mejorar la aceptacion

de los chatbots en el ambito del servicio al cliente.
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Figura 21

PDP4 Pensé que dar informacion personal al chatbot podria amenazar mi vida privada
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Tabla 21

PDP4 Pensé que dar informacion personal al chatbot podria amenazar mi vida

privada
Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 18 16.36
A veces 26 23.64
A menudo 42 38.18
Siempre 19 17.27
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de riesgo que los usuarios asocian con

la provision de informacion personal a los chatbots.

90



Andlisis e interpretacion

Nunca (4.55% - 5 respuestas): Aunque es una fraccion minoritaria, existe un
pequefio grupo de los encuestados que nunca considera que proporcionar informacion
personal al chatbot pueda amenazar su vida privada. Este bajo porcentaje refleja que los
usuarios no perciben ninguna amenaza a su privacidad, sugiriendo una confianza
relativamente alta en la seguridad de sus datos.

Rara vez (16.36% - 18 respuestas): Un 16.36% de los participantes rara vez siente
que dar informacion personal al chatbot podria poner en peligro su privacidad. Aunque
este porcentaje es mas alto que el de quienes nunca sienten esta amenaza, nos muestra que
este grupo puede tener una percepcion ocasional de riesgo, pero, en general, no esta
intensamente preocupado.

A veces (23.64% - 26 respuestas): El 23.64% de los encuestados a veces
considera que proporcionar informacion al chatbot podria amenazar su vida privada. Este
porcentaje muestra una preocupacion moderada que fluctiia segun las circunstancias o el
contexto de la interaccion con el chatbot. Indica que existe una percepcion fluctuante de
riesgo que podria depender de la sensibilidad de la informacion compartida.

A menudo (38.18% - 42 respuestas): Un grupo considerable de encuestados indica
que a menudo siente que dar informacion personal al chatbot podria poner en peligro su
privacidad. Este porcentaje elevado sugiere una preocupacion significativa y recurrente
sobre la proteccion de datos personales, indicando que los usuarios experimenta un temor
constante a la amenaza que implica compartir informacion con el chatbot.

Siempre (17.27% - 19 respuestas): Un grupo notable considera que ha
manifestado inquietudes constantes al proporcionar informacion al chatbot, lo que
representa una amenaza directa a su vida privada. Este grupo representa una proporcion

importante de usuarios que mantiene una preocupacion constante y aguda respecto a la
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privacidad, reflejando una alta desconfianza en la gestion de datos por parte de los
chatbots.

Con un promedio de respuestas de 3.94, la mayoria de los encuestados se
encuentra en el rango de "a veces" a "a menudo" en cuanto a la percepcion de amenaza a
su vida privada. Este promedio alto indica que existe una preocupacion considerable entre
los usuarios sobre la seguridad de su informacion personal al interactuar con chatbots. La
alta puntuacion refuerza la percepcion generalizada de que la privacidad es un tema
critico y que la posibilidad de una amenaza a la vida privada al proporcionar informacion
personal es una preocupacion prominente.

El item PDP4 destaca como los Problemas de Privacidad (PDP) se manifiestan en
la interaccion con chatbots, especificamente en relacion con la percepcion de amenaza a
la vida privada. La alta preocupacion expresada por una mayoria de usuarios indica que el
temor a la invasion de la privacidad es una barrera importante para la aceptacion de estos
servicios. La preocupacion persistente y frecuente sobre la amenaza a la privacidad
subraya la necesidad de implementar medidas robustas de seguridad y transparencia en el
manejo de datos. Ademas, podria abrir las puertas a temas de educacion para los usuarios
sobre las practicas de privacidad y seguridad para mitigar estos temores y mejorar la

confianza en la tecnologia.
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Figura 22

PDPS5 La informacion que envio puede ser mal utilizada
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Tabla 22

PDPS5 La informacién que envio puede ser mal utilizada

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 5 4.55
A veces 34 3091
A menudo 42 38.18
Siempre 24 21.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir la percepcion de riesgo en relacion con la posible mala

utilizacion de la informacidn personal proporcionada a los chatbots.

Andlisis e interpretacion

Nunca (4.55% - 5 respuestas): Aunque es una fraccidn minoritaria, existe un
grupo que indicoé que nunca ha experimentado preocupacion moderada en relacion con el
posible mal uso de la informacion proporcionada. Esta puntuacion sugiere que, aunque la

mayoria de los encuestados son conscientes de los riesgos asociados con la divulgacion
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de datos, mantienen una actitud cauta respecto a como su informacién podria ser
empleada de manera inapropiada. Aunque no refleja una preocupacion extrema, denota
que la consideracion de la privacidad y el posible mal empleo de datos son factores que
toman en consideracion en sus interacciones con los chatbots.

Rara vez (16.36% - 18 respuestas): Cierto nivel de encuestados consideran que
rara vez han experimentado problemas de privacidad con los chatbots. Esta cifra muestra
que los usuarios no han enfrentado con frecuencia preocupaciones respecto a la
recopilacion de informacion personal por parte de los chatbots. Esta percepcion podria
deberse a una mayor consideracion de otros aspectos relacionados con los chatbots o tal
vez a experiencias previas que les han llevado a ser menos escépticos sobre los problemas
de privacidad asociados con los chatbots.

A veces (23.64% - 26 respuestas): Una parte de los encuestados muestran que a
veces sienten que la informacion podria ser mal utilizada. Esto podria entenderse como un
indicativo de que hay una preocupacion moderada que fluctia seglin la situacion o la
sensibilidad de la informacion compartida, mostrando que los usuarios tienen una
percepcion variable del riesgo asociado con el uso de sus datos.

A menudo (38.18% - 42 respuestas): Un grupo considerable de encuestados indica
que a menudo ha experimentado preocupaciones relacionadas con los problemas de
privacidad en relacion con los chatbots. Esta respuesta refleja una preocupacion
recurrente sobre la posible mala utilizacion de la informacion, indicando que una parte
siente un nivel de desconfianza frecuente respecto al manejo de sus datos por el chatbot.

Siempre (17.27% - 19 respuestas): E1 17.27% de los participantes siempre percibe
el riesgo de que la informacion proporcionada sea mal utilizada. Esta alta preocupacion
sugiere una fuerte desconfianza y temor constante en cuanto a la seguridad y privacidad
de los datos, indicando que estos usuarios tienen serias reservas sobre la proteccion de su

informacion personal.
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Con un promedio de respuestas de 3.94, la mayoria de los encuestados se sitia en
el rango de “a veces” a “a menudo” respecto a la percepcion de que la informacion podria
ser mal utilizada. Este promedio elevado podria darse, ya que sienten una preocupacion
por el mal empleo de los datos entre los usuarios, subrayando una percepcion
generalizada de riesgo asociado al manejo de informacion personal por parte de los
chatbots.

El item PDP5 pone de manifiesto como los Problemas de Privacidad (PDP) se
reflejan en la percepcion de riesgo asociada con el mal uso de la informacion personal. El
elevado promedio indica que una gran parte de los usuarios tiene serias preocupaciones
sobre la gestion y uso indebido de sus datos. Esto subraya la necesidad urgente de que las
empresas que implementan chatbots desarrollen y comuniquen politicas de privacidad
robustas, asegurando la transparencia en la recopilacion y utilizacion de datos. Ademas de
proporcionar garantias claras y mecanismos de control para los usuarios, con el fin de
mitigar la percepcion de riesgo y aumentar la confianza en la implementacion de estas

tecnologias.

Figura 23

PDP6 Hay demasiada incertidumbre asociada con la atencion al cliente a través de

agentes chatbots
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Tabla 23

PDP6 Hay demasiada incertidumbre asociada con la atencion al cliente a través de

agentes chatbots

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 7 6.36
A veces 32 29.09
A menudo 47 42.73
Siempre 21 19.09
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de incertidumbre que los usuarios

experimentan en relacion con la atencion al cliente a través de agentes chatbots.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (2.73% - 3 respuestas): Aunque es una fraccion minoritaria, existe un
pequefio grupo que indicd que nunca ha experimentado una preocupacion moderada en
relacion con la posible mala utilizacion de la informacion que proporcionan. Esta
puntuacidon sugiere que, aunque la mayoria de los encuestados son conscientes de los
riesgos asociados con la atencion al cliente de los chatbots, mantienen una actitud cauta
en cuanto a como su informacion podria ser empleada de manera inapropiada. Aunque no
refleja una preocupacion extrema, denota que la consideracion de la privacidad y la
posible mala utilizaciéon de datos son factores relevantes en sus interacciones con los
chatbots.

Rara vez (6.36% - 7 respuestas): Este grupo, aunque pequefio, indica que rara vez

ha experimentado preocupaciones en cuanto a la posible incertidumbre relacionada con la
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atencion al cliente a través de agentes chatbots. Esta cifra sugiere que, en su experiencia,
los chatbots han gestionado las interacciones de manera clara y confiable.

A veces (29.09% - 32 respuestas): Un 29.09% de los encuestados a veces
experimenta incertidumbre respecto a la atencion al cliente ofrecida por los chatbots.
Esto podria interpretarse como un indicio de que, una parte significativa de los usuarios
encuentra situaciones en las que la respuesta del chatbot genera dudas. Posiblemente
debido a la falta de contextualizacion o claridad en las respuestas proporcionadas.

A menudo (42.73% - 47 respuestas): Un grupo considerable de encuestados indica
que a menudo ha experimentado inquietudes en relacion con la posible incertidumbre en
la atencion al cliente a través de agentes chatbots. Se podria interpretar que una gran
mayoria de los usuarios experimenta frecuentemente preocupaciones sobre la capacidad
del chatbot para manejar eficazmente las consultas y problemas, proponiendo una
percepcion de que los chatbots no siempre cumplen con sus expectativas.

Siempre (19.09% - 21 respuestas): El 19.09% de los encuestados siempre
considera que hay demasiada incertidumbre en la atencion al cliente a través de chatbots.
Esta alta proporcion refleja una preocupacion persistente sobre la fiabilidad y precision de
los chatbots en la gestion de las interacciones con los clientes, destacando una
desconfianza constante en su capacidad para proporcionar respuestas adecuadas.

Con un promedio de respuestas de 3.94, que se ubica entre "a veces" y "a
menudo", la figura revela una percepcion predominante de incertidumbre asociada con la
atencion al cliente proporcionada por chatbots. El promedio elevado indica que una gran
parte de los usuarios siente que los chatbots a menudo generan incertidumbre, lo que
sugiere un area de preocupacion en términos de efectividad y confiabilidad de estas
herramientas en la atencion al cliente.

El item PDP6 aplica los Problemas de Privacidad (PDP) al explorar como la

percepcion de incertidumbre se relaciona con la confianza en la capacidad de los chatbots

97



para manejar la atencion al cliente. El alto promedio de respuestas refleja una
preocupacion considerable por parte de los usuarios respecto a la fiabilidad y la
transparencia de los chatbots. Esta percepcion de incertidumbre puede estar vinculada a la
falta de claridad en como se gestionan y protegen sus datos, asi como a la calidad general
de las interacciones con el chatbot. En esencia, la figura subraya la necesidad de mejorar
la transparencia y la comunicacion de los chatbots, asi como de garantizar que estos
sistemas proporcionan respuestas claras y efectivas para mitigar la percepcion de

incertidumbre y fortalecer la confianza del usuario en la atencion al cliente automatizada.

1.1.5 Variable: Inconvenientes INC
Figura 24

INC1 Creo que el uso de chatbots es ineficiente, ya que los chatbots frecuentemente

no entienden lo que estoy expresando.
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Tabla 24

INC1 Creo que el uso de chatbots es ineficiente, ya que los chatbots

frecuentemente no entienden lo que estoy expresando

Criterios n.’ %
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Nunca 6 5.45

Rara vez 7 6.36
A veces 29 3545
A menudo 49 44.55
Siempre 9 8.18
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar el grado en que los usuarios perciben la ineficiencia

en el uso de chatbots debido a problemas de comprension.

Analisis e interpretacion

Nunca (5.45% - 6 respuestas): Un grupo pequefio indico que nunca han
experimentado ineficiencia en la utilizacion de chatbots debido a la falta de comprension.
Esta puntuacion sugiere que una pequefia fraccion de usuarios no encuentra problemas
significativos en la capacidad de los chatbots para entender sus mensajes, sugiriendo una
percepcion positiva de la eficacia de los chatbots en su experiencia.

Rara vez (6.36% - 7 respuestas): Un 6.36% de los participantes rara vez perciben
ineficiencia en el uso de chatbots por falta de comprension. Esto refleja que una minima
cantidad de usuarios encuentra problemas de comprension ocasionalmente, indicando
que, los chatbots cumplen efectiva y satisfactoriamente con sus expectativas en la
mayoria de las interacciones.

A veces (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados a veces
experimenta ineficiencia en la interaccion con chatbots debido a problemas de
comprension. Este porcentaje sugiere que una parte significativa de los usuarios
encuentran problemas intermitentes con la capacidad de los chatbots para interpretar
correctamente sus mensajes, reflejando una experiencia mixta en cuanto a la efectividad

del sistema.
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A menudo (42.73% - 47 respuestas): Un grupo considerable de encuestados indica
que a menudo perciben que los chatbots son ineficientes debido a su incapacidad para
entender lo que se expresa. Esta proporcion considerable subraya una preocupacion sobre
la eficacia de los chatbots en la comprension de las solicitudes de los usuarios, indicando
que una gran mayoria de los usuarios encuentra que los chatbots no siempre responden
adecuadamente.

Siempre (19.09% - 21 respuestas): El 19.09% de los encuestados siempre
considera que el uso de chatbots es ineficiente debido a la falta de comprension. Esta cifra
refleja una desconfianza constante en la capacidad de los chatbots para captar y procesar
correctamente las solicitudes de los usuarios, subrayando una deficiencia persistente en la
interaccion.

Con un promedio de respuestas de 3.94, que se ubica entre “a veces” y “a
menudo”, la figura revela una percepcion predominante de ineficiencia asociada con la
comprension de los chatbots. Este promedio indica que una mayoria de los usuarios
experimentan problemas con la capacidad de los chatbots para entender sus mensajes,
sugiriendo una deficiencia notable en la funcionalidad comunicativa de estos sistemas.

El item INC1 aplica los inconvenientes al explorar como la percepcion de
ineficiencia en la comprension afecta la percepcion general sobre la utilidad de los
chatbots. El alto promedio de respuestas refleja una preocupacion sobre la capacidad de
los chatbots para procesar correctamente la informacioén proporcionada por los usuarios.
La ineficiencia en la comprension se presenta como un problema recurrente, que
disminuye la eficacia general de los chatbots y afecta negativamente la experiencia del
usuario. En esencia, la figura subraya la necesidad de mejorar las capacidades de
procesamiento de lenguaje natural de los chatbots para reducir las barreras de

comunicacioén y aumentar su eficiencia en la atencion al cliente.
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Figura 25

INC2 Creo que usar chatbots no es practico, ya que se requiere escribir.
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Tabla 25

INC2 Creo que usar chatbots no es practico, ya que se requiere escribir

Criterios n.’ %
Nunca 8 7.27
Rara vez 5 4.55
A veces 18 16.36
A menudo 49 44.55
Siempre 30 27.27
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de los usuarios sobre la practicidad del

uso de chatbots en funcion de la necesidad de escribir durante la interaccion.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (7.27% - 8 respuestas): Un 7.27% de los encuestados considera que nunca

encuentra impractico el uso de chatbots debido a la necesidad de escribir. Esta baja

proporcion sugiere que los usuarios, en este caso, no experimentan dificultades

relacionadas con el formato textual de la interaccion, indicando una percepcion positiva
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sobre la eficacia de los chatbots en contextos donde se requiere escribir.

Rara vez (4.55% - 5 respuestas): Un 4.55% de los participantes rara vez perciben
el uso de chatbots como impractico por el hecho de que se requiere escribir. Este
porcentaje es aun mas bajo que el anterior, lo que refuerza la idea de que un niimero
limitado de usuarios encuentra problemas con la necesidad de escritura, reflejando una
aceptacion general del método de interaccion textual.

A veces (16.36% - 18 respuestas): Un 16.36% de los encuestados a veces
considera que el uso de chatbots no es practico debido al requisito de escribir. Este
porcentaje indica que una parte de usuarios experimenta de forma ocasional
inconvenientes asociados con la necesidad de redactar mensajes, sugiriendo que la
cuestion de la escritura es una preocupacion que surge esporadicamente para algunos
usuarios.

A menudo (44.55% - 49 respuestas): Un 44.55% de los participantes a menudo
perciben que el uso de chatbots resulta impractico debido a la necesidad de escribir. Este
porcentaje considerablemente alto indica que los usuarios encuentran que la interaccion
textual es un impedimento recurrente en la eficacia de los chatbots, reflejando una
preocupacion sobre la naturaleza de la comunicacion escrita en estos sistemas.

Siempre (27.27% - 30 respuestas): Un 27.27% de los encuestados siempre
considera que usar chatbots no es practico debido a la necesidad de escribir. Esta cifra
revela una fuerte percepcion de que el formato textual de la comunicacion es una barrera
constante, subrayando que una parte de los usuarios experimenta consistentemente
dificultades con la interaccion escrita.

Con un promedio de respuestas de 3.80, que se situa entre “a menudo” y
“siempre”, la figura refleja una percepcion mayoritaria de que la necesidad de escribir
hace que el uso de chatbots no sea considerado practico. Este promedio denota que una

gran parte de los usuarios encuentran la escritura como un factor limitante, afectando la
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eficiencia y la satisfaccion con los chatbots.

El item INC2 aplica los inconvenientes al explorar como el requisito de escritura
afecta la percepcion de la utilidad de los chatbots. El alto promedio de respuestas indica
que la necesidad de escribir es un problema para muchos usuarios, sugiriendo que la
interaccion textual puede ser vista como una barrera en la experiencia del usuario. Este
hallazgo destaca la necesidad de evaluar y potencialmente mejorar la interfaz de usuario
de los chatbots, quizas integrando opciones de interaccion mas fluidas como la voz o la
seleccion de opciones, para mitigar la percepcion de la falta de practicidad asociada con la

escritura.

Figura 26

INC3 Creo que expresar una idea a un chatbot es mas complicado que a un humano.
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Tabla 26

INC3 Creo que expresar una idea a un chatbot es mas complicado que a un

humano

Criterios n.’ %
Nunca 8 7.27
Rara vez 9 8.18
A veces 23 20.91
A menudo 39 35.45
Siempre 31 28.18
Total 110 100.0
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Nota: El item ofrece informacion sobre como los encuestados perciben la
complejidad de expresar ideas a través de chatbots en comparacion con la comunicacion

con humanos.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (7.27% - 8 respuestas): Un pequeiio porcentaje de los
encuestados (7.27%) considera que expresar una idea a un chatbot no es mas complicado
que hacerlo con un humano. Esta vision sugiere que estos usuarios perciben una igualdad
o incluso una superioridad en la capacidad del chatbot para comprender sus ideas. Esta
percepcion podria estar influenciada por la habilidad del chatbot para interpretar
correctamente las intenciones del usuario o por la familiaridad del usuario con Ia
tecnologia de chatbots.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Similar al grupo anterior, un 8.18% de los
participantes no consideran que la interaccion con un chatbot sea mas compleja que con
un humano. Sin embargo, la diferencia de porcentaje indica que, aunque hay una
percepcion favorable hacia los chatbots, existe una ligera inclinacion hacia la dificultad de
expresion. Esto podria reflejar una percepcion de que, aunque los chatbots son
funcionales, ain tienen limitaciones en comparacion con los humanos en términos de
entendimiento y respuesta.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.91% - 23 respuestas): Este grupo se sitlia en
un punto medio. No expresan una preferencia clara hacia la complejidad de interaccion
con chatbots frente a humanos. Esta neutralidad podria ser indicativa de una experiencia
mixta o una falta de suficiente interaccion con chatbots para formar una opinion firme. En
este caso, los inconvenientes percibidos podrian ser variados y no suficientemente claros
para generar una respuesta definitiva.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): La mayoria de los encuestados (35.45%)
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siente que interactuar con un chatbot es mas complicado que con un ser humano. Este
grupo puede estar experimentando dificultades debido a la capacidad limitada de los
chatbots para captar matices emocionales, ambigiiedades o contextos especificos en la
comunicaciéon. La mayor complejidad podria ser atribuida a la percepcion de que los
chatbots tienen limitaciones en la comprension completa de las ideas o en la adaptacion a
las necesidades del usuario.

Totalmente de acuerdo (28.18% - 31 respuestas): Un porcentaje considerable
(28.18%) coincide plenamente en que la interaccion con chatbots es mas desafiante que
con humanos. Esta percepcion podria deberse a experiencias directas con chatbots que
resultaron ser frustrantes o insatisfactorias debido a errores en la interpretacion del
lenguaje natural, respuestas inadecuadas o la incapacidad de adaptarse a conversaciones
complejas. La percepcion de dificultad en este grupo probablemente se basa en
experiencias concretas que evidencian las limitaciones actuales de la tecnologia de
chatbots.

El promedio de respuestas, de 3.69, sugiere una tendencia hacia el acuerdo con la
idea de que expresar una idea a un chatbot es mas complicado que hacerlo con un
humano. La mayoria de los encuestados se encuentran en las categorias de “Ni de
acuerdo”, “ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, donde se observa
que los chatbots pueden tener dificultades para comprender matices emocionales, ironias
o contextos especificos, lo que contribuye a una mayor percepcion de dificultad en la
comunicacion.

El item INC3 indica que, a pesar de los avances tecnoldgicos, los chatbots atin
enfrentan desafios en términos de comprension y adaptacion en la comunicacion, su falta
de flexibilidad para manejar conversaciones complejas o adaptarse a cambios en el flujo
de la conversacion puede hacer que la interaccion se sienta mas ardua, aumentando la

sensacion inconvenientes asociados con su uso.
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Figura 27

INC4 Creo que usar chatbots es incomodo, ya que debo expresar mis ideas de una

manera comprensible para el chatbot
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Tabla 27

INC4 Creo que usar chatbots es incomodo, ya que debo expresar mis ideas de una

manera comprensible para el chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 7 6.36
Rara vez 17 15.45
A veces 21 19.09
A menudo 51 46.36
Siempre 14 12.73
Total 110 100.0

Nota: El item ofrece informacion sobre como los encuestados perciben la
comodidad o incomodidad de utilizar chatbots en términos de la necesidad de expresar sus

ideas de una manera comprensible.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): El 6.36% de los encuestados no
encuentra incoémodo el uso de chatbots, incluso si deben ajustar la manera en que
expresan sus ideas. Este grupo puede estar familiarizado con la tecnologia de chatbots y
percibir que la adaptacion en la expresion no representa un obstaculo. La falta de
incomodidad podria estar vinculada a una experiencia positiva con chatbots que facilita la
comunicacion efectiva, independientemente de la necesidad de ajustar el lenguaje.

En desacuerdo (15.45% - 17 respuestas): Un porcentaje mayor, pero aun limitado
(15.45%), expresa desacuerdo con la idea de que usar chatbots sea incomodo. Estos
usuarios pueden haber encontrado que el esfuerzo requerido para adaptar su forma de
comunicarse no es particularmente problematico, sugiriendo que la dificultad para hacer
comprensible su mensaje es manejable. Este grupo podria experimentar una percepcion
de eficiencia en la interaccion con chatbots que contrasta con una incomodidad minima.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (19.09% - 21 respuestas): La neutralidad de este
grupo (19.09%) indica una division en sus experiencias o percepciones sobre la
incomodidad al usar chatbots. Estos usuarios podrian encontrar el ajuste en la
comunicacion algo relevante, pero no lo consideran un factor determinante en su
experiencia global. La falta de una opinidon definitiva puede sefalar una experiencia
variada, donde la incomodidad es percibida en algunos casos, pero no de manera
consistente.

De acuerdo (46.36% - 51 respuestas): Una mayoria significativa (46.36%) siente
que usar chatbots es incomodo debido a la necesidad de expresar sus ideas de manera que
sean comprensibles para el sistema. Este grupo puede enfrentar desafios en la adecuacion
de su lenguaje o en la estructuracion de sus pensamientos, de manera que el chatbot pueda

interpretar correctamente. La percepcion de incomodidad en este contexto sugiere que la
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interaccion con chatbots puede requerir un esfuerzo adicional para superar barreras de
comunicacion que no estan presentes en interacciones humanas.

Totalmente de acuerdo (12.73% - 14 respuestas): Un grupo considerable (12.73%)
estd firmemente de acuerdo en que la necesidad de ajustar la forma de expresar ideas para
los chatbots hace que el uso de estos sea incomodo. Este grupo probablemente ha
experimentado frustraciones relacionadas con la comprension del chatbot, lo que
contribuye a una percepcion de incomodidad mas acentuada que puede reflejar problemas
persistentes en la capacidad del chatbot para adaptarse a la variabilidad del lenguaje
humano y las expectativas de los usuarios.

El promedio de respuestas de 3.44 refleja una hacia “De acuerdo” y “Totalmente
de acuerdo” mostrando que se percibe la comunicacion con chatbots como incomoda
debido a la necesidad de adaptar sus ideas para ser comprendidos.

El item INC4 destaca la incomodidad que muchos usuarios experimentan al
interactuar con chatbots debido a la necesidad de modificar su forma de expresarse, lo
que puede llevar a una experiencia menos fluida y més incomoda en comparacion con la
comunicacion natural con humanos.

Este aspecto pone de relieve la necesidad de mejorar la adaptabilidad para
comprender variaciones en el lenguaje natural y contexto, ello indica areas de mejora
necesarias para hacer la comunicacion mads intuitiva y menos demandante para los

usuarios.
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Figura 28

INC5 Creo que los chatbots carecen de la capacidad para proporcionar respuestas

personalizadas y adaptarse a situaciones complejas.
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Tabla 28

INCS5 Creo que los chatbots carecen de la capacidad para proporcionar respuestas

personalizadas y adaptarse a situaciones complejas

Criterios n.’ %
Nunca 7 6.36
Rara vez 5 4.55
A veces 43 39.09
A menudo 34 30.91
Siempre 21 19.09
Total 110 100.0

Nota: El item muestra la percepcion de los encuestados en relacion con la
capacidad de los chatbots para proporcionar respuestas personalizadas y adaptarse a

situaciones complejas.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Un pequefio porcentaje de
usuarios (6.36%) opina que los chatbots si tienen la capacidad para ofrecer respuestas
personalizadas y adaptarse a situaciones complejas. Este grupo puede haber
experimentado interacciones satisfactorias con chatbots que demuestran una adaptabilidad
y personalizacion efectivas, posiblemente debido a avances en la tecnologia y algoritmos
de aprendizaje automatico que permiten a los chatbots gestionar una gama amplia de
escenarios con eficacia.

En desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Otra fraccion minoritaria expresa
desacuerdo con la afirmacion sobre la incapacidad de los chatbots para proporcionar
respuestas personalizadas. Estos usuarios pueden haber encontrado que los chatbots
pueden, en algunos casos, ajustarse a las situaciones especificas y proporcionar respuestas
que parecen personalizadas, aunque tal vez no siempre en la medida esperada o en todos
los contextos.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (39.09% - 43 respuestas): La mayoria de los
encuestados (39.09%) se mantiene neutral, sugiriendo una percepcion mixta sobre la
capacidad de los chatbots para ofrecer respuestas personalizadas y manejar situaciones
complejas. Esta neutralidad podria indicar que los usuarios han encontrado experiencias
variadas, donde algunos chatbots pueden manejar situaciones complejas adecuadamente,
mientras que otros no, reflejando una inconsistencia en la tecnologia que no permite una
evaluacion definitiva.

De acuerdo (30.91% - 34 respuestas): Una proporcion considerable (30.91%) esta
de acuerdo en que los chatbots carecen de la capacidad para adaptarse completamente a
situaciones complejas y proporcionar respuestas personalizadas. Esto indica una
percepcion de limitacion significativa en la tecnologia actual, donde los chatbots pueden

luchar para manejar contextos especificos o necesidades individualizadas, lo que podria
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limitar su efectividad en la resolucion de problemas mas intrincados.

Totalmente de acuerdo (19.09% - 21 respuestas):Un grupo notable (19.09%) esta
firmemente convencido de que los chatbots no pueden proporcionar respuestas
personalizadas ni adaptarse a situaciones complejas. Este punto de vista sugiere una
percepcion fuerte de que las limitaciones actuales en la tecnologia de chatbots son
notoriamente deficientes, particularmente en términos de adaptabilidad y personalizacion,
lo que puede contribuir a una experiencia de usuario insatisfactoria.

El promedio de respuestas de 3.52 sugiere una tendencia neutral frente a la idea
de que los chatbots tienen dificultades para proporcionar respuestas personalizadas y
adaptarse a situaciones complejas. La mayoria de los encuestados se encuentran en las
categorias de ‘“Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de
acuerdo”. La variedad de opiniones, desde la neutralidad hasta el acuerdo firme sobre las
deficiencias, propone que la experiencia con chatbots puede ser inconsistente, lo que
afecta la percepcion general sobre su utilidad y efectividad. Esto indica que, en general,
existe una preocupacion notable acerca de la falta de capacidad de los chatbots para
adaptarse a situaciones complejas y proporcionar respuestas personalizadas.

En resumen, la Figura 17 (INCS5) revela una percepcion predominante de que los
chatbots no pueden adaptarse a situaciones complejas sugiere una carencia en la
capacidad de los chatbots para personalizar sus respuestas su falta de adaptabilidad a
situaciones complejas refleja un desafio en la gestion de contextos variados, lo que puede
afectar negativamente la utilidad de los chatbots en escenarios que requieren un

entendimiento mas profundo o especializado.
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Figura 29

INC6 Creo que los chatbots no son capaces de entender el contexto o las emociones

detras de mis preguntas, lo que dificulta la resolucion efectiva de problemas.
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Tabla 29

INC6 Creo que los chatbots no son capaces de entender el contexto o las

emociones detras de mis preguntas, lo que dificulta la resolucion efectiva de problemas

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 5 4.55
A veces 41 37.27
A menudo 36 32.73
Siempre 22 20.00
Total 110 100.0

Nota: El item busca explorar como los encuestados perciben la capacidad de los
chatbots para entender el contexto y las emociones detras de las preguntas, y como esta

capacidad afecta la resolucion de problemas.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Un pequefio grupo (5.45%)
considera que los chatbots si entienden el contexto o las emociones detrds de las
preguntas. Estos usuarios podrian haber interactuado con chatbots avanzados que
incorporan tecnologias de procesamiento del lenguaje natural y analisis de emociones,
logrando una interpretacion mas matizada y efectiva de las intenciones del usuario.

En desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Un numero igualmente reducido (4.55%)
estd en desacuerdo con la afirmacion sobre la incapacidad de los chatbots para entender el
contexto o las emociones. Este grupo podria haber encontrado que los chatbots manejan
de manera adecuada ciertos aspectos emocionales o contextuales, aunque la percepcion
general puede no estar tan extendida.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (37.27% - 41 respuestas): La respuesta neutral
donde la mayoria (37.27%) sugiere una percepcion ambivalente sobre la capacidad de los
chatbots para entender el contexto o las emociones. Este grupo podria estar
experimentando tanto interacciones donde los chatbots parecen captar ciertos aspectos
emocionales y contextuales como interacciones donde dicha comprension parece
insuficiente, reflejando una variabilidad en la tecnologia actual.

De acuerdo (32.73% - 36 respuestas): Una porcion notable (32.73%) estd de
acuerdo en que los chatbots tienen dificultades para entender el contexto o las emociones
detras de las preguntas. Esto indica una percepcion de que la tecnologia atin no ha
alcanzado una capacidad adecuada para interpretar correctamente las sutilezas
emocionales y contextuales, lo que puede comprometer la eficacia en la resolucion de
problemas.

Totalmente de acuerdo (20.00% - 22 respuestas): Un grupo considerable (20.00%)

estd firmemente convencido de que los chatbots no comprenden el contexto ni las
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emociones, lo que limita la resolucion efectiva de problemas. Este punto de vista refleja
una critica aguda hacia la tecnologia actual de chatbots, sugiriendo que la falta de
comprension emocional y contextual es un obstaculo importante para una interaccion
efectiva y satisfactoria.

El promedio de respuestas de 3.57 refleja una tendencia general hacia el aspecto
neutral de la idea de que los chatbots enfrentan dificultades para entender el contexto y
las emociones, lo que impacta su capacidad para resolver problemas de manera efectiva.
La mayoria de los encuestados se encuentran en las categorias de “Ni de acuerdo”, “ni en
desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, indicando una preocupacion
notable acerca de la limitacion de los chatbots en comprender el contexto y las
emociones.

La Figura (INC6) revela la falta de comprension emocional y contextual que
indica la incapacidad de los chatbots para entender el contexto y la interpretacion de
matices emocionales, lo que puede llevar a respuestas menos efectivas y a una resolucion

suboptima de problemas, reduciendo la satisfaccion del usuario y la calidad de la

asistencia proporcionada.

Figura 30

INC7 Creo que la interaccion con chatbots puede resultar frustrante debido a las

respuestas limitadas y predefinidas que ofrecen
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Tabla 30

INC7 Creo que la interaccion con chatbots puede resultar frustrante debido a las

respuestas limitadas y predefinidas que ofrecen

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 9 8.18
A veces 26 23.64
A menudo 38 34.55
Siempre 32 29.09
Total 110 100.0

Nota: Proporciona informacion sobre como los encuestados perciben la
interaccion con chatbots y la propension a experimentar frustracion debido a las

respuestas limitadas y predefinidas que estos sistemas ofrecen.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Una pequefia fraccion de los
encuestados (4.55%) no experimenta frustracion con chatbots debido a respuestas
limitadas. Este grupo podria haber encontrado chatbots con una capacidad notable para
manejar una variedad de consultas de manera efectiva, o bien, ha tenido experiencias
donde las respuestas predefinidas no han sido un obstéculo.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Un porcentaje algo mayor (8.18%) esta en
desacuerdo con la nocion de que las respuestas limitadas de los chatbots son frustrantes.
Esto podria sugerir que, aunque las respuestas puedan ser predefinidas, no son percibidas
como una barrera significativa en la interaccion, posiblemente debido a una interfaz bien

disefiada o a la efectividad de las respuestas ofrecidas.
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (23.64% - 26 respuestas): Una tercera parte de
los encuestados (23.64%) mantiene una postura neutral respecto a la frustracion
provocada por respuestas limitadas. Esto indica una experiencia mixta, donde las
respuestas predefinidas pueden ser frustrantes en algunos contextos, pero no
necesariamente en todos, o la frustracion puede depender de factores individuales de cada
interaccion.

De acuerdo (34.55% - 38 respuestas): Una proporcion amplia (34.55%) esta de
acuerdo en que las respuestas limitadas y predefinidas de los chatbots pueden causar
frustracion. Este grupo percibe que la falta de flexibilidad en las respuestas limita la
capacidad del chatbot para abordar problemas complejos o especificos, resultando en una
experiencia menos satisfactoria.

Totalmente de acuerdo (29.09% - 32 respuestas): Casi un tercio de los
encuestados (29.09%) esta firmemente convencido de que las respuestas limitadas y
predefinidas son una fuente de frustracion. Este punto de vista refleja una critica sobre la
tecnologia de chatbots, donde la falta de adaptabilidad y la rigidez en las respuestas se
perciben como deficiencias que impactan negativamente en la experiencia del usuario.

El promedio de respuestas de 3.75 indica una tendencia general hacia el acuerdo
en que la interaccion con chatbots puede resultar frustrante debido a la naturaleza limitada
y respuestas predefinidas. La mayoria de los encuestados se encuentra en las categorias de
“De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo”, lo que resalta una preocupacion destacada
respecto a las limitaciones en las respuestas de los chatbots.

La Figura 30 (INC7) muestra que existe la sensacion de frustracion por parte de
los estudiantes al obtener respuestas limitadas en el chatbot que indican su falta de
flexibilidad donde se restringe su capacidad para manejar una amplia gama de consultas,
ofrecer respuestas mas dindmicas y adaptativas o para adaptarse a necesidades

especificas.
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1.1.6 Variable: Empatia EMP

Figura 31

EMP1 Los chatbots basados en texto generalmente comprenden las necesidades

especificas de los clientes.
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Tabla 31

EMP1 Los chatbots basados en texto generalmente comprenden las necesidades

especificas de los clientes

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 4 3.64
A veces 63 57.27
A menudo 32 29.09
Siempre 8 7.27
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de la efectividad de los chatbots en
cuanto a su capacidad para entender y responder a las necesidades especificas de los
clientes.

Andlisis e interpretacion
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Nunca (2.73% - 3 respuestas): Un pequefio porcentaje (2.73%) indica que los
chatbots no comprenden en absoluto las necesidades especificas de los clientes. Este
grupo probablemente ha tenido experiencias donde los chatbots demostraron una
incapacidad total para captar las necesidades individuales, reflejando limitaciones severas
en la comprension contextual.

Rara vez (3.64% - 4 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor (3.64%)
considera que los chatbots rara vez comprenden las necesidades especificas. Esto sugiere
que, aunque en algunos casos, los chatbots pueden haber mostrado algo de comprension,
esta capacidad es escasa y poco confiable.

A veces (57.27% - 63 respuestas): La mayoria de los encuestados, cree que los
chatbots comprenden las necesidades especificas de los clientes solo en ocasiones. Esta
respuesta sugiere una percepcion de que los chatbots pueden tener éxito en interpretar
necesidades especificas en algunos casos, pero no consistentemente, reflejando una
capacidad variable que puede depender de diversos factores, como la complejidad de la
solicitud o la tecnologia subyacente.

A menudo (29.09% - 32 respuestas): Una porcion considerable (29.09%) opina
que los chatbots a menudo comprenden las necesidades. Esto sugiere una percepcion de
que, en general, los chatbots son efectivos en interpretar las necesidades de los clientes en
una cantidad de interacciones, aunque no siempre.

Siempre (7.27% - 8 respuestas): Un porcentaje menor (7.27%) considera que los
chatbots siempre comprenden las necesidades especificas de los clientes. Este grupo ha
tenido experiencias consistentemente positivas con chatbots que logran captar y responder
adecuadamente a las necesidades individuales, indicando un alto nivel de efectividad en

la interpretacion.

Con un promedio de respuestas de 3.35, se observa que la respuesta predominante
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es “A veces” donde aunque los chatbots pueden entender las necesidades especificas de
los clientes en algunos casos, no siempre logran hacerlo de manera consistente. Esto
seflala una limitacion en la empatia tecnologica, donde la habilidad para captar y
responder a necesidades individuales varia.

El item EMPI1 propone que, para la mayoria de los encuestados, los chatbots
basados en texto ocasionalmente comprenden las necesidades especificas de los clientes.
Por lo que, los chatbots necesitan avanzar en su capacidad para comprender y adaptarse a
las necesidades particulares de los usuarios con mayor consistencia, promoviendo una

interaccion mas empatica y efectiva.

Figura 32

EMP2 Los chatbots basados en texto generalmente brindan atencion individual a los

clientes.
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Tabla 32

EMP2 Los chatbots basados en texto generalmente brindan atencion individual a

los clientes

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 9 8.18
A veces 22 20.00
A menudo 42 38.18
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de la capacidad de los chatbots para

ofrecer atencion personalizada a los clientes.

Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Una pequefia minoria (1.82%) percibe que los
chatbots no ofrecen atencion individual en absoluto. Este grupo ha experimentado
interacciones donde la personalizacion y la adaptacion a las necesidades individuales eran
inexistentes, lo que indica una deficiencia critica en la capacidad de los chatbots para
proporcionar una experiencia personalizada.

Rara Vez (8.18% - 9 respuestas): Un porcentaje mayor (8.18%) opina que los
chatbots rara vez brindan atencion individual. Aunque se reconoce algin intento de
personalizacion, estos intentos son infrecuentes y no logran satisfacer las expectativas de
atencion personalizada en la mayoria de los casos.

A veces (20.00% - 22 respuestas): Una quinta parte de los encuestados (20.00%)
siente que los chatbots proporcionan atencién individual solo ocasionalmente. Esto
sugiere que, en algunas situaciones, los chatbots pueden ofrecer un grado de atencion

personalizada, pero la inconsistencia en esta capacidad limita su efectividad general.
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A menudo (38.18% - 42 respuestas): Una proporcion significativa (38.18%)
considera que los chatbots a menudo brindan atencion individual.

Esto refleja una percepcion positiva en cuanto a la capacidad de los chatbots para
adaptar sus respuestas a las necesidades de los clientes en muchas interacciones, aunque
no siempre de manera perfecta.

Siempre (31.82% - 35 respuestas): Casi un tercio de los encuestados (31.82%)
opina que los chatbots siempre ofrecen atencion individual a los clientes. Este grupo ha
experimentado una atencion consistente y personalizada en sus interacciones, destacando
un alto nivel de efectividad en la personalizacion de las respuestas por parte de los
chatbots.

Con un promedio de respuestas de 3.90, la respuesta predominante “A menudo”y
“Siempre” sugiere que los chatbots, logran ofrecer una atencion personalizada. Esto
indica que, aunque la personalizacion puede ser efectiva, hay areas para mejorar en
cuanto a la consistencia y profundidad de la atencion individualizada.

El item EMP2 refleja que, para la mayoria de los encuestados, considera que los
chatbots son capaces de proporcionar una atencion personalizada a los clientes en sus
interacciones, lo que implica un alto nivel de empatia por parte de estos sistemas. Si bien
hay que mejorar la percepcion de la empatia, los chatbots deben continuar desarrollando
su capacidad para proporcionar una atencion mads individualizada y adaptativa,
asegurando que la atencion personalizada sea una caracteristica constante en todas las

interacciones.
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Figura 33
EMP3 Los chatbots basados en texto estan disponibles siempre que sea conveniente

para los clientes.
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Tabla 33

EMP3 Los chatbots basados en texto estan disponibles siempre que sea

conveniente para los clientes

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 7 6.36
A veces 19 17.27
A menudo 59 53.64
Siempre 22 20.00
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la percepcion de la disponibilidad de los chatbots en

relacion con la conveniencia para los clientes.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (2.73% - 3 respuestas): Un pequefio porcentaje (2.73%) percibe que los
chatbots no estan disponibles en absoluto cuando es conveniente para los clientes. Esto
refleja una experiencia donde la disponibilidad del chatbot no coincide con las
expectativas de accesibilidad y conveniencia del usuario.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Un porcentaje algo mayor (6.36%) opina que la
disponibilidad de los chatbots es rara vez conveniente. Esto sugiere que, aunque los
chatbots pueden estar disponibles en algunas ocasiones, no cumplen consistentemente con
el criterio de conveniencia para los usuarios.

A veces (17.27% -19 respuestas): Una parte de los encuestados (17.27%)
considera que los chatbots estan disponibles de manera conveniente solo a veces. Esto
indica una percepcion de que los chatbots cumplen con el criterio de disponibilidad en
ocasiones, pero no siempre de manera fiable.

A menudo (53.64% - 59 respuestas): Mas de la mitad de los encuestados
(53.64%) opina que los chatbots suelen estar disponibles cuando es conveniente para los
clientes. Esto refleja que en cuanto a la accesibilidad de los chatbots hay una respuesta
positiva, sugiriendo que, en la mayoria de los casos, los usuarios encuentran que la
disponibilidad de los chatbots es adecuada para sus necesidades.

Siempre (20.00% - 22 respuestas): Un porcentaje notable (20.00%) cree que los
chatbots siempre estan disponibles cuando es conveniente para los clientes. Este grupo ha
experimentado una alta fiabilidad en términos de disponibilidad, lo que indica que los
chatbots cumplen con la accesibilidad de manera constante.

Con un promedio de respuestas de 3.82, se observa que la percepcion
predominante de que los chatbots estan disponibles a menudo o siempre cuando es
conveniente para los clientes, indica una valoracion positiva de la accesibilidad del

servicio. Esto sugiere que los chatbots estan alineados con las expectativas de los usuarios
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en cuanto a la disponibilidad, un aspecto fundamental de la empatia en el servicio al
cliente. La mayoria de los encuestados valora que estos sistemas estén disponibles cuando
los clientes lo necesitan, lo que refleja una alta demanda en cuanto a la conveniencia y
disponibilidad de los chatbots en sus interacciones.

El item EMP3 refleja que, para la mayoria de los encuestados, consideran que es
importante que los chatbots estén disponibles siempre que sea conveniente para los
clientes. Este aspecto se relaciona con la empatia percibida hacia los usuarios, ya que la
disponibilidad constante demuestra una preocupacion por satisfacer las necesidades de los
clientes en cualquier momento que puedan necesitar asistencia. Para maximizar la
empatia, los chatbots deben garantizar una accesibilidad constante y confiable,

ajustandose a las necesidades temporales y contextuales de los usuarios.

Figura 34

EMP4 Si un cliente requiere ayuda, los chatbots basados en texto hacen todo lo

posible para ayudar.
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Tabla 34

EMP4 Si un cliente requiere ayuda, los chatbots basados en texto hacen todo lo

posible para ayudar
Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 20 18.18
A veces 29 26.36
A menudo 35 31.82
Siempre 25 22.73
Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar la percepcion de la efectividad y el nivel de

esfuerzo que los chatbots demuestran al proporcionar asistencia a los clientes.

Andlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Un pequefio porcentaje (0.91%) considera que los
chatbots nunca hacen todo lo posible para ayudar cuando un cliente lo requiere. Este dato
sugiere una percepcion extremadamente negativa respecto a la capacidad de los chatbots
para brindar asistencia eficaz, indicando una percepcion de ineptitud o falta de esfuerzo
en la resolucion de problemas.

Rara Vez (18.18% - 20 respuestas): Un segmento considerable (18.18%) opina
que los chatbots rara vez hacen todo lo posible para ayudar. Esta respuesta indica una
percepcion de asistencia insuficiente, donde los usuarios sienten que, aunque los chatbots
intentan ayudar, no siempre lo hacen de manera eficaz o exhaustiva.

A veces (26.36% - 29 respuestas): Mas de una cuarta parte de los encuestados
(26.36%) cree que los chatbots hacen todo lo posible para ayudar solo a veces. Este punto

de vista refleja una experiencia de asistencia intermitente, donde los chatbots son
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percibidos como efectivos en ocasiones, pero no consistentemente.

A menudo (31.82% - 35 respuestas): Una proporcion significativa (31.82%)
considera que los chatbots a menudo hacen todo lo posible para ayudar. Donde se observa
que, en la mayoria de los casos, los chatbots son vistos como competentes en la
prestacion de asistencia, aunque todavia existe un margen para mejorar.

Siempre (22.73% - 25 respuestas): Aproximadamente una quinta parte de los
encuestados (22.73%) opina que los chatbots siempre hacen todo lo posible para ayudar.
Este grupo ha tenido experiencias donde la ayuda proporcionada por los chatbots ha sido
consistentemente completa y eficaz, reflejando una alta satisfaccion en cuanto a la
capacidad de los chatbots para resolver problemas.

Con un promedio de respuestas de 3.57, la percepcion predominante de que los
chatbots hacen todo lo posible para ayudar “a veces” o “a menudo” sugiere una
valoracion positiva en cuanto al compromiso de los chatbots con las necesidades del
cliente. La empatia se manifiesta a través del esfuerzo de los chatbots por resolver
problemas de manera completa.

El item EMP4 refleja que, para la mayoria de los encuestados, perciben que los
chatbots basados en texto hacen un esfuerzo por ayudar a los clientes cuando sea
necesario. Esto indica que los encuestados experimentan un sentido de empatia por parte
de los chatbots y sienten que estos estan dispuestos a brindar asistencia de manera
diligente cuando un cliente la necesita. Aunque hay una proporcion de usuarios que opina
que la ayuda es solo “a veces” o “rara vez” donde aun hay margen para mejorar en la

percepcion del compromiso y la eficacia en la asistencia.
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Figura 35

EMPS5 El chatbot basado en texto tuvo un servicio amable durante nuestra interaccion.
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Tabla 35

EMP5 El chatbot basado en texto tuvo un servicio amable durante nuestra

interaccion

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 6 5.45
A veces 22 20.00
A menudo 57 51.82
Siempre 23 2091
Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar la percepcion de la amabilidad del servicio

proporcionado por los chatbots.

Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Un pequefio porcentaje (1.82%) considera que el
servicio del chatbot nunca fue amable. Este dato indica una experiencia negativa, donde

los usuarios no percibieron ninguna cordialidad en la interaccion con el chatbot.
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Rara Vez (5.45% - 6 respuestas): Un porcentaje algo mayor (5.45%) opina que el
servicio del chatbot rara vez fue amable. Esto refleja una percepcion de amabilidad escasa
en las interacciones, donde los usuarios sienten que la cortesia del chatbot fue limitada o
insuficiente.

A veces (20.00% -22 respuestas): Una quinta parte de los encuestados (20.00%)
cree que el chatbot fue amable solo a veces. Esta respuesta sugiere que la amabilidad del
chatbot es inconsistente, proporcionando un nivel variable de cordialidad durante las
interacciones.

A menudo (51.82% - 57 respuestas): Mas de la mitad de los encuestados
(51.82%) opina que el chatbot fue amable a menudo. Este dato sugiere una mediana
aceptacion respecto a la cortesia del chatbot, indicando que la mayoria de los usuarios
experimentaron un servicio amable en la mayoria de sus interacciones.

Siempre (20.91% - 23 respuestas): Aproximadamente una quinta parte de los
encuestados (20.91%) considera que el chatbot fue siempre amable.

Este grupo ha experimentado una consistencia en la amabilidad del servicio
proporcionado por el chatbot, destacando una alta satisfaccion en cuanto a la cortesia y el
trato durante las interacciones.

Con un promedio de respuestas de 3.85, es evidente que, la percepcion
predominante de que el chatbot ofrece un servicio amable “a menudo” o “siempre”
sugiere una valoracion positiva en cuanto a la cortesia y el trato durante las interacciones.
La amabilidad es un indicador de la empatia, ya que muestra la capacidad del chatbot para
conectar con el usuario.

El item EMPS5 refleja que, para la mayoria de los encuestados, valoran la
amabilidad en el servicio proporcionado por los chatbots basados en texto. La empatia y
la amabilidad en la interaccidon con estos chatbots son aspectos que el usuario aprecia, un

servicio amable y empatico tendra una mejor recepcion con el usuario durante sus
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conversaciones con chatbots basados en texto.

Figura 36

EMP6 El chatbot basado en texto brinda el servicio de manera comprensible.
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Tabla 36

EMP6 El chatbot basado en texto brinda el servicio de manera comprensible

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 10 9.09
A veces 39 35.45
A menudo 39 35.45
Siempre 21 19.09
Total 110 100.0

Nota: Este item pretende evaluar la efectividad del chatbot en términos de

claridad y comprension en la comunicacion.

Andlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Un porcentaje bajo (0.91%) sefiala que el chatbot

nunca brinda un servicio comprensible. Esto sugiere una percepcion de ineficacia en la

comunicacion por parte del chatbot, donde el usuario no encuentra ninguna claridad en las
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respuestas proporcionadas.

Rara Vez (9.09% - 10 respuestas): Un pequefio grupo (9.09%) indica que el
servicio del chatbot rara vez es comprensible. Ello refleja experiencias donde la claridad y
la comprension fueron deficientes, pero no de manera sistematica.

A veces (35.45% -39 respuestas): Un tercio de los encuestados (35.45%) percibe
que el servicio del chatbot es comprensible solo a veces. Donde la comprension de las
respuestas del chatbot es inconsistente, oscilando entre la claridad y la confusion.

A menudo (35.45% - 39 respuestas): Otra fraccion (35.45%) considera que el
chatbot brinda un servicio comprensible con frecuencia. Esto indica una percepcion
predominante de que, en la mayoria de los casos, las respuestas del chatbot son claras y
adecuadamente entendidas por los usuarios.

Siempre (19.09% - 21 respuestas): Un grupo notable (19.09%) de los encuestados
cree que el chatbot siempre brinda un servicio comprensible. Este grupo valora altamente
la capacidad del chatbot para ofrecer respuestas claras y facilmente entendibles en todas
sus interacciones.

Con un promedio de respuestas de 3,63, es evidente que, en general, los
encuestados muestran una actitud neutral hacia la percepcion de que los chatbots brindan
un servicio comprensible donde predomina “a veces” o “a menudo”. Es posible que
algunos encuentren que los chatbots dan respuestas faciles de entender y la comunicacion
es fluida en todos los casos, mientras que en otras no lo son tanto, lo que da como
resultado una evaluacion neutral en promedio.

El item EMP6 refleja que a través de la capacidad del chatbot se busca brindar
respuestas que sean no solo correctas, sino también comprensibles para el usuario. La
empatia en la comunicacion se refleja en la habilidad del chatbot para adaptar su lenguaje
y sus respuestas de manera que se alineen con las necesidades y el nivel de comprension

del usuario. Un alto nivel de comprension implica que el chatbot esta sintonizado con las
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dificultades que los usuarios pueden enfrentar al interpretar la informacion y, por ende,

ofrece respuestas que minimizan esas dificultades.

Figura 37

EMP7 EL chatbot basado en texto me trata muy bien.
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Tabla 37
EMP7 EL chatbot basado en texto me trata muy bien
Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 7 6.36
A veces 15 13.64
A menudo 53 48.18
Siempre 34 30.91
Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar la percepcion de la amabilidad y el trato del chatbot

durante las interacciones.

Analisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Aunque es una fraccion minoritaria, consideran
que el chatbot nunca trata bien al usuario. Esta opinidn extrema sefiala una percepcion

negativa y una experiencia de interaccion que se percibe como completamente

131



desconsiderada o inadecuada en términos de trato.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Un pequefio segmento (6.36%) opina que el
trato del chatbot es amable rara vez. Ello refleja que, aunque puede haber algunos
momentos de trato considerado, estos son insuficientes y no se presentan con frecuencia.

A veces (13.64% -15 respuestas): Un grupo relativamente pequefio (13.64%) cree
que el chatbot trata al usuario bien solo a veces. Esto sugiere que, aunque hay ocasiones
de trato positivo, estas experiencias son esporadicas y no se manifiestan de manera
consistente.

A menudo (48.18% - 53 respuestas): Una proporcion amplia (48.18%) de los
encuestados siente que el chatbot trata al usuario bien con frecuencia. Esto indica un trato
generalmente positivo, donde los usuarios experimentan una interaccion respetuosa y
cordial en la mayoria de las ocasiones.

Siempre (30.91% - 34 respuestas): Aproximadamente una tercera parte (30.91%)
opina que el chatbot siempre trata al usuario muy bien. Este grupo destaca una
experiencia constante de amabilidad y consideracion en todas las interacciones con el
chatbot, lo que refleja una alta satisfaccion con el trato recibido.

Con un promedio de respuestas de 4.02, es evidente que, en general, los
encuestados perciben que el chatbot basado en texto les trata muy bien. Esto indica que
una para la mayoria de encuestados la interaccion con los chatbots es positiva y que estos
sistemas se comportan de manera amable y respetuosa en sus interacciones. Esto podria
reflejar un sentido de empatia percibido en la forma en que los chatbots se relacionan con
los usuarios.

El item EMP7 se manifiesta en la capacidad del chatbot para proporcionar una
experiencia de usuario que sea percibida como amable y considerada. La amabilidad y el
buen trato son componentes de la empatia, ya que demuestran la capacidad del chatbot

para conectar de manera emocional positiva con el usuario. Un alto nivel de trato

132



considerado indica que el chatbot esta disefiado y programado para interactuar de manera

que respete y valore al usuario, generando una experiencia mas humana.

1.1.7 Variable: Confianza en el Chatbot CEE
Figura 38

CEE]1 El chatbot basado en texto es honesto y veraz.
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Tabla 38

EMPS El chatbot basado en texto es honesto y veraz

Criterios n.’ %
Nunca 0 0.00
Rara vez 9 8.18
A veces 44 40.00
A menudo 47 42.73
Siempre 10 9.09
Total 110 100.0

Nota: Este item intenta evaluar la percepcion de los usuarios respecto a la

honestidad y veracidad del chatbot.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (0.00% - 0 respuestas): La ausencia total de respuestas en esta categoria
sugiere una unanimidad entre los encuestados sobre la percepcion de la honestidad y
veracidad del chatbot. No hay participantes que consideren que el chatbot es
completamente deshonesto, lo que puede indicar una percepcion general positiva o
neutral respecto a la integridad de las respuestas proporcionadas.

Rara Vez (8.18% - 9 respuestas): Un pequeiio porcentaje (8.18%) considera que el
chatbot rara vez es honesto y veraz. Esta opinion revela que, aunque una minoria
encuentra deficiencias en la veracidad del chatbot, estas percepciones no son dominantes,
pero si indican una preocupacion sobre la precision ocasional de la informacion.

A veces (40.00% - 44 respuestas): Un considerable 40.00% de los encuestados
siente que el chatbot es honesto y veraz solo a veces. Esta respuesta sugiere que, para una
parte significativa de los usuarios, la honestidad y la veracidad del chatbot son
inconsistentes, con periodos de fiabilidad intercalados con momentos de incertidumbre o
falta de claridad.

A menudo (42.73% - 47 respuestas): La mayoria relativa (42.73%) percibe que el
chatbot es a menudo honesto y veraz. Esto indica que, aunque no siempre, el chatbot
logra mantener un estandar de honestidad y veracidad en la mayoria de las interacciones,
proporcionando una base solida de confianza en la calidad de la informacion.

Siempre (9.09% - 10 respuestas): Un 9.09% de los encuestados opina que el
chatbot siempre es honesto y veraz. Esta percepcion denota una confianza plena en la
integridad del chatbot, sugiriendo que para una porcion del usuario, el chatbot cumple
consistentemente con los estandares mas altos de veracidad y precision.

Con un promedio de respuestas de 3.53, es evidente que, en general, los
encuestados muestran una actitud moderadamente favorable, en lo que respecta a la

necesidad de que los chatbots sean honestos y veraces en sus interacciones. La puntuacion
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promedio refleja que no existe una fuerte preferencia ni una fuerte falta de preferencia por
la honestidad y la veracidad en las respuestas de los chatbots. Los encuestados parecen
estar dispuestos a aceptar diferentes niveles de honestidad en funcion de las
circunstancias o el contexto de sus interacciones con chatbots, y no consideran que
hubiera una forma de desinformacién o engafio en sus respuestas.

El item CEE1 refleja que, para la mayoria de los encuestados, su confianza en el
chatbot basado en texto esta influenciada por la percepcion de honestidad y veracidad en
las respuestas del chatbot. La variabilidad en las respuestas sugiere que, aunque la
mayoria percibe al chatbot como generalmente fiable, existe una notable inconsistencia en
como se percibe su precision. Los usuarios que consideran al chatbot honesto la mayoria
del tiempo, o siempre, tienden a confiar en su capacidad para proporcionar informacion
exacta y sin sesgos. En contraste, aquellos que piensan que la honestidad es ocasional,
reflejan una preocupacion sobre la fiabilidad de la informacién, lo que puede afectar

negativamente la confianza general en el chatbot.

Figura 39

CEE2 El chatbot basado en texto es capaz de abordar mis problemas.
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Tabla 39

CEE2 El chatbot basado en texto es capaz de abordar mis problemas

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 14 12.73
A veces 12 10.91
A menudo 45 40.91
Siempre 37 33.64
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir la percepcion de los usuarios sobre la capacidad del

chatbot para abordar y resolver sus problemas.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Un pequefio porcentaje (1.82%) indica que el
chatbot nunca aborda los problemas de los usuarios. Esta respuesta sugiere que, para unos
pocos, el chatbot no cumple en absoluto con su proposito de resolver problemas, lo que
refleja una deficiencia severa en la funcionalidad esperada.

Rara Vez (12.73% - 14 respuestas): Un porcentaje moderado (12.73%) percibe
que el chatbot rara vez es capaz de abordar problemas.

Esto indica que, aunque el chatbot tiene capacidades para resolver problemas en
algunos casos, estos son la excepcion mas que la norma, sefialando areas de mejora.

A veces (10.91% -12 respuestas): Un 10.91% de los encuestados siente que el
chatbot aborda problemas solo a veces. Esta categoria revela una experiencia mixta donde
el chatbot logra resolver problemas en ciertas ocasiones, pero no de manera consistente,
lo que puede afectar la percepcion de su eficacia.

A menudo (40.91% - 45 respuestas): Una proporcion considerable (40.91%)

considera que el chatbot aborda problemas con frecuencia. Esto sugiere que, el chatbot es
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eficaz en resolver problemas la mayor parte del tiempo, proporcionando una respuesta
valiosa y util en la mayoria de las interacciones.

Siempre (33.64% - 37 respuestas): Un 33.64% de los encuestados cree que el
chatbot siempre aborda sus problemas. Este grupo de usuarios tiene una alta confianza en
la capacidad del chatbot para resolver problemas de manera consistente, indicando una
satisfaccion general con la funcionalidad del chatbot en cuanto a la resolucion de
problemas.

Con un promedio de respuestas de 3.92, es evidente que, en general, los
encuestados tienen una percepcion positiva de que el chatbot basado en texto es capaz de
abordar sus problemas. Esto debido a que la mayoria de los encuestados ve al chatbot
como una herramienta eficaz que ayuda a resolver sus problemas o inquietudes, lo que
indica un alto nivel de satisfaccion en términos de la capacidad del chatbot para brindar
asistencia y soluciones.

El item CEE2 refleja que, para la mayoria de los encuestados, indican un nivel de
confianza solida en la capacidad del chatbot para proporcionar soluciones efectivas, lo
cual fortalece la percepcion de su valor y fiabilidad. La confianza en el chatbot se basa en
la consistencia y efectividad con la que aborda los problemas de los usuarios, y las
variaciones en la percepcion pueden influir en la satisfaccion general y en la disposicion

de los usuarios a utilizar el chatbot en el futuro.

Figura 40

CEE3 El comportamiento y la respuesta del chatbot basado en texto pueden cumplir

con mis expectativas.
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Tabla 40

CEE3 El comportamiento y la respuesta del chatbot basado en texto pueden

cumplir con mis expectativas

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 11 10.00
A veces 22 20.00
A menudo 40 36.36
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: Este item esta disefiado para evaluar la alineacion entre las expectativas de

los usuarios y el rendimiento del chatbot.

Andlisis e interpretacion

Nunca (1.82% - 2 respuestas): Aunque es una fraccion minoritaria, indicé que el
chatbot nunca fue capaz de abordar sus expectativas, lo que sugiere una falta completa de
eficacia en la resolucion de sus necesidades. La percepcion de inutilidad del chatbot en
este contexto podria estar relacionada con limitaciones en la inteligencia artificial del
sistema, insuficiencia en la base de conocimientos o una mala personalizacion de las
respuestas.

Rara Vez (10.00% - 11 respuestas): Un 10.00% de los encuestados perciben que el
chatbot rara vez cumple con sus expectativas. Probablemente, esta minoria experimenta
deficiencias en la capacidad del chatbot para satisfacer sus expectativas, abordando solo
cuestiones mas simples o menos complejas, aunque esta percepcion es menos prevalente
en comparacion con los grupos de respuesta mas positivos.

A veces (20.00% -22 respuestas): Un 20.00% de los encuestados considera que el

chatbot cumple con sus expectativas solo a veces. Generando una percepcion mixta donde
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el chatbot logra satisfacer las expectativas en ocasiones, pero no de manera constante.
Esto puede sefialar una falta de uniformidad en la calidad del servicio o en la precision de
las respuestas, lo que podria reducir su fiabilidad general en los ojos de estos usuarios.

A menudo (36.36% - 40 respuestas): Un 36.36% de los encuestados cree que el
chatbot a menudo cumple con sus expectativas. Esta proporcion indica que una mayoria
de estudiantes considera que el chatbot es eficaz en cumplir con sus expectativas en la
mayor parte del tiempo, demostrando el desempeiio del chatbot.

Siempre (31.82% - 35 respuestas): Un 31.82% de los encuestados siente que el
chatbot siempre cumple con sus expectativas. Este grupo representa una porcion
considerable que confia plenamente en la capacidad del chatbot para satisfacer sus
requerimientos en cada interaccion, reflejando una alta satisfaccion con el servicio
proporcionado.

Con un promedio de respuestas de 3.86, es evidente que, los usuarios perciben
que el comportamiento y las respuestas del chatbot cumplen con sus expectativas. Un alto
porcentaje en las categorias "A menudo" y "Siempre" sugiere que los usuarios confian en
la capacidad del chatbot para satisfacer sus necesidades de manera consistente. Esta
confianza se ve reflejada en la satisfaccion general con el servicio y en la percepcion de
que el chatbot es fiable y competente en su funcion. Por el contrario, las respuestas en
menor medida en categorias como “Rara vez” y “A veces” indican que los usuarios
encuentran que el chatbot no siempre cumple con sus expectativas, lo que puede afectar
negativamente la percepcion de su confiabilidad.

El item CEE3 refleja que, para la mayoria de los encuestados, el comportamiento
y la respuesta del chatbot basado en texto tienen la capacidad de cumplir con sus
expectativas, ademds se ajustan a lo que anticipan y desean, proporcionando asi una
medida de la eficacia general del chatbot en cumplir con los estandares de servicio

esperados por los usuarios.
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Esto indica que los encuestados generalmente confian en que el chatbot
proporcionara respuestas y comportamientos que estaran a la altura de lo que esperan. La
confianza en el chatbot es un aspecto importante de la percepcion de los usuarios, ya que
sugiere que creen que el chatbot puede desempefiar un papel util y satisfactorio en sus

interacciones.

Figura 41

CEE4 Confio en las sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot basado en

el texto.
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Tabla 41

CEE4 Confio en las sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot

basado en el texto

Criterios n.’ %
Nunca 0 0.00
Rara vez 27 24.55
A veces 26 23.64
A menudo 44 40.00
Siempre 13 11.82
Total 110 100.0
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Nota: Este item pretende evaluar el nivel de confianza que los usuarios tienen en

las sugerencias y decisiones ofrecidas por el chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Nunca (0.00% - 0 respuestas): La ausencia total de respuestas en esta categoria
indica que no hay encuestados que confien absolutamente en que las sugerencias y
decisiones del chatbot son fiables. Esto puede reflejar un nivel general de confianza,
aunque los usuarios pueden tener reservas sobre la precision o la utilidad de las
sugerencias dadas.

Rara Vez (24.55% - 27 respuestas): Un 24.55% de los encuestados considera que
confia rara vez en las sugerencias y decisiones del chatbot. Esta respuesta indica una
desconfianza donde los usuarios encuentran que las recomendaciones del chatbot no son
fiables en algunos casos, lo que podria deberse a experiencias previas insatisfactorias o a
la percepcion de una falta de personalizacion o precision.

A veces (23.64% - 26 respuestas): Un 23.64% de los participantes siente que
confia en las sugerencias y decisiones del chatbot solo a veces. Este porcentaje refleja una
confianza donde los usuarios consideran que, aunque el chatbot puede ofrecer
recomendaciones utiles, en algunos casos, esta fiabilidad no es consistente.

A menudo (40.00% - 44 respuestas): La mayoria relativa (40.00%) confia a
menudo en las sugerencias y decisiones del chatbot. Este grupo ve al chatbot como
confiable en su capacidad para proporcionar recomendaciones adecuadas, aunque puede
haber ocasiones en que la confianza no sea tan alta.

Siempre (11.82% - 13 respuestas): Un 11.82% de los encuestados confia siempre
en las sugerencias y decisiones del chatbot. Este porcentaje refleja una confianza sélida y
constante, donde los usuarios creen que el chatbot ofrece recomendaciones utiles de
manera consistente.

Con un promedio de respuestas de 3.39, es evidente que, en general, los
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encuestados tienen una actitud neutra en cuanto a confiar en las sugerencias y decisiones
proporcionadas por el chatbot basado en el texto. Esto significa que los encuestados no
muestran una fuerte tendencia hacia la confianza ni hacia la desconfianza en el chatbot en
términos de las recomendaciones que ofrece. En su lugar, adoptan una posicion
intermedia, lo que sugiere que su nivel de confianza varia segiin la situacion o la
interaccion especifica con el chatbot.

El item CEE4 refleja que, para la mayoria de los encuestados, confiar en las
sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot basado en el texto es una actitud
que varia. Los encuestados no muestran una tendencia consistente hacia la confianza o la
desconfianza en las recomendaciones del chatbot. En su lugar, su nivel de confianza
depende de diversos factores y situaciones especificas. Algunos pueden confiar en las
sugerencias del chatbot en ciertos escenarios, mientras que en otros pueden mantener una
actitud mas escéptica, donde las recomendaciones del chatbot pueden ser inconsistentes o
insuficientes. Esta variabilidad en la confianza en el chatbot no es uniforme y puede estar

sujeta a cambios segun las circunstancias.
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Figura 42

CEES El chatbot es adecuado para mi necesidad.

 1:0.91%

3:28.18%

Tabla 42

CEES El chatbot es adecuado para mi necesidad

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 12 1091
A veces 31 28.18
A menudo 45 40.91
Siempre 21 19.09

Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la adecuacion del chatbot en relacion con las
necesidades especificas de los usuarios.
Analisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuestas): Aunque es una fracciéon minoritaria, existe un
pequefio grupo, indicaron que nunca consideran que el chatbot es adecuado para sus
necesidades. Esto sugiere que nunca encuentran util o adecuado el chatbot para sus

propias necesidades.
Rara Vez (10.91% - 12 respuestas): Un 10.91% de los encuestados considera que

el chatbot rara vez es adecuado para sus necesidades. Este porcentaje muestra una
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percepcion de inadecuacion ocasional, donde los usuarios encuentran que el chatbot
cumple con sus requisitos solo en circunstancias limitadas, planteando que el servicio
proporcionado no siempre es relevante o eficaz.

A veces (28.18% - 31 respuestas): Un 28.18% de los participantes ve al chatbot
como adecuado solo a veces. Esta percepcion intermitente sefiala que, aunque el chatbot
cumple con las necesidades de los usuarios en algunas ocasiones, no lo hace de manera
constante. Esto podria mostrar cambios en la calidad o en la pertinencia del servicio
ofrecido.

A menudo (40.91% - 45 respuestas): La mayor proporcion de respuestas en esta
categoria (40.91%) indica que el chatbot es visto como adecuado para las necesidades de
los usuarios con frecuencia. Este porcentaje destaca que el chatbot parece cumplir con las
expectativas, aunque todavia hay margen para mejoras en su adaptabilidad.

Siempre (19.09% - 21 respuestas): Un 19.09% de los encuestados cree que el
chatbot siempre es adecuado para sus necesidades. Este grupo muestra que confia en la
capacidad del chatbot para satisfacer de manera consistente sus requerimientos,
sugiriendo un alto nivel en cuanto a la relevancia y eficacia del servicio proporcionado.

Con un promedio de respuestas de 3.66, la percepcion de su adecuacion para
satisfacer las necesidades de los usuarios muestra un alto porcentaje en las categorias “A
veces” y “A menudo”, lo que indica que los usuarios confian en que el chatbot es
moderadamente adecuado y util para sus propositos. Aunque existe una percepcion donde
no siempre cumple con las necesidades de manera consistente, generando desconfianza
para ofrecer un servicio completamente adaptado a las exigencias individuales.

El item CEES refleja en qué medida el chatbot es percibido como capaz de
satisfacer las expectativas y requisitos individuales, proporcionando una indicacion de su
nivel de personalizacion y relevancia del servicio. En general, los encuestados tienden a

confiar en cierta medida en la capacidad del chatbot, aunque hay dudas respecto a la
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confianza en el chatbot para satisfacer necesidades especificas.

Figura 43

CEES6 Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente.
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Tabla 43

CEES6 Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 7 6.36
A veces 33 30.00
A menudo 41 37.27
Siempre 28 25.45
Total 110 100.0

Nota: El item busca determinar la percepcion de los usuarios sobre el proposito

fundamental de los chatbots: si realmente estdn disefiados para asistir al cliente.

Anadlisis e interpretacion
Nunca (0.91% - 1 respuestas): La minima representacion en esta categoria sugiere
que casi ningun encuestado considera que los chatbots no fueron disefiados con el

propdsito de ayudar al cliente.
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Este resultado indica una percepcion de que el objetivo principal de los chatbots
es asistir a los usuarios, aunque faltaria ahondar en qué medida cumplen este proposito.

Rara Vez (6.36% - 7 respuestas): Un 6.36% de los encuestados opina que rara vez
los chatbots estan destinados a ayudar al cliente. Este porcentaje modesto revela una
percepcion de que, aunque el propdsito general de los chatbots es ayudar, su
implementacion o desempefio puede no siempre alinearse con esta intencion en la
practica.

A veces (30.00% - 33 respuestas): Un 30.00% de los participantes considera que
los chatbots son creados para ayudar al cliente solo a veces. Este grupo refleja una
percepcion intermedia, donde los usuarios reconocen el objetivo de asistencia, pero
experimentan una ejecucion variable que puede no siempre cumplir con las expectativas
de ayuda en cada interaccion.

A menudo (37.27% - 41 respuestas): Un 37.27% de los encuestados cree que los
chatbots a menudo cumplen con su proposito de ayudar al cliente. Este porcentaje indica
que una mayoria considera que los chatbots, en general, estin disefiados para
proporcionar asistencia y que lo logran en la mayoria de los casos, aunque atn puede
haber oportunidades en las que suele fallar ante este proposito.

Siempre (25.45% - 28 respuestas): Un 25.45% de los encuestados afirma que los
chatbots siempre fueron creados para ayudar al cliente. Este grupo muestra una fuerte
creencia en la alineacion entre el propodsito de los chatbots y su capacidad para
proporcionar asistencia efectiva, sugiriendo una alta satisfaccion con la forma en que los
chatbots cumplen con sus objetivos de servicio.

Con un promedio de respuestas de 3.80, refleja la creencia de que los chatbots
fueron creados para ayudar al cliente. Un alto porcentaje en las categorias “A menudo” y
“a veces” indica que los usuarios confian en que los chatbots cumplen con su proposito de

asistencia. Sin embargo, hay casos en los que no se llega a cumplir con la efectividad del
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chatbot, lo que puede senalar areas o puntos de dolor en la implementacion del soporte
proporcionado.

El item CEE6 pretende evaluar si los usuarios creen que la creacion y la
funcionalidad de los chatbots se centran en proporcionar ayuda y soporte adecuados.
Aunque, para la mayoria de los encuestados, existe una actitud neutral en cuanto a si los
chatbots fueron creados con el proposito de ayudar al cliente.

Aunque un grupo considerable tiene confianza en que los chatbots si estan
disefiados para ayudar, fortaleciendo la confianza en su utilidad y en la intencion detras de

su desarrollo.

1.1.8 Variable: Intencion de uso del chatbot IDU
Figura 44

IDUT1 Tengo la intencidn de usar los servicios de chatbot la proxima vez que haga una

compra
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Tabla 44

IDU1 Tengo la intencion de usar los servicios de chatbot la proxima vez que haga

una compra
Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 9 8.18
A veces 44 40.00
A menudo 46 41.82
Siempre 6 5.45
Nota: Total 110 100.0 La figura evalua Ia

intencion de los encuestados de utilizar servicios de chatbot en su préxima compra.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Solo un pequefio porcentaje de
encuestados (4.55%) afirma estar completamente en desacuerdo con la intencion de
utilizar los servicios de chatbot en futuras compras. Este dato revela una minima
oposicion a la adopcion de chatbots, sugiriendo que, en general, la resistencia a usar estos
servicios no son pronunciados.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Un 8.18% de los participantes se muestra
en desacuerdo con la intencion de usar chatbots para futuras compras. Este grupo
representa una parte moderada de los encuestados que probablemente prefiera métodos
tradicionales de interaccion, destacando una inclinacion hacia alternativas distintas al uso
de chatbots.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (40.00% - 44 respuestas): La mayor proporcion
de respuestas en esta categoria (40.00%) sugiere una ambivalencia significativa hacia el
uso de chatbots en futuras compras. Los encuestados en esta categoria parecen indecisos,

lo que puede reflejar una percepcion neutral o una falta de suficiente experiencia con
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chatbots para formar una opinion definitiva.

De acuerdo (41.82% - 46 respuestas): Un 41.82% de los encuestados esta de
acuerdo en usar servicios de chatbot en futuras compras, indicando el valor que le dan al
chatbot respecto a su utilidad. Este grupo muestra una disposicion considerable hacia la
adopcion de chatbots, evidenciando los beneficios obtenidos al usarlo en el proceso de
compra.

Totalmente de acuerdo (5.45% - 6 respuestas): Un 5.45% de los participantes esta
totalmente de acuerdo con la intencidén de usar chatbots, destacando un compromiso firme
hacia su uso en futuras compras. Aunque este porcentaje es relativamente bajo, representa
una confianza clara y decidida en el valor que los chatbots pueden aportar al proceso de
compra.

Con un promedio de respuestas de 3.35, se observa una tendencia moderadamente
positiva hacia la disposicion de utilizar chatbots en futuras compras, pero hay una
variabilidad considerable. Aquellos en desacuerdo o neutrales podrian beneficiarse de
estrategias educativas que resalten los beneficios y la facilidad de uso de los chatbots.
Ademas, abordar cualquier preocupacion especifica que puedan tener contribuiria a una
mayor aceptacion y adopcion de esta tecnologia.

La Intencion de Uso del Chatbot (IDU) en esta figura se refleja en que intenta
medir la intencion de los encuestados de integrar chatbots en sus decisiones de compra,
reflejando su nivel de aceptacion y la predisposicion hacia el uso de estas herramientas

tecnologicas en el contexto de transacciones comerciales.
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Figura 45

IDU2 Probablemente usaré los servicios de chatbot la proxima vez que haga una

compra en linea
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Tabla 45

IDU2 Probablemente usaré los servicios de chatbot la proxima vez que haga una

compra en linea

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 9 8.18
A veces 44 40.00
A menudo 46 41.82
Siempre 6 545
Total 110 100.0

Nota: El item busca determinar la disposicion de los usuarios a utilizar servicios

de chatbots en futuras compras en linea.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Un pequefio porcentaje (5.45%)
de los encuestados no tiene la intencidén de usar chatbots en futuras compras en linea. Este
bajo nivel de rechazo indica que la mayoria no descarta completamente el uso de
chatbots, aunque el grupo que se opone activamente alin existe.

En desacuerdo (7.27% - 8 respuestas): El 7.27% de los participantes se muestra en
desacuerdo con la probabilidad de usar chatbots en sus proximas compras en linea. Este
porcentaje revela una resistencia moderada y sugiere que algunos usuarios prefieren otros
métodos de asistencia en linea, lo que puede estar relacionado con experiencias previas o
percepciones negativas.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (16.36% - 18 respuestas): Un 16.36% de los
encuestados esta neutral respecto a la probabilidad de usar chatbots en compras en linea.
Este nivel de ambivalencia indica una falta de certeza o experiencia suficiente para tomar
una posicion clara, lo que refleja una percepcion incierta o indecisa sobre la utilidad.

De acuerdo (38.18% - 42 respuestas): Un 38.18% de los encuestados
probablemente usara chatbots en sus proximas compras en linea. Este porcentaje denota
que la mayoria ve valor en la integracion de chatbots en el proceso de compra en linea y
estd abierta a utilizar estos servicios en el futuro.

Totalmente de acuerdo (32.73% - 36 respuestas): Un 32.73% de los participantes
estad totalmente de acuerdo con la probabilidad de usar chatbots en futuras compras en
linea, indicando una fuerte intencion de adoptar estas herramientas. Este grupo representa
una porcién de usuarios que confian en la eficacia y conveniencia de los chatbots,
reflejando una alta predisposicion hacia su uso en la interaccion en linea.

La Figura 45 pretende medir la probabilidad percibida de integrar chatbots en el
proceso de compra en linea, reflejando la actitud general de los usuarios hacia la adopcion

de esta tecnologia especifica. Esto nos da pie para comprender como los consumidores
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estan dispuestos a adoptar nuevas tecnologias, como los chatbots, en sus experiencias de
compra en linea.

Con un promedio de respuestas de 3.85, los resultados sugieren una inclinacion
favorable hacia la adopcion de chatbots, destacando el valor en su uso.

A pesar de la tendencia positiva, la existencia de respuestas en las categorias de
desacuerdo y ambivalencia subraya la necesidad de considerar las experiencias previas y
expectativas de los usuarios para mejorar la percepcion y efectividad de los chatbots en el
ambito de las compras en linea. Sin embargo, es esencial abordar las inquietudes y la falta

de claridad de aquellos que estan en desacuerdo o son neutrales.

Figura 46

IDU3 Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la proxima vez que haga una

compra en linea
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Tabla 46

IDU3 Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la préxima vez que haga una

compra en linea

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 17 15.45
A veces 21 19.09
A menudo 41 37.27
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Siempre 26 23.64
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar el grado de decision y compromiso de los usuarios

hacia el uso de chatbots en sus futuras compras en linea.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Un pequeiio porcentaje de los
encuestados (4.55%), manifiesta una posicion de total desacuerdo en cuanto a su
determinacion de utilizar servicios de chatbot en futuras compras en linea. La total falta
de determinacion sugiere que, para este segmento, los chatbots no cumplen con sus
expectativas de eficiencia o utilidad, o que prefieren alternativas mas tradicionales de
asistencia al cliente.

En desacuerdo (15.45% - 17 respuestas): Un 15.45% de los encuestados muestra
un desacuerdo con la afirmacion, aunque no tan rotundo como el grupo anterior. Este
porcentaje representa a usuarios que, si bien no estan completamente en contra de utilizar
chatbots, tampoco estan convencidos de su efectividad o conveniencia para sus futuras
compras en linea. Por lo que, se podria enfocar en aspectos como la precision de las
respuestas, la rapidez en la atencion, o la personalizacion del servicio, para convertir el
escepticismo en aceptacion.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (19.09% - 21 respuestas): El 19.09% de los
encuestados se encuentra en una posicion neutral, sin inclinarse hacia un acuerdo o
desacuerdo respecto a su determinaciéon de usar chatbots en compras futuras. Su
neutralidad puede indicar una falta de familiaridad o un desinterés en la tecnologia, lo
cual sugiere que hay un potencial para convertir esta neutralidad en aceptacion mediante
una mejor educacion o promocion de los beneficios que los chatbots pueden ofrecer. La
presencia de un grupo en esta posicion neutral sefiala que existe un espacio para influir en
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la opinion de estos usuarios.

De acuerdo (37.27% - 41 respuestas): Un significativo 37.27% de los encuestados
estd de acuerdo con la afirmacién, lo que refleja una inclinacion positiva hacia el uso de
chatbots en futuras compras en linea. Este grupo probablemente ha experimentado
beneficios tangibles en su interaccion con chatbots, tales como la rapidez en la resolucion
de problemas, la conveniencia de acceso, o la disponibilidad continua. La disposicion a
utilizar esta tecnologia nuevamente indica que los chatbots cumplen con las expectativas
de estos usuarios en términos de eficiencia y comodidad, lo que fortalece la percepcion de
su utilidad en el proceso de compra.

Totalmente de acuerdo (23.64% - 26 respuestas): Un 23.64% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo con la afirmacion, mostrando una fuerte determinacion de
utilizar servicios de chatbot en sus proximas compras en linea. Este grupo se compone de
usuarios que han encontrado en los chatbots una solucion confiable para sus necesidades
de asistencia durante el proceso de compra. Su total acuerdo indica una fuerte preferencia
por este tipo de tecnologia, lo que sugiere que, para ellos, los chatbots no solo cumplen,
sino que superan sus expectativas.

La Figura 46 explora la “Intencion de Uso” (IDU) al medir el nivel de
determinacion de los usuarios para emplear chatbots en futuras transacciones en linea.
Esta métrica ayuda a predecir la adopcion de tecnologia, reflejando no solo la satisfaccion
pasada, sino también las expectativas futuras.

Con un promedio de respuestas de 3.60, inclinado hacia el acuerdo indica que,
aunque no unanime, hay una intencioén positiva general hacia el uso de chatbots, lo que
puede servir como base para estrategias de mejora continua y expansion del uso de la

tecnologia.
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Figura 47

IDU4 Los chatbots me parecen faciles de usar
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Tabla 47

IDU4 Los chatbots me parecen faciles de usar

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 21 19.09
A veces 21 19.09
A menudo 53 48.18
Siempre 14 12.73
Total 110 100.0

Nota: La figura evalua la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de uso

de los chatbots en sus consultas.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (0.91% - 1 respuesta): Una minima proporcion de los
encuestados, apenas un 0.91%, esta totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que
los chatbots son faciles de usar. Este pequefio porcentaje indica que casi todos los

usuarios encuentran, al menos en algun nivel, que la interfaz y la funcionalidad de los
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chatbots no presentan grandes obstaculos para su uso.

En desacuerdo (19.09% - 21 respuestas): Un 19.09% de los encuestados
manifiesta estar en desacuerdo con que los chatbots sean faciles de usar, lo que representa
una porcion significativa de usuarios que encuentra dificultades en la interaccion con
estos sistemas. Este grupo sugiere que hay desafios especificos que impiden una
experiencia fluida, posiblemente relacionados con la claridad de las respuestas, la
navegacion dentro del chatbot, o la precision en la interpretacion de las consultas del
usuario.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (19.09% - 21 respuestas): Otro 19.09% de los
encuestados se situa en una posicion neutral, indicando que no tienen una opinion clara
sobre la facilidad de uso de los chatbots. Este grupo podria estar compuesto por usuarios
que han tenido experiencias variadas o limitadas con los chatbots, lo que les impide
formar una opinidn definitiva. La neutralidad puede ser un indicador de que la tecnologia
no ha logrado sorprender ni decepcionar a estos usuarios, lo que sefiala una falta de
impacto significativo, ya sea positivo o negativo.

De acuerdo (48.18% - 53 respuestas): El 48.18% de los encuestados esta de
acuerdo en que los chatbots son faciles de usar, lo que representa casi la mitad de la
muestra. Este grupo probablemente ha experimentado interacciones fluidas y eficientes
con los chatbots, encontrando que las interfaces son intuitivas y las respuestas
suficientemente claras para resolver sus consultas. La disposicion de este grupo a calificar
positivamente la usabilidad de los chatbots sugiere que, para muchos, la tecnologia ya ha
alcanzado un nivel de accesibilidad y simplicidad, cumpliendo con las expectativas de los
usuarios.

Totalmente de acuerdo (12.73% - 14 respuestas): Un 12.73% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo en que los chatbots son faciles de usar. Este grupo, aunque no

tan numeroso como el anterior, representa a los usuarios que han tenido excepcionalmente
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positivas y que consideran la usabilidad de los chatbots como un factor decisivo en su
preferencia por esta tecnologia. Para estos usuarios, la interfaz y la funcionalidad de los
chatbots superan con creces las expectativas, lo que refuerza la percepcion de que la
tecnologia es no solo 1til, sino también altamente accesible y conveniente.

La Figura 47 explora la “Intencién de Uso” (IDU) en relacion con la facilidad de
uso percibido de los chatbots. La usabilidad es un factor critico que afecta directamente la
disposicion de los usuarios a adoptar y continuar utilizando esta tecnologia. Un promedio
positivo, aunque no rotundo, indica que los usuarios en su mayoria encuentran los
chatbots accesibles, lo que respalda su disposicion a utilizarlos en el futuro. No obstante,
la presencia de respuestas neutrales y negativas resalta la importancia de seguir
mejorando la experiencia de usuario para asegurar una adopcion mas amplia y sostenida.

Con un promedio de respuestas de 3.53, la percepcioén general es positiva pero
con espacio para mejoras. La mayoria estd de acuerdo en la facilidad de uso, lo cual es
alentador. Sin embargo, es crucial abordar las respuestas negativas y neutrales para
comprender los desafios especificos que algunos usuarios pueden enfrentar.

Para fortalecer ain mas la adopcion de chatbots, se podria explorar la posibilidad
de ofrecer tutoriales interactivos, una interfaz de usuario mdas amigable y
retroalimentacion. Ademas, recopilar comentarios especificos de aquellos que no estan
completamente de acuerdo podria proporcionar informacién sobre areas que necesitan

atencion.
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Figura 48

IDUS Es facil para mi volverme habil en el uso de chatbots.
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Tabla 48

IDUS Es fécil para mi volverme habil en el uso de chatbots

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 10 9.09
A veces 30 27.27
A menudo 40 36.36
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: La figura evalua la percepcion de los encuestados sobre la facilidad para

volverse habiles en el uso de chatbots.

Andalisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (0.91% - 1 respuesta): El hecho de que solo un 0.91%

de los encuestados esté totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que es facil para

ellos volverse habiles en el uso de chatbots sugiere que la dificultad extrema en el manejo

de esta tecnologia es practicamente inexistente entre los usuarios. Sin embargo, la
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presencia de este Unico caso resalta que, aunque minima, ain existe una necesidad de
accesibilidad y de interfaces mas inclusivas que puedan atender a todas las posibles
limitaciones de los usuarios.

En desacuerdo (9.09% - 10 respuestas): Un 9.09% de los encuestados manifiesta
estar en desacuerdo con la afirmacion, lo cual representa una proporcion de usuarios que
encuentran alguna dificultad en volverse habiles en el uso de chatbots. Este grupo puede
estar compuesto por personas que, aunque no encuentran insuperables las barreras, si
perciben que el aprendizaje y la adaptacion a esta tecnologia no es intuitiva o inmediata.
Estos usuarios podrian estar enfrentando retos relacionados con la curva de aprendizaje de
la interfaz, la comprension de los comandos, o la interpretacion de las respuestas
generadas por los chatbots.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (27.27% - 30 respuestas): Un 27.27% de los
encuestados mantiene una posicion neutral respecto a la facilidad con la que podrian
volverse habiles en el uso de chatbots. La neutralidad en este contexto sugiere que, para
estos usuarios, el proceso de aprendizaje y adaptacion a los chatbots no ha sido ni
particularmente facil ni especialmente dificil, lo que podria estar vinculado a la falta de
una experiencia consistente o a la variabilidad en la calidad de los chatbots con los que
han interactuado.

De acuerdo (36.36% - 40 respuestas): Un 36.36% de los encuestados expresa estar
de acuerdo con que es facil para ellos volverse hébiles en el uso de chatbots. Este grupo
de usuarios no han enfrentado grandes obstaculos para familiarizarse con su uso. Es
probable que estos usuarios tengan una buena capacidad de adaptacion a las interfaces
digitales, y que los chatbots con los que han interactuado hayan ofrecido una experiencia
coherente y clara, facilitando asi el proceso de aprendizaje.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): Un 26.36% de los encuestados

esta totalmente de acuerdo con la afirmacion, lo que refleja un grupo considerable de
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usuarios con los que el uso de chatbots ha sido lo suficientemente intuitiva y satisfactoria
como para eliminar cualquier barrera en su aprendizaje, lo que indica una fuerte
correlacion entre la calidad de la experiencia del usuario y la habilidad percibida en el
manejo de esta tecnologia.

El promedio de respuestas de 3.78, que se inclina hacia el “de acuerdo”, refuerza
la idea de que la mayoria de los usuarios encuentra relativamente facil volverse habiles en
el uso de chatbots. Este promedio positivo sugiere que la percepcion general es favorable,
y muchos usuarios se sienten competentes y seguros al interactuar con esta tecnologia.

La Figura 48 explora la “Intencion de Uso” (IDU) en relacion con la habilidad
percibida para utilizar chatbots. La facilidad con la que los usuarios creen que pueden
volverse habiles en la utilizacion de esta tecnologia, donde se sienten capacitados para
aprender y dominar el uso de chatbots, lo que podria traducirse en una mayor disposicion

a utilizar esta tecnologia en el futuro.

Figura 49

IDU6 Mi interaccion con los chatbots seria clara y comprensible
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4: 35.45%
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Tabla 49

IDU6 Mi interaccion con los chatbots seria clara y comprensible

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 9 8.18
A veces 30 27.27
A menudo 39 35.45
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: La figura evaltia la percepcion de los encuestados sobre la claridad y

comprensibilidad de su interaccion con los chatbots.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): Un 2.73% de los encuestados
esta totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que su interaccion con los chatbots
seria clara y comprensible. Este pequefo grupo puede estar compuesto por usuarios que
han tenido experiencias en las que el chatbot no logran interpretar correctamente sus
consultas, lo que resulta en una comunicacion deficiente y poco efectiva. La presencia de
este porcentaje, aunque bajo, sugiere que todavia existen deficiencias en la capacidad de

los chatbots para ofrecer respuestas precisas y relevantes.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Un 8.18% de los encuestados expresa estar
en desacuerdo con la afirmaciéon, lo que indica que un grupo notable de usuarios
encuentra problemas en la claridad de su interaccién con los chatbots. Estos usuarios
podrian estar experimentando malentendidos o respuestas irrelevantes, lo que puede
generar frustracion y desconfianza en la tecnologia. La claridad y comprension en la

comunicacion son aspectos que le cuesta cumplir con facilidad al chatbot.
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (27.27% - 30 respuestas): Un 27.27% de los
encuestados adopta una postura neutral, lo que sugiere que este grupo podria estar
compuesto por usuarios que han experimentado tanto interacciones claras como otras
confusas, lo que les impide inclinarse hacia una evaluacion definitiva. La neutralidad en
este contexto indica que, aunque no han encontrado grandes problemas, tampoco

consideran que la interaccion sea consistentemente clara.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados estd de
acuerdo en que su interaccion con los chatbots seria clara y comprensible. Para estos
usuarios, los chatbots han demostrado ser capaces de interpretar correctamente sus
consultas y ofrecer respuestas que refuerzan la confianza en la capacidad de los chatbots

para manejar la comunicacion.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): Un 26.36% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo en que su interaccion con los chatbots seria clara y
comprensible. Este grupo consideran que los chatbots cumplen perfectamente con sus
expectativas en términos de comunicacion. La fuerte aprobacion de este grupo es un
indicativo de que, para algunos usuarios, los chatbots han alcanzado un nivel de

desarrollo que permite una interaccion casi sin fricciones.

La Figura 49 explora la "Intencion de Uso" (IDU) en relacion con la claridad y
comprensibilidad de la interaccion con los chatbots. La claridad en la comunicacién
afecta la disposicion de los usuarios a utilizar esta tecnologia de manera continua. Un
promedio positivo sugiere que, los usuarios encuentran que los chatbots pueden ofrecer
una comunicacion efectiva, lo que es esencial para la aceptacion y uso sostenido de esta
tecnologia. Sin embargo, la presencia de un nimero de respuestas neutras y en desacuerdo
subraya la necesidad de seguir optimizando la tecnologia para asegurar una adopcion mas

consistente.
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Con un promedio de respuestas de 3.75, cercano al “de acuerdo”, indica una
percepcidon generalmente positiva en cuanto a la claridad y comprensibilidad de las
interacciones con los chatbots. Aunque este promedio sugiere que la mayoria de los

usuarios encuentran la comunicacion con los chatbots adecuada.

Figura 50

IDU7 Aprender a operar los chatbots seria facil para mi.
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Tabla 50

IDU7 Aprender a operar los chatbots seria facil para mi

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 3 2.73
A veces 23 2091
A menudo 46 41.82
Siempre 36 32.73
Total 110 100.0

Nota: Se evalua la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de aprendizaje

para operar los chatbots.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): La escasa proporcion de
respuestas refleja una minima presencia de usuarios que rechazan tajantemente la
intencion de usar el chatbot. Este bajo porcentaje indica que, la percepcion negativa hacia
el uso del chatbot es relativamente rara. La ausencia de un rechazo, indica que, aunque
existen reservas individuales, el chatbot no genera una aversion sistematica entre los
encuestados.

En desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor de
respuestas en desacuerdo indica que algunos usuarios tienen reservas sobre la intencion
de usar el chatbot. Este grupo representa una minoria que, muestra escepticismo hacia la
utilidad o la conveniencia del chatbot. Las razones detras de este desacuerdo pueden estar
relacionadas con experiencias previas negativas, expectativas no cumplidas o
percepciones de que el chatbot no satisface adecuadamente sus necesidades.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.91% - 23 respuestas): El 20.91% de los
encuestados que se situan en un punto intermedio refleja una actitud neutral hacia el uso
del chatbot. Este grupo representa a usuarios que, aunque no se inclinan ni a favor ni en
contra, probablemente se mantienen abiertos a la idea sin una fuerte inclinacion hacia la
intencion de uso. Este nivel de neutralidad puede reflejar falta de experiencia suficiente
con el chatbot o una evaluacion equilibrada de sus beneficios y limitaciones.

De acuerdo (41.82% - 46 respuestas): Una proporcion significativa de respuestas
indica que una mayoria de los encuestados percibe el chatbot como una opcion atractiva
para su uso. Este grupo ve valor en el chatbot y esta dispuesto a integrarlo en su rutina,
evidenciando una percepcion positiva y un potencial interés en utilizarlo regularmente. La
alta respuesta afirmativa puede ser indicativa de una evaluacion favorable de la utilidad,

accesibilidad o funcionalidad del chatbot.
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Totalmente de acuerdo (32.73% - 36 respuestas): El porcentaje considerable de
respuestas destaca un fuerte compromiso y una intencién clara de usar el chatbot
frecuentemente. Este grupo representa a los usuarios mas entusiastas que ven al chatbot
como una herramienta y estan decididos a incorporarla en su vida diaria. La alta
proporcioén en esta categoria sugiere que, para muchos, el chatbot no solo es util, sino
esencial para su interaccion digital.

La figura 50 demuestra una intencidon generalizada de usar el chatbot, con un
promedio de respuestas de 4.01, con un promedio de respuestas de 4.01, se destaca una
tendencia general positiva hacia la percepcion de que aprender a operar chatbots seria
facil. Esto respalda la hipotesis de que los usuarios tienden a percibir la facilidad de uso
de los chatbots de manera positiva.

La Intencion de Uso del Chatbot (IDU) se mide aqui por la disposicion general de
los usuarios a utilizar el chatbot de manera frecuente. La mayoria de los encuestados tiene
una actitud favorable hacia el uso del chatbot. Esto se traduce en una aceptacion
considerable y un potencial de adopcion que los disefiadores y proveedores de chatbots

pueden utilizar para orientar sus estrategias de desarrollo y marketing.
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1.1.9 Variable: Usabilidad USA

Figura 51

USAT1 Creo que me gustaria usar este chatbot con frecuencia.
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Tabla 51

USAT Creo que me gustaria usar este chatbot con frecuencia

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 6 5.45
A veces 47 42.73
A menudo 41 37.27
Siempre 11 10.00
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre la usabilidad del chatbot.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): La pequefia fraccion de
usuarios indica que hay un grupo que considera que la usabilidad del chatbot es
insatisfactoria. Esto puede estar vinculado a problemas especificos en la interfaz o en la
funcionalidad del chatbot, que han llevado a estos usuarios a experimentar dificultades
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significativas. La baja proporcion sugiere que los problemas de usabilidad no son
universales, pero si presentes para algunos.

En desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor, refleja
una percepcion de que el chatbot podria presentar desafios en términos de usabilidad.
Estos usuarios encuentran que el chatbot no cumple del todo con las expectativas de
facilidad de uso. Las razones pueden variar desde problemas de navegacion hasta una
interaccion que no resulta intuitiva.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (42.73% - 47 respuestas): La mayoria de los
encuestados que se situan en una postura neutral indica una evaluacion equilibrada de la
usabilidad del chatbot. Este grupo podria estar indicando que, mientras el chatbot no es ni
bueno ni malo en términos de usabilidad, la experiencia general es aceptable pero no
sobresaliente. Esta neutralidad puede también reflejar una falta de experiencia extensa
con el chatbot para formar una opinién mas definida.

De acuerdo (37.27% - 41 respuestas): Un porcentaje mayor de respuestas “De
acuerdo” muestra que muchos usuarios encuentran que el chatbot es razonablemente facil
de usar. Este grupo percibe que la interfaz y la funcionalidad del chatbot cumplen con las
expectativas de usabilidad. La respuesta afirmativa aqui sugiere que, el chatbot ofrece una
experiencia de usuario satisfactoria que facilita la interaccion.

Totalmente de acuerdo (10.00% - 11 respuestas): En menor proporcion de
respuestas, refleja un grupo mas pequeio, pero comprometido de usuarios que encuentran
la usabilidad del chatbot totalmente funcional. Estos usuarios consideran que el chatbot
no solo cumple, sino que se supera en términos de facilidad de uso, proporcionando una
experiencia intuitiva.

La Figura 51 ofrece informacion sobre la percepcion de los encuestados sobre la
usabilidad del chatbot y su disposicion a usarlo con frecuencia. El promedio de respuestas

de 3.43 plantea una posicion neutral en cuanto a la frecuencia de uso del chatbot. La
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Usabilidad (USA) aqui se evalua en funcion de la facilidad de uso del chatbot. Un
promedio de 3.43 implica que, aunque la mayoria de los usuarios considera que el chatbot
es usable, la experiencia no es universalmente sobresaliente. Los resultados sugieren que
hay espacio para optimizar la interfaz y mejorar la experiencia del usuario. Las areas de
mejora podrian enfocarse en la simplificacion de la navegacion, la respuesta a los
comandos del usuario y la reduccion de cualquier barrera en la interaccion.

El promedio de respuestas de 3.43 indica que, en promedio, los encuestados se
encuentran en una posicion neutral en cuanto a la frecuencia de uso del chatbot. Esto
podria indicar que hay oportunidades para mejorar la percepcion y la usabilidad del

chatbot para aumentar la probabilidad de un uso frecuente.

Figura 52

USAZ2 Encontré el chatbot innecesariamente complejo.
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Tabla 52

USA2 Encontré el chatbot innecesariamente complejo

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55

Rara vez 12 1091
A veces 18 16.36
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A menudo 40 36.36
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: Se evalua la percepcion de los encuestados sobre la complejidad del chatbot

mediante el item “Encontré el chatbot innecesariamente complejo”.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Un pequefio porcentaje de los
encuestados considera al chatbot como “innecesariamente complejo” indica que una
fraccion encuentra que el chatbot presenta un nivel de complejidad no deseado.

Esta respuesta sugiere que, la experiencia con el chatbot es bastante manejable y
no se perciben barreras en términos de complejidad. Esto es una sefial positiva, ya que
implica que el disefio del chatbot es generalmente aceptado, por una parte, de la
audiencia.

En desacuerdo (10.91% - 12 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor de
respuestas refuerza la percepcion de que el chatbot no es visto como excesivamente
complejo. Estos usuarios también encuentran que el chatbot es razonablemente accesible,
aunque el incremento en esta categoria en comparacion con la anterior indica que algunos
usuarios pueden haber encontrado ciertos elementos complejos, pero no al punto de
considerarlos innecesarios.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (16.36% - 18 respuestas): La proporcion de
respuestas neutrales muestra que una parte importante de los encuestados se mantiene
ambiguo respecto a la complejidad del chatbot. Estos usuarios probablemente encuentran
que el chatbot tiene aspectos complejos y sencillos en igual medida, o bien que su
experiencia es demasiado variada para formar una opinion definitiva.

De acuerdo (36.36% - 40 respuestas): Un porcentaje considerable de respuestas
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indica que una parte significativa de los usuarios percibe al chatbot como complejo,
aunque no necesariamente de manera desproporcionada. Estos usuarios encuentran que,
en general, el chatbot presenta elementos que dificultan su uso, pero no necesariamente al
punto de ser un impedimento absoluto. La percepcion de complejidad en este grupo puede
estar relacionada con la interfaz, la navegacion o las funcionalidades del chatbot que
podrian ser percibidas como complicadas.

Totalmente de acuerdo (31.82% - 35 respuestas): Una proporcion notable revela
que los usuarios consideran que el chatbot es innecesariamente complejo. Este hallazgo
sugiere que, para estos usuarios, el nivel de complejidad del chatbot es un obstaculo,
afectando negativamente su experiencia general. La alta proporcion en esta categoria
sefala una percepcion en la complejidad del chatbot que podria ser simplificada para
mejorar la experiencia del usuario.

La Figura 52 proporciona informacién acerca de como los usuarios perciben la
complejidad del chatbot. Presenta un promedio de respuestas de 3.80, lo que indica una
percepcion mayoritariamente positiva pero con un reconocimiento de la complejidad del
chatbot. En términos de Usabilidad (USA), este promedio sugiere que, aunque muchos
usuarios encuentran que el chatbot es utilizable, existe una percepcion en la que el chatbot
podria beneficiarse de una simplificacion. La complejidad es vista como un desafio para
una parte importante de los encuestados, lo cual implica que la usabilidad del chatbot
puede ser mejorada mediante una revision de su disefio y funcionalidades para hacerlas

mas intuitivas y accesibles.
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Figura 53

USA3 Pens¢ que el chatbot era facil de usar.

[/ 1: 1.82%

— 2:6.36%
3: 30.00%
4: 35.45% j;
Tabla 53
USA3 Pensé que el chatbot era facil de usar
Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 7 6.36
A veces 33 30.00
A menudo 39 35.45
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: Se evalua la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de uso del

chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): La baja proporcion de
encuestados que considera que el chatbot no es facil de usar indica que solo una pequefia
parte de los usuarios experimenta serias dificultades con la facilidad de uso. Estos casos

aislados sugieren que, para un nimero muy reducido de usuarios, el chatbot presenta
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desafios que impiden una experiencia de usuario fluida y sencilla.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Un porcentaje relativamente mayor indica
que algunos usuarios encuentran que el chatbot no es completamente facil de usar. Estos
usuarios probablemente enfrentan ciertos obstaculos o complicaciones en la interaccion
con el chatbot. La presencia de respuestas en esta categoria sugiere que hay aspectos del
chatbot que podrian ser percibidos como menos intuitivos o accesibles.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (30.00% - 33 respuestas): La proporcion de
respuestas neutrales muestra que una gran parte de los encuestados se tiene una
percepcion ambigua sobre la facilidad de uso del chatbot. Estos usuarios pueden haber
encontrado el chatbot razonablemente facil de usar en algunos aspectos, pero con
suficientes dificultades o variaciones en la experiencia que les impiden adoptar una
opinion mas firme. La neutralidad puede también reflejar una falta de familiaridad o
experiencia con el chatbot para evaluar su facilidad de uso de manera decisiva.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un niimero considerable de encuestados
que considera al chatbot como facil de usar indica que la usabilidad es un punto clave en
su desarrollo. Estos usuarios encuentran que la interaccion con el chatbot es mayormente
intuitiva y accesible. Este grupo representa una mayoria que experimenta el chatbot como
una herramienta eficiente en términos de facilidad de uso, lo que sugiere que el disefio del
chatbot cumple con las expectativas de usabilidad.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): La proporcion destacada de
respuestas muestra que una parte de los encuestados experimenta el chatbot como facil de
usar. Estos usuarios consideran que el chatbot facilita la interaccion sin dificultades
notables, indicando su facilidad al interactuar con la interfaz y rescatan su funcionalidad.

La Figura 53 proporciona informacion sobre la percepcion de los usuarios en
cuanto a la facilidad de uso del chatbot. Con un promedio de respuestas de 3.78, hay una

percepcion ligeramente positiva sobre la facilidad de uso del chatbot. Aunque existe una
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valoracion positiva predominante, también hay una notable proporcion de usuarios que se
encuentran en una postura neutral o critica. Este promedio indica que, en general, el
chatbot es considerado facil de usar por la mayoria. La usabilidad del chatbot puede ser
optimizada mediante la identificacion de aspectos que generen dificultades para algunos
usuarios y abordando estos desafios para lograr una experiencia mas uniforme y

accesible.

Figura 54

USAA4 Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para ser capaz de usar este chatbot.

[ 1: B.18%

5: 7.27% \

|

—~ 2: 20.91%

4:42.73%

3: 20.91%

Tabla 54

USAA4 Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para ser capaz de usar

este chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 9 8.18
Rara vez 23 20.91
A veces 23 2091
A menudo 47 42.73
Siempre 8 7.27
Total 110 100.0
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Nota: Se evalia la percepcion de los encuestados sobre la necesidad de soporte

técnico para utilizar el chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): La proporcion de encuestados
que se manifiestan totalmente en desacuerdo con la afirmacion de necesitar apoyo técnico
indica que una porcién relativamente pequefia de usuarios percibe el chatbot como
suficientemente accesible y facil de usar por si mismos. Estos usuarios encuentran que el
chatbot es intuitivo y no requiere asistencia técnica adicional para su uso, sugiriendo que
el disefio del chatbot es efectivo en términos de usabilidad para esta audiencia.

En desacuerdo (20.91% - 23 respuestas): Un porcentaje mayor de respuestas
respalda la idea de que el chatbot no es visto como complejo al punto de requerir apoyo
técnico. Estos usuarios consideran que, aunque el chatbot puede presentar ciertos desafios
no llegan a ser lo suficientemente graves como para justificar la necesidad de asistencia
técnica.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.91% - 23 respuestas): La presencia de
respuestas neutrales sugiere que muchos usuarios tienen una opinidon ambigua sobre si el
chatbot requiere apoyo técnico. Esta neutralidad puede indicar que los usuarios
encuentran el chatbot con una mezcla de caracteristicas tanto intuitivas como desafiantes,
o bien que no han tenido suficiente experiencia para formar una opinion definitiva sobre
la necesidad de soporte técnico. La ambigiiedad en esta categoria subraya una falta de
consenso sobre la facilidad de uso general del chatbot.

De acuerdo (42.73% - 47 respuestas): Un porcentaje indica que considera que el
chatbot podria requerir apoyo técnico para su uso. Esto revela que, para una gran fraccion
de usuarios, el chatbot presenta dificultades que superan sus capacidades para interactuar

de manera autonoma. La necesidad de asistencia técnica en esta categoria puede estar
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relacionada con aspectos complejos de la interfaz o funcionalidades que no son
inmediatamente intuitivas.

Totalmente de acuerdo (7.27% - 8 respuestas): La proporcion mas baja de
respuestas confirma que una pequefia parte de los usuarios cree firmemente que el apoyo
técnico es esencial para utilizar el chatbot. Este grupo considera que el chatbot es
significativamente complejo o problematico, al punto de requerir intervencion externa
para su uso adecuado. La baja representacion en esta categoria sugiere que, aunque
algunos usuarios encuentran que el chatbot es desafiante en cuanto a su facilidad de uso,
no es una percepcion universal.

La Figura 54 proporciona informacion sobre la percepcion de los usuarios acerca
de la usabilidad del chatbot y su dependencia de soporte técnico. Con un promedio de
respuestas de 3.20, encontramos una percepcion mixta respecto a la necesidad de apoyo
técnico para el uso del chatbot. Mientras que una parte de los encuestados considera que
el chatbot podria beneficiarse de asistencia técnica, también hay un nimero considerable
de usuarios que no perciben una necesidad tan imperiosa. Este promedio refleja que, el
chatbot presenta una usabilidad que puede ser mejorada, y su disefio podria requerir
ajustes para minimizar la percepcion de complejidad y hacer el chatbot mas accesible sin

necesidad de soporte técnico adicional.
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Figura 55

USAS Descubri que las diversas funciones de este chatbot estaban bien integradas.
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Tabla 55

USAS Descubri que las diversas funciones de este chatbot estaban bien integradas

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 11 10.00
A veces 33 30.00
A menudo 39 35.45
Siempre 24 21.82
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre la integracion de las diversas

funciones del chatbot.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): La minima proporcion de
encuestados que considera que las funciones del chatbot no estan bien integradas indica
que encuentren deficiencias en la cohesion de las funcionalidades del chatbot. Esta
respuesta refleja que, para estos usuarios, la integracion entre las diferentes funciones no
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cumple con sus expectativas, sugiriendo problemas en la coherencia y coordinacion de las
herramientas disponibles.

En desacuerdo (10.00% - 11 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor indica
que algunos usuarios encuentran que la integracion de funciones del chatbot podria
mejorarse. Aunque estos usuarios no creen que las funciones sean completamente
disjuntas, ain hay un margen para mejorar la sincronizacion y cohesion de las
funcionalidades. Esta percepcion puede sefialar areas donde la integracion no es tan fluida
como se desearia.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (30.00% - 33 respuestas): La proporcion de
respuestas neutrales muestra que una parte importante de los encuestados mantiene una
opinién ambigua sobre la integracion de las funciones del chatbot. Esta neutralidad podria
reflejar una falta de experiencia suficiente o una percepcion variada sobre la calidad de la
integracion. Los usuarios en esta categoria pueden encontrar que la integracion es
adecuada en algunos aspectos, pero no en todos, o simplemente no tienen una opinion
solida sobre el tema.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un niimero considerable de respuestas
indica que una parte de los encuestados considera que las funciones del chatbot estan bien
integradas. Estos usuarios encuentran que la cohesion entre las diferentes herramientas y
funcionalidades del chatbot contribuyen a una experiencia de usuario mas fluida. Este
grupo percibe que el disefio del chatbot ha logrado una integracion efectiva de sus
caracteristicas.

Totalmente de acuerdo (21.82% - 24 respuestas): Una porcion relevante de
usuarios estd completamente satisfecha con la forma en que las funciones del chatbot
estdn integradas. Estos usuarios encuentran que la coordinacion y cohesion de las
funcionalidades del chatbot superan sus expectativas, proporcionando una experiencia de

usuario fluida y bien estructurada. Esta percepcion indica que el disefio del chatbot ha
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alcanzado un nivel alto de integracion funcional.

Con un promedio de respuestas de 3.64, la figura 55 muestra una percepcion
general favorable respecto a la integracion de las funciones del chatbot. Aunque existe
una valoracion positiva predominante, también hay una notable proporcion de usuarios
que mantienen una postura neutral o critica. Este promedio sugiere que el chatbot es visto
como bien integrado en términos de funcionalidades, centrado en la experiencia fluida y
cohesiva al utilizar diferentes funciones del chatbot, pero todavia se necesita lograr una
experiencia mas uniforme y cohesionada. La usabilidad del chatbot podria beneficiarse de
ajustes adicionales para mejorar ain mas la integracion de funciones respecto a las

expectativas de todos los usuarios.
Figura 56

USAG6 Pensé que habia demasiada inconsistencia en este chatbot.
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Tabla 56

USAG6 Pensé que habia demasiada inconsistencia en este chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 10 9.09
A veces 37 33.64
A menudo 39 35.45
Siempre 19 17.27
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre la consistencia del chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): El hecho de que un 4.55% de
los encuestados estan totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que habia demasiada
inconsistencia en el chatbot sugiere que este pequefio grupo de usuarios percibio la
experiencia de interaccion como coherente y estable, donde no experimentaron
variaciones en las respuestas o en la capacidad del chatbot para manejar diferentes
consultas.

Ello indica que, al menos para este segmento, el chatbot logré cumplir con sus
expectativas de consistencia en la usabilidad.

En desacuerdo (9.09% - 10 respuestas): Un 9.09% de los encuestados manifiesta
estar en desacuerdo con la percepcion de inconsistencia en el chatbot, lo que refuerza la
idea de que, para un pequefio grupo, la experiencia fue estable como para no generar
frustraciones. Este grupo puede haber encontrado que el chatbot ofrecia respuestas y
comportamientos predecibles, lo que contribuy6 a una experiencia de usuario positiva y
sin grandes sobresaltos.
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (33.64% - 37 respuestas): Un 33.64% de los
encuestados se mantiene neutral en su evaluacion de la consistencia del chatbot. Este
grupo probablemente ha experimentado una mezcla de respuestas consistentes e
inconsistentes, lo que les impide tomar una postura clara. La neutralidad indicaria que, si
bien estos usuarios no han encontrado la inconsistencia como un problema critico,
tampoco han tenido una experiencia suficientemente estable como para sentir que el
chatbot es completamente fiable.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados esta de
acuerdo con que el chatbot muestra demasiada inconsistencia. Este grupo representa a una
gran parte de usuarios que ha encontrado variaciones notables en las respuestas del
chatbot, lo que ha afectado negativamente su percepcion de la usabilidad. La
inconsistencia puede manifestarse en respuestas que varian en precision, en la capacidad
del chatbot para manejar consultas similares de manera coherente, o en la fluctuacioén en
la calidad de la interaccion dependiendo del contexto.

Totalmente de acuerdo (17.27% - 19 respuestas): Un 17.27% de los encuestados
esta totalmente de acuerdo en que el chatbot presenta demasiada inconsistencia, lo que
refleja un grado de insatisfaccion considerable en un grupo de usuarios. Para ellos, las
variaciones en las respuestas del chatbot han afectado gravemente su experiencia de uso,
llevandolos a considerar el chatbot como una herramienta poco fiable y posiblemente
frustrante.

La Figura 56 evalua un aspecto critico de la usabilidad (USA) del chatbot: la
consistencia en las interacciones. La percepcion de inconsistencia es un indicador para
saber como el usuario interactuia con la tecnologia, y si afecta directamente la confianza y
la satisfaccion del usuario, para garantizar una experiencia de usuario mas predecible y
fiable.

El promedio de respuestas de 3.52 se situa ligeramente por encima del punto
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medio, indica una percepcion general de inconsistencia que no es abrumadoramente
negativa, pero que si sugiere que se deben aplicar estrategias para disminuir esta
percepcion, ya sea a través de mejoras en los algoritmos o en el disefio. Este promedio
refleja una mezcla de opiniones, con una inclinacion hacia la preocupaciéon por la
consistencia del chatbot, lo que debe ser un enfoque clave en futuras iteraciones de la

tecnologia.

Figura 57

USA7 Me imagino que la mayoria de la gente aprenderia a usar este chatbot muy

rapidamente.
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Tabla 57

USA7 Me imagino que la mayoria de la gente aprenderia a usar este chatbot muy

rapidamente
Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 7 6.36
A veces 31 28.18
A menudo 47 42.73
Siempre 23 20.91
Total 110 100.0
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Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de aprendizaje

del chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Un pequeiio porcentaje (1.82%)
de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que la mayoria de
las personas aprenderia a usar el chatbot rapidamente, lo que sugiere que este pequefio
grupo de usuarios percibe la curva de aprendizaje como mas empinada de lo que es. Estos
usuarios pueden haber encontrado el chatbot particularmente confuso o dificil de usar, lo
que podria estar relacionado con problemas en la interfaz de usuario, la falta de
instrucciones claras o la complejidad en las respuestas.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Un 6.36% de los encuestados esta en
desacuerdo con la afirmacion, lo que indica que un grupo de usuarios encuentra que la
curva de aprendizaje para usar el chatbot es mas prolongada de lo que seria ideal. Este
grupo podria estar compuesto por usuarios que, aunque no encuentran el chatbot
completamente inaccesible, si consideran que requiere un tiempo para aprender a usarlo.
Este resultado sugiere que, aunque el chatbot es utilizable, existen barreras que impiden
que algunos usuarios se adapten rapidamente a su uso.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (28.18% - 31 respuestas): El hecho de que un
28.18% de los encuestados mantenga una posicion neutral sugiere que este grupo ha
tenido una experiencia mixta o insuficiente con el chatbot, lo que les impide formar una
opinion definitiva sobre la facilidad de aprendizaje. Estos usuarios pueden haber
encontrado que el chatbot es relativamente facil de aprender en algunos aspectos, pero
desafiante en otros, o simplemente no han tenido suficiente interaccion con la tecnologia
para determinar su facilidad de uso.

De acuerdo (42.73% - 47 respuestas): Un 42.73% de los encuestados esta de
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acuerdo con que la mayoria de las personas aprenderia a usar el chatbot rapidamente, lo
que sugiere que los usuarios perciben la tecnologia como intuitiva y facil de aprender.
Este grupo ha encontrado que el disefio y la funcionalidad del chatbot son accesibles
como para permitir un aprendizaje rapido, lo que es un indicador positivo de usabilidad.
La facilidad de aprendizaje para la aceptacion de nuevas tecnologias, y la percepcion
positiva de este grupo, refuerza la idea de que el chatbot esta bien disefiado para cumplir
con las expectativas de la mayoria de los usuarios.

Totalmente de acuerdo (20.91% - 23 respuestas): Un 20.91% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo en que la mayoria de las personas aprenderia a usar el chatbot
muy rapidamente. Este grupo representa a los usuarios que consideran que la curva de
aprendizaje es practicamente inexistente, lo que sugiere que el chatbot ofrece una
experiencia de usuario extremadamente intuitiva y directa. Para estos usuarios, el disefio
del chatbot es tal que cualquier persona, independientemente de su familiaridad con la
tecnologia, podria empezar a usarlo de inmediato sin mayores dificultades.

La Figura 57 aborda un aspecto crucial de la usabilidad (USA) del chatbot: la
facilidad de aprendizaje. Un promedio positivo de 3.75 sugiere que la mayoria de los
usuarios encuentra que la tecnologia es accesible y que su curva de aprendizaje no es un
obstaculo significativo para la adopcion. Sin embargo, la presencia de respuestas que
indican desacuerdo subraya la importancia de seguir optimizando el disefio y la interfaz
del chatbot para asegurar que todos los usuarios, independientemente de su nivel de
habilidad, puedan aprender a utilizarlo rapidamente y sin complicaciones.

El promedio de 3.75 refleja una percepcion general positiva sobre la facilidad de
aprendizaje del chatbot, situandose entre “ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y ‘“de
acuerdo”. Este promedio muestra que, aunque la mayoria de los usuarios encuentra que el
chatbot es facil de aprender, aun queda espacio para asegurarse de que mas usuarios

tengan una experiencia similarmente positiva desde el primer uso.
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Figura 58

USAS Encontré¢ el chatbot muy engorroso de usar.
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Tabla 58
USAS Encontré el chatbot muy engorroso de usar
Criterios n.’ %
Nunca 7 6.36
Rara vez 14 12.73
A veces 27 24.55
A menudo 33 30.00
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar si los usuarios encuentran el chatbot como una

herramienta engorrosa de usar.

Andlisis e interpretacion
Totalmente en desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Este grupo reducido de

participantes que se posiciona en total desacuerdo con la afirmacion refleja un sector que

184



no percibe inconvenientes en la interaccion con el chatbot.

Este porcentaje indica que solo una minoria experimenta el uso del chatbot como
fluido y libre de dificultades, lo que puede sugerir que su experiencia con tecnologias
similares o su familiaridad con sistemas de autoservicio contribuyen a una percepcion
positiva.

En desacuerdo (12.73% - 14 respuestas): Una proporcion ligeramente mayor, pero
aun minoritaria, sefala desacuerdo con la afirmacién, lo que sugiere que este grupo
encuentra el chatbot relativamente facil de usar. Aunque no tan contundente en su
experiencia como los que estan “totalmente en desacuerdo”, estos usuarios muestran una
tendencia hacia una experiencia de usuario que no resulta obstaculizada por la usabilidad.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (24.55% - 27 respuestas): El grupo neutral
constituye una fraccion que refleja la incertidumbre o indiferencia hacia la dificultad del
chatbot. Esta respuesta puede surgir de experiencias inconsistentes, donde el chatbot
podria haber funcionado bien en algunos casos, pero no en otros, dejando a los usuarios
indecisos sobre su opinion global de la usabilidad.

De acuerdo (30.00% - 33 respuestas): Un porcentaje considerable de usuarios esta
de acuerdo en que el chatbot resulta engorroso, lo que indica que una parte notable de los
encuestados experimenta fricciones al interactuar con este sistema. Este grupo podria
percibir dificultades en la navegacion, falta de intuicion en la interfaz o problemas con la
capacidad del chatbot para comprender y responder adecuadamente a las entradas del
usuario.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): un cuarto del total de
encuestados estd firmemente de acuerdo en que el chatbot es dificil de usar, lo que resalta
una preocupacion critica sobre la experiencia de usuario. Este alto nivel de acuerdo
sugiere que las barreras de usabilidad son severas como para que un numero de usuarios

no solo reconozca, sino que experimente activamente problemas que impactan
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negativamente su percepcion del chatbot.

El promedio de respuestas de 3.57 indica una tendencia hacia la percepcion del
chatbot como engorroso, posicionando la experiencia de usuario mayoritariamente en la
esfera negativa. La diversidad en las respuestas indica que el chatbot podria beneficiarse
de mejoras en su disefio para reducir la percepcion de complejidad y hacer la interaccion
mas fluida y accesible para una mayor parte de la audiencia.

Aunque no todos los usuarios encuentran el sistema dificil, existe una inclinacién

general hacia la insatisfaccion en términos de facilidad de uso.

Figura 59

USA9 Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar con el chatbot.
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Tabla 59

USAO9 Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar con el chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 7 6.36
Rara vez 12 10.91
A veces 28 25.45

A menudo 35 31.82
Siempre 28 2545
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Total 110 100.0

Nota: Este item busca evaluar el nivel de dificultad que los usuarios experimentan

en términos de aprendizaje previo requerido para usar el chatbot.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Un pequeio porcentaje de
usuarios no comparte la afirmacion de que se necesita una curva de aprendizaje para
utilizar el chatbot.

Esto indica que estos usuarios, posiblemente mas tecnoldgicos o familiarizados
con chatbots, no enfrentaron barreras iniciales y lograron utilizar el sistema sin necesidad
de aprender demasiado antes de su primera interaccion.

En desacuerdo (10.91% - 12 respuestas): Este grupo ligeramente mas amplio
también refleja una experiencia positiva en cuanto a la curva de aprendizaje. Para ellos, el
chatbot fue lo suficientemente sencillo y la preparacion para usar el chatbot fue minima.
Lo que sugiere que encontraron el sistema intuitivo y accesible.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (25.45% - 28 respuestas): Una cuarta parte de los
encuestados se mantiene neutral, lo que puede reflejar una experiencia mixta o ambigua.
Estos usuarios podrian haber encontrado que, aunque no fue extremadamente dificil
aprender a usar el chatbot, tampoco fue completamente intuitivo, dejando una impresion
equilibrada en cuanto a la necesidad de aprendizaje previo.

De acuerdo (31.82% - 35 respuestas): Un grupo de usuarios siente que la
preparacion fue necesaria antes de utilizar el chatbot, lo que indica que la experiencia de
usuario no es tan intuitiva como deberia ser. Este resultado sugiere que el sistema podria
tener una mayor simplificacion o de recursos educativos mas accesibles para facilitar su
uso desde el principio.

Totalmente de acuerdo (25.45% - 28 respuestas): Una cuarta parte de los
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encuestados estd firmemente de acuerdo en que el chatbot requiere un esfuerzo de
aprendizaje previo. Esta percepcion podria estar ligada a una interfaz compleja o a la falta
de orientacion clara dentro del sistema, lo que representa un desafio para la usabilidad y
podria desincentivar su uso entre los usuarios menos dispuestos a invertir tiempo en
aprender.

La Figura 59 proporciona informacion valiosa sobre la usabilidad del chatbot. La
percepcion de la necesidad de aprender antes de usar el chatbot ayuda a entender como
los usuarios experimentan la interfaz y la facilidad de uso del sistema.

El promedio de respuestas de 3.59 refleja una inclinacion hacia la necesidad de
preparacion y aprendizaje antes de interactuar con el chatbot, lo cual resalta que requiere
un nivel significativo de familiarizacion puede ser menos atractivo para los usuarios que
buscan soluciones rapidas y faciles de implementar, lo que podria limitar su adopcion y

efectividad.

1.1.10 Variable: Dependencia DEP

Figura 60

DEP1 Dependo del chatbot basado en texto para la toma de decisiones
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Tabla 60

DEP1 Dependo del chatbot basado en texto para la toma de decisiones

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 12 10.91
A veces 50 45.45
A menudo 40 36.36
Siempre 2 1.82
Total 110 100.0

Nota: El item evalia el nivel de dependencia de los encuestados en el chatbot

basado en texto para la toma de decisiones.

Andlisis e interpretacion

Nunca (5.45% - 6 respuestas): El pequefio porcentaje de encuestados que afirma
no depender nunca del chatbot para la toma de decisiones refleja una desconfianza o una
preferencia marcada por otros métodos de decision. Este grupo puede considerar que las
decisiones importantes requieren un juicio humano o la intervencion de fuentes mas
confiables, o que el chatbot no ofrece el nivel de andlisis y comprension necesario para
influir en sus decisiones.

Rara vez (10.91% - 12 respuestas): Una proporcion mayor, pero todavia
minoritaria de usuarios, manifiesta que rara vez recurre al chatbot para la toma de
decisiones. Esta posicion sugiere que, aunque estos usuarios reconocen la utilidad del
chatbot, lo consideran insuficiente en la mayoria de las situaciones que enfrentan. Es
posible que vean al chatbot mas como una herramienta complementaria que como un

pilar en su proceso de toma de decisiones.
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A veces (45.45% - 50 respuestas): La respuesta mas frecuente, que representa casi
la mitad de los encuestados, es que “a veces” dependen del chatbot para tomar decisiones.
Esta respuesta indica una confianza moderada en la herramienta, lo que muestra que los
usuarios pueden utilizar el chatbot para obtener orientacion o validar sus propias ideas,
aunque no lo ven como una fuente primaria. El uso ocasional podria estar relacionado con
situaciones en las que la decision no es critica, o donde el usuario busca simplemente una
segunda opinion rapida.

A menudo (36.36% - 40 respuestas): Un grupo significativo de usuarios senala
que “a menudo” depende del chatbot para la toma de decisiones, que podria deberse a la
confianza considerable en la capacidad de la herramienta para proporcionar informacion
util y relevante. Estos usuarios probablemente han encontrado que el chatbot ofrece
respuestas rapidas y precisas, lo que facilita su proceso de toma de decisiones.

Siempre (1.82% - 2 respuestas): El porcentaje minimo de encuestados que afirma
depender “siempre” del chatbot para la toma de decisiones destaca un nivel muy bajo de
dependencia total en esta tecnologia. Esto puede deberse a la percepcion general de que el
chatbot no estd muy avanzado como para reemplazar completamente el juicio humano,
especialmente en situaciones que requieren un analisis mas profundo o una comprension
matizada del contexto.

La Figura 60 revela la variabilidad en la dependencia de los encuestados en el
chatbot basado en texto para la toma de decisiones. El promedio de respuestas de 3.18
revela una tendencia moderada hacia la dependencia del chatbot, aunque esta no es
dominante. El valor medio sugiere que, si bien los chatbots son vistos como una
herramienta util para la toma de decisiones en ciertos casos, no han alcanzado el nivel de
fiabilidad que permitiria su adopcion como principal fuente de consulta en la toma de
decisiones importantes. Este resultado puede indicar que los chatbots deben mejorar en

términos de precision, personalizacion y comprension contextual para aumentar su
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inclusion en la toma de decisiones.

Figura 61

DEP2 Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en comercio electronico
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Tabla 61

DEP2 Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en comercio

electronico

Criterios n.’ %
Nunca 12 1091
Rara vez 10 9.09
A veces 19 17.27
A menudo 39 35.45
Siempre 30 27.27
Total 110 100.0

Nota: Se evalua el nivel de dependencia de los encuestados en el chatbot basado

en texto para el servicio en comercio electronico.

Andlisis e interpretacion
Nunca (10.91% - 12 respuestas): Un 10.91% de usuarios afirma no depender
nunca del chatbot para servicios en comercio electronico, lo que refleja una falta de
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confianza en la capacidad de estos sistemas para gestionar transacciones o resolver
problemas de manera efectiva. Este grupo puede preferir la interaccion con agentes
humanos o utilizar plataformas alternativas que ofrecen un mayor nivel de soporte
personalizado y seguridad.

Rara vez (9.09% - 10 respuestas): El grupo que rara vez utiliza chatbots para el
comercio electronico también sugiere una baja dependencia, pero con una disposicion
marginal a recurrir a la tecnologia en situaciones menos complejas o cuando no se
requiere una intervencion humana. Estos usuarios podrian utilizar el chatbot como una
primera linea de ayuda, pero probablemente buscan la confirmacion o la resolucion final a
través de otros medios.

A veces (17.27% - 19 respuestas): Un porcentaje moderado de usuarios indica que
“a veces” depende del chatbot para servicios en comercio electronico, lo que refleja una
confianza circunstancial en la tecnologia. Estos usuarios podrian recurrir al chatbot para
resolver problemas simples o para realizar consultas rapidas, pero es probable que limiten
su uso en transacciones mas complejas o donde la precision es critica. Este grupo ve al
chatbot como una herramienta 1til en ciertas situaciones, pero no lo suficiente como para
confiar en ¢l de manera regular.

A menudo (35.45% - 39 respuestas): Un niimero significativo de encuestados
depende “a menudo” del chatbot para el comercio electronico, lo que demuestra que han
encontrado valor en la inmediatez y accesibilidad que ofrece la tecnologia. Este grupo
puede estar mas familiarizado con la automatizacion y comodo utilizando sistemas que
proporcionan respuestas rapidas y eficientes, especialmente en escenarios donde las
interacciones son repetitivas o predecibles.

Siempre (27.27% - 30 respuestas): Una proporcion considerable de usuarios
indica que siempre depende del chatbot para servicios en comercio electronico, lo que

refleja un nivel de confianza en la tecnologia para manejar una variedad de tareas y
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resolver problemas de manera satisfactoria. Este grupo probablemente valora la
eficiencia, la rapidez y la disponibilidad continua del chatbot, lo que puede haber
reducido la necesidad de recurrir a otras formas de apoyo. La alta dependencia podria
estar relacionada con la experiencia positiva previa y la familiaridad con la interfaz del
chatbot.

La Figura 61 refleja la variabilidad en la dependencia de los encuestados en el
chatbot basado en texto para el servicio en comercio electronico. Esto nos permite saber
como los usuarios perciben y utilizan el chatbot en el contexto especifico del comercio
electronico.

El promedio de respuestas, de 3.59, indica una tendencia hacia una mayor
dependencia del chatbot en el contexto del comercio electronico, lo que sugiere que estos
sistemas han alcanzado un nivel de funcionalidad y confianza que los convierte en
herramientas utiles en este ambito. Sin embargo, la distribucion de las respuestas también
muestra que aun existe una porcion de usuarios que no ha adoptado completamente la

tecnologia.
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Figura 62

DEP3 Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias en el proceso de compra
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Tabla 62

DEP3 Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias en el proceso de

compra

Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 13 11.82
A veces 32 29.09
A menudo 38 34.55
Siempre 23 20.91
Total 110 100.0

Nota: Este item tiene como objetivo evaluar la dependencia de los usuarios en el

chatbot para recibir sugerencias durante el proceso de compra.

Anadlisis e interpretacion
Nunca (3.64% - 4 respuestas): Un pequefio numero de encuestados reporta que no

dependen nunca de un chatbot para recibir sugerencias durante el proceso de compra, lo
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que sefala una ligera desconfianza o desinterés en este tipo de asistencia digital. Este
grupo puede percibir que las recomendaciones automatizadas carecen de valor o
pertinencia, prefiriendo métodos mas tradicionales como la investigacion independiente,
la consulta con expertos humanos, o simplemente basando sus decisiones en su propio
juicio o experiencias previas.

Rara vez (11.82% - 13 respuestas): El grupo de encuestados que afirma depender
“rara vez” del chatbot para sugerencias en la compra refleja una postura de escepticismo
moderado. Aunque no rechazan completamente la utilidad del chatbot, sus respuestas
indican que lo utilizan de manera esporadica y en situaciones muy especificas. Estos
usuarios podrian estar dispuestos a probar la tecnologia en circunstancias en las que
busquen validacion rapida o cuando desean explorar opciones adicionales, pero no
confian en que el chatbot aporte un valor a sus decisiones de compra.

A veces (29.09% - 32 respuestas): Casi un tercio de los encuestados afirma
depender “a veces” del chatbot para recibir sugerencias en el proceso de compra, lo que
indica una aceptacion condicional de esta herramienta. Estos usuarios parecen encontrar
utilidad en las recomendaciones del chatbot, pero no confian plenamente en que la
tecnologia pueda ofrecer siempre las mejores opciones. Este uso ocasional podria estar
motivado por situaciones donde se busca rapidez en la toma de decisiones o cuando los
consumidores no tienen una idea clara de lo que quieren y estan abiertos a recibir
sugerencias.

A menudo (34.55% - 38 respuestas): Una mayor proporcion de encuestados indica
que “a menudo” depende del chatbot para sugerencias en el proceso de compra, lo que
sugiere una confianza creciente en esta tecnologia. Estos usuarios probablemente han
tenido experiencias positivas con las recomendaciones ofrecidas por los chatbots,
considerandolas ttiles, relevantes y, sobre todo, convenientes. Esta frecuencia de uso

indica que el chatbot ha logrado integrarse de manera efectiva en su rutina de compra,
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facilitando la exploracion de productos y opciones de manera rapida y eficiente.

Siempre (20.91% - 23 respuestas): El hecho de que una quinta parte de los
encuestados afirme depender “siempre” del chatbot para recibir sugerencias durante el
proceso de compra es indicativo de una alta confianza en la tecnologia y su capacidad
para influir en sus decisiones. Estos usuarios confian plenamente en que las
recomendaciones del chatbot son valiosas y relevantes para sus necesidades, dando a
entender que han encontrado en esta herramienta una fuente confiable y eficiente que les
ahorra tiempo y esfuerzo en la busqueda de opciones.

En la Figura 62, la dependencia del chatbot se analiza en el contexto especifico de
la sugerencia durante el proceso de compra. La figura explora como los usuarios valoran
y confian en las recomendaciones automatizadas para facilitar la eleccion de productos o
servicios, lo que refleja un nivel de interaccion y aceptacion tecnoldgica en la decision de
compra. En este contexto, la “Dependencia DEP” se observa en la medida en que los
usuarios estan dispuestos a dejarse influenciar por las sugerencias del chatbot, lo que
puede estar relacionado con la personalizacion y relevancia percibida de las
recomendaciones ofrecidas.

El promedio de respuestas de 3.57 sugiere una inclinacion moderadamente
positiva hacia la dependencia de chatbots en el proceso de compra, reflejando una
aceptacion de esta tecnologia como una herramienta util en la toma de decisiones. Sin
embargo, la variabilidad en las respuestas también sefiala que, aunque muchos usuarios
valoran las sugerencias proporcionadas, aun existe una porcion que no ha adoptado
completamente esta tecnologia. Este promedio indica que, aunque los chatbots estan
logrando integrar sus sugerencias en el proceso de compra, todavia hay margen para

mejorar en términos de personalizacion, relevancia y precision.
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Figura 63

DEP4 Dependo del chatbot basado en texto para obtener informacion rapida y precisa

sobre productos o servicios.
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Tabla 63

DEP4 Dependo del chatbot basado en texto para obtener informacion rapida y

precisa sobre productos o servicios

Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 27 24.55
A veces 21 19.09
A menudo 46 41.82
Siempre 12 10.91
Total 110 100.0

Nota: El item evalta la dependencia de los encuestados en el chatbot basado en

texto para obtener informacion rapida y precisa sobre productos o servicios.

Andlisis e interpretacion

Nunca (3.64% - 4 respuestas): Un pequeiio grupo de encuestados sefiala que
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nunca dependen del chatbot para obtener informacion rapida y precisa sobre productos o
servicios, lo que puede reflejar una falta de confianza en la capacidad de estos sistemas
para ofrecer datos confiables y utiles. Este grupo probablemente tiene reservas sobre la
precision o la relevancia de la informacion proporcionada por los chatbots, prefiriendo
recurrir a fuentes que consideran mas completas y veraces, como investigaciones directas
en sitios web, comparadores de productos o consultas a expertos. También es posible que
estos usuarios consideren que el tiempo invertido en interactuar con un chatbot no
compensa la rapidez y precision que obtienen al buscar la informacion por si mismos.

Rara vez (24.55% - 27 respuestas): El hecho de que una cuarta parte de los
encuestados afirme que rara vez depende del chatbot para obtener informacion indica una
percepcion de limitacion en la funcionalidad de estos sistemas. Este resultado podria
reflejar la percepcion de que los chatbots son utiles solo en contextos muy limitados,
donde las preguntas son simples y directas, y no requieren un nivel profundo de detalle o
personalizacion. Los usuarios de este grupo pueden estar dispuestos a utilizar el chatbot
como una herramienta complementaria, pero siguen dependiendo principalmente de otros
métodos para obtener la informacion que consideran crucial para tomar decisiones
informadas.

A veces (19.09% - 21 respuestas): El porcentaje de usuarios que depende “a
veces” del chatbot para obtener informacion rapida y precisa sugiere una aceptacion
limitada y condicional de la tecnologia. Estos encuestados probablemente reconocen que
los chatbots pueden ser utiles en ciertos escenarios, especialmente cuando se requiere una
respuesta inmediata a consultas comunes o generales, pero aun dudan de su capacidad
para manejar preguntas mas complejas o especificas. Esta actitud puede estar influenciada
por la calidad variable de las respuestas obtenidas de los chatbots, lo que hace que los
usuarios utilicen esta herramienta como un recurso adicional, pero no confian plenamente

en que pueda satisfacer todas sus necesidades informativas de manera constante.
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A menudo (41.82% - 46 respuestas): El grupo mas grande de encuestados, que
indica que “a menudo” depende del chatbot para obtener informacion rapida y precisa,
revela una confianza considerable en la tecnologia. Estos usuarios parecen haber tenido
experiencias positivas y consistentes con su uso, que puede estar motivada por la
conveniencia que ofrece el chatbot, como durante una compra en linea o cuando se busca
comparar rapidamente diferentes opciones de productos o servicios. Probablemente, este
grupo ha integrado la tecnologia como una parte fundamental de su proceso de obtencion
de informacioén, recurriendo a ella regularmente para acelerar la toma de decisiones.

Siempre (10.91% - 12 respuestas): Una décima parte de los encuestados afirma
depender “siempre” del chatbot para obtener informacion rapida y precisa. Estos usuarios
consideran que el chatbot es una fuente confiable y eficiente, capaz de proporcionar la
informaciéon que necesitan sin demoras ni complicaciones. La adopcion total de esta
herramienta indica que estos encuestados probablemente valoran la velocidad y la
accesibilidad que el chatbot ofrece, lo que ha llevado a una dependencia creciente y a la
integracion total de la tecnologia en su proceso de busqueda de informacion.

En la Figura 63, la dependencia se centra en la capacidad del chatbot para
proporcionar informacion répida y precisa. Aqui, la “Dependencia DEP” refleja como los
usuarios confian en la tecnologia para obtener datos relevantes de manera eficiente, en
contextos de alta demanda informativa y de tiempo. La aplicacion de esta dependencia en
la Figura 63 se relaciona con la satisfaccion del usuario, con la precision y rapidez de la
informacion obtenida, lo que a su vez influye en su disposicion a recurrir regularmente a
esta herramienta.

El promedio general de 3.32 sugiere una tendencia moderada hacia la
dependencia del chatbot para obtener informacion rapida y precisa, aunque no es
abrumadoramente positiva. Este promedio indica que, aunque muchos usuarios valoran la

rapidez y conveniencia del chatbot, todavia existe una porciéon que no ha adoptado
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completamente esta tecnologia como su principal fuente de informacion. La variabilidad
en las respuestas, indica que los chatbots tienen un papel importante en la obtencion de
informacion, pero que su eficacia percibida aun varia considerablemente entre diferentes

usuarios.
Figura 64

DEP5 Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado en texto no esta

disponible para ayudarme.
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Tabla 64

DEPS5 Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado en texto no esta

disponible para ayudarme

Criterios n.’ %
Nunca 13 11.82
Rara vez 9 8.18
A veces 33 30.00
A menudo 39 35.45
Siempre 16 14.55
Total 110 100.0
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Nota: El item busca evaluar el grado de dependencia emocional y funcional que
los usuarios tienen del chatbot para mantener su orientacion y seguridad en el proceso de

compra o consulta.

Analisis e interpretacion

Nunca (11.82% - 13 respuestas): El 11.82% de los encuestados indicé que nunca
se siente perdido o desorientado cuando el chatbot basado en texto no esta disponible para
ayudarles. Esto sugiere que este grupo de usuarios tiene una alta capacidad de autonomia
y autosuficiencia en sus procesos de toma de decisiones, y probablemente confian en
otros recursos o en su propio conocimiento para resolver problemas. Su dependencia de
los chatbots es minima, y podria estar vinculada a una preferencia por interacciones mas
humanas o a una mayor confianza en otros métodos de apoyo al cliente, como Ia
investigacion independiente o la consulta con expertos humanos.

Rara vez (8.18% - 9 respuestas): El 8.18% de los encuestados rara vez se siente
desorientado sin la ayuda del chatbot, ello sugiere un nivel de dependencia ligeramente
mayor que en el grupo anterior, pero aun relativamente bajo. Estos usuarios pueden usar
el chatbot como un complemento a sus propias capacidades, pero no lo ven como una
herramienta imprescindible. Ellos podrian preferir manejarse sin su asistencia.

A veces (30.00% - 33 respuestas): Con un 30.00% de respuestas, una proporcion
considerable de encuestados indicd que a veces se siente perdido o desorientado si el
chatbot no esta disponible. Este grupo representa usuarios que tienen una dependencia
moderada del chatbot, recurriendo a ¢l en una variedad de situaciones, pero que aun
mantienen cierto grado de independencia. La fluctuacion en su dependencia podria estar
influenciada por la complejidad de las tareas que enfrentan; por ejemplo, podrian sentirse
seguros manejando tareas simples por su cuenta, pero buscarian la ayuda del chatbot para

tareas mas complicadas.
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A menudo (35.45% - 39 respuestas): El 35.45% de los encuestados sefial6 que a
menudo se siente perdido o desorientado sin el chatbot, lo que indica una dependencia a
este recurso. Este grupo el uso del chatbot para guiar sus decisiones y resolver problemas
en contextos de comercio electronico. Probablemente confiando en su capacidad para
proporcionar informacion precisa y asistencia rapida.

Siempre (14.55% - 16 respuestas): Un 14.55% de los encuestados afirmé que
siempre se siente perdido o desorientado sin la ayuda del chatbot, lo que indica una
dependencia total. Para este grupo, el chatbot es un recurso indispensable, y su ausencia
podria resultar en una experiencia negativa. Este grupo puede incluir usuarios que no
confian en su capacidad para navegar el entorno del comercio electronico sin asistencia, o
que han desarrollado una dependencia tan fuerte en la tecnologia que cualquier
interrupcion en su disponibilidad se percibe como una barrera insuperable.

El promedio de 3.33 indica una tendencia general hacia una dependencia
moderada del chatbot en la toma de decisiones. Aunque una parte de los usuarios recurre
al chatbot con frecuencia, ain hay una proporcion que muestra independencia. Este
equilibrio muestra que mientras el chatbot es un recurso para muchos, no es indispensable
para todos los usuarios. La implementaciéon de mejoras en la personalizacion y la oferta
de alternativas de soporte podria aumentar la satisfaccion general y reducir la percepcion

de dependencia.
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Figura 65

DEP6 Confio en las recomendaciones del chatbot basado en texto al tomar decisiones

de compra.

( 1: 3.64%

/ 2: 11.82%

5: 15.45%

4: 33.64% - 3: 35.45%

Tabla 65

DEP6 Confio en las recomendaciones del chatbot basado en texto al tomar

decisiones de compra

Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 13 11.82
A veces 39 35.45
A menudo 37 33.64
Siempre 17 15.45
Total 110 100.0

Nota: Este item evalua la confianza que los usuarios depositan en las

recomendaciones del chatbot al tomar decisiones de compra.
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Andlisis e interpretacion

Nunca (3.64% - 4 respuestas): El 3.64% de los encuestados indicd6 que nunca
confia en las recomendaciones del chatbot, lo que involucra una falta total de confianza
en la capacidad del sistema para proporcionar consejos utiles. También puede incluir a
aquellos que prefieren tomar decisiones de compra basadas en su propio juicio o en
fuentes externas que consideran mas confiables.

Esta desconfianza total podria estar relacionada con una percepcion de falta de
transparencia o con la creencia de que las recomendaciones del chatbot estan sesgadas
hacia ciertos productos o servicios.

Rara vez (11.82% - 13 respuestas): Un 11.82% de los encuestados rara vez confia
en las recomendaciones del chatbot, lo que sugiere una desconfianza persistente, aunque
no absoluta. Estos usuarios pueden estar dispuestos a considerar las sugerencias del
chatbot, pero generalmente prefieren depender de otros métodos de toma de decisiones.
Esta actitud puede estar influenciada por una combinacion de experiencias previas, tanto
positivas como negativas, que han moldeado su percepcion del valor de las
recomendaciones del chatbot.

A veces (35.45% - 39 respuestas): El 35.45% de los encuestados indicoé que a
veces confia en las recomendaciones del chatbot, dando una confianza selectiva y
contextual. Este grupo podria depender del chatbot para obtener sugerencias, como
cuando estan indecisos o cuando la decision no es tan compleja. Sin embargo, pueden
optar por ignorar las recomendaciones cuando tienen una idea clara de lo que quieren o
cuando las sugerencias no parecen alinearse con sus preferencias.

A menudo (33.64% - 37 respuestas): Con un 33.64% de respuestas, una porcion
de los encuestados indicd que a menudo confia en las recomendaciones del chatbot. Este
grupo parece tener una relacion solida con el chatbot, confiando regularmente en sus

sugerencias para guiar sus decisiones de compra. Esta alta frecuencia de confianza sugiere
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que el chatbot ha logrado demostrar su valor en numerosas ocasiones, proporcionando
recomendaciones que son percibidas como relevantes y ttiles.

Siempre (15.45% - 17 respuestas): Un 15.45% de los encuestados sefiald que
siempre confia en las recomendaciones del chatbot, lo que refleja una dependencia casi
absoluta en las sugerencias proporcionadas. Este grupo considera que las
recomendaciones del chatbot son confiables, lo que puede deberse a que el chatbot tiene
una comprension precisa de sus necesidades y preferencias.

La Figura 65 muestra informacion acerca de la dependencia de los usuarios en las
recomendaciones del chatbot al tomar decisiones de compra. En algunos casos, cualquier
error o sugerencia inadecuada podria erosionar rapidamente la confianza que los usuarios
tienen frente al chatbot, por lo que si este perfecciona sus algoritmos y métodos de
personalizacion podria obtener usuarios que lo usen en mayor medida por la calidad y
credibilidad de sus respuestas.

El promedio de respuestas de 3.45 indica que, los encuestados confian en cierta

medida en las recomendaciones del chatbot al tomar decisiones de compra.
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Figura 66

DEP7 Me siento mas seguro/a al interactuar con el chatbot basado en texto que al

tratar de resolver los problemas por mi cuenta.

f 1: 4.55%

|
{ /-" 2: B.18%
/

5: 21.82% \

3: 30.00%

4: 35.45%

Tabla 66

DEP7 Me siento mas seguro/a al interactuar con el chatbot basado en texto que al

tratar de resolver los problemas por mi cuenta

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 9 8.18
A veces 33 30.00
A menudo 39 35.45
Siempre 24 21.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar el impacto del chatbot en la percepcion de seguridad

del usuario al resolver problemas.

Andlisis e interpretacion
Nunca (4.55% - 5 respuestas): El 4.55% de los encuestados indicd que nunca se

siente mas seguro al interactuar con un chatbot en comparacion con resolver problemas
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por su cuenta.

Este grupo, aunque minoritario, representa a individuos que muestran una fuerte
independencia y confianza en sus habilidades para manejar situaciones sin la asistencia de
un chatbot.

Para ellos, la intervencion de un chatbot no solo es innecesaria, sino posiblemente
vista como un obstaculo en lugar de una ayuda.

Rara vez (8.18% - 9 respuestas): Un 8.18% de los encuestados expresé que rara
vez se siente mas seguro interactuando con el chatbot que resolviendo problemas por si
mismos. Aunque este grupo reconoce la utilidad potencial del chatbot, su confianza en ¢l
es limitada, prefiriendo recurrir a sus propios recursos o habilidades en la mayoria de los
casos. Estos usuarios pueden ver al chatbot como un recurso de apoyo secundario,
recurriendo a ¢l solo cuando enfrentan un problema particularmente complejo o
desconocido.

A veces (30.00% - 33 respuestas): El 30.00% de los encuestados menciono que a
veces se sienten mas seguros interactuando con el chatbot que resolviendo problemas por
su cuenta. Este grupo representa a usuarios con una confianza moderada en la capacidad
del chatbot, el cual actia como una herramienta complementaria a sus propios esfuerzos
ante la buisqueda de soluciones efectivas. Si bien no dependen completamente del chatbot,
valoran su asistencia, especialmente en aquellas donde pueden estar inseguros sobre como
proceder o cuando buscan una segunda opinion.

A menudo (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados indico que a
menudo se sienten mas seguros interactuando con el chatbot que al intentar resolver los
problemas por su cuenta. Este resultado sugiere una dependencia del chatbot como una
fuente de apoyo confiable. Para este grupo, el chatbot no es solo una herramienta
conveniente, sino un recurso u aliado que les ofrece la seguridad y la tranquilidad

necesarias para tomar decisiones informadas.
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Siempre (21.82% - 24 respuestas): El 21.82% de los encuestados afirmé que
siempre se sienten mas seguros al interactuar con el chatbot, lo que indica una
dependencia casi total en esta herramienta para manejar sus problemas. Para estos
usuarios, el chatbot ha reemplazado en gran medida la necesidad de resolver problemas
de manera independiente. Esta confianza absoluta podria estar basada en multiples
interacciones donde el chatbot ha demostrado ser una fuente de apoyo.

El promedio de 3.62 sugiere que los usuarios tienen una confianza moderada a
alta en la capacidad del chatbot para proporcionarles una sensacion de seguridad al
resolver problemas. La tendencia hacia una dependencia creciente indica que, aunque no
todos los usuarios se sienten completamente seguros con el chatbot, una proporcion opta
por su uso en su proceso de toma de decisiones.

En la figura 66, la Dependencia DEP se aplica para medir la confianza que los
usuarios depositan en el chatbot como una fuente de seguridad y apoyo durante sus
interacciones en linea. La intencion es entender hasta qué punto los usuarios dependen del
chatbot no solo como una herramienta funcional, sino como un recurso que aumenta su
confianza y reduce la ansiedad en situaciones problematicas. La figura refleja como la
dependencia del chatbot se manifiesta no solo en la frecuencia de uso, sino también en la
sensacion de seguridad que brinda a los usuarios. Aquellos que dependen mas del chatbot
tienden a sentir una mayor seguridad, lo que a su vez puede influir en su disposicion a

confiar y usar la herramienta de manera mas habitual.
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Figura 67

DEPS Considero que el chatbot basado en texto es una herramienta esencial para

facilitar mis interacciones y transacciones en linea.

I( 1: 0.91%

[T 2:7.27%

5: 26.36%

3:22.73%

4:42.73%

Tabla 67

DEPS8 Considero que el chatbot basado en texto es una herramienta esencial para

facilitar mis interacciones y transacciones en linea

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 8 7.27
A veces 25 22.73
A menudo 47 42.73
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: El item busca determinar la percepcion de la importancia del chatbot como

herramienta en el contexto de interacciones y transacciones en linea.

Andlisis e interpretacion

Nunca (0.91% - 1 respuesta): El 0.91% de los encuestados, considera que el
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chatbot no es una herramienta esencial para facilitar sus interacciones y transacciones en
linea. Este grupo sugiere una total independencia del chatbot y una percepcion de que las
transacciones en linea pueden realizarse de manera eficiente sin la ayuda de un asistente
virtual. La decisiéon de no depender del chatbot podria deberse a una preferencia por
métodos de interaccion mas tradicionales o a una desconfianza en la capacidad del
chatbot para manejar tareas complejas.

Rara vez (7.27% - 8 respuestas): El 7.27% de los encuestados rara vez considera
al chatbot como una herramienta esencial, lo que indica una confianza limitada en su
utilidad. Estos usuarios pueden ver al chatbot como un recurso adicional, pero no como
un componente en sus interacciones en linea.

A veces (22.73% - 25 respuestas): El 22.73% de los encuestados considera que el
chatbot es una herramienta esencial a veces, lo que indica una dependencia situacional.
Este grupo probablemente utiliza el chatbot en situaciones donde su presencia facilita el
proceso de interaccion o transaccion, pero no lo ve como un componente indispensable en
todas sus actividades en linea.

La percepcion de estos usuarios podria ser que el chatbot es util en contextos
donde se requiere una respuesta rapida o una guia directa, pero no es necesario para tareas
mas simples o cuando tienen el tiempo y el conocimiento para resolver los problemas por
si mismos.

A menudo (42.73% - 47 respuestas): El 42.73% de los encuestados afirm6 que a
menudo considera al chatbot como una herramienta esencial, lo que indica una alta
dependencia en su utilidad para facilitar interacciones y transacciones en linea. Este grupo
representa a usuarios que encuentran en el chatbot un recurso confiable para navegar por
el comercio electronico y otras actividades digitales.

Siempre (26.36% - 29 respuestas): El 26.36% de los encuestados considera que el

chatbot es una herramienta esencial para sus interacciones y transacciones en linea. Este
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nivel de dependencia refleja una confianza casi total en la capacidad del chatbot para
proporcionar asistencia de manera constante.

Estos usuarios probablemente consideran que el chatbot es un componente que
complementara su experiencia digital, ya que simplifica y agiliza sus actividades en linea.

La Figura 67 aplica la Dependencia DEP para medir el nivel de necesidad y
utilidad que los usuarios atribuyen al chatbot en sus actividades en linea. La figura refleja
como la dependencia se traduce en la percepcion del chatbot como una herramienta
esencial, influenciando no solo la frecuencia de su uso, sino también su relevancia en la
facilitacion de tareas cotidianas en el entorno digital. Los resultados sugieren que a
medida que los usuarios dependen mas del chatbot, lo consideran cada vez mas
indispensable para una experiencia en linea fluida y eficiente.

El promedio de 3.86 indica que, los usuarios consideran al chatbot como una
herramienta esencial con una frecuencia moderada a alta. Este promedio sugiere que, si
bien no todos los usuarios dependen completamente del chatbot, una mayoria lo considera
un componente importante para facilitar sus interacciones en linea. La tendencia hacia
una alta valoracion del chatbot como una herramienta refleja su creciente integracion en

las experiencias digitales de los usuarios.
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1.1.11 Variable: Participacion del cliente PDC
Figura 68

PDCI1 Considero que los chatbots son una parte central de mi vida

5: 6.36% [ 1:7.27%
|

- 2: 8.18%

4: 43.64% —

3: 34.55%

Tabla 68

PDC1 Considero que los chatbots son una parte central de mi vida

Criterios n.’ %
Nunca 8 7.27
Rara vez 9 8.18
A veces 38 34.55
A menudo 48 43.64
Siempre 7 6.36
Total 110 100.0

Nota: El item pretende evaluar la percepcion de los usuarios sobre la importancia

y el rol central de los chatbots en su vida cotidiana.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (7.27% - 8 respuestas): Un pequefio segmento de los

encuestados manifiesta una completa disconformidad con la afirmacion de que los

chatbots son una parte central de sus vidas. Este grupo, que representa al 7.27% de los
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participantes, parece no integrar los chatbots en su vida diaria, posiblemente debido a una
desconfianza en la tecnologia, o una percepcion de los chatbots como herramientas
limitadas en cuanto a su utilidad.

La baja proporcion de respuestas en esta categoria también podria indicar que la
mayoria de los encuestados ha comenzado a aceptar la presencia de los chatbots en sus
vidas, al menos en algun grado.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Una proporcion ligeramente mayor,
aunque aun reducida, del 8.18% de los encuestados, también muestra resistencia. Este
grupo parece estar mas abierto a la idea de utilizar chatbots, pero todavia no los
consideran un componente central en su vida. Este grupo podria estar compuesto por
personas que, aunque usan la tecnologia, aun prefieren otros medios de comunicacion o
herramientas para realizar sus tareas diarias.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (34.55% - 38 respuestas): Una parte
considerable, que comprende el 34.55% de los encuestados, adopta una postura neutral, lo
que sugiere una percepcion ambivalente respecto a los chatbots. Estas personas
probablemente utilizan chatbots de vez en cuando, reconociendo su utilidad en ciertos
escenarios, pero no hasta el punto de considerarlos un elemento central en sus vidas. La
neutralidad de este grupo podria ser un reflejo de la fase de transicion en la que se
encuentran muchos usuarios, donde estan comenzando a acostumbrarse a la presencia de
chatbots, pero atn no estan completamente convencidos de su valor constante.

De acuerdo (43.64% - 48 respuestas): Una gran parte de los encuestados, el
43.64%, esta de acuerdo en que los chatbots son una parte central de sus vidas, lo que
indica que estos usuarios han integrado esta tecnologia en sus rutinas diarias de manera
considerable. Este grupo probablemente utiliza chatbots para una variedad de tareas,
como consultas rapidas, compras en linea, o incluso para obtener asistencia en tiempo

real, lo que les proporciona un nivel de conveniencia y eficiencia que valoran.
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Totalmente de acuerdo (6.36% - 7 respuestas): Un pequeilo, pero notable grupo, el
6.36% de los encuestados, estd totalmente de acuerdo con la afirmacion, lo que indica una
dependencia o integracion casi completa de los chatbots en su vida diaria. Estos usuarios
podrian ver a los chatbots no solo como herramientas utiles, sino como un componente de
sus interacciones diarias, posiblemente debido a su capacidad para proporcionar
respuestas rapidas, resolver problemas, y facilitar tareas cotidianas de manera eficiente.

Este nivel de acuerdo total podria estar influenciado por factores como la
familiaridad tecnologica, la satisfaccion con las interacciones previas, y la percepcion de
los chatbots como confiables y accesibles.

Para estos usuarios, los chatbots podrian ser tan indispensables como otras
tecnologias diarias, como los smartphones o las aplicaciones de mensajeria.

La Figura 68 proporciona una vision sobre la Participacion del Cliente (PDC) en
la medida en que los usuarios consideran que los chatbots son una parte central de sus
vidas. Un alto nivel de acuerdo sugiere una participacion activa, donde los usuarios no
solo utilizan los chatbots, sino que dependen de ellos para una variedad de tareas. Esta
participacion activa podria ser un indicador de la satisfaccion del cliente y su
predisposicion a seguir utilizando y recomendando esta tecnologia en el futuro.

El promedio de respuestas de 3.34 indica una tendencia hacia la aceptacion de los
chatbots como una parte relevante, aunque no central, en la vida diaria de los
encuestados. Esta media refleja una moderada inclinacion hacia el acuerdo, si bien
muchos usuarios encuentran valor en los chatbots, atin no han alcanzado un punto donde

esta tecnologia sea vista como completamente indispensable.
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Figura 69

PDC2 Estoy muy interesado en los chatbots

I.f 1: 4.55%
|

| 2: 10.91%

5: 32.73% ‘\
3: 12.73%
Il\ 4: 39.09%
Tabla 69
PDC2 Estoy muy interesado en los chatbots
Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 12 10.91
A veces 14 12.73
A menudo 43 39.09
Siempre 36 32.73
Total 110 100.0

Nota: El item busca medir el grado de interés y entusiasmo de los usuarios hacia

los chatbots.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Un pequeilo porcentaje de
encuestados, el 4.55%, no muestra ningun interés en los chatbots, lo que podria deberse a
una falta de necesidad, preferencia por métodos tradicionales, o una percepcion negativa

de esta tecnologia, con la que simplemente no ven el valor afiadido que los chatbots
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pueden ofrecer en comparacion con otros métodos de interaccion.

En desacuerdo (10.91% - 12 respuestas): Un porcentaje ligeramente mayor, el
10.91%, esta en desacuerdo con la afirmacion de tener interés en los chatbots, lo que
sugiere que estos usuarios, aunque no estan totalmente en contra, tampoco estan
inclinados a explorarlos mas a fondo. Esta categoria podria incluir usuarios que han
probado los chatbots, pero no han encontrado suficientes beneficios en su uso, lo que
podria llevar a una menor interaccion en el futuro.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (12.73% - 14 respuestas): El 12.73% de los
encuestados se mantiene neutral respecto a su interés en los chatbots, lo que indica una
falta de predisposicion por explorar mas a fondo esta tecnologia. Este grupo
probablemente utiliza los chatbots de manera esporadica y no siente una fuerte
inclinacion hacia su uso.

De acuerdo (39.09% - 43 respuestas): Casi el 40% de los encuestados manifiesta
un interés considerable en los chatbots. Estos usuarios probablemente han tenido
experiencias que han generado curiosidad y disposicion para seguir explorando el uso de
chatbots en diferentes contextos, desde atencion al cliente hasta compras en linea. Este
podria ser un indicativo de una creciente familiaridad y comodidad con la tecnologia de
chatbots, lo que sugiere que este grupo podria estar mas abierto a adoptar nuevas
funcionalidades o versiones avanzadas de esta tecnologia en el futuro.

Totalmente de acuerdo (32.73% - 36 respuestas): Una proporcion significativa, el
32.73% de los encuestados, estd completamente de acuerdo con la afirmacion de que
estan muy interesados en los chatbots, lo que sugiere un nivel elevado de curiosidad,
satisfaccion, y expectativa hacia el uso de esta tecnologia. Estos son los usuarios mas
entusiastas indicando una actitud altamente positiva y un interés notable que puede
traducirse en una mayor disposicion a interactuar con estos sistemas.

La Participacion del Cliente (PDC) en esta figura se refleja en el nivel de interés
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que los usuarios muestran hacia los chatbots. Donde se observa una apreciacion y
curiosidad por la tecnologia, con un reconocimiento de su valor potencial y una
predisposicion a interactuar con ella. La puntuacion promedio de 3.85 indica que existe
un interés positivo en los chatbots, con una inclinacion notable hacia la aceptacion y el
uso de esta tecnologia. Esta medida ilustra como el interés del cliente influye en su
participacion y en la manera en que se relaciona con los chatbots, destacando su

disposicion a interactuar y explorar las capacidades ofrecidas por estos sistemas.
Figura 70

PDC3 Estoy muy involucrado en/con chatbots

/ 1: 5.45%
[

| / 2: 10.00%

5: 30.91%

3:17.27%

4: 36.36%

Tabla 70

PDC3 Estoy muy involucrado en/con chatbots

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 11 10.00
A veces 19 17.27
A menudo 40 36.36
Siempre 34 30.91
Total 110 100.0
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Nota: Evalia el nivel de involucramiento de los encuestados con chatbots.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Un 5.45% de los encuestados
manifiesta un fuerte rechazo hacia la idea de estar involucrado con chatbots, lo que indica
una desconexion total con esta tecnologia. Este grupo probablemente evita el uso de
chatbots, ya sea por falta de interés, desconfianza en la tecnologia, o preferencia por
métodos de comunicacion mas tradicionales. Es posible que estas personas no perciban
ninguna ventaja en interactuar con chatbots.

En desacuerdo (10.00% - 11 respuestas): Un 10.00% de los encuestados muestra
un desacuerdo mas moderado, lo que sugiere que, aunque no estan totalmente en contra
de los chatbots, tampoco sienten una conexion fuerte con ellos. Estos usuarios podrian
usar chatbots solo cuando es absolutamente necesario, pero no los consideran una parte
significativa de sus interacciones digitales. Esta actitud refleja una falta de compromiso
emocional o funcional con los chatbots, donde estos son percibidos mds como una
herramienta de ltimo recurso que como un recurso util y regular.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (17.27% - 19 respuestas): El 17.27% de los
encuestados permanece neutral en cuanto a su involucramiento con los chatbots, lo que
indica una actitud ambivalente. Estos usuarios no tienen una postura definida, que podria
estar influenciada por la falta de funcionalidades que realmente capturen su interés o por
un uso ocasional y superficial que no deja una impresion duradera.

De acuerdo (36.36% - 40 respuestas): El 36.36% de los encuestados esta de
acuerdo con la afirmacion, lo que sugiere un alto grado de involucramiento con los
chatbots. Estos usuarios probablemente utilizan chatbots regularmente y los consideran
una parte importante de sus interacciones digitales. Este grupo esta familiarizado con la
tecnologia utilizando los chatbots para tareas diversas que van desde la asistencia al

cliente hasta la resolucion de problemas complejos. Su involucramiento indica que los
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chatbots han alcanzado un nivel de utilidad en sus actividades diarias.

Totalmente de acuerdo (30.91% - 34 respuestas): El 30.91% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo, lo que indica un nivel muy alto de involucramiento con los
chatbots. Este grupo probablemente integra los chatbots en sus actividades diarias de
manera constante, dependiendo de ellos para diversas tareas.

Su empleo puede estar influenciado por la eficiencia, la personalizacion y la
facilidad de uso que los chatbots les ofrecen y podrian estar abiertos a explorar aun mas
aplicaciones de la tecnologia chatbot en otros aspectos de su vida.

La Participacion del Cliente (PDC) en la figura 70 se aplica midiendo el nivel de
involucramiento que los usuarios sienten hacia los chatbots. Una alta participacion indica
que los usuarios estan activamente comprometidos con esta tecnologia, la utilizan
regularmente y la consideran una parte de sus vidas digitales. Este involucramiento nos
sirve para entender como los usuarios perciben los chatbots y qué tan dependientes son de
ellos para llevar a cabo diversas tareas.

El promedio de respuestas de 3.77 indica una tendencia positiva hacia el
involucramiento con los chatbots. La mayoria de los usuarios se inclina hacia una
participacion activa, lo que sugiere que, en general, los chatbots han sido aceptados y
utilizados de manera regular, por una parte, de los encuestados. Esta media refleja la
adopcion de la tecnologia, aunque también muestra que hay espacio que mantiene esta
resistencia al chatbot y no observa en su interaccion alguna utilidad, facilidad de uso,

entre otros factores.
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Figura 71

PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un habito para mi
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Tabla 71

PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un habito para mi

Criterios n.’ %
Nunca 7 6.36
Rara vez 20 18.18
A veces 23 2091
A menudo 47 42.73
Siempre 13 11.82
Total 110 100.0

Nota: El item busca determinar en qué medida el uso de chatbots se ha integrado

en la rutina diaria de los usuarios, evaluando si se ha convertido en un habito establecido.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): El 6.36% de los encuestados
esta completamente en desacuerdo con la idea de que el uso de chatbots se haya
convertido en un habito, lo que indica una completa falta de integracion de esta

tecnologia en su rutina diaria. Este grupo probablemente evita activamente el uso de
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chatbots, prefiriendo métodos alternativos para resolver problemas o realizar tareas.

Este rechazo total sugiere que los chatbots no han logrado demostrar un valor
suficiente para estos usuarios, ya sea por ineficiencias percibidas, desconfianza en la
tecnologia, o simplemente una falta de necesidad.

En desacuerdo (18.18% - 20 respuestas): Un 18.18% de los encuestados también
estd en desacuerdo, aunque de manera menos categorica, con la idea de que los chatbots
se han convertido en un habito. Este grupo probablemente utiliza los chatbots solo en
ciertas circunstancias y no de manera regular. La falta de habito podria deberse a una
combinacion de factores, como la preferencia por métodos de interaccion mas
tradicionales, la percepcion de que los chatbots no son eficaces, o una simple falta de
necesidad percibida en su vida diaria.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.91% - 23 respuestas): El 20.91% de los
encuestados adopta una postura neutral, aunque no rechazan el uso de chatbots, tampoco
lo consideran un habito. Este grupo probablemente utiliza chatbots de manera
intermitente, sin que se convierta en una parte integral de su rutina diaria.

De acuerdo (42.73% - 47 respuestas): Una gran 42.73% de los encuestados esta
de acuerdo con la afirmacién, lo que sugiere que el uso de chatbots ha comenzado a
consolidarse como un habito en sus vidas. Estos usuarios probablemente recurren a los
chatbots para una variedad de tareas de manera regular, y han integrado esta tecnologia en
su rutina diaria. Este nivel de acuerdo indica que los chatbots estan cumpliendo con las
expectativas de los usuarios, ofreciendo soluciones rapidas y eficaces que se alinean bien
con sus necesidades cotidianas.

Totalmente de acuerdo (11.82% - 13 respuestas): El 11.82% de los encuestados
estd totalmente de acuerdo, lo que indica que los chatbots han alcanzado un nivel de
integracion profunda en sus rutinas diarias. Estos usuarios son probablemente los

primeros en adoptar nuevas funcionalidades y el uso de chatbots es tan frecuente que se
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ha convertido en un habito automatico, comparable al uso de otras tecnologias
fundamentales en su vida digital moderna. Este grupo representa a los usuarios mas
comprometidos, aquellos que han adoptado los chatbots como una herramienta
indispensable en su dia a dia.

La Figura 71 muestra la Participacion del Cliente (PDC) midiendo el grado en que
los usuarios han incorporado el uso de chatbots en sus habitos diarios. Una alta
participacion sugiere que los chatbots no solo son utilizados ocasionalmente, sino que se
han convertido en una parte integral de la vida diaria de los usuarios, reflejando como la
tecnologia se ha sumergido en la vida de varios usuarios.

El promedio de respuestas de 3.35 indica una inclinacion moderada hacia la
formacion de un habito en el uso de chatbots. Aunque no es tan fuerte como el promedio
de la figura anterior, aun sugiere que los chatbots estan en camino de convertirse en una
parte habitual de las rutinas diarias de una parte significativa de los usuarios. Este
promedio refleja que, aunque la tecnologia ha tenido éxito en ciertos aspectos, aun hay

margen para mejorar y consolidar el uso habitual entre los usuarios.
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Figura 72

PDCS5 Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mi
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Tabla 72

PDCS5 Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mi

Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 11 10.00
A veces 36 32.73
A menudo 39 35.45
Siempre 19 17.27
Total 110 100.0

Nota: Este item busca medir en qué medida el uso de chatbots ha llegado a ser

una practica natural y automatica para los usuarios.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): El 4.55% de los encuestados

manifiesta un desacuerdo absoluto con la idea de que el uso de chatbots se ha convertido

en algo natural para ellos. Este bajo porcentaje sugiere que la interaccion con chatbots

sigue siendo una actividad poco organica o forzada, posiblemente debido a la falta de
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familiaridad o la percepcion de los chatbots como herramientas artificiales que no se
integran fluidamente en su vida cotidiana. Este grupo puede percibir los chatbots como
elementos externos que no permiten un uso intuitivo y natural en las interacciones, lo que
podria sefialar una resistencia hacia la adopcion de tecnologias automatizadas en sus
rutinas diarias.

En desacuerdo (10.00% - 11 respuestas): EI 10% de los participantes expreso estar
en desacuerdo con que el uso de chatbots sea algo natural en su vida. Este grupo, aunque
no se opone totalmente, ain muestra una reticencia hacia la aceptacion completa de los
chatbots como parte integral de su rutina. Este desacuerdo podria originarse por la falta de
fluidez o naturalidad en la interaccion con estas herramientas, lo cual les lleva a mantener
una postura critica y cautelosa frente al uso de chatbots. Para estos individuos, la
interacciéon con chatbots podria verse como un recurso opcional o secundario, sin
utilizarlo como un elemento que fluya facilmente en sus actividades diarias.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (32.73% - 36 respuestas): Un significativo
32.73% de los encuestados se encuentra en una posicion neutral respecto a si el uso de
chatbots se ha vuelto algo natural para ellos. Esta postura de indiferencia puede reflejar
una actitud ambivalente hacia la tecnologia, donde los chatbots son vistos como
herramientas que no estan bien integradas como para considerarse una parte natural de su
vida diaria.

Este resultado también podria reflejar una falta de personalizacion o adaptacion
de los chatbots a las necesidades individuales, lo que impide que estos usuarios
desarrollen un sentido de naturalidad en su uso.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados esta de
acuerdo en que usar chatbots se ha vuelto algo natural para ellos. Este resultado indica
que una parte considerable de los usuarios ha integrado los chatbots de manera fluida en

su vida diaria, encontrando en ellos una herramienta que complementa y mejora sus
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interacciones rutinarias. La familiaridad y la frecuencia de uso contribuyen a esta
percepcidn de naturalidad, lo que sugiere que estos individuos han pasado por un proceso
de adaptacion, donde los chatbots han demostrado ser soluciones convenientes.

El hecho de que el uso de chatbots se haya convertido en algo natural para este
grupo sugiere una aceptacion creciente de la tecnologia como parte integral de sus vidas,
reflejando una tendencia hacia la normalizacion de las interacciones hombre-maquina en
el dia a dia.

Totalmente de acuerdo (17.27% - 19 respuestas): El 17.27% de los encuestados se
encuentra totalmente de acuerdo en que el uso de chatbots se ha vuelto algo natural para
ellos. Posiblemente, son usuarios que abarcan mas el uso de estas tecnologias, y sienten
que han encontrado en los chatbots una herramienta indispensable y fluida en su vida
diaria. Para estos usuarios, los chatbots tienen un nivel de automatismo comparable a
otras tecnologias cotidianas, como los smartphones o los asistentes de voz.

La alta satisfaccion y confianza en la tecnologia han llevado a estos usuarios a
incorporar los chatbots de manera tan organica en sus vidas que su uso se percibe como
algo casi inconsciente y natural.

La Participacion del Cliente (PDC) en la figura 72 se manifiesta en la medida en
que los usuarios han adoptado los chatbots como una parte natural de su vida diaria. La
PDC en este contexto se refiere al grado de integracion y familiaridad que los usuarios
sienten con respecto a los chatbots. Los usuarios que consideran que el uso de chatbots es
natural probablemente estin mas comprometidos y participan de manera mas activa en su
interaccion con estos sistemas.

La PDC en esta figura también se aplica en la medida en que refleja la disposicion de los
usuarios a continuar utilizando chatbots en el futuro, lo que implica una participacion
sostenida y potencialmente creciente. A medida que los usuarios se sienten mas comodos

y naturales utilizando chatbots, su participacion se intensifica, lo que a su vez puede
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impulsar la evolucion y mejora de los chatbots, haciendo que la tecnologia se adapte aun
mas a las necesidades y expectativas de los usuarios.

El promedio de respuestas de 3.51 sugiere que, los encuestados tienden a ver el
uso de chatbots como algo que, si bien no es completamente natural, se acerca a serlo.
Este promedio indica una inclinacion moderada hacia la aceptacion de los chatbots como
una parte integral de la vida cotidiana, aunque no esta exenta de cierta reticencia o
ambivalencia por parte de algunos usuarios. La mayoria de los encuestados reconoce el
valor y la utilidad de los chatbots, pero puede que atn no los consideren completamente
naturales en su dia a dia.

Este promedio refleja una transicion en curso, donde los usuarios estan en proceso
de adaptacion y familiarizacion con los chatbots, lo que eventualmente podria llevar a una
mayor naturalidad en su uso. La tecnologia y su integracion en la vida cotidiana estan
evolucionando, y este promedio sugiere que los chatbots estdn en camino de convertirse
en una parte mas natural de las rutinas de los usuarios, aunque aun queda camino por

recorrer.

Figura 73

PDC6 Tengo la intencion de usar chatbots
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Tabla 73

PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un habito para mi

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 10 9.09
A veces 33 30.00
A menudo 41 37.27
Siempre 23 20.91
Total 110 100.0

Nota: El item busca evaluar la disposicion futura de los usuarios para adoptar

chatbots en sus interacciones digitales.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): El 2.73% de los encuestados
manifestd estar totalmente en desacuerdo con la intencidon de seguir usando chatbots, lo
cual indica un rechazo categérico a continuar interactuando con esta tecnologia. Esta
postura extrema puede deberse a una preferencia por otras formas de interaccion que los
usuarios consideran mas efectivas y confiables. Este grupo probablemente percibe a los
chatbots como ineficientes, no intuitivos, o incapaces de cumplir con sus expectativas, lo
que les lleva a descartar su uso futuro.

En desacuerdo (9.09% - 10 respuestas): El 9.09% de los encuestados se muestra
en desacuerdo con la intencion de continuar usando chatbots, lo que denota una postura
critica, aunque no completamente negativa. Este grupo de usuarios podria haber
encontrado dificultades o inconvenientes en el uso de chatbots, como la falta de

personalizacion, respuestas inadecuadas, o una experiencia de usuario que no cumple con
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sus expectativas. Estos usuarios no rechazan por completo la posibilidad de utilizar
chatbots, pero su experiencia hasta el momento no ha sido lo suficientemente convincente
como para motivarlos a seguir interactuando con esta tecnologia.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (30.00% - 33 respuestas): Un 30.00% de los
encuestados se encuentra en una posicion neutral respecto a su intencioén de usar chatbots.
Esta ambivalencia puede reflejar que este grupo estaba esperando mejoras en la
tecnologia antes de comprometerse plenamente con su uso, una falta de experiencia
suficiente con la tecnologia, o bien una experiencia que no ha sido ni completamente
positiva ni negativa. Los usuarios en esta categoria podrian estar abiertos a utilizar
chatbots en el futuro, pero su intencién no es fuerte debido a que no perciben un valor
claro o consistente en su uso actual.

De acuerdo (37.27% - 41 respuestas): El 37.27% de los encuestados expresa su
acuerdo con la intencion de seguir utilizando chatbots, lo cual indica un nivel de
aceptacion y disposicion para continuar interactuando con esta tecnologia. Este grupo
probablemente ha tenido experiencias positivas con los chatbots, encontrandolos ttiles y
convenientes para tareas especificas o en situaciones determinadas. La facilidad de uso, la
rapidez en las respuestas, y la disponibilidad son factores que pueden haber contribuido a
que estos usuarios desarrollen una intencion clara de seguir utilizando chatbots.

Totalmente de acuerdo (20.91% - 23 respuestas): El 20.91% de los encuestados
manifiesta un acuerdo total con la intencion de seguir utilizando chatbots, lo que
representa a un segmento de usuarios altamente comprometidos y convencidos de los
beneficios que esta tecnologia les ofrece. Este grupo probablemente considera a los
chatbots como una herramienta que se adapta perfectamente a sus necesidades, por ende
su intencidon de continuar utilizandolos de manera habitual.

La Participacion del Cliente (PDC) en la figura 73 se refleja en la disposicion de

los usuarios a seguir interactuando con los chatbots, lo que implica un nivel de
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compromiso y satisfaccion que motiva la continuidad en el uso. La PDC en este contexto
se aplica en la medida en que los usuarios estan dispuestos a invertir tiempo y esfuerzo en
utilizar chatbots, a su vez fortalece su relacion con la tecnologia y aumenta su
participacion activa en el ecosistema de chatbots.

La intencion de uso también es un indicador, ya que aquellos que tienen una
fuerte intencion de seguir utilizando chatbots probablemente estaran mas involucrados en
la adopcion de nuevas funcionalidades, en proporcionar retroalimentacién, y en
recomendar la tecnologia a otros. La PDC se manifiesta asi en un ciclo continuo de
interaccion, retroalimentacion y mejora.

La Figura 73 es esencial para comprender la disposicion de los encuestados hacia
el uso de chatbots. Esto estd directamente relacionado con los objetivos de la
investigacion sobre la aceptacion y disposicion de los usuarios hacia la implementacion
de chatbots.

El promedio de respuestas de 3.65 sugiere que, la mayoria de los encuestados
tiende a estar de acuerdo con la intencién de seguir utilizando chatbots. Este promedio
indica una aceptacion y una predisposicion favorable hacia la tecnologia, aunque aun
existe una minoria que no estd totalmente convencida. La intencion de uso continuado,
reflejada en este promedio, que los chatbots han alcanzado un nivel de utilidad y
aceptacion que motiva a los usuarios.

A medida que la tecnologia evoluciona y se adapta mejor a las necesidades
individuales, es probable que la intencion de uso continte creciendo, lo que a su vez

podria aumentar la participacion y el compromiso de los usuarios con los chatbots.
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Figura 74

PDC7 Me resulto facil volverme habil en el uso de chatbot
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Tabla 74

PDC7 Me resulto facil volverme habil en el uso de chatbot

Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 7 6.36
A veces 27 24.55
A menudo 43 39.09
Siempre 30 27.27
Total 110 100.0

Nota: Evalta la percepcion de los encuestados sobre la facilidad para volverse

habil en el uso de chatbots.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): Una pequefia fraccion de

encuestados sostiene que no les resultd facil volverse habiles en el uso de chatbots. Esto

podria indicar dificultades individuales o experiencias negativas.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Otro grupo, aunque también pequeio, no
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estd completamente de acuerdo en que sea facil volverse habil en el uso de chatbots. Esto
sugiere cierta resistencia o desafios percibidos.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (24.55% - 27 respuestas): Un porcentaje
significativo de encuestados no muestra una postura clara sobre la facilidad de volverse
habil en el uso de chatbots. Puede deberse a experiencias variadas o a una falta de
consenso.

De acuerdo (39.09% - 43 respuestas): La mayoria de los encuestados esta de
acuerdo en que les resultd facil volverse habiles en el uso de chatbots. Esto indica una
percepcion general positiva hacia la facilidad de aprender a interactuar con esta
tecnologia.

Totalmente de acuerdo (27.27% - 30 respuestas): Un porcentaje significativo, pero
menor, de encuestados, esta totalmente de acuerdo en que resulto facil volverse habil en el
uso de chatbots.

La Figura 74 esta directamente relacionada con los objetivos de la investigacion
sobre la resistencia al uso de chatbots. Evalua la percepcion de los usuarios sobre la
facilidad de volverse habil en el uso de esta tecnologia, lo que puede influir en su
disposicion a interactuar con chatbots.

El promedio de respuestas de 3.82 sugiere que, en general, los encuestados tienen
una percepcion positiva de la facilidad para volverse habiles en el uso de chatbots. Esto
respalda la hipotesis de que la percepcion de facilidad de uso puede estar relacionada con
una menor resistencia al uso de chatbots. Sin embargo, es esencial considerar las
experiencias individuales que contribuyen a estas percepciones y abordar cualquier

desafio identificado por aquellos que no comparten esta vision positiva.
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Figura 75

PDCS8 Usar un chatbot requiri6é un esfuerzo mental minimo
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Tabla 75

PDCS8 Usar un chatbot requirié un esfuerzo mental minimo

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 6 5.45
A veces 21 19.09
A menudo 55 50.00
Siempre 26 23.64
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre el esfuerzo mental requerido

para utilizar un chatbot.

Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Una minoria de los encuestados

estuvo totalmente en desacuerdo con que el uso de chatbots requiera un esfuerzo mental

minimo, lo que puede explicarse por varios factores diferentes. Estos pueden incluir
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experiencias negativas previas con chatbots limitados o mal disefiados, intentos de utilizar
la tecnologia para tareas demasiado complejas, problemas de accesibilidad, factores
psicolédgicos (como la ansiedad al interactuar con la inteligencia artificial) o un entorno de
usuario particularmente desafiante. Aunque representan solo una pequefia fraccion, estas
opiniones diversas pueden proporcionar comentarios valiosos para mejorar la usabilidad y
accesibilidad del chatbot y resaltar areas donde algunos usuarios pueden experimentar
dificultades importantes que requieren un esfuerzo mental significativo.

En desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Este porcentaje representa a un pequefio
numero de encuestados que les resulta dificil o complicado utilizar chatbots. Esta
percepcion puede deberse a una variedad de factores, incluidas experiencias pasadas,
como tener que ajustar sus métodos de comunicacion para interactuar de manera efectiva
con un chatbot. En este grupo, puede haber algunos usuarios que, aunque no encuentran
demasiado dificil utilizar un chatbot, les exige mas esfuerzo del que esperaban
inicialmente. Pueden reflejar frustracion con limitaciones especificas del chatbot que
utilizan, como malentendidos frecuentes, respuestas inconsistentes o la necesidad de
reformular constantemente sus preguntas. Aunque esta opinién es minoritaria, destaca la
importancia de seguir mejorando la intuicion y la accesibilidad de las interfaces de los
chatbots para reducir estas barreras percibidas por los usuarios.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (19.09% - 21 respuestas): La proporcion de
encuestados que adoptaron una posicion neutral fue bastante alta, lo que refleja sus
diferentes experiencias y perspectivas sobre el uso de chatbots. Sus dudas pueden deberse
a una serie de factores, como la experiencia con diferentes chatbots, cambios en la
complejidad de las tareas que realizan o un uso insuficiente para formarse una opinioén
clara. También se indica que estos encuestados perciben que el esfuerzo mental requerido
varia significativamente segun el contexto. Algunos podrian pensar que los chatbots son

faciles de usar para tareas sencillas, pero las consultas mas complejas son mas dificiles.
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Esta reaccion neutral también refleja una actitud cautelosa hacia los chatbots
reconociendo sus fortalezas y limitaciones. Se muestra una percepcion del esfuerzo
mental al utilizar un chatbot es altamente subjetiva y depende de factores personales y
situacionales.

De acuerdo (50.00% - 55 respuestas): La mayoria de los encuestados encontraron
que interactuar con un chatbot es una tarea relativamente facil que no requiere un
esfuerzo cognitivo significativo. Esta mayoria indica una amplia aceptacion y
experiencias positivas con los chatbots. Esto muestra que una gran proporcion de
encuestados tiene algun tipo de interfaz de usuario intuitivo y una interaccion fluida que
facilita su uso diario. Es posible que estos encuestados hayan integrado con éxito el uso
de chatbots en su vida diaria, ya sea para obtener informacion, resolver problemas o
realizar determinadas tareas. La menor resistencia percibida sugiere que estos usuarios
ven los chatbots como herramientas utiles y faciles de usar, lo que puede traducirse en una
mayor disposicion a utilizarlos en una variedad de situaciones.

Totalmente de acuerdo (23.64% - 26 respuestas): Este porcentaje significativo
refleja que los encuestados estan mas entusiasmados y satisfechos con los chatbots. Estos
encuestados encontraron que interactuar con chatbots era extremadamente intuitivo y
fluido. Pueden tratarse de usuarios frecuentes que han integrado completamente los
chatbots en su vida diaria o laboral. Su experiencia refleja la opinion de que los chatbots
proporcionan una interfaz natural y eficiente para obtener informacion o completar tareas
sin requerir un esfuerzo cognitivo significativo. Sus percepciones sobre estos encuestados
son valiosas para comprender el potencial de los chatbots para optimizar la experiencia
del usuario, aunque también es importante sefialar que representan menos de una cuarta
parte de los encuestados, lo que sugiere que hay margen de mejora.

La Figura 75 estd relacionada con los objetivos de la investigacion sobre la

resistencia al uso de chatbots. Evalua la percepcion de los usuarios sobre la facilidad de
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uso de esta tecnologia y, por ende, su disposicion a interactuar con ella.

El promedio de respuestas de 3.88 indica que, en promedio, los encuestados
tienden a percibir que usar un chatbot no requiere un esfuerzo mental significativo. Esto
respalda la hipdtesis de que la percepcion de facilidad de uso puede estar inversamente
relacionada con la resistencia al uso de chatbots. Sin embargo, la presencia de respuestas
diversas destaca la importancia de comprender las experiencias individuales que

contribuyen a estas percepciones.

1.1.12 Variable: Expectativa de rendimiento EDR

Figura 76

EDR1 Encuentro que los chatbots son ttiles

[ 1:0.91%
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Tabla 76

EDRI1 Encuentro que los chatbots son ttiles

Criterios n.’ %
Nunca 1 0.91
Rara vez 7 6.36
A veces 46 41.82
A menudo 46 41.82
Siempre 10 9.09
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre la utilidad de los chatbots.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (0.91% - 1 respuesta): Este porcentaje bajo indica
claramente que no encuentran utiles a los chatbots. Aunque es so6lo uno de los
encuestados, la opinidn negativa que expresdé merece atencion. Esto puede representar
una experiencia decepcionante con un chatbot, quizds en un momento critico o en una
tarea importante.

Este encuestado puede experimentar graves limitaciones en la capacidad del
chatbot para comprender o resolver problemas, lo que le lleva a cuestionar su utilidad
general, lo que puede indicar una fuerte preferencia por la interaccion humana directa o
los métodos tradicionales para obtener informacion y asistencia. Aunque esta es solo una
opinidén minoritaria, brinda una valiosa oportunidad para identificar areas donde el disefio
y la funcionalidad del chatbot necesitan mejorar.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Este porcentaje pequefio pero significativo
representa un grupo de encuestados que creen que los chatbots tienen un valor limitado.
Sus desacuerdos indican insatisfaccion con la experiencia o falta de confianza en la

capacidad del chatbot para satisfacer sus necesidades. Es posible que estos encuestados
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hayan experimentado situaciones en las que el chatbot no cumplié con sus expectativas,
dio respuestas inadecuadas o tomd demasiado tiempo para responder preguntas simples.
Prefiere los métodos tradicionales de busqueda de informacion, considerandolos mas
fiables y eficientes. También puede tener dudas sobre la proteccion de datos o la
despersonalizacion de los servicios. Su resistencia puede reflejar una curva de aprendizaje
percibida, como la falta de acceso a chatbots mas avanzados. Esta perspectiva es valiosa
porque resalta areas donde los chatbots ain necesitan mejorar para ganarse la confianza y
satisfacer las necesidades de los usuarios.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (41.82% - 46 respuestas): La alta proporcion de
encuestados que fueron neutrales refleja opiniones diferentes sobre la utilidad de los
chatbots. La falta de una opinion clara en este grupo se puede atribuir a varios factores.
Estos encuestados pueden tener diferentes experiencias con los chatbots, encontrandolos
utiles en algunas situaciones e ineficaces en otras. Esta ambivalencia puede indicar que la
utilidad percibida varia significativamente segun el contexto, la tarea especifica o las
caracteristicas del chatbot que se utiliza. Es posible que algunos miembros de este grupo
no hayan desarrollado opiniones so6lidas debido a una exposicion reciente o limitada.
También puede reflejar una postura cautelosa que reconoce las limitaciones potenciales y
actuales de los chatbots. La diversidad de opiniones en este grupo sugiere que la utilidad
de los chatbots no es universalmente clara ni consistente para muchos usuarios. Esta gran
neutralidad es a la vez un desafio y una oportunidad para mejorar y demostrar mas
claramente el valor de los chatbots en diferentes escenarios de uso.

De acuerdo (41.82% - 46 respuestas): Este porcentaje muestra que un gran
numero de encuestados son conscientes del valor practico de los chatbots en diversas
situaciones diferentes. Esta aceptacion puede basarse en una experiencia personal positiva
con el chatbot, una comprensiéon de su funcionalidad o una apertura general a las

innovaciones del chatbot. Sin embargo, esto también significa que es posible mejorar la
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percepcion de utilidad entre otros encuestados, ya sea mejorando la funcionalidad del
chatbot, aprendiendo mas sobre sus beneficios o entendiendo mejor su uso y potencial de
aplicacion.

Totalmente de acuerdo (9.09% - 10 respuestas): Aunque un porcentaje menor, un
grupo significativo encuentra totalmente ttiles los chatbots. Estos encuestados tienen una
postura positiva y fuerte hacia la utilidad de los chatbots.

Representa un segmento pequefio, pero notable de encuestados, este grupo
probablemente ha tenido experiencias muy positivas con chatbots o reconoce plenamente
su potencial en diversos campos. Su postura favorable sugiere que podrian ser usuarios
frecuentes de chatbots, quizas utilizandolos en multiples contextos como educativos, tales
como investigaciones, busqueda de informacion relevante a sus actividades. Aunque es
una minoria, este grupo podria actuar como influenciadores de los chatbots,
potencialmente contribuyendo a una mayor aceptacion en el futuro.

La Figura 76 evaltia la percepcion de los usuarios sobre la utilidad de esta
tecnologia. El promedio de respuestas de 3.52 sugiere que, en promedio, los encuestados
tienden a ver los chatbots como utiles, aunque con cierta variabilidad en las opiniones.
Esto respalda la hipotesis de que la percepcion de utilidad de los chatbots puede influir en
la resistencia general hacia ellos. La diversidad de respuestas resalta la necesidad de
comprender las diversas perspectivas de los usuarios en relacion con la utilidad de los

chatbots.
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Figura 77

EDR?2 Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rapidamente
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Tabla 77

EDR?2 Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rapidamente

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 9 8.18
A veces 15 13.64
A menudo 49 44.55
Siempre 35 31.82
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre si el uso de chatbots les

ayuda a lograr cosas rapidamente.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Este pequefio grupo de

encuestados esta totalmente en desacuerdo que los chatbots ayudan a alcanzar objetivos

rapidamente, aunque representan una minoria muy pequefia. Es posible que estos

encuestados hayan tenido experiencias negativas o frustrantes con los chatbots, creyendo

que son lentos, inexactos o ineficaces para resolver problemas. Sus opiniones negativas
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pueden basarse en comparaciones con los métodos tradicionales de resolucion de la tarea,
que consideran mas rapidos.

Estos encuestados también pueden tener expectativas muy altas sobre la
velocidad y eficiencia de las interacciones digitales, o pueden trabajar en un entorno
donde los chatbots actuales no estan optimizados para sus necesidades especificas.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Este grupo de encuestados que no estan de
acuerdo en que los chatbots ayuden a alcanzar objetivos rapidamente, es un grupo
pequefio, pero significativo de personas que tienen una vision negativa de la eficacia de
los chatbots. Este porcentaje indica que algunos encuestados experimentan dificultades o
retrasos al utilizar los chatbots, posiblemente debido a limitaciones en la comprension del
lenguaje natural, respuestas inapropiadas o la necesidad de repetir mensajes. Quizas su
experiencia fue con chatbots que no podian manejar consultas complejas o especificas, lo
que llevo a estos usuarios a preferir los métodos tradicionales de interaccion humana. Esta
opinion negativa, aunque minoritaria, sefiala areas en las que los chatbots deben mejorar y
destacar la necesidad de optimizar la velocidad de respuesta, la precision y la capacidad
de manejar eficientemente una gama mas amplia de consultas.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (13.64% - 15 respuestas): Este porcentaje
muestra varios escenarios posibles: algunas personas pueden haber tenido diferentes
experiencias con chatbots y encontrarlos ttiles en algunas situaciones e ineficaces en
otras, ya que pueden carecer de experiencia suficiente para formarse una opinion
confiable de un contexto a otro y pueden no ser generalizables. Esta neutralidad también
puede reflejar una comprension sutil de que la velocidad depende de factores como el
disefio del chatbot, la complejidad de las tareas y la habilidad del usuario.

La existencia de este grupo neutral sugiere que hay algunos encuestados que aun
no estan completamente convencidos de los beneficios de eficiencia de los chatbots, lo

que es a la vez un desafio y una oportunidad.
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De acuerdo (44.55% - 49 respuestas): Esta proporcion de encuestados muestra
que tienen una actitud positiva hacia la eficacia de los chatbots. Esto muestra una gran
cantidad de encuestados que han tenido una buena experiencia en el uso de chatbots para
completar tareas de manera rapida y eficiente. Esta evaluacion positiva puede generarse
mediante interacciones exitosas en diferentes contextos, como solicitudes rapidas de
informacion o asistencia en procesos automatizados. El alto nivel de coherencia también
significa que estos encuestados pueden encontrar que los chatbots tienen ventajas de
ahorro de tiempo sobre los métodos tradicionales para obtener informacion o resolver
problemas. Esta opinion favorable, dada por casi la mitad de los encuestados, muestra que
la adopcion y satisfaccion de los chatbots es alta, lo que podria incentivar su crecimiento.

Totalmente de acuerdo (31.82% - 35 respuestas): Un porcentaje sustancial
muestra un fuerte acuerdo con la afirmacion. Estos encuestados estan convencidos de que
los chatbots son herramientas efectivas para la realizacion rapida de tareas.

La Figura 77 esta relacionada con los objetivos de la investigacion sobre chatbots,
ya que evalua la percepcion de los usuarios sobre la utilidad de los chatbots para lograr
resultados rapidos.

El promedio de respuestas de 3.96 indica una tendencia positiva hacia la
percepcidon de que los chatbots son utiles para lograr cosas rapidamente. Esto respalda la
hipotesis de que la percepcion de utilidad de los chatbots en términos de eficiencia puede
influir en la resistencia general hacia ellos. La diversidad de respuestas resalta la

variabilidad de opiniones en la muestra.
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Figura 78

EDR3 Los chatbots ayudan a resolver dudas
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Tabla 78
EDR3 Los chatbots ayudan a resolver dudas
Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 12 10.91
A veces 25 22.73
A menudo 40 36.36
Siempre 31 28.18
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre si los chatbots ayudan a

resolver dudas.

Andlisis e interpretacion
Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Este pequefio grupo representa
una minoria significativa que no estd de acuerdo con que los chatbots sean utiles para

resolver problemas. Esta fuerte actitud negativa puede deberse a una experiencia
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particularmente ineficaz con el chatbot, donde las respuestas proporcionadas no

abordaron sus inquietudes e incluso crearon mas confusion.

Los encuestados pueden intentar resolver problemas complejos o muy especificos
mas alld de las capacidades actuales del chatbot que estan utilizando. También puede
reflejar una fuerte preferencia por la interaccion humana para resolver problemas, ya que
los chatbots carecen de la empatia, la conciencia situacional o la flexibilidad necesarias
para resolver satisfactoriamente sus problemas. Aunque la proporcion es baja, esta
perspectiva resalta la importancia de continuar mejorando la capacidad de los chatbots
para comprender y responder a una variedad de consultas.

En desacuerdo (10.91% - 12 respuestas): Este porcentaje muestra que una parte
importante de los encuestados no esta de acuerdo con que los chatbots sean ttiles para
resolver problemas. Los chatbots constituyeron una porcion pequefia pero significativa de
la muestra, pero se encontrd que tenian limitaciones en su capacidad para resolver
satisfactoriamente sus problemas. Su experiencia negativa podria deberse a varios
factores: respuestas inexactas o inapropiadas, incapacidad para abordar preguntas
complejas o especificas, falta de contexto para las respuestas o simplemente una
preferencia por la interaccion humana para resolver problemas. Este nivel de desacuerdo
también puede indicar una brecha entre las expectativas de los usuarios y las capacidades
reales de los chatbots actuales. También puede reflejar problemas en la implementacion
de algunos chatbots, indicando areas de mejora. Esta opinion negativa, aunque
minoritaria, pone de relieve la necesidad de mejorar los chatbots para que puedan abordar
de forma mas eficaz una gama mas amplia de problemas y preguntas.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (22.73% - 25 respuestas): Este grupo representa
un grupo importante que tiene posiciones neutrales o ambivalentes. Este importante

porcentaje refleja la diversidad de experiencias y opiniones de los encuestados. Esto
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puede indicar que muchas personas han tenido experiencias encontradas con los chatbots,
encontrandolos Utiles para algunos problemas pero no para otros. También puede reflejar
una comprension sutil de que la eficacia de un chatbot varia segun el tipo de pregunta, la
complejidad de la consulta o las caracteristicas del sistema particular que se utiliza. La
razoén de esta neutralidad puede ser la falta de experiencia suficiente con los chatbots
como para formarse una opinion clara. La existencia de este grupo demuestra que los
chatbots tienen mucho margen de mejora y demuestran su valor a la hora de resolver
problemas.

De acuerdo (36.36% - 40 respuestas): De hecho, poco mas de un tercio de los
encuestados coincidieron en que los chatbots pueden resolver problemas, lo que sugiere
un menor nivel de adopcion. Sin embargo, esto también significa que la mayoria de las
personas (casi dos tercios) no estan completamente convencidas o pueden tener dudas
sobre su eficacia. Esto puede deberse a experiencias pasadas, limitaciones en la capacidad
del chatbot para manejar consultas complejas, preferencia por la interaccion humana o
falta de familiaridad con el chatbot. El nivel de acuerdo indica el potencial para una
mayor adopcion de chatbots, pero también indica la necesidad de mejorar su desempeiio y
la percepcion publica para aumentar la confianza en su utilidad como herramienta de
resolucion de problemas.

Totalmente de acuerdo (28.18% - 31 respuestas): Este segmento significativo
indica que hay un grupo de encuestados que tienen experiencias muy positivas con los
chatbots, posiblemente en diferentes contextos como atencion al cliente, soporte técnico o
busqueda de informacion. Su confianza puede basarse en interacciones frecuentes y
satisfactorias en las que los chatbots han demostrado ser rapidos, precisos y capaces de
manejar una variedad de consultas. Este grupo puede apreciar la disponibilidad del
chatbot 24/7 y su capacidad para brindar respuestas inmediatas.

La Figura 78 esta vinculada a los objetivos, ya que evalta la percepcion de los
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usuarios sobre la utilidad de los chatbots en la resolucion de dudas.

El promedio de respuestas de 3.78 indica una tendencia moderadamente positiva
hacia la percepcion de que los chatbots son utiles para resolver dudas. Esto puede
respaldar la hipotesis de que la percepcion de utilidad de los chatbots en tareas especificas
puede influir en la resistencia general hacia ellos. Ademas, la variabilidad en las

respuestas destaca la diversidad de opiniones en la muestra.

Figura 79

EDRA4 El uso de chatbots mejora la busqueda de informacion

¢ 1: 1.82%

5: 10.91% |

e 2:12.73%

3: 25.45%

4: 49.09%

Tabla 79

EDRA4 El uso de chatbots mejora la busqueda de informacion

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 14 12.73
A veces 28 25.45
A menudo 54 49.09
Siempre 12 10.91
Total 110 100.0
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Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre si el uso de chatbots mejora

la busqueda de informacion.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Un porcentaje muy pequeilo de
encuestados se opuso firmemente a que los chatbots mejoran la recuperacion de
informacion. Aunque este porcentaje es minoritario, es revelador. Esto sugiere que es
posible que hayan tenido experiencias muy negativas con los chatbots o que prefieran los
métodos de busqueda tradicionales. Sus actitudes pueden verse influenciadas por
encuentros con chatbots poco sofisticados, problemas para comprender el lenguaje natural
o la percepcion de que los chatbots brindan informacion limitada o inexacta.

En desacuerdo (12.73% - 14 respuestas): Este porcentaje de encuestados no esta
de acuerdo con la idea de que los chatbots mejoren la recuperacion de informacion. Los
encuestados prefieren los métodos de busqueda tradicionales, como los motores de
busqueda en linea o la consulta directa con expertos, siendo mas eficaces. Su desacuerdo
puede basarse en una experiencia con algun chatbot que proporciona informacion
incompleta, irrelevante o dificil de verificar. Estos encuestados también pueden apreciar
el contexto adicional de otras fuentes y la oportunidad de hacer preguntas adicionales.
Aunque este numero no es mayoritario, muestra que una gran cantidad de encuestados
ain no estan convencidos de los beneficios de los chatbots para la busqueda de
informacion, lo que puede indicar la necesidad de mejorar la precision.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (25.45% - 28 respuestas): Es particularmente
interesante la neutralidad de los encuestados. Este importante grupo, que constituye una
cuarta parte de la muestra, parece estar en conflicto sobre el impacto de los chatbots en la
busqueda de informacion. Sus dudas pueden reflejar su dificil experiencia con los

chatbots, cuyas fortalezas y limitaciones han descubierto. Es mas probable que estos
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encuestados reconozcan el potencial de los chatbots, pero también son conscientes de sus
deficiencias actuales. O es posible que no hayan tenido suficiente exposicion a chatbots
de alto perfil para formarse opiniones confiables. Esta neutralidad también puede indicar
que la efectividad del chatbot para este grupo depende del contexto o tipo de informacion
buscada.

De acuerdo (49.09% - 54 respuestas): Casi mas de la mitad de los encuestados
cree que los chatbots mejoran la recuperacion de informacion. Esta mayoria relativa
muestra una tendencia positiva en la adopcion y valoracion de los chatbots como
herramientas de busqueda. Estos usuarios pueden haber experimentado beneficios como
respuestas rapidas, disponibilidad constante y la capacidad de manejar consultas
especificas. Su acuerdo puede basarse en la conveniencia de obtener informacion personal
y agregada sin revisar multiples fuentes. Este grupo también puede evaluar la capacidad
del chatbot para comprender y responder preguntas en lenguaje natural. Pero el hecho de
que no sea una mayoria absoluta demuestra que todavia hay margen de mejora, y
convence a gran parte de los encuestados de las ventajas de los chatbots en la busqueda de
informacion.

Totalmente de acuerdo (10.91% - 12 respuestas): Este grupo de encuestados que
estuvieron totalmente de acuerdo representaba un grupo pequefio pero entusiasta. Es
probable que estos encuestados tengan experiencias muy positivas con los chatbots
cuando buscan informacion y los encuentren muy utiles y eficaces. Su confianza puede
basarse en la interaccion con chatbots avanzados que han demostrado precision, velocidad
y capacidad para brindar informacién relevante y personalizada. Este grupo puede evaluar
caracteristicas como la capacidad de un chatbot para procesar y sintetizar grandes
cantidades de datos, proporcionar respuestas contextualizadas e incluso aprender de
interacciones pasadas. Su fuerte apoyo muestra que algunos encuestados estan utilizando

plenamente el potencial de los chatbots para mejorar la busqueda de informacion.
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La Figura 79 evalua la percepcion de los usuarios sobre la utilidad de los chatbots
en la mejora de la busqueda de informacion.

El promedio de respuestas de 3.55 sugiere una inclinacion positiva, pero
moderada hacia la idea de que el uso de chatbots mejora la busqueda de informacion. Esto
puede respaldar la hipotesis de que la percepcion de utilidad de los chatbots en tareas

especificas puede influir en la resistencia general hacia ellos.
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Figura 80

EDRS5 Aprender a usar chatbots es facil para mi
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Tabla 80

EDRS5 Aprender a usar chatbots es facil para mi

Criterios n.’ %
Nunca 0 0.00
Rara vez 5 4.55
A veces 32 29.09
A menudo 42 38.18
Siempre 31 28.18
Total 110 100.0

Nota: Evalta la percepcion de los encuestados sobre la facilidad de aprendizaje

para usar chatbots.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (0.00% - O respuestas): La falta de respuestas sugiere
que a ninguno de los encuestados le resultd extremadamente dificil aprender a usar
chatbots. Este resultado puede indicar que los encuestados generalmente tienen una

opiniéon positiva o neutral sobre el uso de chatbots. Sin embargo, se necesita una
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comprension mas completa y precisa de las afirmaciones.
En desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Esto indica que una pequefia minoria de

encuestados tiene problemas para aprender a usar los chatbots.

Los motivos pueden ser varios, como falta de experiencia previa con chatbots,
posibles barreras de entrada o experiencias negativas previas con chatbots. Aunque este
porcentaje es bajo, muestra que hay margen de mejora en la accesibilidad y usabilidad de
los chatbots para algunos encuestados. Sin embargo, considerando la pequefia proporcion,
parece que la mayoria de los encuestados no tienen muchos problemas para aprender a
utilizar los chatbots.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (29.09% - 32 respuestas): Esta fue la respuesta
mas comun, lo que indica que una gran proporcion de los encuestados se mostraron
ambivalentes o moderados sobre este tema. Esto puede indicar que a muchos estudiantes
no les resulta muy fécil o muy dificil la experiencia de aprender a utilizar chatbots, o que
ain no se han formado una opinion solida al respecto. También puede reflejar la
diversidad de experiencias de los estudiantes, donde algunos aspectos del aprendizaje son
faciles y otros aspectos son mads dificiles. Esta amplia neutralidad demuestra que es
posible mejorar la experiencia del usuario del chatbot y que no existen obstaculos que la
mayoria consideraria insuperables.

De acuerdo (38.18% - 42 respuestas): Este importante porcentaje indica que un
gran nimero de encuestados cree que interactuar con chatbots es relativamente sencillo y
facil de aprender. Esto muestra que el disefio actual de la interfaz de usuario y la
funcionalidad del chatbot cumplen con las expectativas y capacidades de muchos
usuarios. Esta percepcion positiva puede conducir a la adopcion y el uso generalizados de
chatbots en diversos contextos. Sin embargo, la ausencia de una mayoria absoluta

también significa que todavia hay margen de mejora en usabilidad y accesibilidad para
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llegar a un publico mas amplio.

Totalmente de acuerdo (28.18% - 31 respuestas): Este importante grupo muestra
que mas de una cuarta parte de los encuestados cree que el proceso de aprendizaje es muy
simple y facil de entender. Los encuestados se mostraron positivos sobre lo facil que es
aprender a utilizar los chatbots. Esto sugiere que los chatbots son intuitivos y faciles de
adoptar para la mayoria de las personas. Esta fuerte adopcion puede indicar que el chatbot
estd bien disefiado para satisfacer las preferencias del usuario y que la interfaz es
generalmente efectiva. Pero el hecho de que este grupo sea mas pequefio que el anterior
significa que todavia hay margen para mejorar y hacer que la experiencia sea mas

accesible a un publico mas amplio.

El promedio de respuestas de 3.90 sugiere que, en general, hay una inclinacion
positiva hacia la idea de que aprender a usar chatbots es facil. Esta percepcion positiva
puede ser crucial para la aceptacion generalizada de los chatbots, respaldando la hipdtesis
de que la facilidad de uso puede ser un factor clave para superar la resistencia al uso de

chatbots.

Figura 81

EDRG6 Usar chatbots es divertido
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Tabla 81

EDRG6 Usar chatbots es divertido

Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 7 6.36
A veces 26 23.64
A menudo 44 40.00
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre si el uso de chatbots es

divertido.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (3.64% - 4 respuestas): Hay un pequefio grupo de
encuestados que encuentran la experiencia absolutamente en desacuerdo. Esta percepcion
negativa puede deberse a diversos factores, como una experiencia pasada frustrante, una
preferencia por la interaccion humana directa o ver los chatbots como herramientas
puramente funcionales sin elementos de entretenimiento. También puede indicar que los
chatbots actuales de estos usuarios no logran captar su interés ni brindar una experiencia
atractiva. Esta informacion es valiosa porque sefiala la necesidad de mejorar la
experiencia del usuario para hacerla mas agradable y atractiva, tal vez a través de
elementos mas interactivos o personalizados que puedan atraer incluso a los usuarios mas
escépticos o desinteresados.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Esto muestra que una pequefia pero
significativa parte de los encuestados valora negativamente los aspectos interesantes de
los chatbots, a los que merece la pena prestar atencion. Esto puede indicar que la

interaccion con chatbots se considera mas una tarea funcional que entretenida para estos
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encuestados, tal vez debido a respuestas limitadas, una falta de personalidad en la
interaccion o simplemente una preferencia por otros tipos de chatbots o interaccion
humana. Este grupo puede representar a encuestados que utilizan chatbots por necesidad
y no por eleccion, o que han tenido experiencias insatisfactorias. Para los chatbots, estos
datos muestran la importancia de incorporar elementos mas atractivos o interactivos en su
disefio y mejorar la capacidad del chatbot para adaptarse a diferentes estilos de
comunicacion y preferencias de los encuestados.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (23.64% - 26 respuestas): Este grupo es neutral
sobre la idea de que usar chatbots es divertido. Esto sugiere que existe ambigiiedad en las
interacciones con los chatbots, lo que puede indicar que algunas personas no
experimentan emociones significativas en la interacciébn, ya sea porque estan
familiarizadas con los chatbots o porque no se esperan de ellos. Esta neutralidad puede
reflejar la diversidad de experiencias y expectativas de los encuestados con los chatbots,
algunos de los cuales pueden encontrar valor practico en los chatbots sin asociarlos
necesariamente con componentes interesantes.

De acuerdo (40.00% - 44 respuestas): La mayoria de los encuestados encuentran
divertido el uso de chatbots, lo que indica que una gran cantidad de encuestados valoran
las interacciones con chatbots. Este hallazgo resalta que muchas personas consideran que
comunicarse con un chatbot no solo es funcional, sino también divertido y entretenido.
Esta percepcion positiva se puede atribuir a la capacidad de los chatbots para brindar
respuestas rapidas y resolucion de problemas, asi como a su potencial para incorporar
elementos de gamificacion y personalizacidon para enriquecer la experiencia del usuario.
Ademads, esta tendencia puede reflejar la creciente aceptacion y familiaridad de los
chatbots en la vida cotidiana, donde los usuarios disfrutan de la novedad y la
interactividad que brindan.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): Este grupo representa una
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proporcion significativa de encuestados que no solo disfrutaron la interaccion, sino que la
encontraron como una experiencia muy positiva y divertida. Este nivel de entusiasmo
muestra que estos encuestados valoran las caracteristicas interactivas y divertidas de los
chatbots, que pueden incluir la capacidad de tener conversaciones dindmicas,
proporcionar respuestas ingeniosas o incluso inyectar un elemento de humor en las
interacciones. Estos conocimientos pueden ayudar a aumentar la adopcion y el uso de
chatbots en aplicaciones que van desde el servicio al cliente hasta el entretenimiento,
destacando su potencial para mejorar la experiencia del usuario.

El promedio de respuestas de 3.79 sugiere que, en general, hay una inclinacion
positiva hacia la idea de que usar chatbots es divertido. Esto puede ser relevante para los
objetivos de la investigacion, ya que la percepcion de diversion puede influir en la
aceptacion y adopcion de chatbots. Ademas, esta percepcion positiva puede respaldar la
hipdtesis de que aspectos como la experiencia positiva y la diversion pueden ser

elementos clave para la aceptacion generalizada de los chatbots.
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Figura 82

EDR?7 Usar chatbots es muy entretenido

I 1: 4.55%
|
| /'_ 2: 6.36%

5: 26.36% \
3: 17.27%
I|I
4: 45.45%
Tabla 82
EDR?7 Usar chatbots es muy entretenido
Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 7 6.36
A veces 19 17.27
A menudo 50 45.45
Siempre 29 26.36
Total 110 100.0

Nota: Evalua la percepcion de los encuestados sobre el nivel de entretenimiento al

utilizar chatbots.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Este panel mostrd que a
algunos encuestados no les gusta interactuar con chatbots. Las razones de esta percepcion
pueden ser variadas, algunos usuarios pueden encontrar las respuestas roboticas o poco

personales, mientras que otros usuarios prefieren la interaccion humana real. Esta
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perspectiva es importante porque resalta la necesidad de mejorar la experiencia del
usuario al disefiar y programar chatbots para atraer a una audiencia mas amplia y
satisfacer diferentes expectativas.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Este porcentaje muestra que, ademas de las
experiencias positivas que algunos encuestados pueden tener al interactuar con chatbots,
hay un nimero importante de personas que no encuentran valiosas o agradables estas
interacciones, y esto debe tenerse en cuenta a la hora de disefar e implementar chatbots
que es un aspecto importante. Las razones de la falta de traccion pueden ser variadas:
algunos usuarios pueden encontrar las respuestas del chatbot demasiado limitadas,
mecanicas o impersonales, lo que puede generar frustracion o una sensacion de
desconexion. Esta frustracion puede reflejar expectativas no cumplidas a medida que los
usuarios buscan una experiencia mas dinamica y personalizada que la que los chatbots
pueden ofrecer en su estado actual.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (17.27% - 19 respuestas): Esta neutralidad
sugiere que este grupo no tiene opiniones firmes sobre el entretenimiento que brindan los
chatbots. Quizas no tuvieron suficientes experiencias positivas o negativas. La falta de
tendencias de entretenimiento podria reflejar algunas cosas: tal vez el chatbot no cumplid
con sus expectativas de interactividad o diversion, o tal vez simplemente no pensaron que
fuera un tema interesante. Esta percepcion neutral también puede indicar que los chatbots
se consideran herramientas funcionales mas que fuentes de entretenimiento.

De acuerdo (45.45% - 50 respuestas): La mayoria de los encuestados encontraron
divertido el uso de chatbots, lo que indica que una proporcion significativa de usuarios
disfruta interactuando con chatbots. Esto demuestra que pueden brindar una experiencia
placentera y satisfactoria, lo cual es un aspecto positivo para su desarrollo y uso en
diversas aplicaciones. La percepcion de diversion puede estar relacionada con la calidad

de la interaccion, la relevancia de las respuestas y la capacidad del chatbot para mantener
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una conversacion interesante.

Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): Este porcentaje muestra que los
chatbots son vistos no solo como herramientas funcionales, sino también como una fuente
de diversion y disfrute. La percepcion del entretenimiento puede verse influenciada por
varios factores, como la calidad de las respuestas dadas y la capacidad de mantener una
conversacion fluida y relevante. Estos encuestados estuvieron totalmente de acuerdo en
que usar chatbots era divertido y destacaron un mayor nivel de entusiasmo. Este grupo no
solo disfruto la interaccion, sino que fue una experiencia muy positiva.

Esta fuerte asociacion puede reflejar una conexion emocional mas profunda con el
chatbot, donde los usuarios creen que les proporciona experiencia ademas de
informacion.

La Figura 82 esta vinculada a los objetivos de la investigacion sobre chatbots, ya
que evalia la percepcion de los usuarios sobre la faceta de entretenimiento de la
interaccion con chatbots. El promedio de respuestas de 3.83 sugiere que, en general, hay
una inclinacion positiva hacia la idea de que usar chatbots es entretenido. Esto puede
tener implicaciones importantes para los objetivos de la investigacion, ya que una
percepcion positiva del entretenimiento podria contrarrestar la resistencia al uso de
chatbots. Ademas, esta percepcion positiva puede respaldar la hipotesis de que aspectos
como la diversion y el interés pueden ser elementos clave para la aceptacion generalizada

de los chatbots.
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Figura 83

EDRS EI chatbot hizo un buen trabajo

If 1:1.82%

T 2: 6.36%

5: 30.91%
3: 20.00%

a: 40.91%
Tabla 83
EDRS El chatbot hizo un buen trabajo
Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 7 6.36
A veces 22 20.00
A menudo 45 40.91
Siempre 34 30.91
Total 110 100.0

Nota: Evalia la percepcion de los encuestados sobre el rendimiento de los
chatbots, especificamente en cuanto estan de acuerdo con la afirmacion “El chatbot hizo

un buen trabajo”.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Algunos encuestados
expresaron un gran descontento con el desempefio del chatbot. Esto indica una opinion
negativa, lo que puede significar que estos encuestados han tenido una experiencia

particularmente frustrante o insatisfactoria con un chatbot. Las razones de esto pueden ser
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varias: desde problemas técnicos (como respuestas inapropiadas o errores del sistema)
hasta expectativas muy altas que no se cumplieron. Estos usuarios también pueden tener
necesidades especificas que los chatbots no pueden abordar adecuadamente. Este pequefio
grupo de encuestados insatisfechos puede proporcionar informacién valiosa para mejorar
el servicio, ya que sus experiencias negativas pueden sefialar areas especificas del chatbot
que necesitan atencion o mejora.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Esta proporcion, aunque todavia
minoritaria, es significativamente mayor que en el grupo anterior. Es posible que estos
encuestados hayan experimentado problemas o limitaciones con el chatbot, pero sus
desacuerdos menos claros sugieren que pueden haber encontrado algunos aspectos
positivos o utiles de la interaccion. Sus reservas pueden deberse a varios factores, como
respuestas parcialmente correctas o TUtiles, comprension problematica de ciertos temas o
expectativas que no se han cumplido en su totalidad. Este grupo es una oportunidad
importante para mejorar el servicio, ya que su experiencia puede revelar areas especificas
donde el chatbot necesita mejorar, para que los problemas no sean tan graves como para
resultar completamente insatisfactorios.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.00% - 22 respuestas): Este resultado refleja
una actitud neutral o ambivalente por parte de una proporcion importante de encuestados,
que no aprueban ni desaprueban el funcionamiento del chatbot. Esta neutralidad se puede
explicar de varias maneras: los encuestados pueden haber tenido experiencias mixtas con
interacciones tanto positivas como negativas, que pueden cumplirse solo parcialmente, y
es posible que algunas personas no utilicen el chatbot por completo para formarse una
opinidn confiable; o pueden compararlo con otros servicios y considerarlo promedio.

También puede resultar dificil para algunas personas evaluar la eficacia de los
chatbots en general. Este grupo neutral representa una oportunidad importante para

mejorar las percepciones del servicio, ya que pueden cambiar sus puntos de vista a otros
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mas positivos a través de mejoras.

De acuerdo (40.91% - 45 respuestas): Esta mayoria relativa muestra que los
encuestados, en general, tienen una vision positiva del funcionamiento de el chatbot. Esto
muestra que una gran proporcion de los encuestados cree que los chatbots satisfacen sus
expectativas y necesidades. Este nivel de aprobacion puede reflejar varios aspectos
positivos del servicio, como respuestas precisas, interacciones fluidas, resolucion
eficiente de problemas o consultas o una experiencia de usuario agradable en general.
Esto indica claramente que el chatbot cumple su funcién de manera efectiva para una gran
cantidad de encuestados. Sin embargo, también muestra que hay margen de mejora, ya
que no ha recibido una aprobacion abrumadora. Este grupo de encuestados satisfechos
puede ser una valiosa fuente de comentarios sobre qué aspectos del chatbot estan
funcionando bien y cudles pueden mejorarse aiin mas.

Totalmente de acuerdo (30.91% - 34 respuestas): Este nivel de satisfaccion indica
que casi un tercio de los encuestados ha tenido una experiencia muy positiva con los
chatbots. Estas personas pueden encontrar que un chatbot supera sus expectativas, brinda
respuestas precisas, rapidas y utiles, y puede resolver problemas complejos o brindar
interacciones muy naturales y placenteras. El fuerte apoyo de este grupo demuestra que
los chatbots no solo cumplen sus funciones basicas, sino que también funcionan muy bien
para un gran numero de encuestados. Este segmento de encuestados muy satisfechos
puede ser una valiosa fuente de comentarios e historias de éxito, y sus experiencias
pueden proporcionar informacion critica sobre qué aspectos de los chatbots son
particularmente efectivos y apreciados.

La Figura 83 estd directamente vinculada a los objetivos, ya que evalta la
percepcion de los usuarios sobre la eficacia y calidad de los chatbots.

El promedio de respuestas de 3.93 indica que, en general, la mayoria de los

encuestados percibe que los chatbots hacen un buen trabajo. Esto es fundamental para los
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objetivos de la investigacion, puesto que propone que, a pesar de la resistencia inicial
hacia los chatbots, una vez utilizados, la percepcion es mayoritariamente positiva. Esto
podria respaldar la hipotesis de que una vez que los usuarios experimentan un buen
rendimiento por parte de los chatbots, es mas probable que superen su resistencia inicial y

los acepten como herramientas utiles.

Figura 84

EDRO Estoy contento con el chatbot

; 1:2.73%
|

5:20.91% T 2:4.55%

3: 22.73%
/
4: 49.09%
Tabla 84
EDRY Estoy contento con el chatbot
Criterios n.’ %
Nunca 3 2.73
Rara vez 5 4.55
A veces 25 22.73
A menudo 54 49.09
Siempre 23 20.91
Total 110 100.0

Nota: Se centra en la percepcion de los encuestados hacia los chatbots,

especificamente en cuanto estan contentos con ellos.
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Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): Este resultado muestra que la
insatisfaccion general con los chatbots es muy baja, pero aun existe. Podria haber varias
razones para esta respuesta tan negativa: estos encuestados pueden haber tenido
experiencias particularmente frustrantes o decepcionantes con los chatbots, como errores
criticos, malentendidos persistentes o incapacidad para resolver problemas. También
podria indicar una aversion general a los chatbots, ya sea porque prefieren la interaccion
humana directa o por cuestiones de privacidad y seguridad de los datos.

Alternativamente, estos encuestados pueden tener altas expectativas que el
chatbot simplemente no puede cumplir. Aunque este porcentaje es pequeno, no debe
ignorarse, ya que estas experiencias extremadamente negativas pueden proporcionar
informacion valiosa sobre debilidades criticas que pueden existir en los chatbots que
requieren mejoras significativas.

En desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Aunque esta proporcion es relativamente
baja, es importante sefialar que representa un grupo de encuestados que han tenido
experiencias negativas o insatisfactorias. Sus motivos pueden ser varios: desde pequefios
pero molestos problemas técnicos hasta expectativas no cumplidas o una preferencia
general por un método de atencion al cliente diferente. Este grupo puede encontrar que el
chatbot es util en algunas areas, pero deficiente en otras, lo que resulta en una calificacion
general negativa. Sus desacuerdos fueron menos intensos que los del grupo anterior, lo
que sugiere que podrian estar mas dispuestos a revisar sus opiniones si se hacen mejoras.
Comprender las razones especificas de su insatisfaccion puede proporcionar datos
valiosos para mejorar dentro de los chatbots.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (22.73% - 25 respuestas): Este resultado refleja la
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actitud neutral o ambivalente de un nimero significativo de encuestados. Esta neutralidad
se puede explicar de varias maneras: algunos usuarios pueden haber tenido experiencias
mixtas con aspectos positivos y negativos de la interaccion, otros pueden no haber
utilizado el chatbot lo suficiente como para formarse opiniones confiables. También es
posible que este grupo encuentre el chatbot como una herramienta 1til en algunas
situaciones, pero no en otras, lo que resulta en una satisfaccion general neutral. Esta
posicion intermedia también puede indicar que el chatbot carece de caracteristicas inicas
o memorables que causen una buena impresion de cualquier manera. Se trata de una
oportunidad importante para estos encuestados, ya que mejorar determinados aspectos
puede generar opiniones mas positivas por parte de los encuestados.

De acuerdo (49.09% - 54 respuestas): Este nivel de satisfaccion indica que los
encuestados consideran valiosa la interaccion con los chatbots, posiblemente debido a su
capacidad para brindar respuestas rapidas, precisas y relevantes, asi como a la facilidad de
uso que brindan. La adopcion generalizada también puede reflejar la creciente
familiaridad y comodidad de las personas con los chatbots, lo que a su vez puede
fomentar su uso en una variedad de aplicaciones. Ademas, este sentimiento positivo
puede mostrar que el chatbot estd a la altura de las expectativas de los encuestados, lo
cual es muy importante la integracion de chatbots.

Totalmente de acuerdo (20.91% - 23 respuestas): Este importante porcentaje
muestra que estos encuestados no solo valoran sus interacciones con el chatbot, sino que
también experimentan una conexion positiva que puede relacionarse con la efectividad y
eficiencia de las respuestas que reciben. Un alto nivel de satisfaccion en este grupo puede
indicar que el chatbot estd haciendo un excelente trabajo cumpliendo con sus
expectativas, lo que puede conducir a una mayor lealtad y un uso continuo en su vida
diaria. Ademas, esta fuerte coherencia puede indicar que el chatbot esta bien disefiado y

adaptado a las necesidades de los encuestados, lo cual es esencial para su adopcion y
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éxito.

La Figura 84 evalua la satisfaccion y aceptacion de los usuarios hacia esta
tecnologia. El promedio de respuestas de 3.81 indica que, en general, hay una tendencia
positiva hacia los chatbots. La mayoria de los encuestados esta al menos de acuerdo en
que estan contentos con los chatbots. Esto sugiere que, a pesar de la resistencia inicial que
algunos individuos pueden tener, la percepcion general es favorable. La investigacion
podria explorar mas a fondo las razones detras de esta aceptacion y como se pueden

mejorar aun mas las experiencias con chatbots para satisfacer las expectativas del usuario.
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1.1.13 Variable: Resistencia al chatbot RAC

Figura 85

RACIT Prefiero usar el servicio de atencion al cliente humano en lugar de usar el

chatbot basado en texto

1: 1.82%

5: 8.18% \

4: 39.09% T 3: 49.09%

Tabla 85

RACI1 Prefiero usar el servicio de atencion al cliente humano en lugar de usar el chatbot

basado en texto

Criterios n.’ %
Nunca 2 1.82
Rara vez 2 1.82
A veces 54 49.09
A menudo 43 39.09
Siempre 9 8.18
Total 110 100.0

Nota: Aborda la resistencia de los encuestados hacia el uso de chatbots en

comparacion con el servicio de atencion al cliente humano.
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Andlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Este pequefio porcentaje refleja
la creciente confianza en los chatbots y el reconocimiento de la eficiencia que brindan
para consultas simples. Sin embargo, es importante trabajar para mejorar la experiencia
de uso de chatbots para que mas encuestados se sientan comodos y satisfechos usandolos.
Las diferentes opiniones en este ambito son esenciales para desarrollar soluciones que
satisfagan las diferentes preferencias de los encuestados.

En desacuerdo (1.82% - 2 respuestas): Aunque este grupo es pequefio, representa
una tendencia en la adopcion de chatbots, lo que sugiere que nos da mas confianza en los
chatbots. Esto sugiere que, si bien la mayoria de las personas prefieren la atencion
humana, también hay algunos encuestados que aprecian las funciones que ofrecen los
chatbots, como la velocidad y la disponibilidad constante.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (49.09% - 54 respuestas): La distribucion
equilibrada de las respuestas en torno a la opcion neutral sugiere que los encuestados
tienen diferentes opiniones y experiencias con respecto a su eleccion entre chatbots y
atencion humana para resolver sus dudas. La falta de un consenso claro puede indicar que
los usuarios reconocen las ventajas y desventajas de ambos enfoques de atencion, o que
sus preferencias difieren seglin el contexto o la complejidad de la consulta. La neutralidad
dominante también puede reflejar una apertura general que permite verse influenciada por
factores como la calidad de las experiencias previas con chatbots, la naturaleza del
problema que se resuelve, las percepciones de eficacia y la necesidad de empatia humana.

De acuerdo (39.09% - 43 respuestas): Esta distribucion de respuestas revela una
tendencia significativa de las personas a preferir la atencion de los humanos a la de los
chatbots, lo que en este contexto indica una resistencia significativa al uso de chatbots. El

hecho de que casi dos quintas partes de los encuestados expresaron esta preferencia indica
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que una proporcion significativa de los encuestados valora el toque humano en las
interacciones para resolver sus inquietudes. Esta tendencia puede deberse a una variedad
de factores, como una mayor empatia, flexibilidad y la capacidad de resolver problemas
complejos a través de la interaccion humana. También puede reflejar experiencias previas
insatisfactorias con chatbots o una falta de confianza en el chatbot para abordar
adecuadamente sus inquietudes.

Totalmente de acuerdo (8.18% - 9 respuestas): Este pequefio pero significativo
grupo de encuestados estuvo totalmente de acuerdo en que prefieren la atencion y la
interaccion humana a los chatbots, lo que representa una base de usuarios que ha
adoptado una postura firme y clara. Su fuerte preferencia por la interaccion humana puede
estar basada en experiencias muy positivas. Este grupo puede valorar aspectos
exclusivamente humanos como la empatia, la capacidad de comprender matices y
contextos complejos y la flexibilidad para adaptar soluciones a situaciones especificas. Su
postura muy firme sugiere que pueden resistirse al uso de chatbots como una oportunidad
para resolver problemas en el medio ambiente.

La Figura 85 evaltia la disposicion de los encuestados a preferir el servicio de
atencion al cliente humano sobre el chatbot.

El promedio de respuestas de 3.50 sugiere que, en general, hay una cierta
neutralidad en la preferencia entre el servicio de chatbot y el servicio de atencion al
cliente humano. Sin embargo, es significativo que un grupo considerable esté de acuerdo
en que prefieren el servicio de atencion al cliente humano. Esto podria indicar cierta
resistencia hacia la adopcion de chatbots en el servicio al cliente. La investigacion podria
explorar méas a fondo las razones detras de esta preferencia y proponer estrategias para

mejorar la aceptacion de los chatbots en este contexto.
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Figura 86
RAC?2 Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el chatbot basado en
texto en el comercio electronico

[ 1: 3.64%
|
| ;T 2:16.36%

5: 33.64%

3: 20.00%

\
|8

4: 36.36%

Tabla 86

RAC?2 Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el chatbot basado en

texto en el comercio electronico

Criterios n.’ %
Nunca 4 3.64
Rara vez 7 6.36
A veces 22 20.00
A menudo 40 36.36
Siempre 37 33.64
Total 110 100.0

Nota: Se evalta el uso del servicio de los chatbots en el contexto del comercio

electronico.

Andlisis e interpretacion
Totalmente en desacuerdo (3.65% - 4 respuestas): Este pequefio grupo de
encuestados que se oponen firmemente a evitar el uso de chatbots en el comercio

electronico representa un grupo con una actitud muy positiva hacia los chatbots. Su alta
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disposicion a utilizar un chatbot indica que es posible que hayan tenido una experiencia
satisfactoria con ¢l. Estos encuestados pueden apreciar especialmente la velocidad, la
disponibilidad 24/7 y la eficiencia que los chatbots suelen ofrecer en comparacion con
otros canales de servicio al cliente. Sus actitudes pueden verse influenciadas por un nivel
generalmente mayor de comodidad con los chatbots que pueden resolver eficazmente sus
preguntas sobre comercio electronico. Este grupo pequefio, pero entusiasta es un grupo
potencialmente valioso para probar y mejorar los servicios de chatbot. Su disposicion a
utilizar estos chatbots también puede indicar oportunidades para ampliar y mejorar los
chatbots, ya que hay un grupo de encuestados que los aprecian y los utilizan activamente.

En desacuerdo (6.36% - 7 respuestas): Este grupo de encuestados que no estan de
acuerdo con evitar el uso de chatbots en el comercio electronico representa un grupo de
usuarios que en general tienen una actitud positiva hacia los chatbots, aunque con algunos
matices. Su actitud muestra voluntad de utilizar chatbots, pero con algunas preferencias
situacionales. Estos encuestados reconocen el valor y la utilidad de los chatbots en
muchas situaciones, pero pueden tener experiencias o inquietudes que les hagan
desconfiar del uso de chatbots en el comercio electronico. Es posible que quieran utilizar
un chatbot para completar consultas simples o tareas rutinarias, pero prefieren la
interaccion humana para preguntas mas complejas o delicadas. Sus actitudes pueden verse
influenciadas por sus experiencias positivas y negativas con los chatbots o la percepcion
de que aun tiene margen de mejora. Comprender y prestar atencion a las advertencias de
este grupo puede ayudar a aumentar la adopcion y la satisfaccion general con los servicios
de chatbot en el comercio electronico.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (20.00% - 22 respuestas): Este importante grupo
de encuestados que se mostraron neutrales respecto a evitar el uso de chatbots en el
comercio electronico refleja una actitud mixta. Su neutralidad se puede explicar de varias

maneras diferentes, incluyendo la indecision, la percepcion situacional del uso de
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chatbots, la adaptacion a diferentes opciones de atencion al cliente, la falta de experiencia
con chatbots o los pros y contras de su uso. Esta posicion neutral demuestra la
importancia de mantener un enfoque hibrido y flexible que combine capacidades
humanas y chatbots para satisfacer las diversas preferencias de este importante grupo de
encuestados que aun no estdn convencidos de la utilidad de los chatbots en las
interacciones de comercio electronico.

De acuerdo (36.36% - 40 respuestas): Este importante grupo de encuestados
estuvo de acuerdo con la intencion de evitar el uso de chatbots en el comercio electronico.
En el contexto del comercio electronico, existe una considerable resistencia a los
chatbots: mas de un tercio de los encuestados indican esta preferencia. Esta actitud puede
basarse en experiencias decepcionantes previas, la creencia de que un chatbot tiene una
capacidad limitada para manejar consultas complejas o simplemente estar profundamente
arraigada en la interaccion humana. Estos hallazgos resaltan la necesidad de abordar los
desafios y mejorar la calidad de las interacciones con los chatbots, posiblemente mediante
una mejora del aprendizaje del lenguaje natural y, si es necesario, una integracion mas
fluida con las capacidades de atencion humana. Ademas, muestra que mantener los
canales tradicionales de servicio al cliente sigue siendo fundamental para satisfacer una
gran proporcion de los encuestados, puede requerir un enfoque equilibrado que combine
chatbots con servicios personalizados para optimizar el comercio electronico.

Totalmente de acuerdo (33.64% - 37 respuestas): Este grupo no sélo tiene una
fuerte tendencia a evitar interactuar con chatbots, sino que también puede verse
influenciado por factores como una percepcion negativa sobre la efectividad de los
chatbots, la desconfianza o la preferencia por la interaccion humana en el comercio
electronico. Esta actitud muestra importantes desafios en la implementacion de chatbots
en el comercio electronico, ya que un tercio de los encuestados puede optar por no utilizar

la herramienta, lo que puede afectar la efectividad y el éxito de su implementacion. Este

270



nivel de resistencia puede deberse a experiencias negativas previas, preocupaciones sobre
la precision de las respuestas del chatbot o la creencia de que el chatbot no puede
satisfacer adecuadamente sus necesidades o resolver eficazmente sus problemas.

La Figura 86 evalla la disposicion de los encuestados a evitar el uso de servicios
de chatbot en el contexto del comercio electronico.

El promedio de respuestas de 3.90 indica que, en general, hay una tendencia
hacia la resistencia al uso de chatbots en el comercio electronico. Esto podria sugerir que
hay preocupaciones o percepciones negativas entre los encuestados sobre la eficacia o la
experiencia de usuario de los chatbots en este contexto. La investigacion podria explorar
las razones detras de esta resistencia y proponer estrategias para mejorar la aceptacion de

los chatbots en el comercio electronico.

Figura 87

RAC3 No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas por el texto chatbot

basado en comercio electronico
I.-’ 1: 5.45%

| - 2: 8.18%
5: 23.64%

3:27.27%

4: 35.45%
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Tabla 87

RAC3 No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas por el texto

chatbot basado en comercio electronico

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 9 8.18
A veces 30 27.27
A menudo 39 35.45
Siempre 26 23.64
Total 110 100.0

Nota: Se aborda las diferentes sugerencias de los encuestados al contexto del

chatbot basado en el comercio electronico.

Anadlisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Este grupo de encuestados
encontr6 las recomendaciones del chatbot utiles y efectivas, lo que indica que tuvieron
una experiencia positiva con los chatbots y era mas probable que confiaran en sus
respuestas. Este nivel de confianza, aunque es minoritario, refleja la confianza de las
personas en que el chatbot puede comprender sus necesidades y proporcionar soluciones
adecuadas, que pueden estar relacionadas o tener una afinidad natural con interacciones
satisfactorias previas. Este grupo es un segmento clave que aprecia las capacidades de los
chatbots y puede aprovecharlas para impulsar el uso y aumentar la adopcion.

En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Es posible que este grupo haya
experimentado situaciones en las que las recomendaciones del chatbot no fueron del todo
precisas o satisfactorias, lo que gener6 dudas sobre su confiabilidad. Sin embargo,
algunos de sus desacuerdos también sugieren que podrian estar dispuestos a revisar sus
puntos de vista si los chatbots resultan mas eficientes y precisos en el futuro.
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (27.27% - 30 respuestas): Esta neutralidad puede
interpretarse como una indecision o falta de certeza sobre la calidad y utilidad de las
recomendaciones proporcionadas por el chatbot.

Es posible que en este grupo de encuestados hayan tenido diferentes experiencias
con los chatbots: algunas interacciones pueden ser ttiles, otras no tanto, lo que resulta en
una falta de opiniones claras. Esta actitud sugiere que estos encuestados ain no han
utilizado los chatbots lo suficiente como para formarse una opinién clara, o que sus
expectativas no se han cumplido ni decepcionado por completo. La neutralidad también
refleja una falta de confianza en los chatbots, donde el encuestado siente que no tiene
suficientes datos o experiencia para emitir un juicio positivo o negativo.

De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Este importante grupo expresa desconfianza
en los chatbots para brindar consejos utiles y precisos, lo que puede deberse a
experiencias pasadas insatisfactorias, la creencia de que el chatbot no comprende bien sus
necesidades o una preferencia por otras fuentes de informacion. La falta de confianza en
los chatbots sugiere que es menos probable que estos encuestados utilicen la herramienta
para tomar decisiones de compra, lo que plantea un desafio importante para la adopcion y
eficacia de los chatbots en el comercio electronico. Este nivel de desconfianza subraya la
necesidad de mejorar la calidad y relevancia del asesoramiento de los chatbots y de
fortalecer la comprension de los usuarios sobre su utilidad para reducir la resistencia y
fomentar un uso mas amplio de los chatbots.

Totalmente de acuerdo (23.64% - 26 respuestas): Aunque este porcentaje es
menor respecto a los otros grupos, es significativo porque muestra una desconfianza hacia
las recomendaciones de los chatbots. Es posible que estos encuestados hayan tenido
repetidas experiencias negativas o que las recomendaciones del chatbot simplemente no
les resulten utiles, relevantes o precisas. Este fuerte desacuerdo puede deberse a varios

factores, como la percepcion de que el chatbot no comprende sus necesidades, da
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respuestas equivocadas y no puede replicar las cualidades de la asistencia humana. La
desconfianza de este grupo de encuestados sugiere que estan menos dispuestos a
interactuar con un chatbot en el futuro y es posible que quieran evitar usarlo.

La Figura 87 evalua la percepcion de los encuestados sobre la utilidad y
confiabilidad de las sugerencias proporcionadas por los chatbots en el ambito del
comercio electronico.

El promedio de respuestas de 3.64 indica que, en general, hay una diversidad de
opiniones en cuanto a la confianza en las sugerencias del chatbot. Esto podria sugerir que
la resistencia al chatbot estéd relacionada con la percepcion de la calidad de las sugerencias
proporcionadas. La investigacion podria explorar mas a fondo las razones detras de la
desconfianza y como mejorar la percepcion de los usuarios hacia las sugerencias de los

chatbots.

Figura 88

RAC4 Los trabajos que actualmente realizan los seres humanos seran realizados por

chatbots

5: 14.55%
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Tabla 88

RAC4 Los trabajos que actualmente realizan los seres humanos seran realizados

por chatbots
Criterios n.’ %
Nunca 5 4.55
Rara vez 17 15.45
A veces 25 22.73
A menudo 47 42.73
Siempre 16 14.55
Total 110 100.0

Nota: Proporciona informacion acerca de la percepcion de los encuestados
respecto a si creen que los trabajos actualmente realizados por seres humanos seran

reemplazados por chatbots en el futuro.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (4.55% - 5 respuestas): Este amplio desacuerdo sugiere
que este grupo de encuestados cree que las habilidades humanas como la creatividad, el
juicio critico y la empatia seguirdn desempefiando un papel importante en muchas
funciones laborales, algo que los chatbots, por avanzados que sean, no podran replicar
con precision estas caracteristicas. El grupo cree que si bien los chatbots pueden realizar
tareas repetitivas o simples, los trabajos mas complejos que requieren habilidades
interpersonales aun dependen de los humanos. Estan totalmente en desacuerdo con la idea
de un reemplazo completo por chatbots, lo que refleja la opinién de que la automatizacion
tiene limitaciones y que la interaccion sigue siendo indispensable en muchos entornos
laborales.

En desacuerdo (15.45% - 17 respuestas): Estos encuestados pueden creer que
muchos trabajos dependen de habilidades exclusivamente humanas, como la creatividad,
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la empatia, la toma de decisiones complejas y la interaccion humana, que son dificiles de
replicar con chatbots. Sus diferencias reflejan su resistencia a la automatizacion en ciertos
roles humanos, lo que sugiere que si bien los chatbots pueden complementar y mejorar
ciertas tareas, no reemplazaran significativamente a los empleados que desempefian
funciones criticas. Este grupo representa el valor de la intervencion humana y puede ver a
los chatbots como una herramienta de apoyo en lugar de un reemplazo.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (22.73% - 25 respuestas): Esta postura neutral
sugiere que los encuestados no tienen una idea clara o definitiva de como los chatbots
afectaran el lugar de trabajo, lo que puede deberse a la complejidad y diversidad de los
avances tecnologicos. Esta falta de incertidumbre puede verse influenciada por factores
como la diversidad de opiniones sobre el tema, la velocidad y escala de la adopcion de los
chatbots y la dificultad de predecir como se adaptaran. Los encuestados, por su parte,
pueden ser conscientes del potencial de los chatbots para desempenar ciertas funciones,
asi como de las limitaciones actuales de los chatbots para reemplazar trabajos que
requieren habilidades humanas especificas.

La postura neutral de este grupo refleja una actitud de “esperar y ver” que
favorece el desarrollo de los chatbots y su impacto antes de formarse una opinién mas
solida.

De acuerdo (42.73% - 47 respuestas): Este alto porcentaje muestra que un nimero
significativo de encuestados cree que el desarrollo de los chatbots traera cambios
significativos, y es probable que estos encuestados vean a los chatbots no solo como una
nueva tendencia, sino también como una tecnologia que redefinird muchos aspectos de su
capacidad de eliminar ciertos roles tradicionales. Esta percepcion puede verse alimentada
por el rapido desarrollo y la creciente prevalencia de chatbots que ya realizan funciones
que antes requerian intervencion humana. Como también se refleja una creciente

conciencia de los beneficios y desafios de los chatbots, incluida la eficiencia.
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Totalmente de acuerdo (14.55% - 16 respuestas): Aunque este porcentaje es
menor, sigue siendo significativo y muestra una fuerte creencia en la capacidad de los
chatbots para asumir roles que actualmente desempefian los humanos. Esto refleja una
preocupacion mas clara por los chatbots y la recepcion no sélo como una posibilidad
futura, sino como una realidad inminente. Los encuestados que expresan esta opinién
pueden estar particularmente preocupados por los efectos negativos de la automatizacion
y las posibles desigualdades que surgen de la adopcion acelerada de tecnologias
inteligentes. Los chatbots también pueden mitigar su impacto negativo en la coincidencia
de roles.

Esta figura esta directamente relacionada con los objetivos de la investigacion
sobre chatbots, ya que aborda la percepcion de los encuestados sobre la sustitucion de
trabajos humanos por chatbots. Examina la resistencia o aceptacion hacia la
automatizacion en el &mbito laboral.

El promedio de respuestas de 3.47 indica que, en general, hay una posicion
intermedia en cuanto a la creencia en la sustituciéon masiva de trabajos por chatbots. Esto
sugiere una diversidad de opiniones, desde cierta confianza en la resistencia de ciertos
empleos hasta la preocupacion por la posible automatizacion de roles humanos. En
términos de hipotesis, esta figura podria indicar que la resistencia al chatbot en el
contexto laboral estd relacionada con la percepcion de si los chatbots podrian o no
reemplazar significativamente a los trabajadores humanos. Los resultados ofrecen
informacion valiosa sobre como los encuestados anticipan la relacion entre chatbots y

empleo.
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Figura 89

RACS Las empresas utilizardn mas chatbots y menos trabajadores
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Tabla 89

RACS Las empresas utilizaran mas chatbots y menos trabajadores

Criterios n.’ %
Nunca 6 5.45
Rara vez 8 7.27
A veces 38 34.55
A menudo 35 31.82
Siempre 23 20.91
Total 110 100.0

Nota: Se ofrece informacion especificamente relacionada con la percepcion de los

encuestados acerca de si las empresas aumentaran el uso de chatbots y reducirdn la

contratacion de trabajadores en el futuro.

Analisis e interpretacion

Totalmente en desacuerdo (5.45% - 6 respuestas): Este grupo sugiere que estos

encuestados no ven el aumento en el uso de chatbot como evidencia de una disminucion.

Para este grupo, la implementacion de chatbots puede verse como una forma de aumentar

la eficiencia y pueden creer que los chatbots asumiran tareas especificas y repetitivas, lo
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que permitird a los empleados centrarse en habilidades humanas que requieren roles mas

complejos y creativos.

Esta vision presenta una vision optimista del equilibrio entre tecnologia y empleo,
donde los chatbots no reemplazan los trabajos humanos, sino que los apoyan y
complementan. Los chatbots pueden mejorar la eficiencia operativa y capacitar a los
empleados para que se concentren en tareas mdas valiosas, puede reducir las
preocupaciones sobre el impacto negativo de los chatbots en el empleo y promover una
integracion mas armoniosa de la tecnologia en el lugar de trabajo.

En desacuerdo (7.27% - 8 respuestas): Este grupo es relativamente pequeiio, pero
demuestra que valoran y confian en la contribuciéon humana al entorno laboral y no creen
que los chatbots reemplacen en gran medida a los empleados. Esta actitud puede reflejar
una creencia en habilidades humanas que los chatbots no pueden replicar facilmente,
como la creatividad, el juicio critico y la capacidad de resolver problemas complejos.
También puede apuntar a la idea de que, si bien los chatbots pueden hacerse cargo de
algunas tareas, los empleados seguiran desempefiando un papel clave, especialmente en
areas que requieren interaccion personal y una toma de decisiones compleja.

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (34.55% - 38 respuestas): Este importante grupo
no tiene claro si el mayor uso de chatbots conducird a una disminucion en el compromiso
de los empleados, posiblemente porque el futuro de los chatbots se percibe como incierto.
Esta neutralidad puede indicar que los participantes no estaban del todo seguros de como
se desarrollaria la introduccion de los chatbots en el lugar de trabajo y como afectaria las
oportunidades de empleo. Esto refleja una falta de experiencia en la implementacioén de
chatbots o datos insuficientes para formarse una opinion firme. El panel neutral destaco la
importancia de proporcionar informacion y datos claros sobre como los chatbots estan

afectando al mercado laboral.
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De acuerdo (31.82% - 35 respuestas): El grupo cree que la popularidad de los
chatbots conducird a una disminucion en la contratacion de personal, lo que refleja la
preocupacion por la pérdida de empleos causada por los chatbots. Las observaciones de
las tendencias actuales pueden sugerir que los chatbots reemplazaran los roles humanos.
Esto podria generar preocupaciones sobre el futuro del empleo y las posibles pérdidas de
empleo para los trabajadores, especialmente aquellos en roles considerados vulnerables a
los chatbots. Es importante reconocer estos desafios y abordar como gestionar la
implementacion de su chatbot de una manera que no solo optimice la eficiencia, sino que
también respalde y cree nuevas oportunidades laborales.

Totalmente de acuerdo (20.91% - 23 respuestas): Este fuerte consenso sugiere que
estos encuestados no sélo esperan que el lugar de trabajo adopte cada vez mas chatbots,
sino que también temen que esta tendencia reduzca significativamente la necesidad de
recursos humanos. Esta percepcion puede verse alimentada por la constatacion de que los
chatbots estan reemplazando cada vez mas tareas y funciones que tradicionalmente
realizaban los empleados, lo que genera preocupaciones sobre el futuro de sus empleos y
la seguridad laboral. El grupo de encuestados enfatizo la necesidad de abordar seriamente
las cuestiones relacionadas con los chatbots.

Esta figura tiene una conexion directa con los objetivos de la investigacion sobre
chatbots. Se centra en la percepcion de los encuestados sobre el impacto laboral de la
implementacion de chatbots. La variable "Resistencia al Chatbot" (RACS) ofrece insights
clave sobre como los encuestados anticipan la relacion entre chatbots y empleo en el
futuro.

El promedio de respuestas de 3.55 indica una posicion intermedia, reflejando una
diversidad de opiniones sobre la relacion entre chatbots y empleo. Esto podria sugerir
que, aunque hay preocupaciones y aceptacion, no hay un consenso claro entre los

encuestados.
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En relacion con las hipotesis, la figura podria indicar que la percepcion de la
resistencia al chatbot esta influenciada por factores como la preocupacion por la pérdida
de empleo y la aceptacion de la automatizacion en el ambito laboral. Esta variable es
crucial para comprender la actitud hacia la adopcion de chatbots y su impacto en la fuerza

laboral.

281



Figura 90

NPS Con base a tu experiencia, ;Qué tan probable es que recomiendes usar los

Chatbots, a un familiar o amigo?

10: 6.36% \ e
|

9: 21.82% '\

6: 6.36%

T 7:14.55%

8:38.18%

Respuesta Porcentaje
1 0.91% |

2 273% |

3 182% |

4 182% |

5 s545% []

6 s36% [

7 1sss [

8 asas [N
9 21820 [

10 636% [
Tabla 90

Cantidad

42

24

Total de respuestas 110

Estadisticas

Total de
participantes

Suma

Promedio

Desviacion

estandard

Minimo

Méximo

110

827.00

7.52

1.82

1.00

10.00

NPS Con base a tu experiencia, /Qué tan probable es que recomiendes usar los

Chatbots, a un familiar o amigo?

Criterios n.’ %
Nada Probable (0 - 4) 8 7.28
Neutral (5 - 6) 13 11.81
Muy probable (7 - 10) 89 80.91
Total 110 100.0
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Nota: En la pregunta de NPS con base a tu experiencia, de que tan probable es
recomienda usar los chatbots, a un familiar o amigo, la mayoria de los encuestados: La
mayoria, constituida por el 38.18% de los participantes y respaldada por 42 respuestas,

muestra una disposicion positiva a recomendar los chatbots.

Andlisis e interpretacion

Adicionalmente, el segundo grupo positivo, representado por el 21.82% con 24
respuestas, refuerza la tendencia positiva, indicando que una parte adicional de los
encuestados también estaria dispuesta a recomendar chatbots a sus conocidos.

Sin embargo, surge una minoria, compuesta por el 14.55% con 16 respuestas, que
no recomendaria los chatbots. La razéon detras de esta reticencia radica en las dificultades
experimentadas por este grupo. Identificar y clasificar estas dificultades es crucial para
implementar mejoras especificas.

En cuanto a recomendaciones futuras, se puede sugerir realizar encuestas de
seguimiento mas detalladas y entrevistas individuales para obtener una comprension mas

profunda de las experiencias de los usuarios.
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1.2 Resultados analisis Factorial Exploratorio (AFE)

Tabla 91 Cargas de los Factores

Factor
1 2 3 4 Unicidad
IPP1 0.815 0.140
IPP3 0.533 0.585
IPP4 0.738 0.429
TDA2 0.735 0.381
TDA7 0.735 0.394
TDAS 0.550 0.397
PDP1 0.573 0.633
PDP3 0.558 0.639
PDP4 0.680 0.429
PDP5 0.693 0.535
PDP6 0.535 0.672
INC1 0.894 0.192
INC3 0.588 0.608
INC4 0.724 0.363
INCS5 0.742 0.434
INC6 0.660 0.527
INC7 0.563 0.627

Nota. El método de extraccion ‘Residuo minimo’ se us6 en combinacion con una rotacion
‘oblimin’

El analisis factorial exploratorio (AFE), se utiliza para descubrir la estructura
interna mas simple que posibilite explicar los datos observados, a través de una matriz
de correlaciones o covarianzas. La idea principal del AFE, es que las variables
latentes observadas, puedan reducirse en pocas variables que compartan una varianza
en comun sus items correspondientes, de ahi el concepto de «items de factor comuny.

Los datos presentados en la tabla 91, son estandarizados y comparten la idea de un
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factor. Un primer andlisis que se realizd fue obtener una prueba de adecuacion de
factores con sus items correspondientes, estd fue la Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), que
permite la idoneidad del muestreo, el resultado para la prueba fue de 0.770, siendo
aceptable. El método de extraccion fue el de residuos minimos o minimos cuadrados

no ponderados (ULS), con una rotacion Oblimin, con niamero fijo de factores (4).

Durante este proceso, se aplico un criterio de exclusion para los items que no
cumplian con un minimo de 3 items por factor en la escala o instrumento de medida.
Esto se hizo con el propdsito de estimar el valor del coeficiente alfa de Cronbach, que
es un indicador de la fiabilidad de la escala. Es importante destacar que un mayor
numero de items por factor suele estar relacionado con una mayor confiabilidad de la

escala en términos de medicion.

Ademas, en situaciones en las que las saturaciones de los items en los factores
fueran bajas (menores de 0.40) y el numero de items por factor también fuera
reducido (3 items), se requeriria un tamafio muestral significativamente mayor para
obtener resultados generalizables con un cierto grado de confianza. Esto es esencial
para asegurar que los resultados obtenidos a partir del analisis factorial sean robustos

y aplicables a poblaciones més amplias.

Es fundamental mencionar que la teoria nos indica que, cuando un item
presenta una saturacion inferior a 0.3 en un factor, su relevancia en esa dimension es
limitada, y su capacidad para explicar varianza se reduce considerablemente. Por lo
tanto, en muchos casos, ese indicador que contiene el item de baja saturacion no
contribuira significativamente a la dimension y, en ocasiones, incluso podria

distorsionar el comportamiento o la varianza de los otros items en ese factor.
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Sin embargo, es importante destacar que este proceso representa un primer
filtro en nuestro analisis factorial exploratorio. Ademas de la relevancia individual de
los items, debemos recordar que el AFE es un método que busca evidencia de validez
factorial basada en la estructura interna de las variables. Esto implica que, junto con la
evaluacion de la confiabilidad, estamos explorando como las variables se agrupan y
relacionan entre si para entender mejor la estructura subyacente de nuestro

instrumento de medicion.

1.3 Prueba de comprobaciones de supuestos (KMO)

Tabla 92 Medida de Idoneidad del Muestreo KMO

MSA (KMO)
Global 0.770
IPP1 0.776
IPP3 0.800
IPP4 0.715
TDA2 0.777
TDA7 0.720
TDAS 0.762
PDP1 0.736
PDP3 0.677
PDP4 0.765
PDP5 0.782
PDP6 0.722
INC1 0.799
INC3 0.762
INC4 0.802
INC5 0.823
INC6 0.810
INC7 0.825

286



Para evaluar el grado de relacion conjunta entre las variables, se recurre a la
prueba de adecuacion de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO). Esta prueba nos permite medir
cuan predecibles son unas variables en funcion de las demas. El resultado de la prueba
KMO se encuentra en un rango de valores que va de 0 a 1, y a medida que este valor

aumenta, la relacion entre las variables se vuelve mas robusta.

El valor de KMO desempeiia un papel critico en la evaluacion de la calidad de
los datos y en la determinacion de si son apropiados para llevar a cabo un andlisis
factorial. Generalmente, se considera que un valor de KMO superior a 0.5 indica una

1idoneidad adecuada de la muestra.

En el contexto presente, se observa que todas las variables exhiben valores de
KMO que superan el umbral de 0.5. Esto confirma que los datos son apropiados para
llevar a cabo un analisis factorial exploratorio y sugiere que la muestra empleada en el
estudio es representativa. Ademas, el hecho de obtener un valor de KMO de 0.770,
categorizado como "moderado", refuerza la idea de que los datos son adecuados para

llevar a cabo tanto un analisis factorial como un andlisis de componentes principales.

1.4 Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

1.4.1 Iindices de ajuste

Tabla 93 indice de ajuste

95% Confidence Intervals
SRMR RMSEA Lower Upper RMSEA p
0.096 0.090 0.070 0.109 0.001

Para llevar a cabo el Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) en este estudio,

se optd por utilizar el método de estimacion de maxima verosimilitud (ML),
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apropiado para datos continuos. Los indices de bondad de ajuste que se emplearon son
cruciales para evaluar la calidad del modelo. Aqui se presentan los resultados y su

interpretacion:

Standardized Root Mean Residual (SRMR): Este indice evalua el tamafio del
error que el modelo propuesto puede reproducir. Los criterios de referencia son los

siguientes:

- Ajuste Aceptable: SRMR < 0.08.

- Buen Ajuste: SRMR < 0.06 (Keith, 2019).

Segun los resultados obtenidos (Tabla 3), el valor de SRMR calculado es de
0.096. Esto indica un ajuste regular del modelo. Aunque no alcanza el umbral de

"buen ajuste", sigue siendo aceptable en términos generales.

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA): Este indice
evalua qué tan lejos se encuentra el modelo propuesto de un modelo perfecto. Los

puntos de corte son:

- Ajuste Adecuado: RMSEA < 0.08.

- Buen Ajuste: RMSEA <0.05.

El resultado obtenido para RMSEA es de 0.090, lo que indica un ajuste

adecuado, pero muy alto para el modelo propuesto.

Tabla 94 Modelo de usuario frente al modelo de referencia (nulo)

Model

Comparative Fit Index (CFI) 0.965

Tucker-Lewis Index (TLI) 0.957
Bentler-Bonett Non-normed Fit Index

0.957

(NNFI)
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Relative Noncentrality Index (RNI)

Bentler-Bonett Normed Fit Index (NFI)

Bollen’s Relative Fit Index (RFI)
Bollen’s Incremental Fit Index (IFI)
Parsimony Normed Fit Index (PNFT)
Goodness of fit Index (GFI)

0.965
0.924
0.909
0.965
0.768

0.960

La tabla 94 presenta los indices de bondad de ajuste, tenemos el Comparative
Fit Index (CFI), que es la medida de ajuste independiente o incremental, el punto de
corte de aceptacion es > 0.90 (ajuste adecuado); > 0.95 (buen ajuste), el resultado de
la evaluacion del modelo es de 0.965, lo que equivale a decir que es un buen ajuste.
Otra medida de ajuste incremental es el llamado Tucker-Lewis Index (TLI), se utiliza
como punto de corte > 0.90 (ajuste adecuado); > 0.95 (buen ajuste), siendo el
resultado de 0.957, es decir que es un buen ajuste. Bentler-Bonett Normed Fit Index
(NFI) tiene un valor de 0.957, es decir que se tiene un buen ajuste y el Goodness of fit
Index (GFI) es la medida entre el modelo hipotético y la matriz de covarianza

observada, seguin los resultados expuestos, se afirma que existe una buena bondad de

ajuste en virtual al valor obtenido de 0.960.

Tabla 95 Indices de fiabilidad

Variable o M1 2 s AVE
IPP 0.780 0.822 0.784 0.784 0.660
TDA 0.799 0.788 0.748 0.752 0.572
PDP 0.757 0.786 0.753 0.754 0.431
INC 0.849 0.856 0.824 0.830 0.514
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La tabla 95, presenta los indices de fiabilidad obtenidos mediante el anélisis
factorial confirmatorio (AFC) con el software Jamovi v. 2.3.13. El AFC, posibilitd
determinar la consistencia interna para los modelos de regresion, se utilizo los
coeficientes de alfa de Cronbach (o) y McDonald's omega (o) (Hayes & Coutts,
2020). Ademas del Average Variance Extracted (AVE). Para la utilizacion de los
coeficientes alfa y omega, se cumplieron los requisitos de unidimensionalidad, con el
proposito de evitar una sobreestimacion o infraestimacion de la fiabilidad. Los
resultados son satisfactorios para ambos coeficientes debido a que exceden el minimo
requerido de aceptacion de 0.700. Para AVE los resultados obtenidos deben exceder el
valor minimo recomendado de 0.500 sugerido por Hair (Hair Jr et al., 2016), en tal
sentido, algunos de los valores si exceden el 0.50, por lo tanto se puede afirmar que

son regulares los indices de fiabilidad del modelo propuesto.

Los indices de fiabilidad son una medida crucial de la consistencia interna de
los items que componen cada variable en nuestro instrumento de medicion. En este
contexto, la fiabilidad de las puntuaciones obtenidas del instrumento puede evaluarse
a través de diferentes coeficientes, siendo dos de los mas comunes el coeficiente alfa

de Cronbach (a) y el método omega de McDonald ().

Estos coeficientes se basan en un andlisis de consistencia interna que
considera las correlaciones promedio entre los items del instrumento. A través de
estos métodos, podemos evaluar cémo la fiabilidad de la prueba podria mejorar o
deteriorarse si excluyéramos un item en particular. La decision de eliminar un item se
toma en consideracion solamente si su exclusion resulta en una mejora sustancial de
la consistencia interna o si el valor inicial de la consistencia interna es insatisfactorio

y la exclusion de un item lo hace aceptable.
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En términos generales, un indice de fiabilidad superior a 0.7 se considera
indicativo de una soélida consistencia interna de los items. En este contexto, el
resultado es satisfactorio al observar que todas las variables muestran indices de
fiabilidad superiores a 0.7 en todos los coeficientes de fiabilidad presentados. Esto
sugiere que los items que conforman cada variable estan altamente relacionados entre

si y miden con coherencia el mismo constructo subyacente.

Ademas de los coeficientes de fiabilidad, se presenta el AVE (Average
Variance Extracted) para cada variable, el cual mide la proporcion de varianza
explicada por los factores en relacion con la varianza total de los items. En general, se
considera que un valor de AVE superior a 0.5 indica que los factores explican una

cantidad adecuada de varianza en los items.

1.5 Prueba discriminante (para variables independientes)

Tabla 96 Heterotrait-monotrait (HTMT)

IPP TDA PDP INC
IPP 1.000 0.728 0.335 0.135
TDA 0.728 1.000 0.238 0.215
PDP 0.335 0.283 1.000 0.406
INC 0.135 0.215 0.406 1.000

La tabla 96 presenta el analisis HTMT en el que se analiza la validez
discriminante de modelos SEM. En la presente investigacion, se observd que todas las
correlaciones cruzadas entre variables fueron menores a 0.85, como la relacion IPP-INC
(0.135) y TDA-PDP (0.238), lo que confirma que las variables medidas son
conceptualmente distintas entre si. Este hallazgo demostré que cada variable mide una
cosa distinta y no se “pisa” con las otras, donde cada constructo representa dimensiones
diferenciadas de la experiencia del usuario frente al chatbot, lo cual da solidez al modelo.
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Figura 91 Diagrama de senderos (SEM)

Sintaxis
e [PP=~IPPI +IPP3 + IPP4
TDA =~ TDA2 + TDA7 + TDAS
PDP =~ PDP1 + PDP3 + PDP4 + PDP5 + PDP6
INC =~ INC1 + INC3 + INC4 + INC5 + INC6 + INC7
INC ~ IPP + TDA + PDP

- Figura 92 Show residuals
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Figura 93 Modelo de ecuaciones estructurales

INC1

R? (R-squared) de la variable dependiente (INC - Inconvenientes)

RZ

Variable R’
INC 0.307

El coeficiente de determinaciéon (R2) de la variable dependiente
"Inconvenientes" (INC) es de 0.307. Esto significa que aproximadamente el 30.7% de
la variabilidad en los inconvenientes se puede explicar o predecir mediante las
variables independientes incluidas en el modelo. En otras palabras, alrededor del
30.7% de la variacion en los inconvenientes presentados estd relacionado con las
variables que se estan analizando en el modelo, mientras que el 69.3% restante de la

variabilidad no se explica por estas variables y podria deberse a otros factores no
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considerados en el modelo. Un R2 de 0.307 indica que el modelo tiene un grado

moderado de capacidad predictiva en relacion con los inconvenientes

En este diagrama de ruta podemos ver que las variables observadas que estan
encerradas en rectdngulos y las variables latentes que se encuentran encerradas en
circulos o elipses. El diagrama nos ofrece una comprension detallada de como estas
variables interactian en nuestro modelo. En primer lugar, podemos observar
relaciones causales solidas. Por ejemplo, la variable PDP causa un impacto en las
variables PDP6, PDP5, PDP4, PDP3 y PDP1. Del mismo modo, la variable TDA
ejerce influencia sobre las variables TDAS8, TDA7 y TDA2. Ademas, la variable IPP
tiene un efecto causal en las variables IPP4, IPP3 ¢ IPP1. Asimismo, la variable INC
afecta a las variables INC7, INC6, INCS5, INC4, INC3 ¢ INCI1. Estas relaciones
indican la direccion y la magnitud de la influencia que una variable ejerce sobre otras
dentro de nuestro modelo. También se refleja la covarianza entre ciertas variables.
Especificamente, hemos identificado covarianzas entre las siguientes parejas: PDP y
TDA, TDA ¢ IPP, asi como PDP e IPP. Estas covarianzas nos muestran como estas
variables comparten una variacidbn conjunta, lo que puede tener implicaciones

significativas en nuestro analisis.

"Show Residuals" del diagrama, notamos que todas las variables apuntan a si
mismas, lo que refleja la relacion de cada variable consigo misma. Esto es
particularmente relevante en el contexto de variables asociadas en el andlisis de

modelos de ecuaciones estructurales.
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1.6 Pruebas de hipétesis

Tabla 97 Estimacion de parametros (prueba de hipotesis mediante el p — valor <0.05)

95% Confidence Intervals

Dep Pred Estimate SE Lower Upper B z  p-valor
INC IPP -0.0768 0.0278 -0.131 -0.0223 -0.0945 -2.76 0.006
INC TDA -0.3348 0.0612 -0.455 -0.2149 -0.2934 -547 <.001
INC PDP 0.5440 0.0671 0.413 0.6754 0.4603 8.11 <.001

Nivel de significancia <0.05

En la prueba de hipotesis, se presenta un andlisis detallado de la estimacion de
parametros y las pruebas de hipdtesis, considerando un nivel de significancia de p <
0.05. Esta tabla es fundamental para comprender la relacion entre las variables en
nuestro modelo de ecuaciones estructurales. Los coeficientes de regresion
estandarizados (Estimate) para cada variable en el modelo son indicativos de la fuerza
y direccion de la relacion entre ellas. En esta tabla, nos centramos en tres relaciones
clave: INC (Inconvenientes) con IPP (Interaccion Parasocial Percibida), INC con
TDA, y INC con PDP. Para cada una de estas relaciones, encontramos el coeficiente
de regresion estandarizado, el error estandar (SE) asociado y el intervalo de confianza
del 95% (Lower y Upper).

El Error Estandar (SE) es una medida de la precision de la estimacion. Cuanto
menor sea el SE, mayor sera la precision de nuestra estimacion.

El Intervalo de Confianza del 95% (Lower y Upper) proporciona un rango de
valores dentro del cual esperamos que se encuentre el verdadero valor del coeficiente
de regresion con un 95% de confianza. Si este intervalo no incluye el valor cero, se

considera que el coeficiente de regresion es estadisticamente significativo al nivel de
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significancia del 0.05. Por ejemplo, para la relacion entre INC (Inconvenientes) e [PP
(Interaccion Parasocial Percibida), el coeficiente estimado (Estimate) es -0.0768. Esto
indica que, en promedio, por cada unidad de cambio en la variable independiente
INC, la variable IPP también se ve afectada en direccion negativa.

El Coeficiente Beta (), que es -2.76, representa la relacion entre INC e IPP.
Un valor negativo sugiere una relacion inversa. El valor z de -2.76 indica cuantas
desviaciones estandar esta la estimacion por debajo de cero. El valor p es 0.006, lo
que indica que esta relacion es estadisticamente relevante a un nivel de significancia
de 0.05. En otras palabras, el cambio en INC tiene un efecto significativo en IPP.

Este mismo enfoque se aplica a las relaciones entre INC y TDA, asi como INC
y PDP. Los intervalos de confianza del 95% para todos estos coeficientes no incluyen
el valor cero, lo que significa que son estadisticamente significativos.

Los intervalos de confianza son esenciales para evaluar la significacion de
nuestros resultados. Si el intervalo de confianza incluye el valor cero, esto indica que
el coeficiente de regresion no es estadisticamente significativo, y no podemos afirmar

que haya una relacién significativa entre las variables.
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DISCUSION
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El presente estudio toma como referencia modelos tedricos y empiricos relacionados con la
percepcidn de los usuarios frente a las tecnologias emergentes, entre ellos las investigaciones de
Lee et al. (2022), que evidencid que la interacciébn personalizada con chatbots influye
positivamente en la aceptacion de tecnologias digitales, especialmente en entornos de educacion
superior. Por su parte, Nyagadza et al. (2022) hallaron que la percepcion de riesgo en la entrega
de datos personales es uno de los principales factores que limita el uso de chatbots, coincidiendo
con la variable Problemas de Privacidad (PDP) desarrollada en esta investigacion. Asimismo,
Meuter et al. (2000) sostienen que la efectividad de las tecnologias de autoservicio (TDA) radica
en su capacidad de facilitar la autonomia del usuario y reducir fricciones operativas, lo cual fue
confirmado en el presente estudio al observarse una relacion estadisticamente significativa entre

la TDA y la disminucién de inconvenientes en la experiencia del usuario.

Otros estudios relacionados, como el de Kim y Sundar (2012), refuerzan la relevancia de la
Interaccion Parasocial Percibida (IPP), sefialando que los usuarios desarrollan vinculos
emocionales incluso con entidades virtuales, lo cual mejora su disposicion a utilizar estos
sistemas. Esta percepcion también fue evidenciada en nuestra investigacion, al hallarse una
relacion significativa entre la IPP y una reduccion en la percepcion de inconvenientes. La
posibilidad de que un chatbot “simule” una interaccion humana eficaz se muestra como un factor

clave para su aceptacion.

Al comparar con la presente investigacion, se puede afirmar que los hallazgos obtenidos son
consistentes con la literatura existente. Las tres variables independientes —IPP, TDA y PDP—
resultaron ser estadisticamente significativas en su relacion con la variable dependiente
Inconvenientes (INC), como lo demuestran los valores p inferiores a 0.05 y los coeficientes
estandarizados obtenidos en la Tabla 97. Esto confirma que los elementos emocionales (como la

empatia), técnicos (como la usabilidad) y éticos (como la proteccion de datos) influyen
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directamente en la experiencia de los estudiantes universitarios al interactuar con chatbots

impulsados por inteligencia artificial.

En sintesis, este estudio reafirma que la correcta implementacion de tecnologias conversacionales
debe contemplar tanto aspectos funcionales como afectivos, ya que ambos impactan

significativamente en la satisfaccion y disposicion del usuario.
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PRIMERA

El estudio concluye que el modelo de correlacion y regresion tiene consistencia interna, debido a
que los estimadores utilizados, como los coeficientes alfa y omega, son el resultado de un analisis
de uni dimensionalidad para cada una de las variables del modelo propuesto. El analisis factorial
exploratorio dio como resultado, valores regulares de adecuacion de los factores con sus items
correspondientes. Asimismo, los indices de ajuste en el andlisis factorial confirmatorio,
considerando los métodos de estimacion mas conocidos. El andlisis de la relacion entre los
Problemas de Privacidad (PDP), Inconvenientes (INC), Tecnologias de Autoservicio (TDA) e
Interaccion Parasocial Percibida (IPP) en las interacciones con chatbots, demuestra una
interconexién significativa entre estas variables. Se confirma que la presencia de preocupaciones
sobre la privacidad influye directamente en la percepcion de inconvenientes, lo que afecta
negativamente la experiencia del usuario. Los usuarios perciben mas inconvenientes cuando
sienten que su privacidad esta comprometida. Ademas, la percepcion de una interaccion mas
cercana a la humana mejora la aceptacion del chatbot, confirmando que una mayor sensacion de

interactividad mejora la satisfaccion del usuario y la adopcion de la tecnologia.

SEGUNDA

La relacion entre los Problemas de Privacidad (PDP) y los Inconvenientes (INC) percibidos en las
interacciones con chatbots resulta estadisticamente significativa, mostrando que las
preocupaciones sobre la privacidad aumentan la percepcion de problemas durante el uso del
chatbot. Los usuarios que sienten que sus datos estdn expuestos o mal gestionados tienden a
reportar experiencias negativas con los chatbots. Este hallazgo subraya la importancia de la
seguridad y manejo de datos personales para mejorar la experiencia del usuario.

De igual forma, se obtuvo una correlacion significativa entre los Problemas de Privacidad (PDP)
y los Inconvenientes (INC) percibidos por los usuarios. Los estudiantes tienen una ligera

incertidumbre frente a la informacion personal o datos sensibles u vulnerables que dan a los
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chatbots. Por ello, su duda, al poder recibir un ataque por parte terceros, lo que provoca una
percepcidon de inconvenientes y preocupacion por la privacidad durante sus interacciones con
estos sistemas, que pueden llegar a deteriorar la experiencia del usuario. Ademas, se encontré que
la adopcion de Tecnologias de Autoservicio (TDA) tiene un impacto positivo en la reduccion de
los Inconvenientes (INC) percibidos, debido al ahorro de tiempo que da al estudiante al no tener
la necesidad de recurrir a un agente de soporte. Por ello, los usuarios incorporan estas tecnologias
avanzadas de autoservicio en su rutina, ya que les permite experimentar menos inconvenientes.
Segun informan, sus solicitudes e interaccion se vuelven mas eficiente y fluida cuando hay un
mayor uso de estas tecnologias, lo que optimiza la conversacion y deriva en una satisfaccion por
parte del usuario.

Por otro lado, se encontr6 que la Interaccion Parasocial Percibida (IPP) estaba inversamente
relacionada con los Inconvenientes (INC). Cuando los usuarios sienten una sensacion de
interaccion humana, que genere confianza y vaya de la mano con una intencién conductual, se

reducen los inconvenientes percibidos.

TERCERA

El impacto de las Tecnologias de Autoservicio (TDA) en la percepcion de inconvenientes
también muestra una relacion significativa. Los usuarios que encuentran dificultades con las
tecnologias de autoservicio tienden a percibir mas inconvenientes en sus interacciones con los
chatbots, lo que sugiere que la facilidad de uso impulsa la aceptacion de estas tecnologias. La
complejidad de las tecnologias de autoservicio puede generar frustracion y afectar la eficacia de

los chatbots en la percepcion del usuario.

CUARTA

La Interacciéon Parasocial Percibida (IPP) juega un papel importante en la percepcion de
inconvenientes. Los usuarios que sienten que el chatbot es mas humano tienden a reportar menos
inconvenientes, lo que demuestra que la humanizacioén de los chatbots mejora la experiencia del
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usuario. Una mayor percepcion de interaccion humana reduce la frustracion y aumenta la
satisfaccion del usuario, destacando la importancia de disefiar chatbots que emulen mejor las

interacciones humanas para mejorar la experiencia del cliente.

QUINTA

El modelo integral desarrollado en la presente investigacion muestra que los Problemas de
Privacidad (PDP), las Tecnologias de Autoservicio (TDA) y la Interaccién Parasocial Percibida
(IPP) estan interconectadas e influyen mutuamente en la percepcion de inconvenientes (INC). En
conjunto, los resultados obtenidos demuestran que las preocupaciones sobre la privacidad se
pueden mitigar mediante la adopcion de tecnologias avanzadas de autoservicio que involucren
una mayor interaccion parasocial. Algunos de estos factores tienen una recepcion diferente en el
usuario, por ejemplo, los Problemas de Privacidad (PDP) llegan a afectar negativamente la
percepcion de los chatbots. Esto se debe a cuestiones como una seguridad débil, problemas
respecto a suplantacion y reutilizacion de la informacion otorgada al chatbot, una codificacion
deficiente, que se revelen datos privados o un simple error del usuario, ello incrementa esta
sensacion de recibir inconvenientes en el usuario. En cambio, las Tecnologias de Autoservicio
(TDA) impactan positivamente gracias a la facilidad que le brinda en el usuario de utilizar estas
tecnologias automatizadas, reduciendo la percepcion de Inconvenientes y las interacciones con
chatbots. Otro punto es la Interaccion Parasocial Percibida (IPP) que se relaciona inversamente

con la percepcion de Inconvenientes reduciendo los problemas u dificultades percibidas.

SEXTA

Ademas, la estimacion y las pruebas de hipotesis muestran que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la variable independiente INC (Inconvenientes) y las
variables dependientes IPP, TDA y PDP en nuestro modelo de ecuaciones estructurales. Los
coeficientes de regresion y sus valores asociados nos dan una guia sobre la direccion, magnitud y
significancia estadistica de estas relaciones, permitiendo comprender como las variables en este
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estudio se afectan entre si. Con ello, se confirma la confiabilidad y aplicabilidad del modelo en si
para comprender las relaciones entre constructos. Nos proporciona una base sélida en la que los
hallazgos obtenidos permitan la toma de decisiones en futuras investigaciones, ademas de guiar a
las instituciones educativas en el procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automatico
mientras se esfuerzan por mejorar la capacidad de los chatbots para comprender y responder las

preguntas de los usuarios.
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PRIMERA

La aceptacion de los chatbots en el contexto de los estudiantes universitarios de Arequipa,
dependera en cierta forma en como se aborde y gestione las preocupaciones de privacidad, la
implementacion de tecnologias de autoservicio y la capacidad de los chatbots para emular
interacciones humanas. En especial, en una época que se sumerge en la implementacion de
Inteligencia Artificial, la atencion a cambios continuos en las expectativas y necesidades de los
estudiantes permitird manejar una interaccion y el didlogo parasocial con efectos positivos en la

comunicacion.

SEGUNDA

Implementar medidas mas rigurosas de proteccion de datos personales para reducir las
preocupaciones de privacidad de los usuarios. Esto incluye la transparencia en el manejo de

informacion y la comunicacion clara sobre las politicas de privacidad.

TERCERA

Redisenar las tecnologias de autoservicio, haciendo que los chatbots sean mas intuitivos y faciles
de usar. Invertir en interfaces que requieran menos esfuerzo cognitivo por parte del usuario podria

reducir la percepcion de inconvenientes.

CUARTA

Desarrollar respuestas y comportamientos en los chatbots que simulen interacciones mas
naturales y empdticas, aumentard la percepcion de interactividad y reducira la frustracion del
usuario.

Ademas, se recomienda profundizar en la exploracion de posibles relaciones causales o
efectos que puedan existir entre los inconvenientes experimentados en la interaccion con los

chatbots y las diversas variables presentes en el entorno tecnologico. Esto incluye, entre otros,
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factores emocionales y psicoldgicos, como la compatibilidad, la calidad de la informacion y otros
elementos relacionados, que permiten el desarrollo de chatbots con funciones avanzadas de

personalizacion que, en combinacion con algoritmos, permiten comunicarse con las personas.

QUINTA

Las investigaciones futuras deberian centrarse en las caracteristicas especificas de los chatbots
para identificar tendencias, nuevos desafios y areas donde se necesita una mejora continua para
permitir la integracion de la inteligencia artificial. Ademas de examinar las diferencias entre las
interacciones hombre-maquina entre proveedores de servicios al cliente, especialmente en el
contexto de una mesa de atencion al cliente. Esto puede significar examinar cuestiones

especificas en otras areas.

SEXTA

Finalmente, cabe destacar que las caracteristicas individuales de los usuarios pueden influir en
gran medida en su aceptacion o percepcion de un chatbot. Por lo tanto, estos puntos podrian
considerarse en futuras investigaciones al evaluar las interacciones entre los usuarios y los
sistemas automatizados que involucra el chatbot. De esta manera, futuras investigaciones
contribuirdan a una comprension mas profunda y contextualizada de la interaccion

usuario-chatbot.
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INSTRUMENTO

Para la elaboracion del siguiente cuestionario se tomaron como referencia a los siguientes
autores:

Nyagadza, B., Muposhi, A., Mazuruse, G., Makoni, T., Chuchu, T., & Maziriri, E. T. (2022)
Nyagadza et al. (2022), quienes en su estudio “Prognosticating anthropomorphic chatbots’ usage
intention as an e-banking customer service gateway: cogitations from Zimbabwe”, examinan la
intencion de uso de chatbots antropomorfos en el servicio de atencion al cliente de la banca

electronica, evaluando actitudes y percepciones de los usuarios en este ambito.

Mostafa, R. B., & Kasamani, T. (2021)
Mostafa y Kasamani (2021) en su estudio titulado “Antecedents and consequences of chatbot
initial trust”. Su investigacion sobre los antecedentes y consecuencias de la confianza inicial en
chatbots, permite comprender los factores que influyen en la adopcion temprana de estas

tecnologias.

Bouhia, M., Rajaobelina, L., PromTep, S., Arcand, M., & Ricard, L. (2021)
El modelo de privacidad planteado en esta investigacion se baso en los hallazgos de Bouhia et al.
(2021) en su trabajo “Drivers of privacy concerns when interacting with a chatbot in a customer
service encounter”. Nos permitio incorporar factores relacionados con las preocupaciones de

privacidad que pueden surgir al interactuar con chatbots en entornos de servicio al cliente.

Magno, F., & Dossena, G. (2020)
Para el analisis de las relaciones entre los atributos de los chatbots y las marcas, se ha seguido el
enfoque planteado por Magno y Dossena (2020) en su estudio “The effects of chatbots’ attributes
on customer relationships with brands”. Este trabajo contribuyo al analisis del impacto de los

atributos del chatbot en las relaciones de los consumidores con las marcas.
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Cordero, J., Barba-Guaman, L., & Guaman, F. (2022)
La investigacion sobre el uso de chatbots en pequeias y medianas empresas se enriquecio con los
aportes de Cordero, Barba-Guaman y Guaman (2022), quienes en su estudio “Use of chatbots for
customer service in MSMEs” analizaron coémo estas herramientas son utilizadas para mejorar la

atencion al cliente en el contexto de las micro, pequefias y medianas empresas.

Youn, K., & Cho, M. (2021)
La inclusion de senales antropomorficas en la interaccion con chatbots fue estudiada por Youn y
Cho (2021) en su investigacion “Business types matter: new insights into the effects of
anthropomorphic cues in Al chatbots”, la cual sirvi6 para desarrollar el enfoque de la presente

investigacion sobre la percepcion de los usuarios frente a la humanizacion de chatbots.

Cheng, X., Bao, Y., Zarifis, A., Gong, W., & Mou, J. (2021)
El presente trabajo también se fundamenta en los hallazgos de Cheng et al. (2021), quienes en su
estudio “Exploring consumers’ response to text-based chatbots in e-commerce” investigaron
como la complejidad de las tareas y la divulgacion del chatbot afectan la respuesta del

consumidor, un aspecto que abarco la evaluacion de la experiencia de usuario.

Tsai, W.-H. S., Liu, Y., & Chuan, C.-H. (2021)
Finalmente, el estudio sobre la interaccion social y el didlogo de chatbots con consumidores
desarrollado por Tsai, Liu y Chuan (2021) en “How chatbots’ social presence communication
enhances consumer engagement” sirvid para comprender el papel de la presencia social y su

impacto en el compromiso de los usuarios con los chatbots.
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Sexo (*)

- Mujer

- Hombre

Edad (solo en numeros .ej 20) (*)

Escuela profesional UCSM (*)

Administracion de Empresas
Arquitectura

Ciencias Politicas y Gobierno
Comunicacion Social
Contabilidad

Derecho

Educacion Inicial
Enfermeria

Farmacia y Bioquimica

Ing. Mecanica

Ing. Mecénica Eléctrica

Ing. Mecatronica

Ing. Agrondémica y Agricola
Ing. Ambiental

Ing. Biotecnologica

Ing. Civil

Ing. Comercial

Ing. de Industria Alimentaria
Ing. de Minas

Ing. de Sistemas

Ing. Electrénica

Ing. Industrial

Medicina Humana

Medicina Veterinaria y Zootecnia

Cuestionario
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Obstetricia y Puericultura
Odontologia

Psicologia

Publicidad y Multimedia
Trabajo Social

Turismo y Hoteleria

Teologia

EMPATIA - Adaptado de Cheng et al. (2021)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

EMP1 Los chatbots basados en texto generalmente comprenden las necesidades
especificas de los clientes

EMP2 Los chatbots basados en texto generalmente brindan atencién individual a los
clientes

EMP3 Los chatbots basados en texto estan disponibles siempre que sea conveniente
para los clientes.

EMP4 Si un cliente requiere ayuda, los chatbots basados en texto hacen todo lo posible
para ayudar

EMPS5 El chatbot basado en texto tuvo un servicio amable durante nuestra interaccion
EMP6 El chatbot basado en texto brinda el servicio de manera comprensible

EMP7 EI chatbot basado en texto me trata muy bien

INTERACCION PARASOCIAL PERCIBIDA - Adaptado de Mostafa y Kasamani
(2021) y Youn y Cho (2021)
Marcar la posicion con la que mas te identifiques, donde: (1 = nunca, 2 = rara vez, 3 = a

veces, 4 = a menudo, 5 = siempre)

IPP1 Siento que el chatbot es como un viejo amigo.

IPP2 El chatbot me hace sentir cdmodo, como si estuviera con amigos

IPP3 El chatbot parece entender cosas que quiero saber

IPP4 Senti que estaba involucrado en un didlogo activo con el chatbot

IPP5 Mis interacciones con el chatbot se sintieron como una conversacion de ida y
vuelta

IPP6 El chatbot respondi6 rapidamente a mis entradas y solicitudes
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IPP7 El chatbot virtual fue eficiente en responder a mis actividades

CONFIANZA EN EL CHATBOT - Adaptado de Mostafa y Kasamani (2021)
Marcar la posicion con la que mas te identifiques, donde: (1 = nunca, 2 = rara vez, 3 = a

veces, 4 = a menudo, 5 = siempre)

CEEI1 El chatbot basado en texto es honesto y veraz

CEE2 El chatbot basado en texto es capaz de abordar mis problemas

CEE3 El comportamiento y la respuesta del chatbot basado en texto pueden cumplir
con mis expectativas

CEE4 Confio en las sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot basado

en texto

CEES5 El chatbot es adecuado para mi necesidad

CEE®6 Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente

INTENCION DE USO DEL CHATBOT - Adaptado de Mostafa y Kasamani (2021) y
Cordero, Barba-Guaman y Guaman (2022)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

IDUT1 Tengo la intencidon de usar los servicios de chatbot la proxima vez que haga una
compra

IDU2 Probablemente usaré los servicios de chatbot la proxima vez que haga una
compra en linea

IDU3 Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la proxima vez que haga una
compra en linea

IDU4 Los chatbots me parecen faciles de usar

IDUS Es facil para mi volverme habil en el uso de chatbots.

IDU6 Mi interaccion con los chatbots seria clara y comprensible

IDU7 Aprender a operar los chatbots seria facil para mi.

TECNOLOGIA DE AUTOSERVICIO - Adaptado de Cordero, Barba-Guaman y
Guaman (2022)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo
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TDA1 Creo que recibir servicios para clientes en comercio electronico a través de
tecnologias de autoservicio es bueno

TDAZ2 Recibir servicios al cliente en comercio electronico a través de tecnologias de
autoservicio es comodo

TDA3 Encuentro nuevas herramientas faciles de usar.

TDA4 Estoy equipado con habilidades tecnoldgicas, me gusta estar actualizado con
todas las novedades

TDAS Siempre estoy buscando nuevas formas y nuevas herramientas.

TDAG6 Encuentro ttiles los servicios de chatbot

TDAT7 El uso de los servicios de chatbot me permite resolver dudas rapido

TDARS El uso de los servicios de chatbot aumenta mi eficiencia

USABILIDAD - Adaptado de Tsai, Liu y Chuan (2021)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

USATI Creo que me gustaria usar este chatbot con frecuencia.

USAZ2 Encontré el chatbot innecesariamente complejo.

USA3 Pensé que el chatbot era facil de usar.

USA4 Creo que necesitaria el apoyo de un técnico para ser capaz de usar este chatbot.
USAS Descubri que las diversas funciones de este chatbot estaban bien integradas.
USAG Pensé que habia demasiada inconsistencia en este chatbot.

USA7 Me imagino que la mayoria de la gente aprenderia a usar este chatbot muy
rapidamente.

USAS Encontré el chatbot muy engorroso de usar.

USAO9 Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar con el chatbot.

PROBLEMAS DE PRIVACIDAD (CHATBOT) - Adaptado de Nyagadza et al.
(2022) y Bouhia et al. (2021).
Marcar la posicion con la que mas te identifiques, donde: (1 = nunca, 2 = rara vez, 3 = a

veces, 4 = a menudo, 5 = siempre)

PDP1 Cuando el chatbot me pide informacioén personal, a veces lo pienso dos veces
antes de proporcionarlo.
PDP2 Suele molestarme cuando el chatbot me pide informacién personal.

PDP3 Me preocupa que el chatbot esté recopilando demasiada informacion personal
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PDP4 Pensé que dar informacion personal al chatbot podria amenazar mi vida privada
PDPS5 La informacion que envio puede ser mal utilizada
PDP6 Hay demasiada incertidumbre asociada con atencion al cliente a través de

agentes chatbots.

DEPENDENCIA - Adaptado de Cheng et al. (2021)
Marcar la posicion con la que mas te identifiques, donde: (1 = nunca, 2 = rara vez, 3 = a

veces, 4 = a menudo, 5 = siempre)

DEP1 Dependo del chatbot basado en texto para la toma de decisiones

DEP2 Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en comercio electronico
DEP3 Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias en el proceso

de compra

DEP4 Dependo del chatbot basado en texto para obtener informacién rapida y precisa
sobre productos o servicios.

DEPS5 Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado en texto no esta disponible
para ayudarme.

DEP6 Confio en las recomendaciones del chatbot basado en texto al tomar decisiones
de compra.

DEP7 Me siento mdas seguro/a al interactuar con el chatbot basado en texto que al tratar
de resolver los problemas por mi cuenta.

DEP8 Considero que el chatbot basado en texto es una herramienta esencial para

facilitar mis interacciones y transacciones en linea.

PARTICIPACION DEL CLIENTE - Adaptado de Tsai, Liu y Chuan (2021)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

PDCI1 Considero que los chatbots son una parte central de mi vida
PDC2 Estoy muy interesado en los chatbots

PDC3 Estoy muy involucrado en/con chatbots

PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un habito para mi
PDCS5 Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mi

PDC6 Tengo la intencion de usar chatbots

PDC7 Me resulto facil volverme habil en el uso de chatbot
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PDC8 Usar un chatbot requirié un esfuerzo mental minimo

EXPECTATIVA DE RENDIMIENTO - Adaptado de Magno y Dossena (2020)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

EDR1 Encuentro que los chatbots son utiles

EDR?2 Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rapidamente
EDR3 Los chatbots ayudan a resolver dudas

EDR4 El uso de chatbots mejora la busqueda de informacion
EDRS Aprender a usar chatbots es facil para mi

EDRG6 Usar chatbots es divertido

EDR?7 Usar chatbots es muy entretenido

EDRS El chatbot hizo un buen trabajo

EDROY Estoy contento con el chatbot

RESISTENCIA AL CHATBOT - Adaptado de Cheng et al. (2021)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

RACI1 Prefiero usar el servicio de atencion al cliente humano en lugar de usar el
chatbot basado en texto

RAC?2 Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el chatbot basado en texto
RAC3 No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas por el texto chatbot
RAC4 Los trabajos que actualmente realizan los seres humanos serdn realizados por
chatbots

RACS Las empresas utilizardn mas chatbots y menos trabajadores

INCONVENIENTES - Adaptado de Nyagadza et al. (2022)

Marque del 1 al 5, siendo (1) Totalmente en desacuerdo a (5) Totalmente de acuerdo

INCI1 Creo que el uso de chatbots es ineficiente ya que los chatbots frecuentemente no
entienden lo que estoy expresando.

INC2 Creo que usar chatbots no es practico, ya que se requiere escribir.

INC3 Creo que expresar una idea a un chatbot es mas complicado que a un humano.
INC4 Creo que usar chatbots es incomodo ya que debo expresar mis ideas de una

manera comprensible para el chatbot.
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INC5 Creo que los chatbots carecen de la capacidad para proporcionar respuestas
personalizadas y adaptarse a situaciones complejas.

INC6 Creo que los chatbots no son capaces de entender el contexto o las emociones
detras de mis preguntas, lo que dificulta la resolucion efectiva de problemas.

INC7 Creo que la interaccion con chatbots puede resultar frustrante debido a las

respuestas limitadas y predefinidas que ofrecen

NPS
Con base a tu experiencia, ;Qué tan probable es que recomiendes usar los
Chatbots, a un familiar o amigo? donde 0 significa "'nada probable" a 10 que

significa '""muy probable
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	CEE4 Confío en las sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot basado en el texto. 
	Tabla 41  
	CEE4 Confío en las sugerencias y decisiones proporcionadas por el chatbot basado en el texto 

	Figura 42  
	CEE5 El chatbot es adecuado para mi necesidad. 
	Tabla 42  
	CEE5 El chatbot es adecuado para mi necesidad 

	Figura 43  
	CEE6 Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente. 
	Tabla 43  
	CEE6 Los chatbots fueron creados para ayudar al cliente 


	1.1.8​Variable: Intención de uso del chatbot IDU 
	Figura 44  
	IDU1 Tengo la intención de usar los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra 
	 
	 
	Tabla 44  
	IDU1 Tengo la intención de usar los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra 

	Figura 45  
	IDU2 Probablemente usaré los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra en línea 
	 
	 
	Tabla 45  
	IDU2 Probablemente usaré los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra en línea 

	Figura 46  
	IDU3 Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra en línea 
	Tabla 46  
	IDU3 Estoy decidido a usar los servicios de chatbot la próxima vez que haga una compra en línea 

	Figura 47  
	IDU4 Los chatbots me parecen fáciles de usar 
	 
	Tabla 47  
	IDU4 Los chatbots me parecen fáciles de usar 
	 


	Figura 48  
	IDU5 Es fácil para mí volverme hábil en el uso de chatbots. 
	Tabla 48  
	IDU5 Es fácil para mí volverme hábil en el uso de chatbots 

	Figura 49  
	IDU6 Mi interacción con los chatbots sería clara y comprensible 
	 
	Tabla 49  
	IDU6 Mi interacción con los chatbots sería clara y comprensible 
	Nota: La figura evalúa la percepción de los encuestados sobre la claridad y comprensibilidad de su interacción con los chatbots. 
	Análisis e interpretación 
	Totalmente en desacuerdo (2.73% - 3 respuestas): Un 2.73% de los encuestados está totalmente en desacuerdo con la afirmación de que su interacción con los chatbots sería clara y comprensible. Este pequeño grupo puede estar compuesto por usuarios que han tenido experiencias en las que el chatbot no logran interpretar correctamente sus consultas, lo que resulta en una comunicación deficiente y poco efectiva. La presencia de este porcentaje, aunque bajo, sugiere que todavía existen deficiencias en la capacidad de los chatbots para ofrecer respuestas precisas y relevantes. 
	En desacuerdo (8.18% - 9 respuestas): Un 8.18% de los encuestados expresa estar en desacuerdo con la afirmación, lo que indica que un grupo notable de usuarios encuentra problemas en la claridad de su interacción con los chatbots. Estos usuarios podrían estar experimentando malentendidos o respuestas irrelevantes, lo que puede generar frustración y desconfianza en la tecnología. La claridad y comprensión en la comunicación son aspectos que le cuesta cumplir con facilidad al chatbot. 
	Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (27.27% - 30 respuestas): Un 27.27% de los encuestados adopta una postura neutral, lo que sugiere que este grupo podría estar compuesto por usuarios que han experimentado tanto interacciones claras como otras confusas, lo que les impide inclinarse hacia una evaluación definitiva. La neutralidad en este contexto indica que, aunque no han encontrado grandes problemas, tampoco consideran que la interacción sea consistentemente clara. 
	De acuerdo (35.45% - 39 respuestas): Un 35.45% de los encuestados está de acuerdo en que su interacción con los chatbots sería clara y comprensible. Para estos usuarios, los chatbots han demostrado ser capaces de interpretar correctamente sus consultas y ofrecer respuestas que refuerzan la confianza en la capacidad de los chatbots para manejar la comunicación. 
	Totalmente de acuerdo (26.36% - 29 respuestas): Un 26.36% de los encuestados está totalmente de acuerdo en que su interacción con los chatbots sería clara y comprensible. Este grupo consideran que los chatbots cumplen perfectamente con sus expectativas en términos de comunicación. La fuerte aprobación de este grupo es un indicativo de que, para algunos usuarios, los chatbots han alcanzado un nivel de desarrollo que permite una interacción casi sin fricciones. 
	La Figura 49 explora la "Intención de Uso" (IDU) en relación con la claridad y comprensibilidad de la interacción con los chatbots. La claridad en la comunicación afecta la disposición de los usuarios a utilizar esta tecnología de manera continua. Un promedio positivo sugiere que, los usuarios encuentran que los chatbots pueden ofrecer una comunicación efectiva, lo que es esencial para la aceptación y uso sostenido de esta tecnología. Sin embargo, la presencia de un número de respuestas neutras y en desacuerdo subraya la necesidad de seguir optimizando la tecnología para asegurar una adopción más consistente. 
	Con un promedio de respuestas de 3.75, cercano al “de acuerdo”, indica una percepción generalmente positiva en cuanto a la claridad y comprensibilidad de las interacciones con los chatbots. Aunque este promedio sugiere que la mayoría de los usuarios encuentran la comunicación con los chatbots adecuada. 


	Figura 50  
	IDU7 Aprender a operar los chatbots sería fácil para mí. 
	 
	Tabla 50  
	IDU7 Aprender a operar los chatbots sería fácil para mí 


	1.1.9​Variable: Usabilidad USA 
	Figura 51  
	USA1 Creo que me gustaría usar este chatbot con frecuencia.  
	Tabla 51  
	USA1 Creo que me gustaría usar este chatbot con frecuencia 

	Figura 52  
	USA2 Encontré el chatbot innecesariamente complejo.  
	Tabla 52  
	USA2 Encontré el chatbot innecesariamente complejo 
	 


	Figura 53 
	USA3 Pensé que el chatbot era fácil de usar. 
	Tabla 53 
	USA3 Pensé que el chatbot era fácil de usar 

	Figura 54  
	USA4 Creo que necesitaría el apoyo de un técnico para ser capaz de usar este chatbot. 
	Tabla 54 
	                      USA4 Creo que necesitaría el apoyo de un técnico para ser capaz de usar este chatbot 
	 


	Figura 55 
	USA5 Descubrí que las diversas funciones de este chatbot estaban bien integradas.  
	 
	Tabla 55 
	USA5 Descubrí que las diversas funciones de este chatbot estaban bien integradas 

	Figura  56  
	USA6 Pensé que había demasiada inconsistencia en este chatbot. 
	 
	Tabla 56 
	USA6 Pensé que había demasiada inconsistencia en este chatbot 

	Figura 57 
	USA7 Me imagino que la mayoría de la gente aprendería a usar este chatbot muy rápidamente. 
	Tabla 57 
	USA7 Me imagino que la mayoría de la gente aprendería a usar este chatbot muy rápidamente 

	Figura 58  
	USA8 Encontré el chatbot muy engorroso de usar.  
	Tabla 58 
	USA8 Encontré el chatbot muy engorroso de usar 
	 

	Figura 59  
	USA9 Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar con el chatbot. 
	 
	Tabla 59 
	USA9 Necesitaba aprender muchas cosas antes de poder empezar con el chatbot 


	1.1.10​Variable: Dependencia DEP 
	Figura 60  
	DEP1 Dependo del chatbot basado en texto para la toma de decisiones 
	 
	Tabla 60 
	DEP1 Dependo del chatbot basado en texto para la toma de decisiones 

	Figura 61  
	DEP2 Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en comercio electrónico 
	Tabla 61 
	DEP2 Dependo del chatbot basado en texto para el servicio en comercio electrónico 
	 


	Figura 62  
	DEP3 Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias en el proceso de compra 
	Tabla 62 
	DEP3 Dependo del chatbot basado en texto para sugerencias en el proceso de compra 

	Figura 63 
	DEP4 Dependo del chatbot basado en texto para obtener información rápida y precisa sobre productos o servicios. 
	Tabla 63 
	DEP4 Dependo del chatbot basado en texto para obtener información rápida y precisa sobre productos o servicios 

	Figura 64  
	DEP5 Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado en texto no está disponible para ayudarme. 
	Tabla 64 
	DEP5 Me siento perdido o desorientado si el chatbot basado en texto no está disponible para ayudarme 

	Figura 65 
	DEP6 Confío en las recomendaciones del chatbot basado en texto al tomar decisiones de compra. 
	 Tabla 65 
	DEP6 Confío en las recomendaciones del chatbot basado en texto al tomar decisiones de compra 
	 


	Figura 66  
	DEP7 Me siento más seguro/a al interactuar con el chatbot basado en texto que al tratar de resolver los problemas por mi cuenta. 
	 
	Tabla 66 
	DEP7 Me siento más seguro/a al interactuar con el chatbot basado en texto que al tratar de resolver los problemas por mi cuenta 

	Figura 67 
	DEP8 Considero que el chatbot basado en texto es una herramienta esencial para facilitar mis interacciones y transacciones en línea. 
	    Tabla 67 
	DEP8 Considero que el chatbot basado en texto es una herramienta esencial para facilitar mis interacciones y transacciones en línea 


	1.1.11​Variable: Participación del cliente PDC 
	Figura 68 
	PDC1 Considero que los chatbots son una parte central de mi vida  
	Tabla 68 
	PDC1 Considero que los chatbots son una parte central de mi vida 

	Figura 69 
	PDC2 Estoy muy interesado en los chatbots  
	Tabla 69 
	PDC2 Estoy muy interesado en los chatbots 

	Figura 70  
	PDC3 Estoy muy involucrado en/con chatbots 
	Tabla 70 
	PDC3 Estoy muy involucrado en/con chatbots 

	Figura 71  
	PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un hábito para mí 
	Tabla 71 
	PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un hábito para mí 

	Figura 72  
	PDC5 Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mí 
	 
	Tabla 72 
	PDC5 Usar chatbots se ha vuelto algo natural para mí 

	Figura 73  
	PDC6 Tengo la intención de usar chatbots 
	Tabla 73 
	PDC4 EI uso de chatbots se ha convertido en un hábito para mí 

	Figura 74  
	PDC7 Me resultó fácil volverme hábil en el uso de chatbot  
	Tabla 74 
	PDC7 Me resultó fácil volverme hábil en el uso de chatbot 

	Figura 75  
	PDC8 Usar un chatbot requirió un esfuerzo mental mínimo 
	Tabla 75 
	PDC8 Usar un chatbot requirió un esfuerzo mental mínimo 


	1.1.12​Variable: Expectativa de rendimiento EDR 
	Figura 76  
	EDR1 Encuentro que los chatbots son útiles 
	Tabla 76 
	EDR1 Encuentro que los chatbots son útiles 
	 


	Figura 77  
	EDR2 Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rápidamente 
	Tabla 77 
	EDR2 Usar chatbots me ayuda a lograr cosas rápidamente 

	Figura 78 
	EDR3 Los chatbots ayudan a resolver dudas 
	Tabla 78 
	EDR3 Los chatbots ayudan a resolver dudas 

	Figura 79  
	EDR4 El uso de chatbots mejora la búsqueda de información 
	Tabla 79 
	EDR4 El uso de chatbots mejora la búsqueda de información 
	 


	Figura 80  
	EDR5 Aprender a usar chatbots es fácil para mí 
	Tabla 80 
	EDR5 Aprender a usar chatbots es fácil para mí 

	Figura 81  
	EDR6 Usar chatbots es divertido 
	Tabla 81 
	EDR6 Usar chatbots es divertido 

	Figura 82  
	EDR7 Usar chatbots es muy entretenido 
	Tabla 82 
	EDR7 Usar chatbots es muy entretenido 
	 


	Figura 83  
	EDR8 El chatbot hizo un buen trabajo  
	Tabla 83 
	EDR8 El chatbot hizo un buen trabajo 

	Figura 84 
	EDR9 Estoy contento con el chatbot 
	Tabla 84 
	EDR9 Estoy contento con el chatbot 


	1.1.13​Variable: Resistencia al chatbot RAC 
	Figura 85 
	RAC1 Prefiero usar el servicio de atención al cliente humano en lugar de usar el chatbot basado en texto 
	Tabla 85 
	RAC1 Prefiero usar el servicio de atención al cliente humano en lugar de usar el chatbot basado en texto 

	Figura 86  
	RAC2 Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el chatbot basado en texto en el comercio electrónico 
	Tabla 86 
	RAC2 Intentaré evitar el uso del servicio proporcionado por el chatbot basado en texto en el comercio electrónico 

	Figura 87  
	RAC3 No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas por el texto chatbot basado en comercio electrónico 
	 
	 
	Tabla 87 
	RAC3 No estoy de acuerdo con las sugerencias proporcionadas por el texto chatbot basado en comercio electrónico 

	Figura 88  
	RAC4 Los trabajos que actualmente realizan los seres humanos serán realizados por chatbots 
	 
	Tabla 88 
	RAC4 Los trabajos que actualmente realizan los seres humanos serán realizados por chatbots 

	Figura 89  
	RAC5 Las empresas utilizarán más chatbots y menos trabajadores 
	Tabla 89 
	RAC5 Las empresas utilizarán más chatbots y menos trabajadores 

	Figura 90  
	NPS Con base a tu experiencia, ¿Qué tan probable es que recomiendes usar los Chatbots, a un familiar o amigo? 
	Tabla 90 
	NPS Con base a tu experiencia, ¿Qué tan probable es que recomiendes usar los Chatbots, a un familiar o amigo? 
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	Tabla 94 Modelo de usuario frente al modelo de referencia (nulo) 
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	Tabla 96 Heterotrait-monotrait (HTMT) 
	 
	Figura 91 Diagrama de senderos (SEM) 
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	Tabla 97 Estimación de parámetros (prueba de hipótesis mediante el p – valor <0.05) 


	 
	 
	 
	  
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 



