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RESUMEN (ABSTRACT)
Resumen

Este proyecto de investigacion se explora como los usuarios perciben y
experimentan la atencidn al cliente a través de chatbots, centrandonos en cémo las
respuestas predefinidas afectan su experiencia. Nuestro objetivo fue entender estas
dindmicas para brindar recomendaciones de mejoras a la satisfaccion del usuario.
Descubrimos que los chatbots contextuales, utilizando inteligencia artificial
avanzada, esta liderando el cambio. Estos bots comprenden las necesidades del
usuario y ofrecen respuestas personalizadas, creando interacciones humanas. La
mayoria ve los chatbots de manera favorable, aunque hay opiniones divididas sobre
su valor. Los resultados obtenidos de una muestra probabilistica aleatoria simple de
120 individuos sugieren una favorable recepcion de los chatbots, especialmente
entre los segmentos mas jovenes de la poblacién. Sin embargo, se identifican
opiniones divergentes respecto a su valor y utilidad. Se observa una correlacion
positiva entre la satisfaccion del usuario con los chatbots y su intencion de continuar

utilizandolos en el futuro.
Abstract

This research project explores how users perceive and experience customer service
through chatbots, focusing on how predefined responses affect their experience. Our
goal was to understand these dynamics to provide recommendations for
improvements to user satisfaction. We found that contextual chatbots, using
advanced artificial intelligence, are leading the change. These bots understand user
needs and provide personalized responses, creating human interactions. Most view
chatbots favorably, although opinions are divided on their value. Results obtained
from a simple random probability sample of 120 individuals suggest a favorable
reception of chatbots, especially among younger segments of the population.
However, divergent opinions regarding their value and usefulness are identified. A
positive correlation is observed between user satisfaction with chatbots and their

intention to continue using them in the future.



INTRODUCCION
En la actualidad, la automatizacién de los servicios de atencién al cliente mediante

chatbots ha cobrado una importancia significativa en la vida cotidiana de los
usuarios. Sin embargo, esta creciente adopcidn suscita preocupaciones sobre su
impacto en la experiencia del usuario. La estandarizacion de las respuestas que
ofrecen los chatbots puede generar insatisfaccion al no adaptarse a las preguntas

o problemas especificos de cada usuario.

El objetivo principal de este estudio es describir la percepcion y experiencia de los
usuarios en la atencion al cliente a través de chatbots, con un enfoque en la
influencia que tienen las respuestas programadas en estos sistemas sobre la

experiencia del usuario.

Los chatbots utilizan tecnologias avanzadas de aprendizaje automatico e
inteligencia artificial para interpretar con precision las intenciones del usuario y
proporcionar respuestas reflexivas y adaptadas a las necesidades especificas de
cada interaccion. Esto no solo mejora la eficiencia del servicio sino que también
enriqguece la experiencia del usuario, logrando una mayor satisfaccion y una

interaccion mas humana y personalizada.

La investigacion adopt6 un alcance correlacional y mixto, con una predominancia
cuantitativa. Dado por el periodo en que se realizg, esta investigacion tiene un
disefio de seccidn transversal y una temporalidad claramente definida que abarcé

el primer semestre de 2024.

Para la aplicacion de la encuesta, se empled un muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple, abarcando un total de 120 individuos. En cuanto a las entrevistas,
se utilizé el método de muestreo por variacion maxima, el cual selecciona casos que
representan la mayor diversidad posible en relacion con el fenédmeno estudiado

(Hernandez Sampieri et al., 2014).

En los hallazgos mas relevantes se destaca que la mayoria de los encuestados se
encuentran en el rango de edades de 18 a 34 afos, lo que sugiere una mayor

adopcion de tecnologias digitales en segmentos mas jévenes de la poblacion.



Ademas, se observa una percepcion general favorable hacia los chatbots, con un
68% de los encuestados considerando su experiencia de interaccion como positiva,

aunque un 13% muestra una percepcion negativa.

Los usuarios valoran la utilidad de los chatbots como herramienta para interactuar
con las empresas, aunque existe una divisién en la opinién sobre su valor y utilidad.
Asimismo, se evidencia una correlacion positiva entre la satisfaccion con los
chatbots y la intencidén de volver a usarlos en el futuro, lo que resalta la importancia

de optimizar la experiencia del usuario para fortalecer la relacién con los usuarios.

En cuanto a la rapidez de respuesta y la comprension de las necesidades por parte
de los chatbots, la mayoria de los encuestados percibe que la respuesta es rapida
o neutral, y que la comprension de las necesidades es en su mayoria neutral o
positiva. Sin embargo, se identifican areas de mejora en la adaptacion a las
necesidades individuales, la proporcion de informacién relevante y la proteccion de

datos personales.

Los resultados de este analisis subrayan la importancia de considerar la percepcion
de los usuarios, la satisfaccion y la eficacia de los chatbots en el servicio al cliente
para garantizar una interaccion positiva y satisfactoria. La atencion a las areas de
mejora identificadas puede contribuir a fortalecer la relacion con los clientes y
maximizar el valor de los chatbots en las estrategias de Marketing

Digital y Comunicacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

1.1.- Antecedentes y Contexto del Problema

En la actualidad, la implementacion de la Inteligencia Artificial en estrategias de
Marketing Digital y Comunicacion se ha convertido en una tendencia importante en
el ambito empresarial. A pesar de que el uso de los chatbots aln sea un tema
novedoso, su aplicacion ya ha sido objeto de estudio para numerosos autores. Se
realiz6 una busqueda de investigaciones relacionadas, encontrando como

resultados tesis internacionales y articulos de revision.

En 2019, Jimenez Flores et.al., en su estudio “Entidad conversacional de
inteligencia artificial y calidad percibida del servicio de atencion a los estudiantes de
la a Universidad José Carlos Maridtegui Filial Tacna, 2018-11”, cuyo objetivo era
calcular el nivel de correlacion entre un chatbot con la calidad percibida de atencién
al cliente por los estudiantes de dicha Universidad. La metodologia de esta
investigacion se basdé en un estudio de enfoque cuantitativo, con disefio
correlacional. Partiendo de una poblacién de 62 estudiantes, se obtuvo una muestra
de 54 individuos a los cuales se les aplicé el instrumento SERVPERF para evaluar
la calidad del servicio recibido segun las dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Analizando los resultados,
los autores encontraron que existe una correlacion de 0,631 entre las variables en
estudio, sugiriendo mejorar las caracteristicas y funciones de los chatbots para

mejorar la calidad de atencion al cliente percibida por los estudiantes.

Igualmente, Nicole Villbn Cabrera en su investigacion “Inteligencia Artificial aplicada
al marketing: Impacto del uso de Chatbots Cognitivos en la satisfaccion del cliente
del sector bancario” tuvo como objetivo principal analizar la relacion entre el uso de
chatbots de Messenger (Facebook) y la satisfaccion del cliente del sector bancario
en Perd. En este estudio correlacional, se plantearon tres hipotesis: “existe una
relacion positiva entre la facilidad de uso y la satisfaccion del cliente”, “existe una
relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente” y “existe

relacion positiva entre la calidad de informacion y la satisfaccion del cliente”. Luego
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de la aplicacion de cinco entrevistas estructuradas a clientes del sector bancario de
Lima y cinco entrevistas a expertos en la materia, se concluyé que los chatbots
tienen un impacto mas positivo en los usuarios cuando es amigable y con mayor
linea de aprendizaje y que benefician a los clientes al ofrecer respuestas rapidas o
inmediatas. Uno de los aportes de este estudio es que proporciona insights valiosos
para las empresas que deseen implementar esta tecnologia para mejorar la

experiencia del cliente y la calidad del servicio. (Villébn Cabrera, 2020)

Por otra parte, Dias e Cordeiro y da Silva Batista (2020) en su investigacion: “La
experiencia del usuario en el proceso de adquirir informacion para planear el viaje:
El caso del chatbot de Kayak” buscaron analizar la experiencia de usuario de 102
alumnos de turismos de la Universidad Federal de Pernambuco en la utilizacion del
chatbot de Kayak, que es un chatbot relacionado con informacion turistica. En este
estudio, se utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado que se auxilié de
la escala Likert de 7 puntos para evaluar la experiencia. Dentro de los resultados,
se destaca que la mayoria de los estudiantes se sintieron satisfechos con su uso y
también se identific6 como aspectos de mejora la falta de un lenguaje natural y la

carencia de personalidad del chatbot.

También, Pionce Arteaga et.al., (2022) en en articulo de revision “Chatbots para
ventas y atencion al cliente” realizaron una caracterizacion objetiva de los chatbots,
profundizando en sus aplicaciones, beneficios, desventajas y usos de la misma. El
objetivo de dicha investigacion era detallar las cualidades de los chatbots como una
herramienta de comunicacion para las empresas y establecer los parametros que
son ideales para su aplicacion. Para la realizacién de este articulo, los autores
utilizaron los métodos historico-logico, andlisis-sintesis y de revision bibliografica.
Se destacan como resultados, que los estudios consultados avalan que un chatbot
debe atender entre el 40% al 80% de las consultas mas comunes en el servicio al
cliente y para garantizar el éxito de los bots, se debe garantizar el cumplimiento de
buenas practicas como atencién 24 horas los 7 dias de la semana, respuestas
oportunas, comprensiéon del comportamiento de los usuarios y aumento de la

satisfacciéon de los consumidores.
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Fondevila-Gascon et.al., (2024) en su articulo “El chatbot como factor de éxito
comunicativo, de marketing y empresarial: analisis empirico” el propadsito principal
era conocer la percepcion de los consumidores espafioles acerca de los agentes
virtuales, con la finalidad de aportar informacion a los desarrolladores de inteligencia
artificial para que el uso de estas herramientas sea positiva en las empresas. Los
autores utilizaron un enfoque cuantitativo para esta investigacion de tipo
exporatoria. Se aplicaron encuestas estructuradas a una poblaciéon de 107
consumidores, obteniendo como resultado que los usuarios al interactuar con estos
agentes, priorizan: la resolucion efectiva de preguntas, que tenga capacidad de
entender una conversacion, que transfiera a un agente humano si el usuario lo
solicita y el uso de un tono amigable. Sin embargo, la percepcion de los usuarios en
Su mayoria es negativa, sobretodo si cuando se interacciona con un chatbot se

aborda una situacién compleja.

1.2.- Objetivos del Proyecto

1.2.1. Objetivo General
Evaluar el impacto de la implementacion de chatbots en estrategias de Marketing

Digital y Comunicacion desde la perspectiva del consumidor en el Municipio de

Managua, durante el primer semestre de 2024.

1.2.2. Objetivos especificos
e Caracterizar el perfil de los consumidores.

e Identificar cudl es la percepcién del uso de los chatbots en la interaccion con
el usuario.

e Describir la experiencia del usuario en la interaccién con los chatbots.

e Analizar la percepcion de servicio al cliente al interactuar con los chatbots.

e Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con los chatbots.

1.3.- Descripcién del Problemay preguntas de Investigacion

En la actualidad, la inteligencia artificial se ha convertido en un elemento clave para
mejorar la eficiencia operativa de las empresas en distintas areas. La innovacion

juega un papel clave en la era de los avances tecnoldgicos y las empresas
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implementan las nuevas herramientas digitales para facilitar la interaccion con los
clientes. Para Garibay Ornelas (2020), una de las principales areas de mejora para
las empresas es crear areas de canales de servicio para la atencion al cliente, sobre
todo a través de chatbots, para evitar que los clientes se vean obligados a buscar la
atencion al cliente a través de via telefénicas. No obstante, al utilizar estos
asistentes virtuales para la atencion al cliente, se debe cuidar que estén
programados para dar una atencion satisfactoria a los usuarios. En nuestro pais, el
uso de chatbots se ha implementado sobre todo por grandes empresas,
predominando el sector bancario (LAFISE, Banpro, BAC...) y de comunicaciones.

(Claro y Tigo) como los pioneros.

A pesar de este auge en la aplicaciéon de la Inteligencia Artificial en las empresas,
su implementacion puede poseer limitaciones en nuestro pais, sobre todo asociado
a la falta de conocimiento especializado, la resistencia al cambio, aspectos
culturales y problemas en el disefio de las herramientas por escasez de
presupuesto, que puedan afectar la percepcion de los consumidores respecto a los
chatbots.

Esta investigacion tiene como objetivo principal evaluar el impacto de los chatbots
en las estrategias de marketing digital y comunicacién desde la perspectiva del
consumidor en el Municipio de Managua. Para lograr este objetivo, se plantearan

las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Como perciben los consumidores la efectividad de los chatbots en las
estrategias de marketing digital y comunicacion en el Municipio de Managua?

2. ¢Cuales son los factores que influyen en la aceptacion o rechazo de los
chatbots por parte de los consumidores en el Municipio de Managua?

3. ¢Qué nivel de satisfaccion tienen los consumidores con la interaccion con
chatbots en comparacion con la interaccion humana?

4. ¢Cudles son las mejoras y desafios percibidos por los consumidores en el
uso de chatbots en marketing digital y comunicacion?

13



Sintomas

e Cambios en la frecuencia y calidad de las interacciones entre consumidores
y empresas a través de chatbots.

e Desconocimiento de los niveles de satisfaccion y la percepcion del servicio
al cliente proporcionado por los chatbots.

e Variaciones en la confianza del consumidor hacia la marca tras la

implementacion de chatbots.
Causas

¢ Implementacion de chatbots como una herramienta novedosa en estrategias
de marketing y comunicacion.

e Uso de chatbots para automatizar respuestas y procesos de atencion al
cliente.

e Capacidad de los chatbots para ofrecer atencion al cliente en cualquier

momento, mejorando la accesibilidad.

1.4.- Justificacion

La implementacion de chatbots en estrategias de marketing digital y comunicacion
ha revolucionado la forma en que las empresas interactiian con sus consumidores.
En la presente investigacion se evalla el impacto que tienen la implementacion de
los chatbots en las estrategias de marketing y comunicacion desde la perspectiva
de los usuarios del Municipio de Managua. Debido al creciente uso de tecnologias
digitales en el comercio nacional, esta investigacion permite obtener informacion

valiosa para las empresas.

A pesar de que los chatbots se implementen para mejorar la eficiencia en la
comunicacion y la atencion al cliente, en el contexto local no se ha encontrado algun
estudio sobre la efectividad, satisfaccidn, percepciony aceptacion que poseen estos

asistentes por parte de los consumidores. Las empresas, al conocer las
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percepciones de los usuarios y su experiencia con los chatbots, podran tomar

decisiones enfocadas en mejorar la implementacion de estas tecnologias.

A su vez, desde la perspectiva de los consumidores, esta investigacion puede
identificar areas de mejora en la interaccion con los chatbots, y se contribuira a una

experiencia de usuario mas fluida y satisfactoria.

En resumen, esta investigacion es esencial para mejorar las précticas
empresariales, contribuir al campo académico llenando un vacio en la literatura,
optimizar la experiencia del consumidor y sus resultados pueden servir como base

para futuras investigaciones en la region.

1.5.- Alcance y limitaciones del Proyecto
Alcance

e La investigacion ha proporcionado un analisis detallado y contextualizado
para el area del municipio de Managua.

e El estudio se enfoco en la percepcion y experiencias de los consumidores
con respecto a la implementacion de chatbots.

e El analisis se limité al primer semestre de 2024, lo que permite un obtener
una perspectiva detallada y actualizada sobre el impacto de los chatbots.

e Se utilizé un enfoque mixto con la aplicacion de entrevistas y encuestas para
la recoleccion de datos, lo que ha permitido una comprension mas completa

de la percepcion de los consumidores.
Limitaciones

e Debido a que los hallazgos estan limitados a un contexto especifico, existe
la posibilidad de no ser aplicables a otras regiones o contextos culturales.

e Lainvestigacion no capta los efectos de la implementacion de los chatbots a
largo plazo por enfocarse solo en el primer semestre de 2024.

e La cantidad de los datos recolectados se han visto afectados por la
disposicion de los consumidores a participar en entrevistas, alcanzando la
recoleccién de 120 encuestas, cubriendo el 90% de confianza y margen de

error del 8%.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

La implementacion de chatbots en las estrategias de marketing digital y
comunicacién se ha convertido en una tendencia significativa en el mundo
empresarial moderno. Para contextualizar, es importante que se hable acerca de
gué significa inteligencia artificial. Esta se define de manera diferente en distintos
contextos, por lo cual es valioso conceptualizarla en términos de marketing. Una de
las descripciones recientes que se tienen, la definen como una coleccion de
tecnologias avanzadas que permite a las maquinas sentir, comprender, actuar y
aprender. (Daugherty et al., 2018). Es asi que, segun estas definiciones, se puede
conceptualizar la inteligencia artificial en contexto de marketing como una
tecnologia capaz de aprender a sentir, aprender, analizar, actuar y solucionar
problemas con igual o mayor capacidad que la de un humano. Es importante
preguntarse si es que la inteligencia artificial puede reemplazar la experiencia
humana para generar conocimientos valiosos de marketing y desencadenar
acciones aprendiendo de lo que esta haciendo esto ya esta sucediendo en algunas

areas.

2.1. Chatbots
En la era digital actual, la interaccion entre humanos y computadoras ha alcanzado

nuevas cotas gracias a los avances en inteligencia artificial (IA). Entre las
innovaciones mas destacadas se encuentran los chatbots, agentes
conversacionales disefiados para simular conversaciones humanas a través de
interfaces de texto o voz. Desde su surgimiento, los chatbots han revolucionado
numerosos aspectos de nuestra vida cotidiana, desde la asistencia al cliente hasta

la automatizacion de tareas en linea.

2.1.1. Definicién de chatbots

Se define a los chatbots como “un robot de inteligencia artificial que imita la
conversacion humana a través de comandos, chat de textos o ambos. Es una
conversacion virtual en la que los clientes se comunican con un robot parlante en
linea” (Quah & Chua, 2019). En otras palabras, tal y como comenta (Kaczorowska-

Spychalska, 2019), los chatbots imitan un comportamiento humano y, a través de la
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experiencia, son capaces de resolver preguntas planteadas y problemas a la vez

gue entienden las intenciones del usuario.

La personalidad de estos chatbots, es decir, la forma en la que se comunican, las
expresiones que usan y cOmo manejan las conversaciones afectan a la experiencia
del consumidor y a su imagen de la marca, al mismo tiempo que influyen en sus

decisiones y comportamiento en el mercado (Kaczorowska-Spychalska, 2019).

Segun Arsenijevic & Jovic, la IA ha demostrado ser una excelente aliada del
marketing para crear una experiencia personalizada durante el proceso con los
usuarios, este aumenta la capacidad de respuesta y la solucién de problemas por
parte de la empresa. (2019) Los chatbots son una de las herramientas impulsadas
por la IA de especial utilidad en marketing

2.1.2. Tipos de chatbots

Una de las caracteristicas mas destacadas de los chatbots es su capacidad para
aprender de la experiencia pasada, lo que los convierte en agentes
conversacionales cada vez mas inteligentes con el tiempo. Para comprender mejor
esta definicién, es crucial explorar como funcionan los chatbots. Generalmente,
existen dos enfoques principales: uno basado en reglas y otro en maquinas
inteligentes.

Los chatbots basados en reglas operan mediante la provisibn de respuestas
predefinidas extraidas de una base de datos, las cuales son activadas por palabras
clave utilizadas por los usuarios. Este enfoque ofrece una interaccibn mas
estructurada pero limitada en términos de capacidad de comprension contextual y

adaptabilidad a situaciones nuevas. (Dutu & Pérez, 2018)

Por otro lado, los chatbots inteligentes basados en maquinas heredan sus
capacidades de las tecnologias de Inteligencia Artificial (IA) y Computacion
Cognitiva. Estos sistemas son capaces de procesar y comprender el lenguaje

natural de manera mas sofisticada, adaptando sus respuestas en funcion de las
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consultas de los clientes y aprendiendo de cada interacciébn para mejorar su

desempeiio futuro. (Jurafsky & Martin, 2009)

2.2. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es una medida de cuan bien un producto o servicio
cumple o supera las expectativas del cliente. Es un indicador crucial de éxito
empresarial, estrechamente relacionado con la lealtad del cliente, la retencion y la
recomendacion. La satisfaccion del cliente se evalla frecuentemente a través de
encuestas, comentarios y métricas de rendimiento, proporcionando a las empresas

una vision clara de sus fortalezas y areas de mejora (Zeithaml et al., 2016)
2.2.1. Métodos para medir la satisfaccion del usuario

La calidad de un servicio es un término muy complejo y polémico,
independientemente del area de que se trate. Para medir la satisfaccion del usuario
es esencial para cualquier organizacion que desee mejorar sus productos o
servicios. Existen diversos métodos para evaluar al usuario, cada uno con sus
ventajas y limitaciones. A continuacion, se describen los principales métodos

utilizados.

e Encuesta de Satisfaccion

Las encuestas son una de las formas mas comunes de medir la satisfaccion del
usuario. Pueden ser realizadas en linea, por teléfono o en persona. Generalmente,
las encuestas incluyen preguntas sobre la experiencia del usuario con un producto
0 servicio, la calidad percibida, y la probabilidad de recomendar la empresa a otros
(Kotler & Keller, 2012).

Ventajas:

v Relativamente faciles de implementar.
v" Pueden llegar a una amplia audiencia.

v" Permiten la recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos.
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Desventajas:

v' Latasa de respuesta puede ser baja.
v' Las respuestas pueden estar sesgadas si los usuarios no responden

honestamente.

e Net Promoter Score (NPS)

El NPS es una métrica que mide la lealtad del cliente hacia una empresa. Se basa
en una Uunica pregunta: “;Qué tan probable es que recomiende nuestro
producto/servicio a un amigo o colega?”’ Las respuestas se clasifican en una escala

del 0 al 10, y se categorizan en promotores pasivos y detractores (Reichheld, 2003).
Ventajas:

v' Sencillo y facil de interpretar.
v Permite comparar la satisfaccion del usuario entre diferentes periodos o con

la competencia.
Desventaja:

v" No proporciona informacion detallada sobre por qué los usuarios se
sienten de cierta manera.

v" Puede no ser representativo si el tamafio de la muestra es pequefio.

e Customer Satisfaction Score (CSAT)

El CSAT es otra métrica popular que mide la satisfaccion del usuario a través de
preguntas especificas sobre su experiencia. Los usuarios responden en una escala
de 1 a5 o01a 10, indicando su nivel de satisfaccion con aspectos particulares del

producto o servicio (Fornell et al.,1996).
Ventajas:

v Flexible y especifico para diferentes aspectos de la experiencia del usuario.
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v" Proporciona datos detallados que pueden ser utilizados para mejorar areas

especificas.
Desventajas:
Puede requerir multiples preguntas para obtener una vision completa.

v' Las respuestas pueden variar segun el estado de animo del usuario en el

momento de la encuesta.

e Entrevistas

Las entrevistas permiten obtener una comprensiéon detallada de la experiencia del
usuario y sus percepciones. Se pueden realizar en persona, por teléfono, o por

videoconferencia. Y suelen duran entre 30 y 60 minutos (Patton, 2002).
Ventajas:

v" Proporcionan informacion rica y detallada.

v" Permiten explorar temas en profundidad y obtener insights cualitativos.
Desventajas:

v' Consumen mucho tiempo y recursos.

v" Pueden no ser representativas si el tamafio de la muestra es pequenio.

2.3. Percepcion del Uso de los Chatbots

La percepcion del uso de los chatbots ha evolucionado significativamente en los
ultimos afios, a medida que esta tecnologia se ha integrado en diversos sectores
como el comercio electrénico, la atencién al cliente, la salud y la educacion. El uso
de chatbots es multifacética y depende diversos factores, incluyendo la satisfaccion
del usuario, la confianza, la eficiencia, la calidad de la interaccion y la capacidad de
personalizacion. Para mejorar la percepcion de los chatbots, es esencial abordar

estos factores de manera integral y continua. De acuerdo con Brandtzaeg & Fglstad,
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la satisfaccion del usuario con los chatbots depende de la gran medida de la
capacidad de estos para proporcionar respuestas rapidas y precisas, asi como de
su facilidad de uso. Los usuarios suelen valorar la disponibilidad 24/7 de los

chatbots, lo que permite resolver problemas fuera del horario laboral. (2017)

La confianza en los chatbots esté relacionada con la percepcién de seguridad y
privacidad de los datos personales. Los usuarios tienden a ser cautelosos al
compartir informacion con chatbots, especialmente en sectores como la banca y
salud. (Go & Sundar, 2019)

Segun estudios de Zamora (2017), los chatbots son percibidos como herramientas
eficientes que pueden mejorar la productividad al automatizar tareas repetitivas y
proporcionar informacion inmediata. Sin embargo, la eficiencia percibida puede
disminuir si el chatbot no puede manejar consultas complejas o si su funcionamiento

es deficiente.

La calidad de la interaccion con chatbots afecta significativamente la percepcion del
usuario. De acuerdo con Luo et al., (2019) factores como la naturalidad del lenguaje,
la capacidad de comprender contextos y la personalizacion de las respuestas

juegan un papel crucial en la experiencia del usuario.

La capacidad de los chatbots para adaptarse y personalizar la experiencia del
usuario es fundamental para una percepcion positiva. Los chatbots que pueden
recordar preferencias pasadas y adaptar sus respuestas de manera acorde son mas

valorados por los usuarios. (Zhou, L., et al. 2023)

2.3.1. Concepto de percepcion del usuario

La percepcion del usuario sobre los chatbots, en el contexto de su uso como
herramienta de marketing y comunicacion, es crucial para el éxito de esta
tecnologia. Los chatbots han evolucionado desde simples sistemas de respuestas
automatizada a sofisticadas herramientas de interaccion que pueden mejorar
significativamente la experiencia del cliente, aumentar el compromiso y fortalecer

las relaciones con los usuarios.
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De acuerdo con Venkatesh et al., la percepcién del usuario se refiere a como los
individuos interpretan y responden a sus interacciones con los chatbots. Esta
percepcion puede estar influenciada por varios factores incluyen la usabilidad, la
confiabilidad, la inteligencia del chatbot, la calidad de la interaccion y la
personalizacion; en contexto de marketing y comunicacion, la percepcion positiva

puede traducirse en una mayor satisfaccion del cliente, lealtad a la marca. (2023)
2.3.2. Factores que afectan la percepcion de los chatbots

La percepcion de los chatbots por parte de los usuarios es un factor critico en su
exito como herramientas de marketing y comunicacion. Diversos factores influyen

en como los usuarios perciben y aceptan los chatbots:

Facilidad de uso.
Interfaz de usuario.
Curva de aprendizaje.
Multicanalidad.
Disponibilidad 24/7.

AN N NN

Segun Radziwill & Benton la inteligencia artificial y capacidades de procesamiento
de lenguaje (NLP), es la capacidad para comprender y responder adecuadamente

a las consultas del usuario. (2017)

v Precision en las respuestas.

v' Capacidad de aprendizaje.
2.4. Eficiencia y Disponibilidad

Los chatbots pueden proporcionar respuestas instantaneas a las consultas de los
clientes, eliminando tiempos de espera y mejorando la eficiencia del servicio. La
disponibilidad 24/7 de los chatbots asegura que los clientes puedan obtener
asistencia en cualquier momento, lo que es crucial para mantener una alta

satisfaccion del cliente. (Zeuch et al., 2018).
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Al manejar consultas repetitivas y tareas rutinarias, los chatbots liberan al personal
humano para que se concentre en problemas mas complejos, mejorando asi la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. (Gnewuch et al., 2022)

2.5. Experiencia del usuario en la interaccion con los chatbots

La experiencia del usuario en la interaccion con los chatbots es un componente
esencial en la implementacién efectiva en factores como la interfaz de usuario,
personalizacion, calidad de interaccidn, confianza y seguridad, estos juegan un
papel fundamental en la percepcion y aceptacion de los chatbots por parte de los

usuarios.

Un chatbot bien disefiado puede mejorar la optimizacion de estos aspectos, no solo
mejora la satisfaccion y el engagement del cliente, sino que también contribuye a la
eficacia de las campafias de marketing y comunicacion, impulsando la lealtad a la

marca y la eficiencia operativa.

2.5.1. Definicién de experiencia del usuario

La experiencia del usuario (UX) se refiere a todas las percepciones y respuestas
gue un usuario tiene al interactuar con un producto, servicio o sistema. Incluye
aspectos practicos, afectivos, emocionales y psicolégicos que se derivan del uso de
dicho producto o sistema. Como plantean Nielsen & Norman (2000), la experiencia
del usuario no solo abarca la facilidad de uso, sino también la satisfaccién, valor y

utilidad percibida por el usuario.

2.6. Percepcion del servicio al cliente al interactuar con chatbots

La implementacion de los chatbots por las empresas, se ha relacionado con una
percepcion positiva de la atencion al cliente por parte de la compaiiia, sobre todo,
si los usuarios reciben respuestas rapidas, eficientes e instantaneas durante su
interaccion. (Casazola Cruz et al., 2021) Para las empresas, es un desafio clave
gue los chatbos tengan la capacidad de interactuar oportunamente con los clientes

para que la automatizacion pueda satisfacer las necesidades de los usuarios.
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2.6.1. Importancia del servicio al cliente en la satisfaccion del usuario

La atencion al cliente se relaciona con los elementos tangibles e intangibles que
ofrece una empresa a sus clientes. Segun las cifras, el 70% de los clientes que se
alejan de una compafiia, lo hacen porque han recibido una atencion de baja calidad
o recibieron poca atencion individual. De aqui surge la premisa de que cuando la
atencion tiene como base la calidad del servicio, se incrementard la satisfaccion del

cliente. (Pefialoza de Garcia, 2004)

Se considera que la calidad del servicio tiene una correlacion directa con la
satisfaccion de los consumidores. Una excelente atencidn y experiencia hara que
un cliente elija a una empresa sobre otra. Esta satisfaccion debera mantenerse a lo
largo del tiempo para retener a los clientes y se lograra al ofrecerles un mejor
servicio y un mejor producto. (Tapia-Hermida et al, 2022) Segun Nicolescu y
Tudorache (2022) citados en (Fondevila-Gascon et al., 2024), los chatbots deben
cumplir con tres dimensiones: calidad de servicio, calidad del sistema y calidad de

la informacion para lograr la conexion entre la satisfaccion y lealtad de los clientes.

La satisfaccién del cliente también esta influenciada por su percepcién de la
seguridad y privacidad en las interacciones con los chatbots. Las empresas deben
garantizar la proteccion de los datos personales de los usuarios y ser transparentes
sobre como se utilizan estos datos para mantener y aumentar la confianza del
cliente. (Wang et al., 2021)

A su vez, proveer informacioén clara sobre las politicas de privacidad y los términos
de uso de los chatbots puede mejorar la percepcion de seguridad del cliente y, en
consecuencia, su satisfacciéon con el servicio proporcionado por los chatbots.
(Araujo, 2018)

2.7. Marketing y Comunicacién

El marketing y la comunicacion son pilares fundamentales en el mundo empresarial
y en la gestion de organizaciones. El marketing se centra en identificar y satisfacer

las necesidades y deseos de los consumidores mediante la creacion, comunicacion
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y entrega de ofertas de valor. Por su parte, la comunicacion en marketing abarca
todas las herramientas y técnicas utilizadas para transmitir mensajes efectivos al
publico objetivo. (Armstrong & Kotler, 2013) Para establecer relaciones con los
clientes y alcanzar los objetivos comerciales de las empresas, debe haber una

sinergia clave entre el marketing y la comunicacion.

2.7.1. Definicién de Marketing

Armstrong & Kotler (2013), definen el marketing como un “proceso mediante el cual
las empresas crean valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos,
para en reciprocidad, captar valor de los clientes”. Partiendo de esta definicion,
podemos establecer que el enfoque que posee el marketing es bidireccional en el

gue ambas partes se benefician mutuamente.

La Asociacion Americana de Marketing (AMA, por sus siglas en inglés) brinda una
definicion con un enfoque mas completo: “El marketing es la actividad, el conjunto
de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas
gue tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad en general”. (2017) Se
destaca siempre la creacion de valor para los clientes, pero se integran dentro de la

definicion los pasos que incluye este proceso.

2.7.2. Definicién de Marketing Digital

El marketing digital se define como el conjunto de estrategias de marketing que se
desarrollan en la web o mundo online, es decir, dentro de la web o en internet y que
buscan lograr conversiones por parte de los usuarios. Este concepto integra nuevas

estrategias que se enfocan en el mundo digital. (Selman, 2017)

Solé Moro & Campo Fernandez (2020), define al marketing digital, como la
promocién de marcas o de productos a través de uno o mas medios digitales, con
el fin de lograr ventas, encontrar mercados y realizar intercambios de valor con los
consumidores. Una de las prinicpales ventajas frente al marketing tradicional, es

gue su retroalimentacién es ampliamente medibles.
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2.7.3. Definicién de Comunicacioén

De manera general, la comunicacion es una forma de conexidén o enlace que las
personas utilizan para transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, cada vez que
nos comunicamos con familiares, compafieros de trabajo, clientes, entre otros,
estamos estableciendo una conexién con el objetivo de dar, recibir o intercambiar

ideas o informacion. (Thompson, 2008)

Partiendo de esta definicion, exploraremos de manera mas especifica la definicion

de comunicacion desde el enfoque de marketing.

Segun Pizzolante (2001) citado en (Cardozo Vale, 2007), la comunicacion es una
herramienta que se utilizan las empresas para motivar, convencer o disuadir con el
fin de alcanzar los objetivos. Este intercambio se da de forma verbal y no verbal,

por tanto se deben incluir los simbolos o valores que representan a las empresas.

Armstrong & Kotler subraya la estrecha relacién entre comunicacién y promocién
dentro del ambito del marketing. La promocion es un componente esencial de la
mezcla de marketing y consiste en un conjunto de herramientas utilizadas por las
empresas para comunicar de manera clara y persuasiva el valor que ofrecen a sus
clientes. Este enfoque destaca la importancia de la comunicacién efectiva en el
marketing, ya que permite a las empresas transmitir sus mensajes de manera

convincente y coherente. (2013)

2.7.4. Estrategias de Marketing Digital y Comunicacion empresarial

Las estrategias de marketing digital son diversas y se adaptan a las necesidades y
objetivos especificos de cada empresa. Algunas de las mas importantes para el

enfoque de esta investigacion son:

2.7.4.1. Marketing en redes sociales

Es una de las ramas del marketing en linea. También conocido como Social Media
Marketing (SMM), el marketing en las redes sociales es la forma en que las
empresas conectan con los usuarios actuales y potenciales, a través de cuentas

creadas por la marca en plataformas como Twitter, Instagram, Pinterest y Facebook.
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A través de esta estrategia, las empresas pretenden generar interaccion con los
usuarios y difusion social en la busqueda de un aumento de su visibilidad. (Branding,
2021)

2.7.4.2. Inbound marketing

Constituyen las técnicas de marketing que buscan el aumento del numero de visitas
gue se registran en las paginas web o en perfiles de redes sociales. En estas visitas,
se obtienen registros con los datos de los usuarios que se han interesado en el
contenido de alto valor de las empresas para generar su interés y convertirlas en

seguidores. (Vesga, 2020)
2.7.4.3. Email marketing

De acuerdo con David Tomas (2018) citado en Pifian Bolivar (2019), es una
herramienta de comunicacion que permite a las empresas enviar a los usuarios a
través de correos electrénicos, el contenido que desean comunicar para cumplir sus
objetivos de marketing. A través del envio de estos correos, se pretende adquirir

nuevos clientes, interactuar con los contactos, crear lealtad y confianza.
2.7.4.4. Marketing de Contenido

Constituye el conjunto de estrategias orientadas a desarrollar y ofrecer contenido a
los seguidores de una empresa o marca. Los objetivos de esta estrategia son
generar trafico a los perfiles de la empresa, crear empatia y atraer posibles clientes
al brindarles contenido de su interés. (Velazque -Cornejo & Hernandez-Gracia,
2019)

2.7.45. Comercio electrénico

El comercio electronico se define como las transacciones comerciales que se
realizan a través de medios digitales entre organizaciones e individuos. Estas
transacciones son posibles gracias a las tecnologias digitales y se llevan a cabo en
Internet, en la web, o mediante dispositivos moviles. Se consideran transacciones
comerciales porque implican un intercambio de valor, como dinero, entre

organizaciones e individuos a cambio de un producto o servicio. A menudo, el
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comercio electrénico también es conocido como comercio digital. (Robayo-Botiva,
2020)
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CAPITULO IIl: DISENO METODOLOGICO

3.1.- Tipo de Investigacion y Proyecto

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014), un estudio se define como correlacional
cuando: “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular’. Esta investigacion, por su nivel de profundidad, obedece a un estudio
correlacional ya que se busca examinar la relacion entre las variables sin manipular

ninguna de ellas.

Por la naturaleza de los datos y la informacion, este proyecto posee un enfoque
mixto, combinando los enfoques cualitativos sustentados en la obtencion y analisis

de datos medibles, junto a la obtencion de datos no cuantificables (cualitativos).

Segun el periodo temporal en que se realiza, esta investigacion tiene un disefio de
seccion de tipo transversal, posee una temporalidad claramente definida que
comprendio el 1ler semestre de 2024. Debido a que el hecho de investigacion tuvo

lugar previo a la investigacion, esta investigacion es de caracter retrospectivo.
A su vez, esta investigacion se clasifica:

1. En funcion del proposito: Investigacion basica o pura es aquella que busca la
ampliacion y generacion nuevos conocimientos, sin aplicarlos como
soluciones.

2. Por los medios para obtener los datos: Es una investigacion de campo, cuya
informacion y datos provienen de entrevistas y encuestas.

3. Por la mayor o menor experimentacion de variables: se trata de un estudio
no experimental, ya que las variables de este estudio no fueron controladas.

4. Segun el tipo de inferencia es un estudio con método deductivo ya que se
basa en el estudio de la realidad y se parte de premisas generales para llegar

a conclusiones particulares.
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3.2.- Area de estudio: macro y micro localizacion.
Managua es un municipio que pertenece al departamento de Managua, ubicado en

Nicaragua. Segun datos del Inide - Anuario Estadistico 2022, posee una superficie
territorial de 366.81 km?, una
Ny L poblacion estimada de 1,063,816
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3.3.- Unidades de Andlisis: Poblacién y Muestra: tamafio de la muestra y
muestreo

En este apartado, se aborda los métodos y procedimientos utilizados para calcular
tanto la poblacion como la muestra, las técnicas de muestreo y las herramientas

estadisticas utilizadas.

3.3.1. Célculo de muestra para la aplicacion de entrevistas

El universo esta compuesto por los habitantes del municipio de Managua,
departamento de Managua, Nicaragua. La cantidad poblacional se ha obtenido de
la poblacién estimada para 2023, publicada en INIDE - Anuario Estadistico 2022.
No se logré dividir por grupos etarios a la poblacion, ya que el informe arroja una
cifra general de la poblacion de Managua.

Para la aplicacion de las encuestas, se utilizara el muestreo probabilistico, de tipo
aleatorio simple (inicialmente todos los individuos del universo tienen la misma

probabilidad de ser seleccionados).

La muestra procedié a calcularse con la siguiente férmula para célculo de muestra

con poblaciones finitas:

B Z%qpN
~e2(N—-1) +Z%pq

n
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n= Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza= 1.95

g= Probabilidad de que no ocurra el evento= 0.50
p= Probabilidad de que ocurra el evento= 0.50
N= Poblacion total= 1,063,816 habitantes

e= Margen de error= 0.05

_ (1.95)2(0.50)(0.50)(1,063,816)
= 0.05)2(1,063,816 — 1) + (1.95)2(0.50)(0.50)

~ (3.8025)(0.50)(0.50)(1,063,816)
= (0.0025)(1,063,816 — 1) + (3.8025)(0.50)(0.50)

B 1,011,290.085
~ (0.0025)(1,063,815) + (3.8025)(0.50)(0.50)

n

~1,011,290.085
"= 2659.5375 + 0.950625

_1,011,290.085
"= 660.488125

n = 380.11

La muestra para la aplicacién de la encuesta en esta investigacion es de 380

individuos.

3.3.2. Célculo de muestra para la aplicacion de entrevistas

Para la aplicacion de las entrevistas, se utilizd6 para el muestreo el método por
variacion maxima. Este, es una técnica que se utiliza para seleccionar casos que
representen la mayor variabilidad posible en relacion con el fenbmeno que se esta
estudiando. (Hernandez Sampieri et al.,, 2014) Para aplicar este muestreo se

procedié a identificar los siguientes distintos grupos de informantes que pueden
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tener diferentes experiencias y percepciones sobre los chatbots en el contexto de

marketing digital y comunicacion en Managua:

1. Proposito de uso de chatbots: Obtener informacion o resolver dudas sobre
productos o servicios
Propésito de uso de chatbots: Realizar compras o reservas

3. Propdésito de uso de chatbots: Contactar con atencion al cliente para soporte
0 asistencia
Propdsito de uso de chatbots: Agendar citas o programar actividades
Uso de chatbots de empresas nacionales

Uso de chatbots de empresas internacionales

Se seleccion6 a dos informantes por cada grupo, para aplicar un total de 12

entrevistas estructuradas.

3.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para la realizacion de esta investigacion se han utilizado fuentes de informacion

primaria y secundarias para la recopilacion de la informacion necesaria.
Como fuentes de informacion primarias se encuentra:

e Encuesta: escrita, estructurada, aplicada de forma individual a través de la
herramienta Microsoft Forms
e Entrevista: estructurada, aplicada de forma individual a través de la

herramienta Microsoft Forms.

3.5.- Confiabilidad y validez de los instrumentos

Se ha utilizado escalas en las respuestas de las encuestas realizadas en esta
investigacion. Las escalas han sido validadas con el uso del alfa de Cronbach, que
proporciona una aproximacion a la validacion de los constructos. Cuando se
obtienen valores de alfa de Cronbach entre 0,70 y 0,90 significa que hay una buena
consistencia interna. Determinar el valor de las variables demuestra su utilidad y
calidad. (Oviedo & Campo-Arias, 2005)
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Para su calculo, se ha utilizado la plataforma de cédigos estadisticos de lenguaje

abierto, conocida como RStudio, obteniendo los siguientes resultados:

e Percepciéon del uso

reliability analysis
call: alpha(x = datos)

raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N ase mean sd median_r
0.91 0.91 0.89 0.72 10 0.014 3.5 1.1 0.72

95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt 0.88 0.91 0.93
bubhachek 0.88 0.91 0.94

Reliability if an item is dropped:
raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N alpha se var.r med.r

Es Util para resolver problemas de servicio al cliente 0.87 0.87 0.82 0.69 6.7 0.020 0.0023 0.71
Es util para brindar soporte técnico 0.88 0.88 0.584 0.71 .'.5 0.019 0.0048 0.71
Es Util para cbtener informacién o responder preguntas 0.87 0.87 0.83 0.69 6.7 0.021 0.0075 0.64
Es 0til para actividades de marketing y ventas 0.91 0.91 0.87 0.77 9.8 0.015 0.0014 0.78

La variable posee un alfa de Cronbach de 0.91, es decir, el constructo posee
excelentes niveles de fiabilidad. La prueba es muy consistente internamente, y los

items son altamente coherentes entre si.

e [Experiencia

reliability analysis
call: alpha(x = df, check.keys = TRUE)

raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N  ase mean sd median_r
0.7 0.61 0.44 2.3 0.048 3.1 1.4 0.43

95% confidence boundaries
Tower alpha upper
Feldt 0.39 0.7 0.78
bDuhachek 0.61 0.7 0.79

reliability if an item is dropped:
raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N alpha se var.r med.r

La informacidén proporcionada por e] chatbot es precisa 0.60 0. 60 0.43 0.43 1.5 0.073 NA 0.43
La informacién proporcionada por el chatbot es confiable 0.57 0.57 0.39 0.39 1.3 0.079 NA  0.39
La informacidén personal compartida con el chatbot es segura 0.65 0. 65 0.49 0.49 1.9 0.063 NA 0.49

Este constructo tiene un alfa de Cronbach de 0.7, lo que indica que tiene buena
consistencia interna. Es decir, que los items estan moderadamente correlacionados

entre si y miden de manera confiable el mismo constructo.

e Percepcion del servicio:

R R422 . CyUsers/Eduardo Soza/Downloads,
> # Mostrar el resultado
> print(resultado)

rReliability analysis
call: alpha(x = df, check.keys = TRUE)

raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N ase mean sd median_r
0.47 -0.92 -0.39 -0.19 -0.48 0.084 2.4 0.86 -0.27

95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt 0.28 0.47 0.62
buhachek 0.31 0.47 0.863
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El constructo obtuvo un alfa de Cronbach de 0.47. En las respuestas de este, se
observan muchas respuestas con opinion “neutral” lo que reduce la variabilidad de

las respuestas y, por tanto, el alfa de Cronbach.

e Satisfaccion:

> # MOS - el resultado
> print{resultado)

Reliability analysis
call: alpha(x = df, check.keys = TRUE)

raw_alpha std.alpha G6(smc) average_r S/N ase mean sd median_r
0.63 -0.061 0.24 -0.019 -0.057 0.059 3.6 0.9 -0.24

95% confidence boundaries
lower alpha upper
Feldt 0.30 0.63 0.73
buhachek 0.52 0.63 0.75

El constructo un alfa de Cronbach de 0.63, demostrando un alfa relativamente bajo.
Consideramos que esto se debe a que hay una variabilidad insuficiente en las

respuestas de algunos items de este constructo, afectando el resultado.

3.6.- Procesamiento de datos y analisis de la informacion

El procesamiento del analisis de los datos se realizara a través de los programas
Excel. En Excel se creara una base de datos que serd descargada de Microsoft
Forms, que mostrara cada una de las opciones de respuestas seleccionadas por los
encuestados. A partir de esta base, se realizo el andlisis estadistico: graficos de

frecuencia, graficos de porcentajes y cruces de variables de la informacién obtenida.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

A través de la aplicacién de los instrumentos de recoleccién de datos se busco
evaluar el impacto de la implementacién de chatbots en estrategias de Marketing
Digital y Comunicacion desde la perspectiva del consumidor en el Municipio de
Managua, Nicaragua, durante el primer semestre de 2024. Para lograr este objetivo,
se realiz6 una encuesta a 120 usuarios del Municipio de Managua y 12 entrevistas,

cuyos resultados se analizan a continuacion:

IV. 1. Perfil de los Consumidores

Edad
40% 559, 38%
30% 3%
20%
10% %
0%

18-24 afios 25-34 afios 35-44 afios 45-54 anos

Se ha encontrado que la mayoria de las personas encuestadas tiene entre 18 y 34
afios (71%), seguidas por las personas de 35 a 44 afos (23%) y las de 45 a 54 afios
(7%).

Los resultados de la encuesta

Sexo

indican que la mayoria de los
encuestados son mujeres,
representando el 57% del total. En
comparacion, los hombres
constituyen el 43% de los

participantes.

B Femenino = Masculino
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Nivel educativo
45% 43%
40% 350

35%
30%
25%
159 15%
0
10% 7%
5% 1%
0% —

Bachiller  Universitario Universidad Posgrado  Doctorado
completa
El nivel educativo mas representativo es la universidad completa (43%), seguido de

universitario (35%), con posgrado (15%), bachiller (7) y doctorado (1%)

Actitud hacia nuevas tecnologias
25%

19%

20% 18%
16%
15%
11% 12%
10% il
5%
4%
% 3% 2%
1% 0 1%1%
0% [ | ||
18-24 afnos 25-34 afnos 35-44 afos 45-54 afios

®m Muy negativo/a Neutral mPositivo/a Muy positivo/a

Los resultados sugieren que, en general, las personas tienen una actitud positiva o
muy positiva (90%) hacia las nuevas tecnologias, tendencia que se hace mas

marcada sobre todo en los grupos mas jovenes.
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Frecuencia de uso

= Diario
Semanal

Quincenal

58%
17% Mensual

La mayoria (58%) de los usuarios utiliza los chatbots mensualmente. Un namero
menor pero significativo de usuarios (17%) utiliza los chatbots con frecuencia
quincenal. El 15% utiliza chatbots semanalmente. La menor proporcion de usuarios

(10%) emplea los chatbots diariamente.
Interpretacion:

El rango de edad especifico de los entrevistados es de 27 a 42 afos, lo cual indica
gue la muestra esta centrada en adultos jévenes y de mediana edad. En términos
de género, la mayoria de los encuestados son mujeres (57%), mientras que los
hombres representan el 43%. Esta distribucién indica una mayor participacion
femenina en la encuesta. El nivel educativo mas representativo entre los
encuestados es la universidad completa (43%), seguido del nivel universitario. En
general, las personas encuestadas tienen una actitud positiva 0 muy positiva hacia
las nuevas tecnologias. Esta tendencia es especialmente notable entre los grupos
mas jovenes. Los jovenes tienden a ser mas receptivos y entusiastas con respecto
a la adopcion de nuevas tecnologias, como los chatbots, debido a su mayor

familiaridad y comodidad con las herramientas digitales.

Los resultados reflejan una tendencia clara en el uso de chatbots. El hecho de que
la mayoria (58%) los utilice mensualmente sugiere que los chatbots son una
herramienta Util para tareas puntuales o consultas especificas que no requieren una

interaccion constante. La proporcion de usuarios que los utiliza quincenalmente
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(17%) y semanalmente (15%) indica que hay una base sélida de usuarios que
encuentra en los chatbots un recurso regular y confiable para obtener informacion

0 asistencia.

Sin embargo, el uso diario por solo el 10% de los usuarios sugiere que, aunque los
chatbots son efectivos, todavia no han alcanzado un nivel de necesidad diaria para
la mayoria. Esto podria deberse a varias razones, como limitaciones en la
funcionalidad de los chatbots, preferencias por otros medios de interaccion, o la

naturaleza de las tareas para las que se utilizan.

IV. 2. Percepcion del uso de chatbots

Interaccion con chatbots segun el enfoque
del mercado

= Nacional
= [nternacional
Ambos

El 55% de los usuarios han utilizado chatbots enfocados en el mercado nacional
(por ejemplo, Tigo, Claro y bancos nacionales). El 14% ha interactuado Unicamente
con chatbots de origen extranjero, como en el caso de Google o Spotify. Existe un
porcentaje de individuos del 31% que ha utilizado ambos tipos de chatbots.
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Facilidad de uso de los chatbots
20%

18% 18%
16%
14% 13%
0, 0,
12% 12942% 11%
10%
10%
8% 8%
6% 6%
(1]
0 3%
4% 3%
2% 2%
2% 1% 1% I I 1%
o = mBEEY =
18-24 afios 25-34 afos 35-44 afios 45-54 anos

® Muy dificil = Dificil = Neutral ®mFacil = Muy facil

Segun las personas encuestadas sobre la facilidad de uso de los chatbots, la
enorme mayoria (63%) los consideran faciles o muy féciles de utilizar. Sin embargo,
hay un porcentaje relevante de individuos (34%) que se siente neutral al respecto,

y apenas un 3.33% los encuentran dificiles de usar.

Utilidad de los chatbots para servicio al cliente

= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

39



La mayoria (62%), considera que los chatbots son utiles para el servicio al cliente.
Sin embargo, un porcentaje significativo de encuestados (25%) opina que los
chatbots son poco utiles o no Utiles en absoluto para este propésito.

Utilidad de los chatbots para brindar
soporte técnico
= Muy en
17% desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
= De acuerdo

Muy de acuerdo

Segun los encuestados, el 55% considera que los chatbots son utiles o muy utiles
para brindar soporte técnico. No obstante, un porcentaje significativo de

participantes (26%) opina que los chatbots son poco Utiles para este propésito.

Utilidad de los chatbots para obtener
informacion o responder preguntas

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

De acuerdo

39% = Muy de acuerdo
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El 70% de los encuestados esta de acuerdo en que los chatbots son utiles para
obtener informacion o responder preguntas. Pero se debe considerar que un
porcentaje de participantes considera que los chatbots son poco utiles o incluso no

son Utiles para este proposito (21%).

Utilidad de los chatbots para actividades de
marketing y ventas

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo ni en

desacuerdo
De acuerdo

= Muy de acuerdo

El 62% opina que est4 de acuerdo en que los chatbots son utiles o muy Utiles en
actividades de marketing y ventas. No obstante, un porcentaje del 22% considera

gue los chatbots son poco utiles o incluso indtiles para tales actividades.

Preferencia de la interaccion

35%
31%

30%
25%
20% 19% 20%
0
14%
15% 0
10% 7%
5% 3% 3% 3%
0%

18-24 afios 25-34 afios 35-44 afnos 45-54 afos

H Interaccion con chatbots ® Interaccion humana

En general la mayoria de usuarios prefieren la interaccion humana (73%) sobre la

interacciéon con chatbots. Sin embargo, se destaca que las personas de 18-24 afios,
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gue es el grupo mas joven, es el grupo que tiene el mayor porcentaje de individuos

gue prefieren la interaccion con chatbots.
Interpretacion:

Los datos indican la prevalencia del uso de chatbots nacionales por parte de los
usuarios, con un 55% utilizandolos, mientras que solo el 14% se ha limitado a
interactuar con chatbots extranjeros. El 31% de los usuarios ha empleado ambos
tipos de chatbots, lo cual sugiere una flexibilidad y una apertura hacia diversas

opciones disponibles en el mercado.

La facilidad de uso de los chatbots es un aspecto positivo destacado por los
encuestados, con el 63% considerandolos faciles o muy faciles de usar. Sin
embargo, el 34% que se siente neutral sugiere que, si bien no encuentran problemas
graves, tampoco destacan una experiencia especialmente positiva. El pequefio
porcentaje (3.33%) que encuentra los chatbots dificiles de usar sefiala un margen

para mejorar y hacer estas herramientas mas accesibles para todos los usuarios.

En términos de utilidad, los chatbots son vistos favorablemente en varias areas
clave. El 62% los considera utiles para el servicio al cliente, aunque un 25% no
comparte esta opinion, indicando que aun hay percepciones encontradas sobre su
efectividad en este ambito. Similarmente, el 55% encuentra Utiles los chatbots para
soporte técnico, mientras que el 26% no lo cree asi, lo que sugiere que aun hay
desafios en la calidad del soporte ofrecido. La mayor aprobacion se ve en la
obtencion de informacién, con un 70% valorandolos positivamente, aunque un 21%
sigue sin estar convencido. En marketing y ventas, el 62% ve valor en los chatbots,

mientras que un 22% no.

En general, la mayoria de los usuarios prefieren la interaccion humana sobre la
interaccion con chatbots. Esto sugiere que, a pesar de los avances tecnolégicos y
la creciente implementacion de chatbots en diversos sectores, los usuarios adn
valoran la calidez, empatia y comprension que pueden obtener de una interaccion

humana. Se destaca una excepcion notable, del grupo que prefiere la interaccion
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con chatbots (27%), el mayor porcentaje se ubica en el grupo mas joven de los
encuestados. Esto podria deberse a su familiaridad con la tecnologia y su

comodidad al usar interfaces digitales para obtener respuestas rapidas y eficientes.

IV. 3. Experiencia del Usuario con Chatbots

Facilidad y relevancia de la informacion
proporcionada por los chatbots

0.25

21% 20%

0.2
0.15
12% 12%
01 8% 9%
0.05 3% 4% 3% g,
o 2% 2% o 10 0 0
1% 1% 1% 1%
Nada relevante Poco relevante Neutral Relevante Muy relevante

m Dificil = Neutral mFacil = Muy facil

Los usuarios que consideran que la informacién proporcionada por los chatbots es
relevante o muy relevante (55%) a la vez consideran que es facil o muy facil
comprender la informacién proporcionada por los chatbots. Esta observacion resalta
una conexion interesante entre la percepcion de relevancia de la informacion
proporcionada por los chatbots y la facilidad de comprension de esa informacion.
Parece que los usuarios que valoran la relevancia de la informacién también
encuentran mas facil entenderla. Esta correlacion sugiere que la calidad y claridad
de la informacion presentada por los chatbots influyen en la percepcion general de

su utilidad y eficacia por parte de los usuarios.
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Confianza en lainformacién proporcionada por los chatbots
18%
16%
16%
14%
14%

12% 11%
8%

0,
10%
8%
8% 8%
6%
6%
4%
4%
2% 3% 3%
206
2% 1y 1% . 1% 1% I I
0% [ | [ | [ 0§

18-24 afios 25-34 afos 35-44 afios 45-54 afos

2%

m Nada confiado ®Poco confiado = Neutral ®Confiado = Muy confiado

Los usuarios que poseen mayor confianza en la informacion proporcionada por los
chatbots son los usuarios menores de 44 afios. Hay un ndmero importante de
usuarios que tienen una opinion neutral al respecto (36%). Por otra parte, la
confianza en la informacion proporcionada varié entre los entrevistados ya que
algunos consideraron que era confiable, especialmente si provenia de fuentes
reconocidas; mientras que otros expresaron cierta cautela y decidian verificar la

informacion paginas web o bien ser atendido por un ejecutivo.

Capacidad de los chatbots para mantener el contexto de
la conversacion

= Pierde el contexto con
frecuencia

= Pierde el contexto a veces
= Mantiene el contexto a veces

= Mantiene el contexto la
mayor parte del tiempo

= Mantiene el contexto
perfectamente
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La mitad de las personas encuestadas consideran que los chatbots mantienen el
contexto de la conversacion. Este hallazgo es significativo porque la capacidad de
un chatbot para recordar y seguir el hilo de una conversacién es crucial para

proporcionar una experiencia de usuario coherente y satisfactoria.

Empatia de los chatbots y grado de satisfaccién con la
experiencia de uso de chatbots

25%

20%
20%

159

0
15% 13%

10%

12%

10%

7% 7%
5%
5% 3%
0, 0,
1% 2% 1% Il% 1%1 % 1% 1% 2%
0% | |
Oaz2 3a4d 5a6 7a8 9al0

® Nada cortés ni amable = Poco cortés y amable = Neutral

m Cortés y amable Muy cortés y amable

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios se utilizé una escala del 0 al 10,
donde 10 es el grado maximo de satisfaccion. De los usuarios que poseen mayor
grado de satisfaccién (de 7 a 10 puntos en la escala), el 50% considera que los

chatbots fueron empaticos durante la conversacion.
Interpretacion:

La correlacion entre la percepcién de relevancia y la facilidad de comprension de la
informacion proporcionada por los chatbots sugiere que la calidad y claridad de la
informacion son factores cruciales para la satisfaccion del usuario. Los usuarios que
encuentran la informacion relevante también tienden a considerarla facil de
entender. Esta conexién implica que los chatbots que pueden presentar informacion
de manera clara y precisa no solo son percibidos como mas utiles, sino que también

mejoran la experiencia general del usuario.
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La confianza en la informacion proporcionada por los chatbots parece estar
vinculada a la edad de los usuarios. Los menores de 44 afios muestran una mayor
confianza en los chatbots, lo que podria deberse a su mayor familiaridad con la
tecnologiay su disposicién a aceptar soluciones digitales. Sin embargo, la presencia
de un namero importante de usuarios con una opinion neutral indica que aun hay
un segmento considerable que no esta completamente convencido de la fiabilidad
de los chatbots. Este grupo neutral representa una oportunidad para las empresas
para mejorar y demostrar la fiabilidad de sus agentes conversacionales, con el fin

de modificar la percepcion de estos usuarios.

La capacidad de los chatbots para mantener el contexto de la conversacion es
valorada por la mitad de los encuestados. Este hallazgo es significativo porque

mantener el contexto es crucial para una interaccion coherente y satisfactoria.

La percepcion de empatia en los chatbots esta estrechamente relacionada con el
grado de satisfaccion del usuario. Los usuarios que sienten que los chatbots

interactian de manera empatica tienden a estar mas satisfechos con su uso.

IV. 4. Percepcion de Servicio al Cliente

Facilidad del uso de chatbots para resolver
problemas o consultas

2%

= Muy dificil

= Dificil
Neutral

= Fcil

= Muy facil

La percepcion de los encuestados sobre la facilidad para utilizar los chatbots en la
resolucion de problemas o consultas, denota que la gran mayoria (64%) los

considera faciles o muy faciles de usar. En contraste, un 28% se muestra neutral al
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respecto, mientras que solo un 9% encuentra dificil o muy dificil resolver sus

inquietudes mediante chatbots.

Rapidez de resolucion de problemas o consultas

/

= Muy lento = Lento = Neutral =Rapido = Muy rapido

Segun la evaluacion de los encuestados en relacion con la rapidez con la que los
chatbots resuelven sus problemas o consultas, la mayoria (61%) percibe que la
velocidad es rapida o muy rapida. Un porcentaje significativo de 30% se mantiene
neutral al respecto. En contraste, solo un 9% considera que la velocidad de

respuesta de los chatbots es lenta 0 muy lenta.

Comprension de los chatbots de las
necesidades de los usuarios

= No comprende mis
necesidades en absoluto

= No comprende mis
necesidades a veces

= Comprende mis
necesidades a veces

= Comprende mis
necesidades la mayor
parte del tiempo

= Comprenden mis
necesidades
perfectamente
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De acuerdo a la percepcién de los encuestados respecto a la capacidad de
comprension de las necesidades por parte de los chatbots, la mayoria (48%)
considera que los chatbots comprenden bien sus necesidades, seguido del 38%
gue se mantiene neutral. Por otra parte, un 15% de los encuestados opina que los
chatbots no logran entender sus necesidades o simplemente no las comprenden en

absoluto.

El uso de chatbots ahorra esfuerzos y tiempo
para interactuar con una empresa

Si
= No

78%

La enorme mayoria (78%) considera que se ahorra tiempo y esfuerzos para

interactuar con una empresa cuando se utilizan chatbots.

Seguridad de los usuarios al compartir
informacion personal con los chatbots

= Muy inseguro
= Inseguro
Neutral
= Seqguro
Muy seguro
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Existe una variedad de percepciones en cuanto a la seguridad al compartir
informacion personal con un chatbot. Un 41% de los encuestados se siente seguro
0 muy seguro al hacerlo, mientras que un 29% se mantiene neutral. Sin embargo,
existe un porcentaje (30%) que manifiesta sentirse inseguro o muy inseguro al

respecto.
Interpretacion:

La percepcion de los encuestados sobre la facilidad de uso de los chatbots en la
resolucion de problemas o consultas refleja una tendencia favorable hacia su
accesibilidad. La mayoria (64%) los considera faciles de utilizar, indicando una
aceptacion generalizada de esta tecnologia como una herramienta efectiva. Aunque
un segmento considerable (28%) muestra neutralidad al respecto, solo un pequefio
porcentaje (9%) encuentra dificil o muy dificil utilizar los chatbots para resolver sus
inquietudes. Esto sugiere que, si bien hay espacio para mejoras, la mayoria de los
usuarios se sienten comodos interactuando con chatbots para resolver problemas

0 consultas.

En cuanto a la rapidez de respuesta de los chatbots para resolver problemas o
consultas, la percepcién de los encuestados es variada. La mayoria (61%) percibe
gue la velocidad es rapida. Esta percepcion de eficacia en la rapidez de respuesta
indica una respuesta adecuada por parte de los chatbots en términos de tiempo de

respuesta.

Respecto a la capacidad de comprension de las necesidades por parte de los
chatbots, si bien una parte significativa (38%) se mantiene neutral, indicando
incertidumbre o falta de percepcion clara al respecto, otro grupo considerable (48%)
considera que los chatbots comprenden bien o muy bien sus necesidades. Sin
embargo, un porcentaje (15%) opina que los chatbots no logran entender sus
necesidades, lo que sugiere deficiencias en la capacidad de comprension de estos

agentes.

La percepcién mayoritaria de que los chatbots ahorran tiempo y esfuerzos para

interactuar con una empresa indica una aceptacién generalizada de su utilidad y
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eficacia. Esta vision positiva refleja la conveniencia percibida por los usuarios al
utilizar chatbots como una alternativa eficiente para obtener informacién o resolver
consultas, lo que sugiere que estas herramientas estdn contribuyendo

significativamente a la optimizacion de la experiencia del cliente.

Finalmente, la diversidad de percepciones en cuanto a la seguridad al compartir
informacion personal con los chatbots refleja una preocupacion significativa entre
los encuestados. Aunque una parte considerable (41%) se siente segura al hacerlo
y otro segmento importante (29%) se mantiene neutral, una proporcion significativa
(29%) manifiesta sentirse insegura o0 muy insegura al respecto. Esta diversidad de
opiniones destaca la importancia de implementar medidas efectivas de seguridad y

privacidad para garantizar la confianza del usuario en el uso de chatbots.

IV.5. Satisfaccion
En la escala de 0-10, donde 10 es Muy satisfecho y 0 muy insatisfecho:

Satisfaccion general de los usuarios con la
experiencia de interacciéon con los chatbots

9
25% 230

20%
20%

15% 13% 0
13% 12%

0,
10% % 8%
5% 3%
1% 1% 1%
0% | | |
9 10

0 1 2 3

En lineas generales, los encuestados estdn mayormente satisfechos (68%) con el
uso de chatbots. A pesar de ello, se identifica un area de oportunidad en aquellos

encuestados que manifiestan algun nivel de insatisfaccién o descontento.

Igualmente, la experiencia de interaccion con los chatbots fue satisfactoria para la

mayoria de entrevistados, aunque siempre se expresan puntos de mejora, como la
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precision y la empatia en las respuestas, los usuarios entrevistados creen que los

chatbots son muy utiles.

En la escala de 0-10, donde 10 es muy satisfecho y 0 muy insatisfecho:

25%

20%

15%

10%

5%

0%

14%

10%
8%

2%
[ |
18-24 afos

m0a2 m3a4

19%

6% 6% B 6%

1%
|
25-34 afios

5a6 m7a8

Satisfaccion en general de los usuarios por edad
con lainteraccién con chatbots

3%
19 2% . 1%
[ |

45-54 afios

El 49% de los individuos que poseen mayor satisfaccion en general con la

interaccion con chatbots se encuentran en un rango de edad de 18 a 34 afios. Sin

embargo, en este mismo rango de edad se encuentra un 23% de individuos que

poseen una satisfaccion media a muy baja.

Experiencia de interaccion con chatbots

2%

= Muy negativa
= Negativa
Neutral
= Positiva
Muy positiva
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A partir de los datos recopilados, se evidencia una percepcion mayoritariamente
positiva acerca de la experiencia de interaccion con los chatbots (60%). No
obstante, es relevante considerar la presencia de individuos cuya satisfaccion con

la interaccion es baja 'y muy baja (7%), y el porcentaje con una opinion neutral (33%).

Expectativas de los usuarios sobre el uso de

chatbots
50% 46%
45%
40% 38%
35%
30%
25%
20%
15% 8%
10% 6%
5% 2%
No cumplié mis No cumplié mis Neutral Cumplié mis  Superd mis
expectativas en expectativas expectativas  expectativas
absoluto

Los resultados muestran que los encuestados indican que, en general, los chatbots
han cumplido con las expectativas de los usuarios. Sin embargo, otro segmento se
mantiene neutral respecto a si los chatbots han cumplido o no con dichas
expectativas.

Probabilidad de recomendar el uso de chatbots

2%

30% = Nada probable
21%

= Poco probable

Neutral
= Probable
Muy probable
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En relacion con la probabilidad de recomendar el uso de chatbots a otras personas,
la enorme mayoria (73%) indica que es probable o muy probable que lo hagan,
mientras que un 21% se muestra neutral al respecto. Solo un 7% manifiesta que es

poco probable o nada probable que recomienden el uso de chatbots.

En escala de 0-10, donde 10 es Muy satisfecho y 0 muy insatisfecho:

Satisfaccién de los usuarios y disposiciéon a
utilizarlos nuevamente

30%

25%
25%

20%

1499%
15%
0 13% 129
10%
5%
5% 0, 0, 0, 0, 0, 0, 3%
2% 2% 2%, 0 2%2% I 102% 14
0% | | - -
Nada probable  Poco probable Neutral Probable Muy probable

m0a2 m3a4 m5a6 m7a8 m9al0

El 57% de los individuos, cuya satisfaccion es mayor a 8, afirman que es probable
0 muy probable gue utilicen chatbots en el futuro. Se puede notar una correlacion
positiva general entre la satisfaccion con los chatbots y la disposicion a utilizarlos
nuevamente en el futuro. Esto implica que a medida que la satisfaccion con los
chatbots aumenta, también lo hace la probabilidad de que los usuarios opten por

volver a usarlos.
Interpretacion:

Los resultados revelan una tendencia mayormente positiva hacia el uso de chatbots
entre los encuestados. A pesar de este predominio de satisfaccion, es importante
destacar que existe un grupo minoritario que expresa algun nivel de insatisfacciéon
o descontento, lo que indica que hay aspectos que podrian mejorarse en la

interaccion con los chatbots. Se destaca que satisfaccion con el uso de chatbots
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muestra una tendencia a ser mayor entre los encuestados mas jovenes. Los
resultados indican que, a medida que disminuye la edad, aumenta la satisfaccion
con esta tecnologia. Esto sugiere que las generaciones mas jovenes, familiarizadas
con la tecnologia y las interfaces digitales, encuentran los chatbots eficientes en

comparacion con los grupos de mayor edad.

La mayoria de los encuestados tienen una experiencia favorable con los chatbots,
representando un 60% de las respuestas. No obstante, es crucial tener en cuenta
que un 7% de los encuestados manifiesta niveles bajos de satisfacciéon con la
interaccion, lo que sugiere la presencia de areas de mejora en la implementaciéon y

funcionalidad de los chatbots.

En términos de expectativas, la mayoria de los encuestados considera que los
chatbots han cumplido con las expectativas, lo que denota una percepcion positiva
generalizada. Sin embargo, existe un grupo que se muestra neutral al respecto, lo
que indica cierta ambigledad en cuanto al cumplimiento de las expectativas por

parte de los chatbots.

Respecto a la disposicion a recomendar el uso de chatbots a otras personas, la
enorme mayoria de los encuestados se inclina hacia la recomendacion, con un 73%
de respuestas positivas. A pesar de ello, un segmento considerable se mantiene

neutral, lo que sugiere cierta indecisiéon o falta de conviccién en la recomendacion.

Finalmente, se observa una relacion positiva entre la satisfaccion con los chatbots
y la disposicion a utilizarlos nuevamente en el futuro. Esto implica que a medida que
la satisfaccion con la interaccion aumenta, también lo hace la probabilidad de que

los usuarios opten por volver a utilizar los chatbots en futuras interacciones.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

1. En relacién al perfil de los encuestados, los resultados de la investigacion
revelan que la mayoria de los consumidores tiene entre 18 y 34 afios (71%),
seguidos por personas de 35 a 44 afios. La participacion femenina es
predominante, representando el 57% de los encuestados. Ademas, el nivel
educativo mas representativo es la universidad completa, seguido por
universitarios. La gran mayoria afirma tener una buena actitud frente a las
nuevas tecnologias. El 58% utiliza chatbots con mensualmente.

2. En cuanto a la percepcion del uso de chatbots, el 55% ha utilizado chatbots
enfocados en el mercado nacional. La enorme mayoria considera que los
chatbots son faciles o0 muy faciles de utilizar. En relacion con la utilidad de los
chatbots, la percepcién de los usuarios es: obtener informacion o responder
preguntas (70%), servicio al cliente (62%), para actividades de marketing y
ventas (62%) y brindar soporte técnico (55%). En general, la mayoria de
usuarios aun prefieren la interaccion humana sobre los agentes
conversacionales.

3. La mayoria de usuarios (55%) consideran que la informacién proporcionada
por los chatbots es de relevancia y es facil de comprender. Gran parte de los
usuarios afirman tener confianza en la informacién proporcionada por los
agentes conversacionales. La capacidad de los chatbots para mantener el
contexto de las conversaciones es bien valorada por los usuarios. Se observa
una correlacién positiva entre la satisfaccion con la experiencia de uso de los
chatbots y la empatia percibida por los usuarios en su interaccion.

4. Respecto a los hallazgos sobre la percepcion del servicio al cliente, destaca:
La mayoria de los encuestados (64%) considera que los chatbots son faciles
de utilizar para resolver problemas o consultas. En cuanto a la rapidez de
resolucion de problemas o consultas, para el 61% la velocidad es rapida o
muy rapida. En relacién a la comprension de las necesidades por parte de
los chatbots, un 48% considera que comprenden bien sus necesidades. El
78% coincide en que el uso de chatbots ahorra esfuerzos y tiempo para

interactuar con una empresa. El 59% se siente inseguro 0 posee una opinion
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neutral en cuando a la seguridad al compartir informacion personal con un
chatbot.

5. Se encontr6 una alta satisfaccion general de los usuarios con la experiencia
de interaccion con los chatbots, especialmente entre los encuestados mas
jovenes. Para el 60% ha sido positiva la experiencia de interaccién con
chatbots. La mayoria considera que los chatbots cumplieron sus
expectativas. Asimismo, el 73% recomendaria el uso de chatbots a otras
personas. En general, se observa que a mayor satisfaccion con los chatbots,

mayor es la disposicion a utilizarlos nuevamente en el futuro.

En sintesis, aunque los resultados revelan una percepcion mayormente positiva
hacia el uso de chatbots, especialmente entre los usuarios mas jovenes, existen
areas que requieren mejoras. Es crucial continuar perfeccionando la fiabilidad de la
informacion, la empatia y la capacidad de mantener el contexto en las interacciones
para aumentar la satisfaccion del usuario. Ademas, implementar medidas efectivas
de seguridad y privacidad es fundamental para asegurar la confianza del usuario en

esta nueva herramienta tecnoldgica.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

e Es fundamental elegir un chatbot que se adapte a las necesidades
especificas de la empresa y de sus clientes. Se debe considerar la capacidad
de personalizacion, integracion con sistemas existentes y la experiencia del
usuario que ofrece.

e Las empresas deben asegurarse de que los chatbots estén equipados para
proporcionar respuestas completas y precisas a las consultas de los
usuarios.

e Realizar una supervisién continua del desempefio de los chatbots y una
evaluacion a largo plazo de su impacto, considerando tanto la variabilidad
cultural como la validez de los datos recolectados, con el fin de garantizar su
efectividad.

e Los usuarios pueden contribuir al mejoramiento del chatbot proporcionando
retroalimentacion constructiva sobre su experiencia de uso, incluyendo

sugerencias para mejorar la interacciéon y la calidad de las respuestas.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién de variables

meses 0 mas

OBJETIVO Variables Sub Sub variable Indicador Prequnta Instrumentos de -\r/fr(i)a%(le Estadistico ilrj?c?rr;rtilgi%
S variable 2 9 recoleccién e s n
Edad Rango de edad ¢, Cudl es su edad? Encuestte}e/lEntrews Discreta | Frecuencia Primaria
Femenino/Masculi . . Encuesta/Entrevis . . . )
Sexo o Indigue su género. ta Nominal | Frecuencia Primaria
Demografico Encuesta/Entrevis
Ubicacién Zona geografica ¢,De qué municipio eres? ta Nominal | Frecuencia Primaria
vae_l Ultimo nivel ¢Qué nivel educativo posee? Encuesta/Entrevis Ordinal | Frecuencia Primaria
educativo alcanzado ta
Apertura a las ;,Cémo es tu actitud hacia los avances
Actitud nuevas ¢ Lo Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
tecnologias tecnoldgicos?
. Interés por utilizar ¢ Se considera interesado (a) en utilizar | Encuesta/Entrevis . . S
Interés nuevas en Ordinal | Frecuencia Primaria
tecnologias las nuevas tecnologias? ta
i Psicografico ;,Cudl es tu opinién sobre el uso de los
Caractenza Perfil Percepcion de | Efectividad de los | chatbots EIE las estrategias de las Encuesta/Entrevis Ordinal | Frecuencia Primaria
r al usuario. los chatbots chatbots 9 ta
empresas?
Preferencia de ¢ Estarias dispuesto a usar chatbots
Disposicion interaccion para interactuar con las marcas que te Entrevista Ordinal | Frecuencia Primaria
interesan?
ng?bgfs Ha usuasd;dgNo ha ¢Alguna vez ha utilizado chatbots? Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
Conductual Empresa Nombre de Indique el nombr_e_ de la empresa con la Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
empresa gue ha utilizado chatbots
. dias, ditimo mes, ¢ Cudl ha sido la ultima vez que utilizé Continu . N
Frecuencia hace dos, tres chatbots? Encuesta a Frecuencia Primaria
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diario, semanal, . R Continu . . )
! ¢Con qué frecuencia utiliza chatbots? Encuesta Frecuencia Primaria
quincenal a
Enfoque de intgrar?;(():?:rllél El chatbot que ha utilizado Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
mercado ' es enfocado en el mercado:
ambos
Uso Obtener
informacién o
resolver dudas
sobre productos o
Identificar servicios, realizar . . . .
) ’ ¢,Cuales han sido los motivos por los Encuesta/Entrevis . . L
la Motivo de uso compras o " Nominal | Frecuencia Primaria
L que ha utilizado chatbots? ta
percepcion reservas, contactar
de uso de L i0
Percepcion con atencion al
los chatbots cliente para
de uso
enla soporte o
interaccion asistencia...
con el P iond E & medid id |
: . ercepcion de ;, En qué medida considera que e
usuario. Servicio al Fercep he ¢Ena ~ o q ) ) o
cliente utilidad en servicio chatbot podria ser util para resolver Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
al cliente problemas de servicio al cliente?
Soporte Percepcion de ¢En qué medida consideras que el
técpnico utilidad en soporte chatbot podria ser util para brindar Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
Uso técnico soporte técnico?
potencial
Percepcion de
utilidad para . . ;
L p ¢En qué medida considera que el
Informacion y obtener . " . . L
. o chatbot podria ser util para obtener Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
consultas informacion y informacién o responder preguntas?
responder P preg ’
preguntas

65




Percepcion de

¢En qué medida considera que el

Marketin -~ . L o . . ) )
ventasg y utilidad en chatbot podria ser Util para actividades Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
marketing y ventas de marketing y ventas?
Canales de Preferencia de ¢A través de que canales preferirias
) - interactuar con un chatbot? (Sitio web, . . N
interaccion canales de L . . Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
referidos interaccién aplicacién movil, redes sociales,
P mensajeria instantanea)
Preferencia Horarios de . . L
de uso uso preferido Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
Preferencia por
Tareas o tipos especificos ;, Para qué tipos de tareas o consultas
consultas ¢ Sx Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
referidas de tareas o preferirias usar un chatbot?
P consultas
Preferencia Percepcion de la
or la necesidad de ¢ Prefieres la interaccion humana sobre . . ) )
Encuesta Nominal | Frecuencia Primaria
interaccion interaccion la interaccion con un chatbot?
Barreras de humana humana
uso Percepcion de
Dificultades problemas ¢ Has experimentado dificultades Encuesta/Entrevis Nominal | Frecuencia Primaria
técnicas técnicos al usar el técnicas con el uso de chatbots? ta
chatbot
Precision de la ¢ Qué tan precisa considera que es la
informacion informacién proporcionada por el Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbot?
s ;, Qué tan confiable considera que es la .
Confiablidad de la “Q. o ; d Encuesta/Entrevis . . N
informacion informacién proporcionada por los ta Ordinal | Frecuencia Primaria
N Confi Confianza en chatbots?
Describir la onfianza. | 15 informacion ; OUé i i
o . ¢ Qué tan seguro se siente al compartir
experiencia segurldad de los . .. . . . . .
del . datos su informacion personal con los Entrevista Ordinal | Frecuencia Primaria
i L
e eunSll,I: 0 Experienci chatbots?
interaccion a Preocupacion ¢ Sientes preocupacion sobre como se
con los sobre (Fe)l USO utilizan tus datos personales al Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbots interactuar con los chatbots?
- , Qué tan facil te resulté comprender la .
Facilidad de eQ - ; Encuesta/Entrevis . . L
comprension informacién proporcionada por el ta Ordinal | Frecuencia Primaria
i Calidad de la chatbot?
Informacion : - - -
informacion Relevancia de la ¢Qué tan relevante consideras que es
la informacion proporcionada por el Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria

informacion

chatbot para tus necesidades?
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¢ Qué tan completa consideras que es la

Completitud informacién proporcionada por los Entrevista Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbots?
¢Qué tan actualizada consideras que es
Actualidad la informacién proporcionada por los Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbots?
Equilibrio entre la | ¢Qué tan natural y fluida te parecié una | Encuesta/Entrevis . . L
participacion conversacion con los chatbots? ta Ordinal | Frecuencia Primaria
. ¢Qué tan bien puede un chatbot
lidad d Cal}g:cijcéasctiade responder a tus preguntas inesperadas Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
Humanizacié Naturalé ad ae p o fuera de tema?
n conversacion _ ¢Qué tan natu'ral te pe}r_ecic’) el lenguaje _ _ o
Uso de lenguaje y las expresiones utilizadas por los Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbots?
Habilidad para ¢ Qué tan bien mantienen los (_:hatbots el Encuesta Ordinal | Erecuencia Primaria
mantener contexto contexto de las conversaciones?
Comprensién . A~ - .
Empatia de las Capaudad_ Fie ¢ Qué tan empatico te parecen los Encuesta/Entrevis Ordinal | Frecuencia Primaria
. comprension chatbots al interactuar contigo? ta
emociones
Facilidad para ¢ Qué tan facil te resulta usar los
Facilidad : P chatbots para resolver tus problemas o Encuesta Ordinal | Frecuencia | Primaria
interactuar
consultas?
Rapidez para ¢, Qué tan rapido te parecio que los
Eficacia Rapidez resolver problemas chatbots resuelven tus problemas o Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
o consultas consultas?
Analizar la Capacidad para N .
percepcion Comprension comprender las ¢Qué tan bien crees que IQS chatbots Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
o . . comprenden tus necesidades?
de servicio | Percepcion necesidades
al cliente al | de servicio Ahorro de Reduccion del | ¢Crees due el uso de chatbots te ahorra
interactuar | al cliente tiemoo tiemoo tiempo y esfuerzos para interactuar con Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
ﬁonblos P P una empresa?
chatbots. ———
Reduccioén de D|sm|nup|on de la ¢Consideras que el uso de chatbots
L necesidad de A ; : . . L
Eficiencia contacto contactar con disminuye la necesidad de interactuar Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
humano con personas?
humanos
Disponibilidad Acgisgu‘o;ll CSiitrbOt ¢Qué tan (til te parece que es la Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
P oot disponibilidad 24/7 de los chatbots?
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Velocidad en las

¢Como valora la rapidez con que los

. Encuesta/Entrevis . . L
Rapidez respuestas del chatbots responden sus consultas o ta Ordinal | Frecuencia Primaria
chatbot inquietudes?
. ¢ Qué tan confiado te sientes en la
Confianza en . ) . - - . . L
. - = Nivel de confianza informacién proporcionada por el Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
Confianza la informacion
con el chatbot?
chatbot Seguridad de Percepcién de ¢ Qué tan seguro se siente al compartir
proteccion de los su informacion personal con un Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
los datos
datos chatbot?
i Percepcién , Qué tan satisfecho estas en general .
Evaluacion p Q S : '9 Encuesta/Entrevis . . L
general de la con tu experiencia de interaccion con el Ordinal | Frecuencia Primaria
general L ta
experiencia chatbot?
Cumplimiento | Satisfaccion con el | ¢ En qué medida un chatbot ha cumplido
Satisfaccion de cumplimiento de sus expectativas sobre la interaccion Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
con la expectativas las expectativas con él?
experiencia | percepcién de | Nivel de utilidad ¢Qué tan dtil le parece el uso de . . .
general P utiﬁdad del chatbot chatbots para resolver sus problemas o Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
consultas?
Nivel de la N . .
i S ¢ Qué tan positiva consideras que fue tu
Valoracion de experiencia experiencia de interaccion con un Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
la experiencia general de P
; i chatbot?
interaccion
¢ Qué tan facil le resulté usar el chatbot
Determinar Facilidad de uso para resolver sus problemas o Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
el nivel de consultas?
i i0 Rapidez en la . -
satasfe:cuon Satisfaccié regolucién ¢Qué tan rapido te parece que un
usSa?i(s)s n Satisfacciéon Precision de’Ia chatbot resuelve tus problemas o Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
icaci . ) nsultas?
con los con la Eficacia del informacién consultas
calidad del chatbot — - -
chatbots. . s ¢ Qué tan precisa considera que es la
servicio precision de la : - - : : A
; - informacién proporcionada por el Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
informacion
chatbot?
Comprension de | ¢Qué tan bien te parecié que un chatbot . . L
; : Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
las necesidades comprende tus necesidades?
Cortesia Trato respetuoso ;,Qué tan cortés y amable te parecen . . N
slay p y Q y pe Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
amabilidad amable del chatbot los chatbots en su trato contigo?
Satisfaccion - ” ™ -
con la Empatia Capacidad de ¢ Qué tan empético y comprensivos le
- patia y comprensiéon parecen los chatbots al interactuar con Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
atencion comprension :
L emocional usted?
recibida —— — - -
Personalizaci6 | Adaptacion a las ¢Qué tan bien le parece que los
nde la necesidades chatbots adaptan su atencién a sus Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
atencion individuales necesidades individuales?
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Resolucién de

Capacidad de
resolucion de

¢ Qué tan satisfecho esta con la
capacidad de los chatbots para resolver

Encuesta

Ordinal

Frecuencia

Primaria

problemas sus problemas o responder a sus
problemas
consultas?
Probabilidad . s . p
de volver a Disposicion a usar | ¢Qué tan probable es que vuelva a usar Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria
., nuevamente un chatbot en el futuro?
Intencion de usar
uso futuro i Probabilidad de ¢ Qué tan probable es que recomiendes
Recomendacié . o . . L

N 3 otros recomendar el la interaccién con chatbots a otras Encuesta Ordinal | Frecuencia Primaria

chatbot

personas?
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Anexo 2: Instrumento de investigaciéon — Encuesta

o]
ENCUESTA DE IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CHATBOTS

l. INTRODUCCION

¢Alguna vez te has encontrado con esos simpaticos robots conversacionales que
te ayudan en sitios web, redes sociales y aplicaciones? jEsos son los chatbots! Y
estamos investigando cémo impactan en la forma en que las empresas se
comunican con sus usuarios en Managua durante este 2024.

Su participacién es fundamental para comprender mejor como los usuarios perciben
y utilizan los chatbots en el contexto del marketing digital y la comunicacién en
Managua. La informacioén recopilada nos ayudara a identificar las tendencias,
preferencias y comportamientos de los usuarios en relacién con esta tecnologia
emergente.

La encuesta es anonima y confidencial. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente
con fines de investigacion para la elaboracion de nuestra tesis.

Agradecemos su tiempo y colaboracion.

. CARACTERIZACION DEL USUARIO
1. ¢Cual es su edad?

___18-24 afios

___ 25-34 afios

___ 35-44 afios

___ 45-54 afnos
b5 afios amas

2. Indique su género:

_____Femenino
_____Masculino

3. ¢De qué municipio eres?

4. ¢Qué nivel educativo posee?
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_____ Doctorado
___ Posgrado
______Universidad completa
_____Universitario
______ Bachiller
5. ¢Como es tu actitud hacia los avances tecnolégicos?
__ Muy positivo/a
_____Positivo/a
_____Neutral
_ Negativo/a
_____Muy negativo/a
6. ¢Se considera interesado(a) en utilizar las nuevas tecnologias?
Si

No

7. ¢Cual es tu opinion sobre el uso de los chatbots en las estrategias de las
empresas?

__ Muy positivo/a
___ Positivo/a
____ Neutral

_ Negativo/a
_____Muy negativo/a

8. ¢Estarias dispuesto a usar chatbots para interactuar con las marcas que te
interesan?
Si

No

9. ¢Alguna vez ha utilizado chatbots?

Si

No

10.Indique el nombre de las empresas con las que ha utilizado chatbots:
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11. ¢, Cudl ha sido la dltima vez que utilizo chatbots?
_____Enlos ultimos 7 dias
_____Enlos ultimos 15 dias
_____Eneldltimo mes
______Hace 2 meses
_____Hace 3 meses
_____Mas de 3 meses
12. ¢ Con qué frecuencia utiliza chatbots?
___ Mdltiples veces al dia
___ Diario
_____ Casitodos los dias
______Semanal
_ Entrely 2 veces ala semana
_____Entre 3y 4 veces ala semana
____Quincenal
_____Entre 1y 2 veces al mes
_____Entre 3y 4 veces al mes
_____ Mensual
______Menos de una vez al mes

[I. Percepcion de uso
13. El chatbot que ha utilizado es enfocado en el mercado:

____Nacional (Ejemplo: Claro Nicaragua, Tigo Nicaragua, BAC, Banpro, etc.)
_____Internacional (Ejemplo: Amazon, Apple, Google, Microsoft, Spotify, etc.)
_____Ambos

14. ¢ Cudles han sido los motivos por los que ha utilizado chatbots?
______ Obtener informacién o resolver dudas sobre productos o servicios.
_____Realizar compras o reservas.

Contactar con atencion al cliente para soporte o asistencia
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Agendar citas o programar actividades.

Recibir entretenimiento o jugar.

Participar en encuesta o promociones.

Otras:

15. ¢ En qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes
afirmaciones sobre el uso potencial de los chatbots?

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

Es util para
resolver
problemas
de servicio
al cliente

Es util para
brindar
soporte
técnico

Es util para
obtener
informacion
0
responder
preguntas

Es util para
actividades
de
marketing y
ventas

16. ¢ A través de que canales preferirias interactuar con un chatbot?

Sitio web

Aplicacion movil

Redes sociales

Mensajeria instantanea

Otras:

17. ¢ Para qué tipos de tareas o consultas preferirias usar un chatbot?
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______ Obtener informacién o resolver dudas sobre productos o servicios.
_____Realizar compras o reservas.

______Contactar con atencion al cliente para soporte o0 asistencia
_____Agendar citas o programar actividades.

_____Recibir entretenimiento o jugar.

_____ Participar en encuesta o promociones.

Otras:

18. ¢ Prefieres la interaccién humana sobre la interaccién con un chatbot?

Si

No

19. Argumenta tu respuesta:

20. ¢ Has experimentado dificultades técnicas con el uso de chatbots?
Si
No

V. Experiencia
21. ¢En qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes
afirmaciones sobre la confianza en los chatbots?

Ni de
Muy en En acuerdo ni De Muy de
desacuerdo | desacuerdo en acuerdo acuerdo
desacuerdo
La
informacion

proporcionada
por el chatbot
es precisa

La
informacion
proporcionada
por el chatbot
es confiable

La
informacion
proporcionada
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por el chatbot
es segura

22. ¢ Sientes preocupacion sobre coémo se utilizan tus datos personales al
interactuar con los chatbots?

Si

No

23.Menciona tus preocupaciones sobre cémo se utilizan tus datos personales
al interactuar con los chatbots.

24. ¢; Qué tan facil te resultd comprender la informacion proporcionada por el

chatbot?

Muy facil

Facil

Neutral

Dificil

Muy dificil

Facilidad de
comprension

25. ¢ Qué tan relevante consideras que es la informacion proporcionada por el
chatbot para tus necesidades?

Relevante

Neutral

Poco
relevante

Nada
relevante

Muy
relevante
Relevancia
de la
informacion

26. ¢, Qué tan completa consideras que es la informacién proporcionada por los

chatbots?
Muy Completa Neutral Incompleta | Muy
completa incompleta
Completitud

27. ¢ Qué tan actualizada consideras que es la informacion proporcionada por

los chatbots?

Actualizad
a

Neutra | Desactualizad
| a

Muy
desactualizad
a

Muy
actualizad
a
Actualida
d
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28. ¢ Qué tan natural y fluida te parecié una conversacion con los chatbots?

Muy natural | Natural y Neutral Poco Nada
y fluida fluida natural y natural y
fluida fluida

Equilibrio

29. ¢, Qué tan bien puede un chatbot responder a tus preguntas inesperadas o
fuera de tema?

Muy bien

Bien

Neutral

Mal

Muy mal

Capacidad
de
respuesta

30. ¢ Qué tan natural te parece el lenguaje y las expresiones utilizadas por los

chatbots?
Muy natural | Natural Neutral Atrtificial Muy
artificial
Uso de
lenguaje

31.¢Qué tan bien mantienen los chatbots el contexto de las conversaciones?

Mantiene el Mantiene Mantiene Pierde el Pierde el
contexto el contexto | el contexto | contexto a | contexto
perfectamente | la mayor aveces veces con
parte del frecuencia
tiempo
Habilidad
para
mantener
contexto

32. ¢ Qué tan empatico te parecen los chatbots al interactuar contigo?

Muy Empatico Neutral Poco Nada
empético empético empético
Empatia
V. Percepcion del servicio al cliente

33. ¢ Qué tan facil te resulta usar los chatbots para resolver tus problemas o
consultas?
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__ Muy fécill
_ Faécil
____ Neutral
____ Difficll
____ Muy dificil

34. ¢ Qué tan rapido te parecié que los chatbots resuelven tus problemas o
consultas?

_____ Muy rapido
___ Rapido
_____ Neutral
_____Lento
_____ Muy lento
35. ¢ Qué tan bien crees que los chatbots comprenden tus necesidades?
_____ Comprenden mis necesidades perfectamente.
_____ Comprende mis necesidades la mayor parte del tiempo.
_____ Comprende mis necesidades a veces.
___No comprende mis necesidades a veces.
___No comprende mis necesidades en absoluto.

36. ¢ Crees que el uso de chatbots te ahorra tiempo y esfuerzos para
interactuar con una empresa?
Si

No

37.Argumenta tu respuesta:

38. ¢ Consideras que el uso de chatbots disminuye la necesidad de interactuar

con personas?

Si

No

39. Argumenta tu respuesta:
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40. ¢, Qué tan util te parece que es la disponibilidad 24/7 de los chatbots?
___ Muy util
il
_____ Neutral
_____Poco util
_____Nada util

41.¢;Cbmo valora la rapidez con que los chatbots responden sus consultas o
inquietudes?

_____ Muy rapido
___ Rapido
____ Neutral
_____Lento
_____ Muy lento

42. ¢ Qué tan confiado te sientes en la informacion proporcionada por el
chatbot?

_____ Muy confiado
_____ Confiado
___ Neutral
_____Poco confiado
_____Nada confiado

43. ¢ Qué tan seguro se siente al compartir su informacién personal con un
chatbot?

_____ Muy seqguro
______Seguro

____ Neutral
_____Inseqguro
_____ Muy inseguro

VI. Satisfaccion
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44. ; Qué tan satisfecho estas en general con tu experiencia de interaccion con

el chatbot?
o |1 J2 [3 [4 [5 Je [7 [8 [9 [10 |
Muy insatisfecho Muy satisfecho

45. ¢ En qué medida un chatbot ha cumplido sus expectativas sobre la
interaccion con él?

______Super06 mis expectativas

_____ Cumplié mis expectativas

____ Neutral

____No cumplié mis expectativas

_____No cumplié mis expectativas en absoluto

46. ¢ Qué tan til le parece el uso de chatbots para resolver sus problemas o
consultas?

___ Muy util
il

____ Neutral
____ Poco atil
_____ Nada util.

47.Argumente su respuesta:

48. ¢ Qué tan positiva consideras que fue tu experiencia de interaccién con un
chatbot?

____ Muy positiva
____ Positiva
_____ Neutral

____ Negativo
______Muy negativa

49. ¢ Qué tan facil le resulté usar el chatbot para resolver sus problemas o
consultas?

50. ¢ Qué tan rapido te parece que un chatbot resuelve tus problemas o
consultas?
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____ Muy rapido
___ Rapido
____ Neutral
_____Lento
_____ Muy lento

51. ¢ Qué tan precisa considera que es la informacién proporcionada por el
chatbot?

____ Muy precisa
____ Precisa
_____ Neutral
______Imprecisa
_____ Muy imprecisa
52.¢Qué tan bien te parece que un chatbot comprende tus necesidades?
______ Comprende muy bien mis necesidades.
_____ Comprende bien mis necesidades.
____ Neutral
___No comprende bien mis necesidades.
___No comprende mis necesidades en absoluto.
53. ¢ Qué tan cortés y amable te parecen los chatbots en su trato contigo?
_____ Muy cortés y amable.
_____ Cortés y amable.
____ Neutral
_____Poco cortés y amable.
______Nada cortés ni amable.

54. ¢ Qué tan empéatico y comprensivos le parecen los chatbots al interactuar
con usted?

Muy empético y comprensivo.
Empatico y comprensivo.

Neutral
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Poco empatico y comprensivo.
Nada empatico ni comprensivo.

55. ¢ Qué tan bien le parece que los chatbots adaptan su atencion a sus
necesidades individuales?

_____Se adapta muy bien a mis necesidades individuales.
______Se adapta bien a mis necesidades individuales.

____ Neutral

_____No se adapta bien a mis necesidades individuales.
______No se adapta en absoluto a mis necesidades individuales.

56. ¢ Qué tan satisfecho esta con la capacidad de los chatbots para resolver
sus problemas o responder a sus consultas?

| ojr 2 3 J4 |5 J6 [7 [8 [9 [10 |
Muy insatisfecho Muy satisfecho

57.¢Qué tan probable es que vuelva a usar un chatbot en el futuro?
_____ Muy probable
__ Probable
____ Neutral
_____Poco probable
_____Nada probable

58. ¢ Qué tan probable es que recomiendes la interaccién con chatbots a otras
personas?

_____ Muy probable
___ Probable
_____ Neutral
_____Poco probable
_____Nada probable

59. ¢ Hay algun otro comentario que quieras hacer?
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Anexo 3: Instrumento de investigacién — Entrevista

ENTREVISTA DE IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CHATBOTS

HwnN T

=

ok ow

© N

10.

Perfil del entrevistado:
¢,Cual es su edad?
¢, Cudl es su género?
¢,De qué municipio es?
¢, Qué nivel educativo posee?

Desarrollo
¢, Se considera interesado (a) en utilizar las nuevas tecnologias?
¢,Cual es tu opinién sobre el uso de los chatbots en las estrategias de las
empresas?
¢, Cudles han sido los motivos por los que ha utilizado chatbots?
¢, Has experimentado dificultades técnicas con el uso de chatbots?
¢ Qué tan confiable considera que es la informacion proporcionada por los
chatbots?
¢ Qué tan facil te resultd comprender la informacion proporcionada por el
chatbot?
¢, Qué tan natural y fluida te parecié una conversacion con los chatbots?
¢, Qué tan empatico te parecen los chatbots al interactuar contigo?
¢, Como valora la rapidez con que los chatbots responden sus consultas o
inquietudes?
¢, Qué tan satisfecho estas en general con tu experiencia de interaccion con
el chatbot?
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Anexo 4: Resultados de la Encuesta
l. CARACTERIZACION DEL USUARIO

1. ¢Cual es su edad?

La encuesta fue realizada en

Edad
40% 330 38% diversas categorias de edades,
0
30% pero la mayoria de las personas
0 23% .
20% encuestadas tiene entre 18 y 34
A 0,
10% 2% anos (71.0%).
0%

18-24 25-34 35-44 45-54
afnos anos afos anos

2. Indique su género:

En el grafico se observa que hay

Sexo

una mayor representacion

femenina.

® Femenino ® Masculino
3. ¢De qué municipio eres?

Municipio de origen

= Managua

El 100% de los encuestados son originarios del municipio de Managua.
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4. ;Qué nivel educativo posee?

Nivel educativo
45% 43%
40% 35%

35%
30%
25%
igz;" 15%
0
10% 7%
5% 1%
0% —_—

Bachiller  Universitario Universidad Posgrado  Doctorado
completa

El nivel educativo mas comun entre los participantes en la encuesta es universidad
completa (42.0%).

5. ¢Cbémo es tu actitud hacia los avances tecnoldgicos?

Actitud hacia los avances tecnolégicos
1%

9%

Muy positivo
43% = Positivo

Neutral

Negativo

= Muy negativo
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Los resultados sugieren que la poblacion en general tiene una vision positiva de los

avances tecnoldgicos.
6. ¢ Se considera interesado(a) en utilizar las nuevas tecnologias?

Interés por el uso de nuevas
tecnologias La poblacién en general tiene

5%

una alta disposicién para

‘ S adoptar nuevas tecnologias.
= Si

= No

7. ¢Cual es tu opinidn sobre el uso de los chatbots en las estrategias de las
empresas?
Opinion sobre el uso de los

empresas . .
o 0 estrategias de empresas tiene
6% 1%

. = Neutral
Negativo
= Muy negativo

8. ¢ Estarias dispuesto a usar chatbots para interactuar con las marcas que te

una opinion positiva o muy

= Muy positivo

- POStivo positva de parte de la

poblacion encuestada (69%).

interesan?

Disposicion

Unicamente el 18% de los
encuestados no esta
mNo dispuesto a interactuar con
= Si estos, lo cual indica que hay

una alta disposicion de uso.
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9. ¢Alguna vez ha utilizado chatbots?

_ . -
¢Has utilizado chatbots Los encuestados en general

aun no estan del todo
mNo familiarizados con los
Si chatbots ya que hay un

@/ 18.0% que alin no los ha

utilizado.

10.Indique el nombre de las empresas con las que ha utilizado chatbots:
Las empresas mas mencionadas son: BAC, LAFISE, Banpro, Ficohsa, Tigo, Claro,

Google, Spotify y Amazon.

11. ¢ Cual ha sido la ultima vez que utilizé chatbots?

Ultima vez que utilizo chatbots )
La mayoria de los

25%  23% 5 23% 23%
21% encuestados (67%)
20% N
ha utilizados
15%
10% 206 chatbots en el
0
506 3% ultimo mes o]
0% - menos.
En los En los En el Hace 2 Hace3 Masde 3
Gltimos 7 ultimos 15 ultimo mes meses meses meses
dias dias

12. ¢ Con qué frecuencia utiliza chatbots?

Frecuencia de uso
El uso de los chatbots aun no

0,
10% es tan frecuente ya que la
‘ = Diario mayoria de encuestados su
= Semanal frecuencia de uso es de
58% 17% Quincenal

menos de una vez al mes.
Mensual
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Percepcion de uso

13. El chatbot que ha utilizado es enfocado en el mercado:

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Interaccion con chatbots segun el

enfoque del mercado El chatbot enfocado en el

mercado nacional es el

mas utilizado.
= Nacional
= Internacional
= Ambos

14. ¢, Cudles han

sido los motivos por los que ha utilizado chatbots?

Motivos de uso de los chatbots

74%
55%
23%
10%
8%

. = l
Obtener Realizar compras Contactar con  Agendar citas o Recibir Participar en
informacion o oreservas  atencion al cliente  programar entretenimiento o encuesta o
resolver dudas para soporte o actividades jugar promociones

sobre productos o asistencia

servicios

3%

Otras

Los principales motivos de uso son para obtener informaciéon o resolver dudas o

consultas y contactar con servicio al cliente.
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15. ¢ En qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes

afirmaciones sobre el uso potencial de los chatbots?

Uso potencial de los chatbots

45%
41%

40% 38% 39%

37%
35%
31%
30%
25%
25%
19%
20% 7% Lo
14%
13%,  13%

15% 1206 " 12% 12% 12% 194
1090 9% 9%

(]
0%

Es util para resolver Es (til para brindar soporte Es (til para obtener Es (til para actividades de
problemas de servicio al técnico informacién o responder marketing y ventas
cliente preguntas

® Muy en desacuerdo ®En desacuerdo = Ni de acuerdo ni en desacuerdo mDe acuerdo = Muy de acuerdo
En general la mayoria de encuestados estdan de acuerdo con las afirmaciones
acerca de los chatbots. Esto siendo positivo para las empresas a la integracion de
chatbots en las diferentes areas.

16. ; A través de que canales preferirias interactuar con un chatbot?

Canales de interaccion preferidos para
interactuar con chatbots

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% F

Sitio web  Aplicacion Redes  Mensajeria Otras

movil sociales instantanea
El canal preferido de interaccion con chatbots es el sitio web seguido de las

aplicaciones moviles.
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17. ¢ Para qué tipos de tareas o consultas preferirias usar un chatbot?

Motivos de uso de los chatbots

0
80% 74%
70%
60% 55%
50%
40%
0,
20%
10%
10% 8% 4%
0 3%
0% | —
Obtener Realizar Contactar con Agendar citas o Recibir Participar en Otras
informacién o compras o atencion al programar entretenimiento  encuesta o
resolver dudas reservas cliente para actividades 0 jugar promociones
sobre productos soporte 0
0 servicios asistencia

Las tareas que los usuarios mas le confian a los chatbots son las de obtener

informacion o resolver consultas y la de contactar con servicio al cliente.
18. ¢ Prefieres la interaccion humana sobre la interaccion con un chatbot?

¢ Prefieres la interaccion humanavs
interaccién con chatbots?

Si mNo

73%

La interaccion humana sigue siendo preferida por los usuarios para la comunicacion

de las empresas.

19. Argumenta tu respuesta:
Las opiniones reflejan una percepcion mixta sobre el uso de chatbots en
comparacion con el servicio al cliente humano. Algunos usuarios consideran que los

chatbots estan disefiados con preguntas y respuestas especificas, lo que limita su
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capacidad de respuesta. Para obtener respuestas mas precisas y completas,
prefieren interactuar con una persona que tenga un conocimiento profundo del area.
Ademas, la interaccién humana genera mas confianza debido a la humanizacion del
servicio.

Por otro lado, algunos valoran la rapidez y eficiencia de los chatbots en resolver
problemas inmediatos, especialmente en situaciones de emergencia, evitando asi
las llamadas telefonicas. Sin embargo, sefialan que algunas aplicaciones de chatbot
pueden tardar en responder, lo que hace que las llamadas sean una alternativa mas
rapida. En general, existe un equilibrio entre la utilidad de los chatbots y la
importancia de mantener la interaccion humana, con algunos usuarios prefiriendo

no reemplazar completamente el contacto humano en el servicio al cliente.

20. ¢ Has experimentado dificultades técnicas con el uso de chatbots?

¢Has experimentado dificultades técnicas
con el uso de chatbots?

49%

//
Si mNo

Los chatbots muestran un porcentaje alto en base a las dificultades técnicas

experimentadas por los encuestados.

1. Experiencia
21. ¢En qué medida estas de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes

afirmaciones sobre la confianza en los chatbots?
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Confianza en los chatbots
45%

40%
40% 38% 5

35%
35% 33% 3304
30% 27%
25%
20%
14%
15% 13% 13%
12% 11% 11%
10% 2%
. ]

La informacion proporcionada por el La informacion proporcionada por el  La informacion personal compartida
chatbot es precisa chatbot es confiable con el chatbot es segura

10%

® Muy en desacuerdo ®En desacuerdo = Nide acuerdo ni en desacuerdo ®De acuerdo = Muy de acuerdo

En general la mayoria de encuestados poseen opiniones neutrales ante las
afirmaciones acerca de la confianza en los chatbots. Esto pudiendo ser una

oportunidad de mejora en la relacion con los usuarios.

22. ; Sientes preocupacion sobre como se utilizan tus datos personales al

interactuar con los chatbots?

., La confianza hacia los
Preocupacion por el uso de datos

personales al interactuar con chatbots chatbots en base a la
utilizacion de los datos

personales se ve dividida

ya que a pesar de que hay
= Siente preocupacion ]
un buen porcentaje que no

= No siente

preocupacion le preocupa hay un

porcentaje significativo

que si estan preocupados.
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23.Menciona tus preocupaciones sobre como se utilizan tus datos personales

al interactuar con los chatbots.

Las opiniones reflejan preocupaciones significativas sobre la privacidad y seguridad
de los datos personales al usar servicios en linea. Los usuarios temen que su correo
electrénico o numero telefénico puedan ser utilizados para enviar publicidad sin su
aprobacion o vendidos para enviar promociones no deseadas. Ademas, existe
incertidumbre sobre la confiabilidad de los sistemas de navegacién y la seguridad
de facilitar datos personales. Los usuarios temen posibles riesgos como la clonacion
de tarjetas de crédito, estafas, y la falsificacion de identidades. También expresan
inquietud sobre la cantidad de servidores en los que se comparten sus datos, lo que

aumenta el riesgo de filtraciones.

24. ; Qué tan facil te resulté comprender la informacion proporcionada por el
chatbot?

Facilidad para comprender lainformacién
proporcionada por los chatbots

1%

2504 = Muy dificil
38% Dificil
Neutral
= Facil
Muy facil

No hay problemas para comprender la informacion proporcionada por el chatbot.

25.;Qué tan relevante consideras que es la informacion proporcionada por el

chatbot para tus necesidades?
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Los usuarios en su mayoria
consideran relevante la
informacion proporcionada por
los chatbots para resolver sus

= Nadarelevante  necesidades (69%).
24% = Poco relevante

Relevancia de lainformacién
proporcionada por los chatbots

26%

Neutral
= Relevante
Muy relevante

26. ¢ Qué tan completa consideras que es la informacion proporcionada por los
chatbots?
Completitud de lainformacién
proporcionada por los chatbots El 58% consideran que la

3% 1196 informacion proporcionada por los
= Muy incompleta

« Incompleta chatbots es completa o muy

Neutral completa.

= Completa

26%

Muy completa

27. ¢ Qué tan actualizada consideras que es la informacién proporcionada por

los chatbots?

Actualizaciéon de la infomacién
proporcionada por los chatbots La gran mayoria (73%)

1% 5% consideran que la

’ = Muy desactualizada informacion que ofrecen

220 = Desactualizada los chatbots es

Neutral

25%
actualizada.

= Actualizada

Muy desactualizada
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28. ¢ Qué tan natural y fluida te parecié una conversacion con los chatbots?

Naturalidad y fluidez de las conversaciones
con los chatbots

40% 36%
35%
30%
25% 22% 22%
20% 17%
15%
10%
4%
5% -
0%
Nada natural Poco natural ~ Neutral Naturaly Muy natural y
y fluida y fluida fluida fluida

El 44% coincide en
que la conversacion
con chatbots es
natural y fluida. Sin
embargo, un alto
porcentaje (36%)
poseen opinién

neutral al respecto.

29. ¢ Qué tan bien puede un chatbot responder a tus preguntas inesperadas o

fuera de tema?

Habilidad de los chatbots para
responder preguntas inesperadas

El 43% coincide en que los
chatbots pueden responder bien

alas preguntas inesperadas. Sin

11%

= Muy mal embargo,

un alto porcentaje

21% Mal (32%) poseen opinion neutral al
14% Neutral respecto.
32% = Bien
Muy bien

30. ¢ Qué tan natural te parece el lenguaje y las expresiones utilizadas por los

chatbots?

Naturalidad del lenguaje de los

chatbots
5% o . .
13% « Muy artificial El 59% considera que el lenguaje
22% ' Artificial y expresiones de los chatbots es
24% Neutral natural.
= Natural
Muy natural
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31. ¢ Qué tan bien mantienen los chatbots el contexto de las conversaciones?

Habilidad de los chatbots para mantener el
contexto de las conversaciones

35% 31%
30% 26% 25%
25%
20%
0

15% 8% 10%
10%

0%

Pierde el Pierde el Mantiene el Mantiene el Mantiene el
contexto con  contexto a veces contexto a veces contexto la mayor contexto
frecuencia parte del tiempo  perfectamente

El 51% estima que los chatbots mantienen bien el contexto de las conversaciones.
32. ¢ Qué tan empatico te parecen los chatbots al interactuar contigo?

Empatia de los chatbtos al
interactuar con los usuarios Para el 44% los chatbots son

6% empaticos en sus interacciones.

10%
= Nada empatico .
P Un alto porcentaje (40%) se
= Poco empatico

Neutral mantiene neutral al respecto.

27% »
40% Empatico

= Muy empatico

V. Percepcion del servicio al cliente
33. ¢ Qué tan facil te resulta usar los chatbots para resolver tus problemas o
consultas?

Facilidad del uso de chatbots para
resolver problemas o consultas _ _
La gran mayoria (64%) considera facil

2%

el uso de los chatbot. Sin embargo, hay
= Muy dificil o
- Dificil muchas opiniones neutrales.
Neutral
= Fécil

Muy facil
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34. . Qué tan rapido te parecié que los chatbots resuelven tus problemas o

consultas?

Rapidez de respuesta de los chatbots

4% 605
= Muy lento
16% ’, = Lento
e Neutral
= R4pido
Muy rapido

La mayoria encuentra
facil el uso de chatbots o
se encuentran neutrales

al respecto.

35. ¢ Qué tan bien crees que los chatbots comprenden tus necesidades?

Comprension de los chatbots de las
necesidades de los usuarios

38%

= No comprende mis
necesidades en absoluto

= No comprende mis
necesidades a veces

Comprende mis
necesidades a veces

= Comprende mis
necesidades la mayor parte
del tiempo

Comprenden mis
necesidades perfectamente

48% de los
usuarios
consideran que los
chatbots
comprenden  sus
necesidades la
mayor parte del
tiempo o]
perfectamente.
38% se mantiene
neutral al respecto.

36. ¢, Crees que el uso de chatbots te ahorra tiempo y esfuerzos para

interactuar con una empresa?

El uso de chatbots ahorra esfuerzos y

tiempo para interactuar con una La gran mayoria (78%)
empresa coincide que el uso de
chatbots ahorra tiempo vy
Sj esfuerzos en las
8% =No Interacciones con las
empresas.
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37.Argumenta tu respuesta:

Las opiniones destacan la eficiencia y ahorro de tiempo que ofrecen los chatbots y
sistemas automatizados. Estos pueden disminuir los tiempos de respuesta y ser
especialmente Utiles para realizar tareas rutinarias y resolver dudas o tareas
sencillas. Los usuarios aprecian la rapidez con la que pueden obtener informacion
general, aunque sefalan que la resolucion de quejas o solicitudes complejas puede
ser mas dificil y menos efectiva. Ademas, los chatbots evitan la saturacion de las
lineas telefénicas y reducen el tiempo de espera para recibir atencién. En algunos
casos, también permiten a los usuarios evitar gastos innecesarios al no tener que

acudir fisicamente a una empresa para obtener cierta informacion.

38. ¢ Consideras que el uso de chatbots disminuye la necesidad de interactuar

con personas?

¢El uso de chatbots disminuye la
necesidad de interactuar con personas? La mayoria coincide que la

necesidad de interactuar con
personas se disminuye con el

=No uso de chatbots.
63% Si

39. Argumenta tu respuesta:

Las opiniones resaltan tanto las ventajas como las limitaciones de los chatbots. Los
usuarios valoran que los chatbots estén disponibles las 24 horas, a diferencia del
personal humano, lo que permite reducir el tiempo de espera y disminuir las colas
de solicitudes al ofrecer informacion béasica de manera continua. También,
consideran que los chatbots pueden responder a preguntas frecuentes y sencillas,
lo que permite al personal humano dedicarse a tareas mas complejas. Sin embargo,
muchos creen que la interaccion humana sigue siendo necesaria. Los chatbots no

siempre pueden comprender preguntas complejas o dar respuestas satisfactorias,
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por lo que los agentes de servicio al cliente siguen siendo esenciales para resolver

dudas y problemas especificos.

40. ¢ Qué tan util te parece que es la disponibilidad 24/7 de los chatbots?

Utilidad de la disponibilidad 24/7 de los

chatbots La inmensa mayoria
60% 48% (80%) encuentra de gran
40% 32% . : I
o 18% utilidad la disponibilidad
0
. 2% 2% I 24/7 de los chatbots.
6 R
Nada util Poco dutil Neutral util Muy util

41.; Como valora la rapidez con que los chatbots responden sus consultas o

inquietudes?

Rapidez de respuesta ante consultas o

inquitudes Para los usuarios, los
4% 30, chatbots responden con
= Muy lento rapidez sus consultas e
25% . -
17% = Lento inquietudes.
Neutral
= Rapido
Muy rapido

42.;Qué tan confiado te sientes en la informacién proporcionada por el
chatbot?

Confianza en la informacion
proporcionada por los chatbots Los usuarios en general

38%
40% ’ [ i
0% 35% sienten confianza en la

30% , . ,
’ informacion brindada por

20% 16%
9% los chatbots.
0,
10% 3% .
0% |
Nada Poco Neutral ~ Confiado Muy
confiado  confiado confiado
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43. ; Qué tan seguro se siente al compartir su informacion personal con un
chatbot?

El 41% se siente seguro o

Seguridad de los usuarios al .
muy seguro al compartir su

compartir informacion personal con

los chatbots informacion personal con los
0% 5% chatbots.
= Muy inseguro

' = [nseguro
Neutral

29% = Seguro
Muy seguro

V. Satisfaccion

44. ; Qué tan satisfecho estas en general con tu experiencia de interaccion con

el chatbot?

Satisfaccion general de los usuarios con la
experiencia de interaccion con los chatbots

25% 23%
20%
20%
15% 13% 13% 190
10% 705 8%
9 3%
% 1% 1% I I
0% - - -
o 1 9 10

La mayoria de usuarios muestra posee una buena interaccion con el uso de los
chatbots.

45. ; En qué medida un chatbot ha cumplido sus expectativas sobre la

interaccion con él?

Expectativas de los usuarios sobre el uso de

chatbots .
- Muy pocos usuarios

50% 38% ’ .
40% ’ consideran que los chatbots
30%
20% % i
200 - ﬁ 8% no han cumplido sus
0% — :

No cumpli6  No cumplié Neutral ~ Cumplié mis Super6 mis expectatlvas.

mis mis expectativas expectativas
expectativas expectativas
en absoluto
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46. ; Qué tan util le parece el uso de chatbots para resolver sus problemas o
consultas?

La gran mayoria considera de
mucha utilidad el uso de chatbots
para resolver sus problemas o
consultas.

Utilidad de los chatbots para
resolver problemas o consultas
18% 6% go = Nada dtil
Poco dutil
17% Neutral
= Util
Muy atil

47.Argumente su respuesta:

Las opiniones destacan tanto las utilidades como las limitaciones de los chatbots en
atenciéon al cliente. Se reconoce que, aunque pueden proporcionar informacion
general y estar disponibles las 24 horas con respuestas casi inmediatas, tienen
limites en su capacidad de respuesta. Los chatbots son atiles cuando disponen de
la informacion necesaria, pero no pueden abarcar todas las dudas o situaciones que
los usuarios puedan tener. Algunos usuarios subrayan la necesidad de agentes de
servicio al cliente para resolver consultas fuera de lo programado, ya que los
chatbots pueden resultar ineficaces o frustrantes en esos casos. A menudo, la
interaccion humana es necesaria para manejar una gran variedad de dudas y
ofrecer soluciones mas completas. Ademas, se menciona que, aunque los chatbots
pueden ser mas rapidos que una llamada telefénica, a veces cuesta obtener

respuestas satisfactorias debido a sus limitaciones.

48. ; Qué tan positiva consideras que fue tu experiencia de interaccion con un
chatbot?

Experiencia de interaccion con
chatbots La gran mayoria considera que la
8% 2L *Muynegativa  eyperiencia de interaccion  con
Negativa ) .
33% Neutral chatbots ha sido positiva.
= Positiva

Muy positiva
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49. ; Qué tan facil le resulté usar el chatbot para resolver sus problemas o

consultas?

Facilidad de uso de chatbots para

resolver problemas o consultas Para los usuarios, el uso de
5% 39 _ chatbots para resolver
= Muy dificil
19% - Dificil problemas o consultas ha
32% Neutral sido mayormente facil.
= Facil
Muy fécil

50. ¢ Qué tan rapido te parece que un chatbot resuelve tus problemas o

consultas?

Rapidez de resolucion de problemas o

consultas La mayoria considera
150 3% 6% que los chatbots
= Muy lento
resuelven los problemas
= Lento
Neutral de forma rapido.
= Rapido
Muy rapido

51. ¢ Qué tan precisa considera que es la informacion proporcionada por el
chatbot?

Precisién de lainformacion
proporcionada por los chatbots La mayoria de opiniones

50%
40%
30%
20%
10%

0%

38% 42%

13%

3% 4%

— [ ]

Muy Imprecisa Neutral Precisa Muy precisa
imprecisa

encuentran precisa la

precision de la
informacion que
proporcionan los
chatbots.
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52. ; Qué tan bien te parece que un chatbot comprende tus necesidades?

Comprension de los chatbots de las necesidades de
los usuarios

= No comprende mis
necesidades en absoluto

= No comprende mis
necesidades a veces

= Comprende mis necesidades
a veces

= Comprende mis necesidades
la mayor parte del tiempo

= Comprenden mis
necesidades perfectamente

La mayoria de los usuarios considera que los chatbots comprenden sus
necesidades perfectamente o al menos la mayor parte del tiempo.

53. ¢ Qué tan cortés y amable te parecen los chatbots en su trato contigo?

Cortesia y amabilidad de los chatbots en su
interacciéon con los usuarios

45%
40%

40%

350 33%
30%
25%
15%
10% 6%

5% . 3%

0% [

Nada cortés niPoco cortésy  Neutral Cortésy  Muy cortésy
amable amable amable amable

La mayoria consideran que los chatbots son amables y cortés en su interaccion.

102



54.; Qué tan empatico y comprensivos le parecen los chatbots al interactuar

60%
40%
20%

0%

con usted?

Empatiay comprension de los chatbots en
la interaccién con los usuarios

48%
30%

8% 3% . 12%
| |

Nada Poco Neutral Empéticoy Muy empatico
empdatico ni  empaticoy comprensivo y
comprensivo comprensivo comprensivo

La mayoria (48%)
se muestran con
una opinién neutral
respecto a la

empatia y
comprension  que
muestran los
chatbots en su
interaccion.

55. ¢ Qué tan bien le parece que los chatbots adaptan su atencion a sus

50%
40%
30%
20%
10%

0%

necesidades individuales?

Adaptacion de los chatbots a las
necesidades individuales de los chatbots

38%
30%
12% 18%
(]
3%

No se adapta No se adapta  Neutral Se adapta  Se adapta
en absoluto a a mis bien amis muy bien a
mis necesidades necesidades mis
necesidades necesidades

La mayoria de
opiniones se centran
en que los chatbots
se adaptan bien o
muy bien a sus

necesidades

individuales.

56. ¢ Qué tan satisfecho esta con la capacidad de los chatbots para resolver

sus problemas o responder a sus consultas?

Satisfaccién con la capacidad de los chatbots para

resolver problemas o consultas

30%
20%

9
20% 139 13%
10% 0

3% 2% 2% 1% 4%

0% | - -
0 1 2 3 4 5

25%

11%
8%
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En una escala de 0-10, donde 0 es muy insatisfecho y 10 muy satisfecho: la mayoria
de usuarios se muestran satisfechos con la capacidad de los chatbots para resolver

sus problemas o consultas.
57. ¢ Qué tan probable es que vuelva a usar un chatbot en el futuro?

Probabilidad utilizar chatbots en el

futuro Es probable que la gran mayoria
| = Nada probable utilice nuevamente chatbots en
0 /20 Poco probable el futuro.

Neutral
- = Probable

Muy probable

58. ¢ Qué tan probable es que recomiendes la interaccion con chatbots a otras

personas?

Probabilidad de recomendar la interaccién con

chatbots a otras personas La mayoria
40% 34% recomendaria a
35% 31% .
23006 ° otros  usuarios
25% 23% interactuar con
20% chatbots.
15% o
%
o
0
0% |
Nada Poco Neutral Probable Muy probable

probable probable

59. ¢, Hay algun otro comentario que quieras hacer?

Las opiniones reflejan una vision equilibrada sobre el uso de chatbots en las
empresas. Muchos consideran que los chatbots son muy utiles y deberian ser mas
populares, destacando su conveniencia para responder dudas frecuentes y rapidas.
Sin embargo, se reconoce que todavia tienen mucho camino por recorrer,
especialmente en empresas nacionales que a menudo solo siguen modas sin

implementar adecuadamente la tecnologia.
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Se observa que los chatbots estan en proceso de desarrollo y mejoraran con el
tiempo a medida que avance la inteligencia artificial. A pesar de sus ventajas, la
interaccibn humana sigue siendo insustituible para consultas detalladas y

complejas.

Algunos usuarios advierten que reemplazar completamente a los agentes humanos
por chatbots podria ser desastroso, sugiriendo que los chatbots deberian
complementar a los agentes, liberdndolos de consultas simples para que puedan
concentrarse en problemas mas importantes. También se menciona la
preocupacion de que los chatbots puedan provocar la pérdida de empleo para
muchos vendedores y personal de servicio al cliente. Por Gltimo, se sugiere que las
empresas deben proporcionar respuestas mas completas y asegurarse de que los

chatbots puedan atender adecuadamente todas las dudas de los clientes.
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Anexo 5: Presupuesto de la investigacion

g Eleccioén de Viatico de
Q
g tema Transporte Transporte 400 1 400 36.624 10.92
Subtotal 400 36.624 10.92
Investigacion
documental Viaticos de
. o 110 4 110 36.624 3.00
Delimitacion del | alimentacion:
tema
Planteamiento del
2 | Busqueda problema
g de Memoria USB 550 1 550 36.624 15.02
& | Informacion Preguntas de
investigacion
Investigacion con
enfoque .
cuantitativo, Viaticos de |54 4 400 | 36.624 | 10.92
. ; transporte
cualitativo y mixto,
y su clasificacién
Subtotal | 1060 | 36.624 28.94
Investigacion con
enfoque Articulos
cuantitativo, cientificos 1580 1 4740 36.624 | 129.42
cualitativo y mixto,
Delimitacién | vy su clasificacién
3 del tema, L .
§ | Formulacion Disefio. Viaticosde |5, 4 400 | 36624 | 1092
= del metodolégico transporte
problema Tipo de
investigacion Viaticos de
Operacionalizacién | alimentacion: 110 4 110 36.624 3.00
de variables
Subtotal 5250 | 36.624 | 143.35
Area de estudio,
Unidades de
analisis At
Viéaticos de
alimentacion: 400 4 400 36.624 10.92
Disefio de
instrumentos de
recoleccion
Formulacion
= de Herramientas para
< | Objetivos y el disefio de
Justificacion instrumentos,
recoleccién de
datos, Viticos de
procesamiento y transporte 110 4 110 36.624 3.00
analisis de la
informacién
Plan de analisis
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Subtotal 510 | 36.624 | 13.93
Aplicacion de .
instrumentos Viaticos de | 1 4 400 |36.624 | 10.92
- alimentacion
Trabajo de campo
% Disefio y P ient
s analisis rocesamiento y
plan de andlisis Viticos de
Capitulo IV. transporte 110 4 110 36.624 3.00
Analisis de
Resultados
Subtotal 510 | 36.624 | 13.93
Preparacion Impresién 200 1 200 36.624 10.92
Predefensa documento ' '
£ Informe Viaticos de
3 Preliminar transporte 110 1 110 36.624 3.00
Preparacion 'dmpres"’” 200 1 600 | 36.624 | 16.38
Defensa ocumento
Honorarios de | 34, 1 | 100872 | 36.624 | 3000.00
investigadoras
Subtotal | 110982 | 36.624 | 303031
Total | 3230.45
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Anexo 6: Cronograma

Eleccién del tema

Investigacion
documental

Delimitacién del
tema

Planteamiento del
problema

Preguntas de
investigacion

Formulacién de
objetivos

Justificacion

Enfoque y
clasificacion de la
investigacion

Capitulo Ill. Disefio
Metodolégico
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Tipo de
investigacion

Area de estudio,
Unidades de
andlisis

Disefio de
instrumentos de
recoleccion

Confiabilidad y
validez de
instrumentos

Operacionalizacion
de variables

Herramientas para

el disefio de
instrumentos,

recoleccion de

datos,
procesamiento y

andlisis de la
informacién

Aplicacion de
instrumentos
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Trabajo de campo

Procesamiento y
plan de andlisis

Capitulo IV.
Andlisis de
Resultados

Preparacién
Predefensa

Correccion

documento,

preparacion
defensa

Predefensa

Defensa
Proyecto
Graduacion
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