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Resumen

En el contexto de la creciente implementacion de asistentes virtuales como
canales de atencidn al cliente por parte de los proveedores de Internet, surge la
necesidad de evaluar si estos sistemas realmente cumplen con los estandares de
efectividad comunicacional esperados por los usuarios. La presente investigacion
tuvo como objetivo general analizar la efectividad de la comunicacion mediada por
asistentes virtuales en los clientes de proveedores de Internet de la ciudad de Manta
durante el aito 2025. En cuanto a la metodologfa, el estudio tuvo un enfoque
cuantitativo con una incrustacion cualitativa, mediante un tipo de estudio descriptivo
v un disefio no experimental transversal. Para la recoleccion de datos, se aplicé un
cuestionario a una muestra calculada de 374 habitantes. Los resultados concluyen
que el canal de comunicacion predominante para interactuar con los asistentes es
WhatsApp, alcanzando un 73,87% de preferencia. Se determiné que la efectividad es
evaluada de manera positiva; mas del 70% de los usuarios manifest6 satisfaccion
con la atencién y un 66,20% indico que el asistente soluciond su problema. Respecto
a la calidad, el 72,48% percibi6 que el lenguaje utilizado fue claro y adecuado. No
obstante, se identificaron limitaciones recurrentes como la rigidez de las respuestas,
la dificultad para comprender el lenguaje natural en requerimientos complejos y la
falta de empatia o interaccién humana. Finalmente, aunque los asistentes virtuales
son funcionales y aceptados para consultas predeterminadas, es necesario mantener
mecanismos de derivacién hacia la atencion humana para aquellos casos que la
automatizacion no logra cubrir de manera efectiva.

Palabras clave: Asistentes virtuales, proveedores de internet, efectividad en

la comunicacién, satisfaccién del usuario, lenguaje.
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Abstract

In the context of the growing implementation of virtual assistants as
customer service channels by Internet providers, there is a need to assess whether
these systems actually meet the standards of communication effectiveness expected
by users. The overall objective of this research was to analyze the effectiveness of
communication mediated by virtual assistants among customers of Internet providers
in the city of Manta during the year 2025. In terms of methodology, the study took a
quantitative approach with a qualitative embedding, using a descriptive study type
and a non-experimental cross-sectional design. For data collection, a questionnaire
was administered to a calculated sample of 374 inhabitants. The results conclude that
WhatsApp is the predominant communication channel for interacting with assistants,
reaching a 73.87% preference. Effectiveness was evaluated positively; more than
70% of users expressed satisfaction with the service, and 66.20% indicated that the
assistant solved their problem. Regarding quality, 72.48% perceived that the
language used was clear and appropriate. However, recurring limitations were
identified, such as the rigidity of responses, difficulty in understanding natural
language in complex requests, and a lack of empathy or human interaction. Finally,
although virtual assistants are functional and accepted for predetermined queries, it
is necessary to maintain referral mechanisms to human assistance for those cases
that automation cannot effectively cover.

Keywords: Virtual assistants, internet providers, communication

effectiveness, user satisfaction, Janguage.
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Introduccion

La era de la digitalizacion ha transformado profundamente los paradigmas de
servicio tradicionales, desplazando la atencion al cliente de una gestion
exclusivamente humana hacia ecosistemas automatizados. En este contexto,
Sanabria & Frade (2024), sostienen que la irrupcion de la Inteligencia Artificial (IA)
ha forzado a las organizaciones a mejorar sus dinamicas de interaccion, adoptando
asistentes virtuales, comunmente denominados chatbots, como herramientas
estratégicas de comunicacion.

Desde una perspectiva técnica, Makasi et al. (2022) explican que estos
sistemas se desarrollan para acceder en tiempo real a bases de datos sobre clientes y
servicios, permitiendo una gestion automatizada e instantanea. Esta tendencia ha
permeado transversalmente diversas industrias, siendo los proveedores de servicios
de Internet (ISP) uno de los sectores con mayor tasa de adopcién. Al respecto,
Acevedo y Castillo (2023) mencionan que los Chatbots son implementados mediante
una interfaz de conversacion en la que puede interactuar con el cliente, manejando
un lenguaje natural ya sea hablado o escrito.

La justificacion empresarial para esta implementacion es clara: la
optimizacion de recursos. Alfonzo et al. (2024) argumentan que la integracion de
estas tecnologias impacta favorablemente en la estructura de costos de los
proveedores de Internet, al automatizar la resolucion de consultas frecuentes,
teéricamente, esto deberia traducirse en una mayor satisfaccion del consumidor,

garantizando disponibilidad y soporte ininterrumpido (24/7).
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Manta es una ciudad con un constante y acelerado crecimiento urbano.

Jaramillo & Garefa ( 2022) indican que la ciudad crecid en superficie
ocupada en alrededor de 18 veces su tamafio entre los aflos 1965 y 2014 y que su
poblacién urbana aumento en 5 veces su valor durante los afios 1978 y 1990,
llegando a lo que es hoy en dia, una ciudad con 271.145 habitantes, segin el Gltimo
censo realizado por el Instituto Nacional de Estadfstica y Censos en el afio 2022
(INEC. 2023).

En base a este escenario demogréfico, se infiere que la presion sobre la
infraestructura de conectividad en Manta es critica, ante la creciente demanda de
servicios de Internet, los proveedores han recurrido masivamente a los asistentes
virtuales como primer nivel de contencion y atencion.

No obstante, mas alla de los beneficios operativos que estos asistentes
representan para las empresas, surge una necesidad critica de andlisis: determinar si
este canal de comunicacion realmente satisface las expectativas de los clientes. Es
imperativo evaluar no solo la disponibilidad del servicio, sino la calidad real de la
interaccion, la satisfaccion que genera, la precision de las respuestas y las
limitaciones que ain presenta esta tecnologia al momento de comunicarse.

El presente proyecto de investigacién se enmarca en el campo de la
comunicacion digital y la interaccién con nuevas tecnologias, su enfoque principal
es medir la efectividad real de los asistentes virtuales y comprender cuél es la
percepcion de los usuarios frente al uso de estas herramientas.

En este sentido, el objetivo general del estudio es analizar la efectividad de la
comunicacion mediada por asistentes virtuales en los clientes de proveedores de
Internet en la ciudad de Manta durante el afio 2025. Para ello, se consideraran

aspectos fundamentales como la percepcion de calidad, la satisfaccion de los
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usuarios, las barreras en la comunicacion y la precision que los clientes perciben en

las respuestas automatizadas.

Cabe mencionar que esta investigacion representard un aporte significativo
en dos aspectos: primero, ofrecerd una vision actual y detallada sobre el desempefio
de los asistentes virtuales en los proveedores de internet y segundo, proporcionara
informacién clave, basada en la experiencia real de los usuarios, para la futura

mejora de los canales digitales de atencion al cliente.
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Capitulo I - Fundamentos de la investigacion

Planteamiento del problema

Con el paso del tiempo, los asistentes virtuales han tenido un progreso
significativo dentro de la atencion al cliente de diversas empresas. Juquelier et al.
(2025), destacan que los chatbots en sus inicios se limitaban a tareas rutinarias y
carecian de cualidades humanas, sin embargo, los avances recientes en la informatica
han permitido el desarrollo de asistentes virtuales con habilidades de interaccién
social més fuertes, marcando una evolucion de la inteligencia artificial (IA)
mecanica a la empatica. La empatia artificial se define como la capacidad de una
maquina para detectar, decodificar e imitar los pensamientos y sentimientos de los
clientes para responder de manera adecuada, esta capacidad se considera
fundamental para cerrar la brecha entre la interaccion humana y la inteligencia

artificial en la experiencia del cliente.

Para Arias et al. (2024), los asistentes virtuales ofrecen numerosos beneficios
a las organizaciones, como su disponibilidad 24/7, la expansién de los canales de
comunicacion, y la capacidad de generar confianza y una imagen profesional,
permitiendo a los clientes interactuar desde cualquier parte del mundo, a su vez,
reducen eficazmente la carga administrativa en organizaciones publicas y privadas, y
las nuevas tecnologias basadas en 1A benefician a las pequefias y medianas
empresas, no obstante, su implementacion también presenta desafios, como la
dependencia tecnoldgica, la posible falta de personalizacion en ciertos casos y la

necesidad de una inversion econdmica considerable.

Asi mismo, los autores mencionan que no en todas las situaciones un

asistente virtual puede reemplazar el trato directo con un asesor, especialmente si la

:  Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

situacion es compleja o requiere un alto grado de informacion especifica, donde el
cliente siempre prefiere tratar con una persona, esto ha llevado a las empresas a optar

por soluciones hibridas que combinan la automatizacion con la atencion personal,

Dentro del contexto ecuatoriano, la asistencia virtual esta siendo adoptada en
diversos sectores, como se evidencia en las asociaciones de la Economfa Popular y
Solidaria (EPS) de la provincia de Cotopaxi, los asistentes virtuales son vistos como
una fuente crucial para fortalecer la gestion, aumentar la eficiencia y mejorar el
impacto de estas asociaciones en la comunidad, optimizando la comunicacion, el
acceso a informacidn y recursos, la automatizacion de tareas y el fomento de

capacidades.

Solutek (2024), se especializan en el desarrollo de chatbots con inteligencia
artificial para interactuar de manera efectiva con los clientes, ofreciendo experiencias
personalizadas y mejorando la satisfaccion y lealtad. Sus soluciones incluyen
chatbots para atencion al cliente en paginas web, redes sociales y WhatsApp, asi
como asistentes virtuales integrados con sistemas de gestion de relaciones con
clientes (CRM) y planificacion de recursos empresariales (ERP), cabe destacar que
estas herramientas estan disefiadas precisamente para automatizar la atencion al
cliente, responder preguntas instantaneamente y por ende optimizar procesos sin
intervencion de un humano, mejorando la experiencia del usuario con respuesta

claras y rapidas con disponibilidad 24/7.

Sin embargo, a pesar de la creciente adopcion, persisten desafios en la
atencion al cliente, un estudio realizado en las asociaciones de EPS en Cotopaxi,
evidencio que el (66.7%) de los usuarios percibe dificultades y demoras en la

atencion al cliente, mientras que el 60% presenta inconvenientes para ofrecer un
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servicio optimo, estas debilidades son vistas como una oportunidad para
implementar asistentes virtuales que permitan solventar dudas o inquietudes,

optimizando la satisfaccion del cliente.

Segiin el INEC (2023), el 66% de los hogares a nivel nacional cuentan con
conexidn a internet y el 77,2% de personas a nivel nacional utilizan internet, lo que
intensifica la necesidad de ofertar canales de atencion eficientes, modernos y
accesibles, con esta realidad nacional, las diferentes empresas proveedoras de
internet han empezado a incorporar asistentes virtuales como parte de las estrategias
de comunicacion, a su vez, la implementacion de estas herramientas plantean
interrogantes sobre su efectividad verdadera con énfasis a lo que respecta la
resolucion d ellos problemas, la capacidad de personalizacién de la interaccion,

claridad del lenguaje usado, y sobre todo y no menos importante la satisfaccion del

cliente.

En el caso de los proveedores de servicios de internet, el ajuste al uso de los
asistentes artificiales ha sido originada por la necesidad de dar respuesta a una
progresiva demanda de usuarios que requieren no solo soportes técnicos sino mas

bien soluciones personalizadas.

De acuerdo con Shillingsburg (2024), los chatbots ahorraréan a las empresas
més de 2 500 millones de horas de atencidn al cliente, lo que destaca su eficiencia y
potencial de ahorro, por ello, las tecnologias basadas en inteligencia artificial y
procesamiento de lenguaje natural han permitido establecer interacciones
automaticas con los clientes de los proveedores de internet, estos no solo brindan

respuestas rapidas a preguntas usuales, también gestionan solicitudes y dan una
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repuesta o resolucién mds rdpida de problemas bésicos que se presentan

frecuentemente.

En Manta, donde la utilizacion y el acceso a internet se han incrementado
considerablemente en los Gltimos tiempos, las empresas del sector han incorporado
estas soluciones digitales como estrategias de atencion al cliente. No obstante, a
pesar de su creciente uso, se evidencia insatisfaccion por parte de los usuarios. Esta
problemadtica obedece a que los clientes perciben limitaciones en las respuestas, falta
de empatia en el servicio y deficiencias en la calidad de la interaccion, lo que resulta
en la ausencia de una resolucion efectiva a sus requerimientos.

Por lo antes expuesto, en este contexto surge la necesidad de realizar una
investigacion que permita evaluar la efectividad de la comunicacién mediada por
asistentes virtuales en clientes de proveedores de internet en Manta, para identificar
los factores que influyen negativamente o positivamente en la experiencia del

usuario y asi poder realizar recomendaciones para su optimizacion de la misma.

Formulacién del problema
¢Qué tan efectiva es la comunicacion mediada por asistentes virtuales en la

atencion al cliente de los proveedores de servicios de internet en Manta durante el

afio 2025?
Objetivos

Objetivo General
Analizar la efectividad de la comunicacién mediada por asistentes virtuales

en los clientes de proveedores de Internet de la ciudad de Manta durante el aiio 2023.

:  Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

20

Objetivos Especificos

e Identificar el canal de comunicacion que usan los usuarios de proveedores de
servicios de internet para interactuar con los asistentes virtuales.

e Evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la atencion
recibida por los asistentes virtuales.

e Revelar cudles son las principales limitaciones que poseen los asistentes
virtuales en la interaccion con los clientes.

e Describir la percepcion de calidad en la interaccion entre los usuarios y los

asistentes virtuales durante los procesos de atencion al cliente.

Justificacion

El avance tecnoldgico que han llevado a la implementacion de sistemas
automatizados de asistente virtuales en el ambito de la atencién del cliente es de las
mas relevantes innovaciones de transformacion digital de las empresas (Sanabria y
Frade, 2024). Sin embargo, es importante sefialar que la eficiencia de estas nuevas
tecnologias no solo debe ser medida en cuanto a la operatividad, por el contrario,
debe ser medida también desde el punto de vista de las experiencias de los usuarios;
v mas en sectores como el de los proveedores de internet donde la calidad de los
servicios forma parte importante de la fidelizacién de los usuarios y de su
reputacion.

Desde una perspectiva tedrica, el estudio se justifica a razén de que se basa
en la profundizacion del &mbito de la comunicacion digital y de los sistemas de
interaccion automatizada mediante asistentes artificiales; el andlisis de estos como
canales de comunicacion nos permitird ampliar el conocimiento en base a como

estas herramientas tecnoldgicas afectan la experiencia del usuario, la relacion entre

:  Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

21

proveedor cliente, el conocimiento del servicio, este investigacion nos permitira
apoyar a fortalecer el concepto en el contorno de la atencion al cliente intervenida

por tecnologias. principalmente en contextos locales donde los estudios muchas
veces son escasos.

Por otro lado, también se justifica en cuanto a lo préactica, ya que la
investigacion sera de utilidad directa para los proveedores de servicios de internet de
la ciudad de Manta, porque a través del efecto obtenido se sabré el nivel de
efectividad de los asistentes virtuales y que impacto generan en la satisfaccion de los
clientes, en relacion a los resultados se podréan plantear propuestas de mejoras
orientadas a perfeccionar los sistemas de atencion virtual, adecuandolos mejor a las
expectativas y necesidades de los clientes, lo cual puede representar una ventaja
competitiva.

Asi mismo, desde la 6ptima metodoldgica la investigacion se justifica ya que
figura como un aporte muy importante, empleando enfoques de investigacién
cuantitativos para poder calificar de forma integral tanto la percepcion de los clientes
como las respuestas del asistente virtual, es asi que, por medio de encuestas con
preguntas de opcién miltiples y preguntas abiertas, se pretende construir una mirada
holistica que permita no solo cuantificar los niveles de satisfaccidn, sino que
comprenda las emociones el sentido que los usuarios asocian con las diferentes
iteraciones; a través de esta metodoldgica aportara rigor, profundidad en los analisis
de la misma.

Por Gltimo, la investigacion se justifica desde una perspectiva social, ya que
se encuentra como relevante, a razon que la misma se adentra a la experiencia de los
clientes locales en un entorno urbano como Manta, donde dia a dia el acceso a

productos digitales sigue aumentando, al valorar la calidad de la comunicacién de
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asistentes virtuales con la intencién de poder mejorar la relacion proveedores-
clientes, adicional promover una inclusion digital més justa y equitativa, porque, al
identificar barreras de comunicacién que afectan a diferentes segmentos de la
localidad, este trabajo de investigacion contribuye a que la transformacion digital

sea mas accesible, humana, orientada a mejorar la calidad de vida de la poblacién.

Delimitaciones del estudio

Este estudio se encuentra delimitado en varios aspectos que responden a
criterios metodoldgicos y consideraciones practicas. En lo temporal, se desarrolla en
el afio 20235, en un contexto de auge de la automatizacién de servicios de atencion al
cliente en telecomunicaciones, lo cual permite analizar la efectividad de los
asistentes virtuales en el momento oportuno, con informacion actualizada y
contextualizada. En lo geografico, se circunscribe a la ciudad de Manta, provincia de
Manabi, Ecuador, segtin la Universidad de Valladolid (2020), esta ciudad se ha
convertido en la capital con gran demanda de servicios de internet, lo que abre
posibilidades de investigar realidades locales de transformacion digital.

En cuanto a la delimitacion temdtica, la investigacion se centra en la
evaluacion de la efectividad de la comunicacion mediada por asistentes virtuales en
clientes de proveedores de Internet. No se consideran otras formas de atencion al
cliente como la presencial o correo electrénico. El énfasis estd en lal interaccién
comunicacional entre usuario y asistente virtual, entendida como el intercambio de
mensajes para resolver problemas comunes de los proveedores de internet: dudas,
pagos o intermitencia en el servicio.

Respecto a la delimitacion poblacional, la investigacion considera a clientes
residenciales de internet fijo en Manta que hayan interactuado al menos una vez con

el asistente virtual de su proveedor, excluyendo a empresas y corporaciones, asi
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como a clientes de telefonfa mévil y proveedores que no cuenten con asistentes
virtuales. Finalmente, en la delimitacion metodoldgica, se establece un enfoque
cuantitativo con incrustacion cualitativa, incorporando items que permitan

comprender percepciones subjetivas, dentro de un estudio descriptivo que sera

detallado en el marco metodoldgico.
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Capitulo I1 - Marco tedrico

Estado del arte

El desarrollo del internet en estos tltimos afios ha transformado los negocios,
cada vez mds organizaciones obtienen acceso a clientes proveedores ubicados en
diferentes localidades, ciudades y pafses, incluso se ha dado reconocimiento que la
incorporacion de las TIC en las empresas apoya el desarrollo de las mismas a nivel

global.

En la época digital actual, la transformacion de los procesos
comunicacionales han cambiado de manera significativa la forma en que las
empresas interactiian con sus diferentes clientes, por ello, diversas investigaciones
han estudiado codmo la incorporacion de VA (Asistentes Virtuales) se ha convertido
en una herramienta digital clave para mejorar la eficiencia en la atencion al cliente,
con la automatizacion de respuestas frecuentes se ha optimizado los tiempos de
respuestas, cabe recalcar que la tecnologia impulsada por la inteligencia artificial ha
sido adaptada por multiples sectores para poder atender una demanda creciente de

usuarios mediante Chatbots.

En un contexto global de transformacion digital, consta el estudio de los
investigadores chinos Cai et al. (2024) desarrollaron su articulo titulado como “How
the communication style of chatbots influences consumers satisfaction, trust, and
engagement in the context of service failure”, cuyo propésito fue analizar si el estilo
de comunicacion influye en la satisfaccion y la intencién de comportamiento del
consumidor después de una falla del servicio, y cémo los incumplimientos de
expectativas moderan estas relaciones, dentro de este estudio, la metodologia

implementada fue un experimento con 141 participantes reclutados en China,
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utilizando un disefio Inter sujetos que manipulaba el estilo de comunicacion

(orientado a la tarea vs. orientado a lo social) en un escenario de falla del servicio.

Al concluir con la investigacion, los autores identificaron que los
incumplimientos de expectativas moderan la mediacion de la percepeién de calidez;
cuando las alteraciones de expectativas son altas, el estilo social mejora el efecto
indirecto en la satisfaccion, confianza e intencion a través de la percepcion de
calidez, esto sugiere que, ante una falla del servicio, un estilo social puede ayudar a

mitigar el impacto negativo al generar una apreciacion de calidez.

Aportando desde otra perspectiva centrada en la experiencia de usuario, la
investigacién de Folstad y Skjuve (2019) en su investigacién llevada a cabo en
Noruega, titulada como “Chatbots for customer service: user experience and
motivation”, el cual se centrd en comprender la experiencia y motivacién de los
usuarios de chatbots en el servicio al cliente, buscando cerrar una brecha en la
investigacion sobre esta drea, para complementar esta investigacion se
implementaron entrevistas a 24 usuarios de dos chatbots de servicio al cliente, los
participantes fueron reclutados durante sus interacciones reales con los asistentes
virtuales, llevando a cabo entrevistas semiestructuradas y los datos se analizaron
tematicamente; como resultado de la investigacién, los autores ponen en evidencia
que los chatbots son importantes para proporcionar respuestas adecuadas de manera
eficiente a consultas sencillas, sin embargo, la falta ocasional de respuestas
adecuadas no produce necesariamente una mala experiencia si el chatbot ofrece un
camino fécil para escalar a un representante humano,

Enfatizando un enfoque mas técnico, Smutek et al. (2024) investigadores
polacos, en su articulo titulado “Chatbot to Support the Customer Service Process”,

se enfocaron en el soporte del proceso de servicio al cliente a través de chatbots,
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presentando un enfoque para crear bots utilizando la herramienta RASA. El objetivo
de los autores en este estudio fue discutir los beneficios y desafios potenciales de los
chatbots en el servicio a los clientes. La metodologfa describe ¢l uso de la
herramienta y presenta el concepto de construir un asistente de voz con componentes
de cédigo abierto. Los resultados generales dentro de esta investigacion indican que
los asistentes virtuales son una herramienta poderosa que beneficia tanto a clientes
como a empresas, no obstante, mantener el perfeccionamiento continuo de las
interfaces conversacionales es necesario, y la integracion con otros sistemas aumenta
su funcionamiento correcto, sobre todo, los chatbots no deben reemplazar a los

consultores humanos para problemas complejos o emocionales.

Ahora en cuanto a la demostracion de estas soluciones pueden adaptarse a
sectores especificos, el estudio de Calvaresi et al. (2023) desarrollado en Suiza cuyo
titulo es “Leveraging inter-tourists interactions via chatbots to bridge academia,
tourism industries and future societies” el mismo que tuvo como objetivo analizar el
papel de los chatbots en el crecimiento del sector turistico, especialmente en la
region de Valais, el estudio buscé enfatizar los puntos de vista académicos e
industriales sobre los chatbots en turismo y desarrollar un "proof-of-concept" (PoC)
para aprovechar la interaccion entre turistas, la metodologia incluy6 una revisién
sistemética de literatura (SLR) y un grupo focal (FG) con expertos del sector
turistico suizo seguido por el desarrollo de un PoC y su prueba con expertos y
profesionales, complementada con una encuesta, los resultados de la investigacion
sistematica indicaron una rapida evoluci6n de las soluciones de chatbots, la
necesidad de inversiones continuas y una tendencia hacia sistemas que involucran la

interaccion turista, finalmente el grupo focal respaldé la percepcién de los chatbots
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como herramientas necesarias, pero a menudo vistas inicialmente solo como filtros, y

se destacé la importancia de la personalizacién

Por otro lado, evidenciando en el impacto de estas tecnologfas en la
percepcidn del consumidor, el estudio de Fondevila-Gascon et al. (2024) titulado “El
chatbot como factor de éxito comunicativo, de marketing y empresarial: andlisis
empirico” tuvo como orientacion en como los chatbots son un factor de éxito
comunicativo, en el que analizaron la percepcion de los clientes en Espaiia sobre la
interaccién con chatbots como agentes de atencion al cliente e intentaron identificar
los factores de éxito comunicativos y de marketing, el estudio buscé identificar los
factores que influyen en la percepcion de los chatbots, probar la relacién entre su uso
vy la satisfaccion del cliente, e identificar el factor mas relevante para los usuarios,
para lograr esto, se utilizé una metodologia mixta, combinando el anlisis de
contenido de articulos cientificos con una encuesta cuantitativa a 107 clientes
residentes en Espaiia. Los resultados de la encuesta mostraron que la percepcion del
cliente depende del contexto: si la pregunta es sencilla, la percepcion es positiva; si

es compleja, es negativa.

Sintetizando de manera mas amplia la literatura existente Blut et al. (2024),
autores de distintas universidades europeas, realizaron una investigacion que abarca
miltiples geografias a través de la sintesis de estudios de un metaanélisis, con el
estudio titulado como "Facilitating retail customers’ use of Al-based virtual
assistants: A meta-analysis”. Este trabajo tuvo como propdsito principal sintetizar la
investigacion empirica existente para establecer recomendaciones sobre cémo
facilitar el uso de asistentes virtuales (VAs) por parte de los clientes minoristas, por
ello se realizé un meta-analisis de 244 muestras independientes reportadas en 195

estudios, extrayendo 2,766 correlaciones, finalmente los resultados principales del
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estudio indican que factores relacionados con el cliente, el VA y la ocasion de
compra influyen en el uso de la tecnologia, a su vez, se encontraron fuertes efectos
indirectos a través de respuestas cognitivas y emocionales, siendo las emociones

negativas mediadores particularmente importantes.

Confirmando estas tendencias en un contexto regional latinoamericano,
Ramos (2024) en su investigacion llamada como “Satisfaccion del cliente en la
logistica: un andlisis de chatbots en las empresas lideres de Colombia, Perii y
Ecuador” llevé a cabo una de las investigaciones mds relevantes en el contexto
latinoamericano, en su estudio centré su investigacion especificamente en la zona

CPE que engloba a Colombia, Perti y Ecuador.

Este articulo tuvo como objetivo analizar el impacto potencial de los
asistentes virtuales en el mejoramiento del servicio al cliente en la industria logistica
en la zona CPE, evaluando el rendimiento de diez empresas lideres y su repercusién
en la satisfaccion del cliente, para este estudio se llevo a cabo una muestra que
incluy6 a 1250 usuarios individuales de chatbots de estas empresas, quienes
participaron en una encuesta con escala Likert de 20 items que cubrié diversas

dimensiones de la experiencia del cliente.

Con los resultados de la encuesta, el autor confirma la hipétesis de que la
efectividad de los chatbots en el sector logistico esté significativamente
influenciada por variables clave, impactando directamente en la satisfaccion del
cliente, en suma, el autor llega a Ja conclusién que la adopcion de chatbots esta
positivamente relacionada con la satisfaccion del cliente en la logistica en la zona

CPE.
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Revisando a profundidad el panorama académico en la region, Casazola et al.
(2021), investigadores de la Universidad Nacional del Callao, Perd; en su
investigacién titulada “La usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencion al
cliente en las organizaciones: una revision de la literatura”, investigaron la
usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencion al cliente en las
organizaciones, con el objetivo de describir la usabilidad percibida de los asistentes
virtuales en la atencion al cliente en organizaciones a partir de la revision de la
literatura cientifica. La metodologia implementada en este estudio consisti6 en una
revision sistemdtica de literatura basada en articulos publicados entre 2015 y 2020
en Google Académico y EBSCO, basandose en eso, los autores analizaron 38
articulos, agrupandolos en temas como la naturaleza de los chatbots, su
implementacion, la usabilidad percibida y el auge de la tecnologia.

Cabe destacar que el 31% de los articulos se enfocé en la usabilidad
percibida, concluyendo que los chatbots tienen una relevancia significativa para

mejorar el servicio al cliente
La comunicacion digital y automatizada

Comunicacion Digital

Alvarez e Illescas (2021) sostienen que, en la actualidad, la comunicacién
digital constituye un pilar fundamental en nuestra sociedad, puesto que se sustenta
en una dindmica sencilla: facultar a las personas para difundir y compartir mensajes
de forma 4gil y eficaz.

Bajo esta perspectiva, Herrera et al, (2021) destacan que la comunicacion
digital cobré una relevancia sin precedentes a nivel global a raiz de la pandemia del

COVID-19, dado que se consolidé como la alternativa principal para sostener la
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interaccion social y el acceso a la informacion durante los periodos de

confinamiento.

La comunicacion digital presenta una paradoja en la comunicacion, Zufiiga
(2024) la describe como una tension que va entre el aislamiento de las personas y
por otro lado la busqueda constante de amistades y contactos de trabajo. Existen
personas que tienen una tendencia a buscar refugio en relaciones establecidas
virtualmente, sustituyendo la conversacion presencial y directa; por otro lado, hay un
incremento en el nimero de amistades y se logra intensificar los vinculos con las
personas cercanas debido a la constante comunicacion.

Bajo este contexto Abanades y Vargas (2025) mencionan que la
comunicacién digital es un fenémeno transformado en hecho, el mismo que tiene la
capacidad de afectar a todo nivel y entorno en nuestra vida diaria; la misma que ha
sido incontrolablemente aupada por la globalizacion, debido a que con el pasar de las
décadas, las sociedades se vuelven mas competitivas mientras van acompaiias de la

innovacion tecnolégica.

Todo este movimiento ha hecho que la comunicacién digital sea de los
recursos intangibles mas utilizados actualmente, no solo por las personas de a pie,
sino también por lo negocios, ya que estos manejan mensajes para que lleguen
constantemente a los usuarios y consumidores de productos o servicios, utilizando

una serie de canales digitales, Cuenca & Zambrano ( 2023).

Tipos de comunicacion a través de la tecnologia
La comunicacion mediada a través de la tecnologia se entiende como
cualquier tipo de comunicacion que se efecttia utilizando dispositivos electrénicos o

tecnoldgicos. Rollan y Siles (2021) la define como “una piedra angular” en la actual
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generacidn que se encuentra saturada de teléfonos mdviles, mensajes y correos por

doquier.
La comunicaciéon mediada por la tecnologfa puede responder a estos tipos:

Comunicacion sinerénica. Ferndndez (2024) define a este tipo de

comunicacién como aquella en la que se genera un intercambio de mensajes entre los

participantes en tiempo real.

En contextos de comunicacion mediada por la tecnologia, algunos ejemplos
de este tipo de comunicacion son las videollamadas (a través de aplicaciones como
Zoom, Google Meets, Teams, etc), las llamadas (WhatsApp o Telegram), chats en
vivo (como Discord o cualquier aplicacién de mensajeria instantdnea) y juegos en

linea que tengan la opcién de comunicarse via texto o por voz.

Comunicacion asincroénica. Por otro lado, Fernandez (2024) define a la

comunicacion asincrénica como la que se lleva a cabo entre los interlocutores de

manera diferida a través del tiempo.

En el contexto de comunicacion digital, ejemplos de esta comunicacién son
los correos electronicos, foros de discusion académicos o de la web, mensajeria de

texto (esta puede ser tanto sincrénica como asincrénica), y publicaciones en redes

sociales.

Comunicacion unidireccional, Hernéndez-Muﬁoz (2024) seiiala que este
tipo de comunicacion es aquella que consiste en un emisor que transmite un mensaje
a los receptores, pero sin esperar una respuesta inmediata. Cabe sefialar que cada vez
mas este tipo de comunicacién en el medio digital se va perdiendo, ya que

constantemente la comunicacion suele ser inmediata entre emisor y receptor.
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Ejemplos de la comunicacién unidireccional son las publicaciones en blogs o

paginas webs y canales de television digital o por streaming.

Comunicacion bidireccional. En cuanto a este tipo de comunicacion
Herndndez-Muiioz (2024) seilala que es aquella en la que existe une
retroalimentacion entre el emisor y receptor, esta puede darse de manera sincrénica o

asincronica.

Esta comunicacion puede darse en lives de redes sociales como Instagram o
TikTok, en plataformas educativas, en videoconferencias o recientemente en

streaming mediante Twitch o Kick.

Comunicacién automatizada o asistida por IA. Weller y Lock (2025)
sefiala que la comunicacion automatizada se trata del proceso en el cual un agente de
inteligencia artificial interactiia con actores humanos o no humanos, en donde genera
contenido de texto, de audio o visual, distribuyéndolo en ambas vias de

comunicacion.

Asi mismo mencionan que la comunicacion automatizada se entiende como
el proceso de utilizar algoritmos para generar automaticamente contenido a partir de

datos, como el propdsito central de la comunicacion.

Basicamente la comunicacién automatizada son tecnologias disefiadas para
llevar a cabo tareas especificas dentro del proceso de comunicacién que antes

estaban asociadas con los humanos.

Rol de la inteligencia artificial en la atencion al cliente
Mashaabi et al. (2022) sefiala que, en los tltimos afios, los avances en las

tecnologias de inteligencia artificial y procesamiento del lenguaje natural (PLN) han
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crecido para ayudar a mejorar el servicio al cliente, lo que ha llevado a mejoras
positivas en diversos campos, al brindar ofertas mas personalizadas y respuestas mas
predictivas al cliente en un periodo de tiempo rapido. Muchas empresas utilizan
inteligencia artificial y herramientas de procesamiento del lenguaje natural para

comprender y utilizar mejor todos los aspectos de la gestion de las relaciones con los

clientes.

Asi mismo los autores anteriormente citados menciona que se espera que la
inteligencia artificial tenga el mayor impacto en el futuro del servicio al cliente,
permitiendo a las organizaciones brindar ofertas mas personalizadas y respuestas

mads predictivas para resolver rapidamente las inquietudes de los clientes.
Asistentes virtuales en el contexto de servicios

Concepto y funcionamiento de asistentes virtuales

Los asistentes virtuales tienen sus origenes en los sistemas basados en reglas,
Nwabekee et al. (2025) sefiala que estos sistemas, aunque eran rudimentarios, fueron
la piedra angular para que se desarrollen respuestas automatizas en la ejecucion de

tareas de los asistentes virtuales.

Jardon et al. (2024) define a los asistentes virtuales como sistemas de
software basados en la utilizacion de la 1A, con el fin de que interactien con los
usuarios de una manera conversacional y humana, y es asi que se puedan
proporcionar respuestas a preguntas hechas o incluso a ayudar a la resolucién de

problemas e incluso ofrecer un apoyo personalizado.

Asi mismo Lépez et al. (2025) mencionan que los asistentes virtuales tienen
una gran aceptacion tanto el lado de sus creados e impulsadores ( es decir empresas u

organizaciones) asi como en los usuarios finales, ya que estos son capaces de
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adaptarse a distintas situaciones en distintos contextos, y de esta manera logran

atender los requerimientos del usuario final.

En lo que respecta al funcionamiento de los asistentes virtuales Jardon et al. (2024)
seiiala que laborar a través de algoritmos que son basados en Inteligencia Artificial y
sistemas informaticos complejos, los mismos que tienen como finalidad el llegar a
imitar la inteligencia de los seres humanos en diversos aspectos, como: la resolucién

de problemas, la toma de decisiones y la manera de adaptarse en distintos entornos.

Nwabekee et al. (2025) menciona que en lo que respecta a la evolucion de los
asistentes virtuales con respecto a su funcionamiento, que en los origenes estos
asistentes virtuales llegaron a ser limitados, gracias a los enfoques utilizados en ese
entonces, como el enfoque basado en reglas, lo que derivé en que se implemente un
cambio de paradigma, llegando a la integracion de modelos que fueran impulsados
por Inteligencia Artificial. Asi, de este modo se llegd a una liberacion de potencial en
diversos aspectos de los asistentes, como interacciones mas adaptativas, mas

inteligentes y conscientes del contexto.

Asi mismo sefialan que estos avances de paradigmas llevaron a lo que se
conoce hoy en dia como el Procesamiento del Lenguaje Natural o por si siglas como
PLN; gracias a esto la Inteligencia Artificial mejor6 de gran manera lo que llevé a
que los asistentes virtuales puedan entender lo que un humano quiere decir, sin

necesidad de un intermediario tecnoldgico.

Con base en lo anterior, las mejoras de los algoritmos han llevado que las
Inteligencias Artificiales tengan un aprendizaje automatico, el cual ya no solo se
limita a dar respuestas simples para tareas del dfa a dia, si no que aprendan de cada

interaccion que ejecutan a lo largo del tiempo de uso.
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Tanto asi. que en los dltimos affos se han llegado a incorporar un
entendimiento de “inteligencia emocional” a los asistentes virtuales manejados por
TA. lo que repercute en el reconocimiento de las emociones y con base en ello se

modifica la respuesta del asistente virtual (Nwabekee et al., 2025).

Es asi como no importa si estamos interactuando desde un sistema web o
desde las aplicaciones del teléfono movil o algtin dispositivo electrénico que
funcione por comandos de voz, el asistente virtual en cuestion hoy en dia responde y
ejecuta la transicién de informacién de manera fluida, lo que proporciona una

experiencia consistente para el usuario.

A medida que pasa el tiempo las Inteligencias Artificiales y por ende los
Asistentes Virtuales mejoran cada vez mas, lo cual diversifica su uso en la vida real y
cotidiana de los usuarios finales, personalizando y haciendo eficiente las

experiencias.

Tipos de asistentes virtuales
En la investigacion de Ramires y Valle (2022) se presente una gran y extensa

clasificacion sobre los asistentes virtuales que existen hasta el momento.

De acuerdo con el grado de interaccion con los usuarios:

Dirigidos. Son aquellos que realizan preguntas especificas a los usuarios,
mediante elementos predeterminados como botones, haciendo que la interaccion
entre el usuario y el asistente sea controlada. No obstante, hay asistentes virtuales

dirigidos que se activan por medio del reconocimiento de palabras clave.

Conversacionales, Los asistentes virtuales conversacionales tienen la
particularidad de que dan libertad en cuanto a las preguntas que puede elaborar el

usuario, manteniendo la interaccién de manera mds fluida y natural.
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De acuerdo con su finalidad y funcionalidades:

Servicio de Marketing y Comunicacion. Estos tipos de asistentes virtuales
son los que dan el servicio de consulta, ya sea en una aplicacion web o mévil, es
decir como, por ejemplo: asistentes que ayudan al usuario a navegar por el sistema o

aplicacion, dando el paso a paso de lo que se te tiene que hacer.

Atencion al cliente. Son aquellos que tienen como objetivo el ayudar a los
clientes o usuarios finales a resolver consultas y dudas mediante conversaciones sin
importar la jornada y sin esperas. Como es el caso del presente trabajo de
investigacion los asistentes virtuales en proveedores de internet o asistentes virtuales

para el agendamiento de citas médicas.

Servicio de mejora de procedimientos. Son aquellos que su

implementacion tiene el fin de restar el tiempo de espera de una tarea determinada.
Segiin el medio de interaccion:

Texto. Emplean solo texto para entablar la conversacion.

Multimedia. Se trata de chatbots que suelen estar basados con comandos,

donde se integran botones, textos e imagenes para interactuar.

Voz. Utilizan la voz para comunicarse con el usuario, pueden reconocer e

interpretar la voz de quien los usa y dar respuestas contextuales.

De acuerdo con el grado de efectividad:
No emocionales. Se trata de chat bots limitados a brindar una respuesta

concreta al requerimiento del usuario.

Emocionales. Por otro lado, los chatbots emocionales son aquellos que estén
diseiiados para entablar una relacién con el usuario y comprender e interactuar

durante las conversaciones. Este tipo de asistente concede al usuario a entablar una
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conversacion personalizada, en la cual se puede expresar sentimientos, emociones; al
mismo tiempo que el chatbot va guardando todas las interacciones para lograr una

buena estructura en sus futuras respuestas.

Ventajas y desafios de los asistentes virtuales

Con base en la investigacion realizada por Crespo y Benavides (2024) las

principales ventajas de los asistentes virtuales son:

e Los asistentes virtuales tienen la capacidad de mejorar el trabajo
colaborativo entre las personas, y ayudar en mejorar la interaccion entre
los mismos.

* Ayuda con la elaboracion de actividades interactivas, como también en la
evaluaciones y gestion de calificaciones.

e Tienen la capacidad de personalizar el aprendizaje y de ser accesibles
para personas con discapacidades.

e Optimizan el trabajo de los usuarios.

* Son fuentes de inspiracion para empezar con un trabajo.

e En el sector de la medicina, son un apoyo en el diagnostico de
enfermades

Ahora, en lo que respecta a los desafios Crespo y Benavides (2024) presenta

los siguientes:

e Dependencia tecnolégica constante
o Alalarga hace que se pierda las habilidades de investigacion y anélisis
® Puede provocar trastornos mentales a la larga si su uso es constante

» Propagacion de informacion errénea o poco contrastada
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Aplicaciones de asistentes virtuales en empresas proveedoras de servicios de
Internet

Prosper (2025) sefiala que las teenologias impulsadas por A estan
remodelando los modelos tradicionales de servicio al cliente al permitir una
resolucién de problemas mas rdpida y eficiente y reducir los tiempos de espera de
los clientes. Al automatizar las consultas rutinarias y los procesos de soporte, las
empresas de telecomunicaciones no solo mejoran la velocidad del servicio, sino que
también ofrecen soporte 24/7 que mejora la satisfaccion y la lealtad del cliente.

Asi mismo indica que los chatbots y los asistentes virtuales estdn equipados
con capacidades de procesamiento de lenguaje natural (NLP) y aprendizaje
automatico, lo que les permite comprender y responder a las consultas de los clientes

en tiempo real, mejorando la experiencia general del cliente.

Alude que el que una empresa de telecomunicaciones posee una
automatizacion de sus tareas rutinarias, reduce la necesidad de intervencién humana,
lo que deriva que se liberen los agentes de servicio al cliente para manejar problemas

mas complejos, lo que en ultima instancia aumenta la eficiencia operativa.

Por otro lado, menciona que las implementaciones exitosas de los principales
proveedores de telecomunicaciones han demostrado mejoras medibles en los
indicadores clave de rendimiento, incluidos tiempos de espera reducidos, volimenes

de llamadas mas bajos y ahorros de costos.

Efectividad de la comunicacion
La efectividad en la comunicacién se basa en la forma y el éxito de que un
mensaje sea comprendido, y que este logre el efecto que se espera al receptor. Dicho

de otra manera, es el resultado positivo esperado en un proceso de comunicacion,
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cualquiera que sea su objetivo, como el de informar, persuadir o influir (Pardo,

2023).

Gastelo (2024) sefala que para que exista una efectividad en la comunicacion

deben existir una combinacion de estos tres factores:

* Elementos visuales: Involucra lo que observa el receptor

* Elementos vocales: Se trata de la manera en la que se expresa la voz,
como el volumen, la entonacion, el ritmo, el énfasis, la resonancia y la

proyeccion.

* Elementos verbales: Este elemento se refiere a la manera en la que se
estructuran las ideas, la eleccion de las palabras que son empleadas y el

contenido del mensaje que se da.
Dimensiones de analisis de la efectividad comunicacional

Percepcion de calidad en la interaccion

La calidad de un servicio se trata de un factor importante para las empresas,
ya que la consecuencia de ellas conlleva a la satisfaccion y la lealtad de los clientes
(M. Hernandez, 2018).

Becerra-Godinez et al. (2022) menciona que la calidad de un servicio al

cliente puede ser medida por cinco factores, los cuales son:

» Elementos Tangibles: Este factor se refiere a la apariencia del medio

donde se atiende, puede ser tanto apariencia fisica como virtual

+ Fiabilidad; Se trata de efectuar el servicio de una manera confiable y

precisa.
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* Capacidad de Respuesta: Involucra a la disposicion de ayudar a los

usuarios, proporcionando un servicio agil.
* Seguridad: Alude a la capacidad de inspirar confianza en el sistema

* Empatia: Trata sobre la capacidad de brindar un trato optimo hacia los

clientes con una atencion personalizada.

Nivel de satisfaccion del usuario

Huaringa (2018) menciona que el nivel de satisfaccion del usuario es
“...directamente proporcional a la diferencia entre el desempeiio percibido (no el
desempeiio real) de una organizacion y las expectativas (no las necesidades) del

usuario” (p.66).

40
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Capitulo I - Disefio metodologico

Enfoque de investigacion

Los enfoques de investigacion son parte de la piedra angular de la elaboracion
y planteamiento de un proyecto de investigacion ya que se relaciona con todas las fases
que comprende el proceso investigativo. Se definen como una serie de planteamientos
de sistematizacion y control, los mismos que son los encargados de orientar la manera

de resolver un problema de investigacion (Acosta, 2023).

El enfoque de investigacion dado para el presente estudio es cuantitativo con
una incrustacién cualitativa. Herndndez etal. (2014) sefiala que un estudio con
enfoque cuantitativo es aquel que evidencia la necesidad de medir o cuantificar

frecuencias y magnitudes de los objetos de estudio en una investigacion.

El estudio no llega referirse a ser un enfoque mixto, a razon de que el fin del
estudio es el analizar cudl es la efectividad en la comunicacién mediada por asistentes
virtuales de los proveedores de Internet de la ciudad de Manta, utilizando una
cuantificacion de ciertas variables, tales como la percepcion de la calidad, los niveles
de satisfaccion y la precision que se percibe, no obstante también se afiadirdn
elementos de enfoque cualitativo con el objetivo de profundizar en las percepciones

de los usuarios de estos asistentes virtuales en el contexto de la investigacion.

Tipo de estudio

El proyecto de investigacion responde a un tipo de estudio de carécter
descriptivo.

Tivan y Bermello (2024) mencionan que un estudio descriptivo es aquel que
tiene como fin el comprender y describir fenémenos o situaciones como son

presentadas en un contexto orgdnicamente natural, Por otro lado, Hernandez et al.
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(2014) seiialan que este tipo de estudio tiene la finalidad de buscar mediante la
observacion y detallar situaciones en un entorno real, pero sin intervenir en ellos ni

identificando causas o efectos.

Por lo tanto, el presente proyecto de investigacion se enmarca en un tipo de
estudio descriptivo, ya que el mismo tiene como fin principal el y describir su objeto
de estudio, es decir el fendmeno de la efectividad de la comunicacién mediada por
asistentes virtuales, todo bajo la perspectiva de los clientes de los proveedores de

internet de la ciudad de Manta.

Diseiio de investigacion

La investigacion emplea un disefio no experimental y transversal. No
experimental porque no se manipulan las variables como tal, en su lugar analizaran
tal y como se presentan en su ambiente natural. Ato et al. (2013) sefiala que las
investigaciones no experimentales que implementan también un disefio transversal
se centran particularmente en observar y analizar cuél es la relacion entre las
variables en un momento determinado.

Por otro lado, también es transversal a razén de que se analizan y se
recolectan los datos durante un tiempo especifico, con el fin de obtener una vision
actualizada de las experiencias de los clientes en el contexto del estudio, el tiempo

en el que se llevara el anélisis sera desde octubre a noviembre del 2025.
Grupo de estudio / Poblacion y muestra

Poblacion
La poblacion en contextos de investigacion se trata de un conjunto de
elementos o unidades de andlisis, mismos que forman parte del tiempo o espacio en

el que se est4 realizando una investigacion Huaman et al. (2022).
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Con base en Primicias (2024) refiriéndose a un informe del estado digital del
Ecuador proporcionado por el INEC, seffala que en el pals hay 15.29 millones de

personas que utilizan servicios de internet, de los cuales solo el 60,5% (2.990.190)

hogares tienen internet fijo.

Por otro lado, en un boletin estadistico realizado por la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL (2019) sefiala que en el

ano 2019 existieron 108.134 cuentas de internet fijos en la provincia de Manabi.

No obstante, es dificil cuantificar una poblacion numérica exacta, por lo que
para fines académicas sera conformada por los clientes que se encuentren con
contrato activo en empresas proveedores de internet (fijo) de la ciudad de Manta, los
cuales hayan tenido que interactuar por lo menos una vez con el asistente virtual de
su compaiiia proveedora, para lo cual se va a tomar a la poblacién total de Manta, la
cual segun el ultimo censo nacional realizado por INEC (2022) es de 271.145

habitantes.

Muestra

Por motivos de la naturaleza de la investigacion y de las limitaciones que
existen para determinar con precision el universo total de los clientes de proveedoras
de internet que hayan interactuado con asistentes virtuales, se optara por seleccionar
una muestra calculada mediante la formula de muestreo para poblaciones finitas, la
cual es un tipo de muestreo probabilistico ya que se conoce el nimero de habitantes
de la ciudad de Manta. Los resultados de su aplicacion son los siguientes:

Zzatp*q*N
T aprqgt (- De?

Datos:
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e N = Tamaiio de la poblacion = 271,145
e Z=Nivel de confianza (95%)

e p=Probabilidad de éxito (0,5)

* q= Probabilidad de fracaso (0.5)

o ¢= Error de estimacion (0.05)

¢ n=Tamaiio de muestra a estudiar

_ 1.962 % 0.5 % 0.5 * 271.145
"~ 1.962 % 0.5 * 0.5 + (271.145 — 1)0.052

n = 373,71

Como se observa, la muestra calculada es de 374 casos, no obstante se deben
considerar que el instrumento que se aplicard a la muestra tendrd una ramificacion,
donde se preguntard inicialmente si el encuestado ha interactuado alguna vez con
chatbots de servicio al cliente de su proveedor o compaiiia de internet, por lo cual se
prevé que la muestra en su totalidad no va a ser considerada para el andlisis posterior
de la informacion, solo los individuos que si hayan interactuado con chatbots con su

proveedor de internet.

Finalmente, se lograron recolectar el total de encuestas previsto, pero solo se
consideraron para el anélisis los 287 que contestaron que si han interactuado con

asistentes virtuales asociados a su servicio de internet.

Operacionalizacion de variables

Para Arias (2021) la operacionalizacion de las variables consiste en un grupo
de métodos y técnicas, las cuales conceden medir las variables de un trabajo de
investigacion, siendo una secuencia de desunién y andlisis de estas en sus partes para
lograr medirla. En este proceso se les asigna dimensiones y su vez se identifican

datos en sus caracteristicas a ser estudiadas.
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En el caso del presente estudio, solo se maneja una variable: “Efectividad de
la comunicacién mediada por asistentes virtuales”. En la Tabla | se muestra su

operacionalizacién.
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Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variable Definicion Dimension Indicadores Item Instrumento
Efectividad de la  Grado en que  Percepcion de Claridad, coherencia, - (Considera que el lenguaje
comunicacion los asistentes  calidad tiempo de respuesta, usado por el asistente fue claro? Cuestionario
mediada por virtuales lenguaje empleado - ¢ Las respuestas del asistente
asistentes cumplen su fueron coherentes con lo que usted
virtuales funcion de pregunt6?
brindar - - — -
atencidu Satisfaccion del  Nivel de cumplimiento - (Se sinti6 satisfecho con la
eficaz, usuario de expe'c’tativas, atenci6|'1 recibida? ) -
precisa y resolucion de problemas - ;El asistente logré solucionar su

satisfactoria a
los usuarios.

requerimiento o problema?

Limitaciones en
la interaccion

Falta de empatia,
respuestas incorrectas,
errores técnicos

- (El asistente virtual evito dar
respuestas repetitivas o sin sentido?

- En su experiencia, ;qué
limitaciones tuvo el asistente
virtual? (Pregunta abierta)

- ¢Qué aspectos negativos
identifico en la interaccion con el
asistente virtual?

(Pregunta abierta)
Precision Exactitud, utilidad, - (El asistente virtual ofrecio
percibidaen las  personalizacion de la alternativas utiles antes de
respuestas respuesta transferir al usuario?

Nota. Elaboracion propia
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Figura 1
Alfa de Cronbach de la prueba piloto

Resumen de procesamiento de

casos
B %
Casos Valdo 23 1000
Excluldo® 0 .0
Total 23 100,0

a La =2liminacion por lista se basa en
todas las variablas del
procedimianto.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.BGS5 6

Nota. Elaboracion en el programa IBM SPSS

Los resultados de la Figura 1 indican que no se excluyd ningun registro de
los 23 casos evaluados. Cabe sefialar que el instrumento aplicado consté de 6 items
(las preguntas cuantitativas del cuestionario) y se obtuvo un coeficiente de alfa de

Cronbach de 0,895.

Para Roco-Videla et al. (2024) un valor aceptable de alfa de Cronbach
deberia oscilar entre 0,7 y 0,9, por lo que el valor obtenido para este cuestionario se
puede interpretar como un instrumento con un buen nivel de consistencia interna, es
decir, se considera que los items son fiables y es apto para aplicar en la muestra
seleccionada de estudio.

El instrumento de recoleccion de datos serd aplicado via online a través de la
plataforma Microsoft Forms, los mismos que serdn enviados personalmente a la

muestra seleccionada.
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Anilisis de datos

Se realizara el andlisis de datos cuantitativos de los datos derivados de la
aplicacion del cuestionario, tanto de las preguntas sociodemograficas, como de las 6
preguntas que tienen un abanico de respuestas en una escala de Likert, mediante

estadistica descriptiva por medio del Excel.

Por medio de la estadistica descriptiva se analizaran las frecuencias de las
respuestas, asi como los promedios para identificar tendencias generales, terminando

con la elaboracion de graficos estadisticos para visualizar los resultados obtenidos.

Por otro lado, en cuanto en cuanto a las preguntas abiertas del cuestionario,
seran analizadas mediante el anilisis preliminar de la herramienta de nube de
palabras de Microsoft Forms, la cual representa de manera gréficas las respuestas de

las preguntas abiertas del cuestionario.

Limitaciones

Durante la ejecucion del proyecto de investigacion se van a presentar
diversas limitaciones, como el sesgo de memoria, ya que algunos usuarios tal vez no
podran recordar con precision como se llevé a cabo su experiencia con los asistentes

virtuales de sus compaiiias de internet, en caso de que el acontecimiento haya sido en

un pasado lejano.

Por otro lado, se podria dar el caso de una cierta resistencia a responder con
sinceridad tanto en las preguntas cuantitativas y mas en las preguntas abiertas, lo que
podria ocasionar una limitacién en la riqueza de los datos a analizar en el

componente cualitativo.
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Capitulo IV - Resultados

En el presente capitulo se exponen los resultados obtenidos tras la aplicacién

del instrumento de recoleccion de datos, disefiado para analizar la efectividad de la

comunicacién mediada por asistentes virtuales en los proveedores de servicio de

internet en la ciudad de Manta. Los hallazgos se presentan organizados en funcion de

las variables de estudio, detallando la percepcion de los usuarios respecto a la
calidad de la interaccion, la precision de las respuestas y el nivel de satisfaccién
general, a continuacion, se detalla el andlisis descriptivo de la informacion

recopilada en las encuestas durante el periodo 2025.

Preguntas de la encuesta

La figura 2 muestra los resultados de la pregunta sobre las edades de los
encuestados. En ellos se evidencia que la mayor concentracion de edades de los
participantes se encuentra entre los 18 a 45 afios. Especificamente, el grupo etario
mas numeroso corresponde al rango de edad de 36 a 45 afios con 98 encuestados,
siguiéndole muy de cerca el rango de edad de 26 a 35 afios con 95 participantes
respectivamente y de igual manera con una gran concentracion sigue el grupo con

edades comprendidas entre 18 a 25 afios.
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Figura 2
Edades de los encuestados

Edades de los encuestados
120

100

98
89 95
80 69
60
40
23
. B

18 —25aflos 26— 35afios 36—45afios 46— 55aiios 56 aiios 0 mas

S

Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Estos resultados reflejan el nivel de participacién en la encuesta aplicada para
el presente trabajo de investigacion, el hecho de que la mayor cantidad de personas
que aportaron con su participacion en la encuesta online hayan tenido un rango de
edad de 18 a 46 aiios se debe a que la encuesta de difundié mediante redes sociales,
Hernandez y Moral (2024) menciona que las redes sociales son usadas de manera
muy frecuente por adultos jévenes de entre |8 a 28 afios y de manera frecuente en el
rango de edad de 29 y 40 aiios.

Con una menor cantidad de personas se encuentra el grupo conformado por
los rangos de edad de 46 a 55 aiios con 69 participantes y por ultimo el grupo de 56
afios 0 mas conto con la menor representacion con tal solo 23 personas, por lo que se
puede inferir que el grupo de personas mayores a 46 aiios tiene una menor
frecuencia de uso de redes sociales o herramientas digitales.

La segunda pregunta de la encuesta se orientaba en conocer sobre el género

de los encuestados, en la Figura 3 se muestran los resultados.
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Figura 3
Género de los encuestados
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Se evidencia que hubo una participacion diversa en la encuesta en cuanto al
género, siendo el género femenino el que tuvo un mayor nivel de interaccion con
155 personas, siguiendo por el género masculino con 143 y por ultimo con 76
interacciones personas que sefialaron la opcién de “prefiero no decirlo”, que suele
asociarse con temas de privacidad o la preferencia de no identificarse dentro de una
categoria de género especifica.

La Figura 4 muestra los resultados de la pregunta referente al proveedor de

internet que utilizaron los encuestados al momento de contestar la encuesta.

: Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

53

Figura 4
Proveedor de internet de los encuestados
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracion propia

Los resultados evidencian que en la ciudad de Manta los proveedores de
internet con un mayor nimero de usuarios son Netlife, PuntoNet/Celerity y Alfanet,
en otro escalén mas abajo le siguen Fibergo, Onet y Xtrim.

Por otro lado, existen encuestados que poseen proveedores de internet que
contaron con una participacion reducida, como Airwon, Cable Vision, Fibromax, etc.

La distribucién de los proveedores de internet logra que se identifique cuales
son las empresas que tienen un mayor peso en la ciudad de Manta y por lo tanto
cuales tendran una mayor relevancia para el estudio, en cuanto a la percepcion de
calidad, satisfaccion y limitaciones en la comunicacion mediada por asistentes
virtuales.

En la Figura 5 se muestran los resultados referentes a la pregunta ramificada
del cuestionario, la que determino si la persona encuestada seguiria respondiendo el
instrumento de recoleccion de datos. La pregunta en cuestion fue la nimero cuatro
de la encuesta: ;Ha interactuado alguna vez con chatbots de servicio al cliente de su

proveedor o compaiiia de internet?
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Figura §
Interaccion con chabots de servicio al cliente

Interaccion con chatbots de servicio al cliente
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Los resultados evidencian que la gran mayoria de los encuestados si tuvieron
interacciones con chatbots de servicio al cliente, sumando las opciones de “si, en una
o dos ocasiones™ con 192 respuestas y “Si, en miltiples ocasiones” con 95, dando un
total de 287 personas de las 374 encuestadas que entran dentro de este grupo,
quienes fueron quienes continuaron con las siguientes preguntas de la encuestas
mostradas a continuacion; dejando a 87 personas que contestaron que nunca han

interactuado con chatbots de servicio al cliente.

Sobre el canal de comunicacion que usan los usuarios de proveedores de
servicios de internet para interactuar con los asistentes virtuales

La Figura 6 muestra los resultados de la pregunta cinco de la encuesta:
“;Cudil es ¢l canal de comunicacion que utiliza para contactar al servicio al cliente de

su compaitln de interner?"
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Figura 6
Canal de comunicacion para contactar al servicio al cliente
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Los resultados evidencias que el canal de comunicacion al servicio al cliente
mas utilizado por los proveedores de internet de los encuestados es el WhatsApp con
el 73,87% de los encuestados luego de la ramificacién, lo cual muestra que los
principales proveedores de internet de la ciudad de Manta priorizan que el primer
contacto del cliente sea mediante el uso de plataformas de mensajerfa instantdnea, en
los cuales implementan bots como asistentes virtuales presentdndose con una
navegacion guiada para empezar la conversacion.

En contraste, la opcion de llamada telefénica tuvo el 16,38% de las
respuestas, por lo cual se infiere que esta opcion de servicio al cliente se da en menor
medida. Suele ser utilizada cuando los requerimientos del usuario no logran ser
resueltos mediante los bots de atencién al cliente. Por tltimo, la opcién Telegram
tuvo el 9.76%, lo cual es comprensible ya que esta aplicacién de mensajeria
instantanea tal como lo mencionan Cisternas-Osorio et al. (2022) es inferiormente

utilizada en comparacién con WhatsApp, por lo cual en este estudio aparece como
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un canal de comunicacién complementario o alternativo que es usado por un
pequeiio porcentaje de proveedores de internet.

Como analisis complementario, la Figura 7 muestra la distribucion por canal
de comunicacion al servicio al cliente por proveedor de internet.

Figura 7
Canal de comunicacion por proveedor de internet
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Los resultados muestran (como ya se evidencio en el andlisis de la Figura 6)
que WhatsApp es el canal que predomina en la mayoria de los proveedores de los
encuestados, principalmente en las principales empresas proveedoras de internet de
la ciudad de Manta, tales como Airwon, Netlife o Xtrim, lo que confirma el uso
generalizado de asistentes virtuales como primer punto de contacto.

No obstante, hay otros grandes proveedores de internet como Alfanet y
PuntoNet que aparecen que tienen una mayor tendencia de atender a los clientes

mediante llamada telefénica o por medio de Telegram, aunque con una presencia
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limitada, lo mas probable siendo utilizados principalmente como canales
complementarios o secundarios.

Los resultados obtenidos a partir del anilisis de los datos obtenidos de la
pregunta cinco de la encuesta permiten el cumplimiento del primer objetivo
especifico propuesto en la investigacion, a razén de que se logrd identificar cudles
son los canales de comunicacion de servicio al cliente de los proveedores de internet

de la ciudad de Manta, siendo WhatsApp el mas utilizado.

Sobre los niveles de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la atencion recibida
por los asistentes virtuales

La Figura 8 muestra los resultados de la pregunta: ;Se sinti6 satisfecho con la
atencion recibida?, la cual tiene el objetivo se evaluar sobre el nivel de satisfaccion
que obtuvieron los usuarios encuestados con respecto a la atencion recibida por los

asistentes virtuales.
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Figura 8
¢Se sintio satisfecho con la atencion recibida?
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Se obtuvo como resultados que los usuarios recibieron una muy buena
atencion al cliente por parte de los asistentes virtuales, ya que 115 de los encuestados
que representan el 40,07% de la muestra ramificada manifestaron que estar “De
acuerdo” y 87 encuestados representando el 30,31% contestaron estar “totalmente de
acuerdo”, por lo cual se considera una valoracién muy positiva con mas del 70% de
aprobacion.

Por otro lado 48 de los encuestados (el 16,72%) se encuentran en una
posicién neutral, mostrandose indiferentes con la pregunta planteada, no obstante,
una pequeiia proporcion de la muestra ramificada con 19 encuestados (el 6,62%)
contestd que estaban en desacuerdo y 18 encuestados (el 6,27%) se mostré
totalmente en desacuerdo.

Estos resultados demuestran que de manera general existe una gran
aceptacion por parte de los usuarios en cuanto a la atencién al cliente que brindan los
asistentes virtuales de los proveedores de internet, a pesar de ello que exista una

pequeiia parte que no se encuentra satisfecha muestra que existe una oportunidad de
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(13,59%) que expresaron estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que
demuestra que existen casos en los que los asistentes virtuales no logran responder
efectivamente los problemas o requerimientos de los usuarios.

De manera general estos resultados demuestran una alta competitividad de
los asistentes virtuales en cuanto a la resolucion de problemas de los clientes de
proveedores de internet, aunque no existe un 100% de eficacia. El hecho de que
existan valoraciones neutras y negativas pone de manifiesto las limitaciones que
poseen estos asistentes en cuanto a la capacidad de atender requerimientos mas
especificos o complejos, lo que refuerza la necesidad de mecanismos de derivacion
hacia atencion humana.

Los resultados obtenidos del anélisis de estas dos ultimas preguntas,
correspondientes al segundo objetivo especifico, demuestran que los asistentes
virtuales estdn evaluados de manera positiva por una gran parte de la muestra
ramificada en lo que respecta a la atencion recibida y la resolucion de
requerimientos, no obstante, hay casos en los que estos asistentes virtuales no logran
responder y resolver de manera adecuado ciertos requerimientos, razén por la cual se

tiene que derivar a asistentes de atencion al cliente humanos.

Sobre las principales limitaciones que poseen los asistentes virtuales en la
interaccion con los clientes

La Figura 10 muestra los resultados de la pregunta: ;El asistente virtual evitd
dar respuestas repetitivas o sin sentido?, la cual tuvo el fin de conocer las principales
limitaciones que percibieron los usuarios en la interaccion con los asistentes

virtuales, especificamente en sus respuestas,
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Figura 10
(El asistente virtual evito dar respuestas repetitivas o sin sentido?
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Nota, Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Los resultados indican que existe una gran proporcion de la muestra
ramificada, precisamente un 65,15% que considera estar totalmente de acuerdo o de
acuerdo con que los asistentes virtuales evitaron dar respuestas repetitivas o sin
sentido, lo que sugiere que mayoritariamente existe una coherente y funcional
interaccion con este tipo de asistentes.

Por otro lado, hubo un 19,86% de la muestra ramificada que considerd
posicionarse neutralmente en este aspecto, mientras que un 8,36% estuvo en
desacuerdo y el 6.62% totalmente en desacuerdo, lo cual evidencia que existe una
pequefia proporcion de usuarios que dependiendo de su requerimiento, recibe o cree
percibir respuestas carentes de sentido en su interaccion con los asistentes virtuales,
lo cual expone que existen alin limitaciones de los chatbots, probablemente en
situaciones donde existe consultas de problemas que salen de los flujos de respuestas

predeterminados, los cuales requieren una mayor comprension de contexto.
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La Figura 11 muestra una nube semdntica resultando de los resultados de la
pregunta abierta: En su experiencia, jqué limitaciones tuvo el asistente virtual?, la
cual tuvo como fin la identificacion de las principales dificultades percibidas por los

usuarios sobre la interaccion con los asistentes virtuales durante la intervencion.

Figura 11
En su experiencia, ;qué limitaciones tuvo el asistente virtual?

46 encuestados (16%) respondieron Ninguna para esta pregunta.
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Tomado de encuesta de
Microsoft Forms

En la nube seméntica se observa que el 16% de los encuestados que
respondicron esta pregunta abierta manifestaron textualmente con la palabra
“Ninguna” que no experimentaron ninguna limitacion durante su interaccién con los
asistentes virtuales, ademas se reflejan otras respuestas como de esa indole con alta
recurrencia como: “nada”, “todo bien” o “buena experiencia” o simplemente
“buena”, por lo que se sugiere que una gran parte de los encuestados no consideran
que hubieron limitaciones con los asistentes virtuales y que se cumpli6é de manera
adecuada sus requerimientos puntuales o de baja complejidad.

Sin embargo, en el anélisis de la totalidad de las respuestas se puede observar
que existen limitaciones recurrentes en cuanto a la dificultad de comprensién del
lenguaje que usa el usuario y sus requerimientos, lo cual se reflejé en respuestas
como: “no entendia lo que queria decir”, “no supo identificar el objetivo de lo que

preguntaba” o “interpreté mal mi pregunta”, lo cual expone la capacidad de los
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asistentes virtuales en ciertas solicitudes formuladas que se encuentran fuera de su
programacién o que requieren mayor complejidad.

Se tuvo también otra limitacion que corresponde a la forma rigida de las
respuestas y la falta de flexibilidad de las mismas, que se evidenciaron en respuestas
como “respuestas repetitivas”, “respuestas automaticas”, “no supo como continuar
ideas complejas™, lo que sugiere que los asistentes virtuales no supieron adaptarse a
ese tipo de requerimientos que salen de su programacion estructurada, por lo que en
estos casos afectd la fluidez y continuidad de la interaccion con el usuario.

Como iiltima limitacion detectada se tuvo a la demora en el tiempo de
respuesta para procesar las solicitudes de los usuarios, lo cual se reflej6 en
respuestas que expresaban que se demoraba, que era lento o que se tard6 en
responder, lo cual incide directamente con la experiencia del usuario y el aumento de
la frustracion en un servicio al cliente.

La Figura 12 muestra una nube semantica resultando de los resultados de la
pregunta abierta: ;Qué aspectos negativos identifico en la interaccion con el
asistente virtual?, la cual tuvo como fin el analizar sobre las percepciones negativas

o debilidades durante la comunicacién de los usuarios con los asistentes virtuales.
Figura 12

¢ Oué aspectos negativos identificé en la interaccion con el asistente virtual?

63 encuestados (22%) respondieron Ningun para esta pregunta.
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Tomado de encuesta de
Microsoft Forms
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En la nube semdntica se observa que el 22% de los encuestados respondieron
esta pregunta abierta manifestando textualmente con la palabra *“Ningun™ haciendo
alusion de que no encontraron aspectos negativos durante la interaccion con el
asistente virtual, ademas se ve reflejado también en otras respuestas mayoritarias
como “ninguno”, “nada”, *todo positivo™ o “todo correcto”, por lo cual se sugiere
que una gran parte de los usuarios tuvo una comunicacién funciona y satisfactoria
con estos asistentes, dandose el caso en consultas o requerimientos simples.

Sin embargo, en el andlisis de la totalidad de las respuestas se puede observar
que existen ciertos aspectos negativos recurrentes en cuanto a la repeticion de las
respuestas y la rigidez con la que se lleva la conversacion, lo cual se reflej6 en
respuestas como: ‘‘respuestas repetitivas”, “conversacion robédtica” o “respuestas
muy generales”, lo cual indica que para ciertos usuarios hubo una percepcion de
interaccion estancada y una limitada respuestas a las consultas.

Otro aspecto negativo que fue recurrente en las respuestas fue con respecto a
la falta de claridad en las respuestas proporcionadas por los asistentes virtuales, que
se manifestaron en respuestas que aluden a una poca claridad, informacién confusa o
que completamente no se logré despejar dudas. Este tipo de percepciones por parte
del usuario demuestran que no hubo respuestas adaptadas a sus requerimientos.

Por ultimo, se tuvo respuestas referentes a falta de naturalidad y respuestas
poco humanas por parte de los asistentes virtuales, con comentarios referentes a que
no se sentian respondidos por un humano, falta de cercania, falta de empatia o casos
donde el usuario queria desde un principio conversar con una humano. Por lo cual se
evidencia que existe una proporcién de usuarios que percibe distancia comunicativa
lo que limita la confianza con los asistentes virtuales, sobre todo en requerimientos

donde se necesita una atencion personalizada.
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Los resultados obtenidos del andlisis de estas tres Gltimas preguntas tanto
abiertas como cerradas correspondientes al tercer objetivo especifico, permitieron
identificar que las principales limitaciones como aspectos negativos en las
interacciones con los asistentes virtuales son la rigidez de las respuestas, la dificultad
que suelen tener para comprender requerimientos complejos, tiempos de atencién y
la falta de una interaccién humana, lo cual son factores que influyen de manera

directa en la experiencia comunicativa de los usuarios.

Sobre la percepcion de calidad en la interaccion entre los usuarios y los
asistentes virtuales durante los procesos de atencion al cliente

La Figura 13 muestra los resultados de la pregunta: ;Considera que el
lenguaje usado por el asistente fue claro, adecuado y fécil de entender?, la cual tuvo
como fin evaluar la percepcion de los usuarios sobre el entendimiento de las
respuestas de los asistentes virtuales.
Figura 13

¢Considera que el lenguaje usado por el asistente fue claro, adecuado y facil de
entender?

(Considera que el lenguaje usado por el asistente fue
claro, adecuado y facil de entender?
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Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

:  Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

66

Los resultados muestran que casi tres cuartos de la muestra ramificada (el
72,48%) percibe que el lenguaje que usado por los asistentes virtuales es claro y
comprensible, contestando que estdn totalmente de acuerdo y de acuerdo, lo cual
sugiere que la mayorifa de los usuarios hay una adecuada transmision de informacion
en la comunicacién de requerimientos en los procesos de atencion al cliente.

Por otro lado, hay un 16,03% de la muestra ramificada que se posicionan de
manera neutral en esta pregunta, por lo cual se indica que el lenguaje percibido por
estos encuestados no fue ni confuso ni completamente claro. De igual manera, hay
un 11,49% de los participantes que contestaron estar en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo, aunque sea un porcentaje minimo, se evidencia que existen dificultades
en la comprensién del lenguaje usado por los asistentes virtuales.

De manera general estos resultados indican que mayoritariamente los
participantes perciben que el lenguaje usado por los asistentes virtuales es claro, no
obstante, debido a la presencia de valoraciones neutras y negativas indica que hay
aspectos que deben ser ajustados en el lenguaje para distintos niveles de
comprension. Estos pueden ser desde los tecnicismos hasta los mensajes resultantes
de presuntas especificas de los usuarios.

La Figura 14 muestra los resultados de la pregunta: ;Las respuestas del
asistente fueron coherentes con lo que usted preguntd?, la cual tuvo como objetivo el

evaluar la coherencia en la comunicacion entre el usuario y los asistentes virtuales.

:  Scanned with !
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

67

Figura 14
¢Las respuestas del asistente fueron coherentes con lo que usted pregunto?

,Las respuestas del asistente fueron coherentes con lo
que usted pregunt6?
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Nota. Resultados obtenidos del instrlimento'aplicadd.rElaboraci(’)h propia

Los resultados muestran que existe una gran mayoria de usuarios con un
68.29% entre los que respondieron que estaban totalmente de acuerdo y de acuerdo
con que percibieron coherencia en las respuestas a las consultas proporcionadas a los
asistentes virtuales, por lo cual se sugiere que en la mayoria de los casos existe una
comunicacion adecuada entre la solicitud del usuario y la informacién brindada.

Sin embargo, hay el 19,16% de la muestra ramificada contestaron con una
posicion neutral, lo cual indica que hubo cierta coherencia en sus respuestas pero
que no se sintieron convencidos del todo. Asimismo, el 12,54% se mostro en total
desacuerdo o en desacuerdo, por lo que se evidencia que hay casos determinados en
que las respuestas de los asistentes virtuales no se llegan a alinear con las
expectativas o necesidades de los usuarios.

De manera general estos resultados sugieren que hay una gran coherencia en
las respuestas de requerimientos o problemas propuestos a los asistentes virtuales,

aunque el hecho de que existan valoraciones neutras y un pequeiio porcentaje de
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percepciones negativas indica que hay una oportunidad de mejora en la capacidad de
los sistemas automatizados para interpretar de manera correcta ain mas contextos
especificos y complejos.

La Figura 15 muestra los resultados de la pregunta: ¢El asistente virtual
ofrecid alternativas (tiles antes de transferir al usuario?, la cual tuvo como objetivo
el evaluar la percepcion de utilidad de las opciones que proporcion6 el asistente
virtual en el proceso de atencién al cliente antes de transferir al usuario a un
trabajador humano.

Figura 15
¢ El asistente virtual ofrecié alternativas iitiles antes de transferir al usuario?

(El asistente virtual ofreci6 alternativas (tiles antes de
transferir al usuario?

120
i 100 (34,84%) ¢, (32,40%)
80
- 54 (18,82%)
40 |l |
o 22 (7,67%) 18 (6,27%)
0

@ Totalmente de acuerdo # De acuerdo
® Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® En desacuerdo

| Totalmente en desacuerdo

Nota. Resultados obtenidos del instrumento aplicado. Elaboracién propia

Los resultados muestran que la gran mayoria de la muestra ramificada con un
67,24% consideran que las alternativas dadas por el asistente virtual si fueron ttiles,
antes de transferirlos a un trabajador humano, por lo cual se sugiere que una gran
porcion de los casos, los asistentes virtuales si logran brindar opciones funcionales a

los usuarios para contribuir a la resolucion de sus requerimientos.
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Por otro lado, el 18,82% de los participantes mostraron estar neutros, lo cual
se puede interpretar que las opciones dadas por los asistentes fueron poco claras o
insuficientes. Asimismo, el 13,94% contestd estar en desacuerdo o en total
desacuerdo, lo que evidencia que hay casos en los que el asistente virtual no logra
proporcionar opciones \tiles antes de la transferencia, lo que puede llevar a una falta
de percepcion de calidad en la atencion recibida.

De manera general estos resultados permiten inferir que, aunque en el gran
porcentaje de los casos existe una buena oferta de opciones dadas por los asistentes
virtuales antes de transferir al usuario a un trabajador humano, el hecho de que
existan respuestas neutrales y un pequefio porcentaje de negativas, evidencia que es
necesario el mejorar la capacidad de estos asistentes para ampliar sus opciones de
respuesta y adaptarlas a distintos tipos de requerimientos.

Los resultados obtenidos del anélisis de estas tres ultimas preguntas
corresponden al cuarto objetivo especifico, los cuales permitieron evidenciar la
percepcion de calidad de los usuarios en la interaccion con asistentes virtuales, la
misma que fue mayoritariamente positiva en cuanto a la claridad del lenguaje, la
coherencia de las respuesta y la utilidad de las alternativas ofrecidas; sin embargo se
identificaron 4reas de mejoras con relacion a la adaptacion del lenguaje, la precisién

de las respuestas y la ampliacion de opciones ante requerimientos més complejos.
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Conclusiones

Se concluye que el canal de comunicacion predominante que utilizan los
usuarios para interactuar con los asistentes virtuales de los proveedores de internet
en Manta es WhatsApp, alcanzando un 73,87% de preferencia. Esto demuestra que
las principales empresas del sector priorizan el uso de plataformas de mensajeria
instantdnea como primer punto de contacto mediante bots con navegacion guiada.
Por su parte, la llamada telefonica (16,38%) y Telegram (9,76%) se identifican como
canales complementarios o secundarios, utilizados en menor medida o como
alternativa.

Se determina que los asistentes virtuales son evaluados de manera positiva
por una gran parte de los usuarios. Mas del 70% de los encuestados manifesté estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo con la atencion recibida, y un 66,20% indicé que
el asistente logrd solucionar su requerimiento o problema. A pesar de esta alta
aceptacion, existe un porcentaje de usuarios cuyas inquietudes no logran ser
resueltas de manera efectiva por la herramienta automatizada, lo que refuerza la
necesidad de mantener mecanismos de derivacion hacia la atenciéon humana para
casos que la automatizacion no logra cubrir.

Se revela que, aunque existe un gran porcentaje de la muestra ramificada que
considera que la interaccién con los asistentes virtuales es funcional, existen ciertas
limitaciones recurrentes que afectan la experiencia del usuario. Las cuales son la
rigidez de las respuestas y la falta de flexibilidad que existe ante consultas que salen
de programacién predeterminada de los asistentes. De igual manera se detectd
dificultades para comprender el lenguaje natural del usuario en requerimientos

complejos, demoras en los tiempos de respuesta y una percepcion de falta de
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empatia o "interaccion humana", factores que influyen directamente en la
experiencia comunicativa.

Por ltimo, se concluye que la percepcion de calidad en la interaccion es
mayoritariamente favorable, ya que el 72,48% de la muestra ramificada percibi6 que
el lenguaje utilizado fue claro y adecuado, asimismo el 68.29% considera que las
respuestas fueron coherentes con lo que se pregunto al asistente virtual, y el 67,24%
afirma que los asistentes ofrecen alternativas titiles antes de realizar una
transferencia transferir a trabajador humano. Aunque estos resultados son favorables,
se evidencid también que existen dreas de mejora en cuanto a la adaptacion del
lenguaje y la precision de las respuestas para aumentar la efectividad ante solicitudes

mas especificas.
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Anexos

Anexo A — Resultados del cuestionario en Microsoft Forms
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Anexo B -Infografia sobre las principales limitaciones de los asistentes virtuales

en la atencion al cliente

OBIETIVO ESPECIFICO 4: LIMITACIONES Y ASPECTOS NEGATIVOS
DE LOS ASISTENTES VIRTUALES EN LA ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Analiss ce cortend de pregurtas abiertas 2 usuarios
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