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PROBLEMA DE INVESTIGACION

Los bots son herramientas tecnologicas que automatizan tareas de servicio al cliente, de manera
que tienen una interaccion directa con los usuarios, los cuales buscan brindar asistencia personal
que se encuentre ajustada a las necesidades especificas de los clientes (Editor Grupo Prides.

2021).

En particular los chatbots son descritos por Microsoft (2020) como interfaces conversacionales
para la interaccion en lenguaje natural a través de la conversacion hablada o escrita, ademads de
proveer beneficios como la reduccion de costos al entregar respuestas automaticas a preguntas
comunes y mejorar la satisfaccion del consumidor al permitirle resolver sus inquietudes en el

horario de su conveniencia.

De acuerdo con el portal Chatbots in telecommunications: 5 reasons why your company needs
them, las empresas de telecomunicaciones usan chatbots para brindar experiencias del cliente y
resolver problemas sin que tengan que hablar con un asesor humano, con el fin de garantizar que
los clientes no tengan que soportar esperas largas y opciones interminables (aivo, 2020). Sin
embargo, tal como lo sefiala Huang (2022), a pesar de los beneficios econdmicos de los chatbots
en la prestacion del servicio, a menudo no cumplen con las expectativas de los clientes, lo que
desmejora la experiencia de servicio al cliente y, en Gltima instancia, crea fallas en el servicio.

Si no se interpreta una solicitud especifica, es dificil que el asistente del chatbot responda de
manera apropiada al cliente, debido a que las respuestas se basan en algoritmos que a menudo no
se personalizan para satisfacer las diferentes necesidades de estos. En consecuencia, los usuarios
pueden sentirse frustrados y enojados, volverse reacios a usar chatbots en el futuro, reducir la
probabilidad de comprar al mismo proveedor, o incluso decidir cambiar a otro proveedor de

servicios por completo.

Teniendo en cuenta lo anterior se busca conocer, ;cudl es la percepcion de los usuarios de
chatbots implementados por las empresas de telecomunicaciones que brindan servicios de
internet en la ciudad de Bogota, para la atencion de requerimientos frente a la prestacion del

servicio?




OBJETIVOS

Objetivo general
Determinar la percepcion de los usuarios de chatbots implementados por las empresas de
telecomunicaciones que brindan servicios de internet en la ciudad de Bogota, para la atencién de

requerimientos frente a la prestacion del servicio.

Objetivos especificos
o Establecer el nivel de satisfaccion de un usuario cuando es atendido por un robot y
cuando lo es por un ser humano mediante una investigacion cualitativa, y analizar la
medida en la que el cliente prefiere ser atendido por un humano que por un robot.
e Determinar los factores que restan valor a la experiencia del cliente en el uso de chatbot.
e Proponer mejoras a los problemas identificados con el uso de los chatbots por parte de los
clientes de las empresas de telecomunicaciones, que brindan servicios de internet en la

ciudad de Bogota.




JUSTIFICACION

Con la investigacion se pretende demostrar, la experiencia de los usuarios de las empresas de
telecomunicaciones que brindan servicios de internet en la ciudad de Bogotd que han gestionado
tramites a través de chatbots, con el fin de proponer una opcidon que permita mejorar o fortalecer
la experiencia de servicio de los clientes con sus empresas proveedoras de servicios de
telecomunicaciones. Asi mismo, disponer de informacidn de referencia para las empresas con el
fin de que puedan realizar mejoras en el desarrollo de sus herramientas para la prestacion del

servicio al cliente.




MARCO TEORICO

1. Antecedentes del problema

Se ha identificado que existen estudios que retratan el problema planteado en el presente
estudio. Es asi como, de acuerdo con Xing et al., (2022) en el documento denominado Effects of
different service failure types and recovery strategies on the consumer response mechanism of
chatbots, resaltan el impacto en los usuarios que genera la falla en el servicio, destacando dos

tipos de fallas, los cuales son: fallas funcionales y fallas no funcionales.

La falla funcional hace referencia la falla de los robots para proporcionar servicios basicos (por
ejemplo, la falla en responder correctamente las preguntas de los consumidores). Por el contrario,
la falla no funcional define la falla de los robots para proporcionar los servicios esperados (por
ejemplo, una actitud grosera, tiempo de espera de respuesta, establecimiento imperfecto de

perfiles y preferencias de consumidores).

Dado que la falla del servicio es un factor que afecta el comportamiento de cambio del
consumidor, se destaca que las empresas deben tomar las medidas necesarias para proporcionar
la recuperacion del servicio después de una falla del servicio del robot. Para evitar consecuencias
graves, como el fracaso de los chatbots que hace que los clientes abandonen su uso, el creciente
descontento con la plataforma y la propagacion del boca a boca negativo, asi como liberar la
fuerza laboral y los empleados humanos que tienen dificultades para manejar las fallas del
servicio de [A en el momento oportuno y otras consideraciones practicas, las empresas deben
formular estrategias de recuperacion para diferentes fallas del servicio y alentarlas a participar en

la recuperacion del servicio.

Por otro lado, se encuentra el estudio de Huang & Dootson, (2022) denominado Chatbots and
service failure: When does it lead to customer aggression, en el cual se sefiala que el papel de los
chatbots en las interacciones de servicio ha identificado dos corrientes principales de
investigacion: la primera de ellas hace referencia a las implicaciones de los disefios de chatbots
para los clientes, y la segunda los factores que influyen en la adopcion y experiencia de los

clientes con los chatbots. Con relacién al disefio de los chatbots, la atencion se ha centrado en el




disefio antropomorfico de los chatbots (es decir, apariencia y caracteristicas similares a las
humanas frente a las no humanas). El disefio antropomorfico puede llevar a los clientes a
experimentar emociones positivas y responder positivamente a los encuentros de servicio de
chatbot. Sin embargo, cuando los chatbots presentan fallas del servicio, las cuales ocurren
cuando el rendimiento del servicio cae por debajo de las expectativas de los clientes, estos
experimentan sentimientos negativos. Las fallas se dan generalmente porque los chatbots no

comprendan las entradas de los clientes y producto de esto no cumplan con sus necesidades.

Encontramos también el articulo presentado por Jiang, Chen, Yang & Gao (2022), donde
mediante un estudio estadistico se logra establecer la relacion que se encuentra, entre la
capacidad de respuesta de los bot y el tono conversacional, con respecto a la satisfaccion de los
clientes. Este estudio determina que los aspectos planteados tienen un impacto directo positivo
en la satisfaccion del cliente, logrando incluso que estos se encarguen de promover a través de
las redes sociales el uso de los chatbot de las empresas, construyendo en algunos casos
comunidades o grupos a través de redes con otros clientes y vendedores de las empresas,
dedicados a compartir las buenas experiencias obtenidas por parte de los chatbot y promover su

uso.

El Estudio descriptivo de la percepcion de usuarios frente al uso de inteligencia artificial en
los procesos de atencion al cliente, realizado por Pérez, M. F., et al. (2019), plantea que la
inteligencia artificial es un aliado para las empresas en Colombia, visto desde la perspectiva de la
optimizacion de recursos, disminucion de gastos en personal y entrega de informacion relevante
a usuarios y clientes. Plantean si realmente los chatbots logran satisfacer las dudas y
requerimientos de los usuarios y si la falta de contacto humano influye en la percepcion de los
clientes para determinar si el servicio recibido fue bueno o malo. Se aplico una encuesta a 70
usuarios del chatbot de Bancolombia Tabot, y la conclusion a la que se llega, teniendo en cuenta
los resultados de las encuestas aplicadas, arroja que en general la percepcion de los entrevistados

fue favorable.

Finalmente, Adam, Wessel, & Benlian, (2021), en su estudio sobre Al-based chatbots in

customer service and their effects on user compliance, destaca que la comunicacion con los




clientes a través de interfaces de chat en vivo se ha convertido en un medio cada vez mas popular
para brindar servicio al cliente en tiempo real en entornos de comercio electronico. Los clientes
utilizan estos servicios de chat para obtener informacién como detalles del producto o asistencia
en cuanto a resolucion de problemas técnicos. La naturaleza en tiempo real de los servicios de
chat ha transformado el servicio al cliente en una comunicacién bidireccional con efectos
significativos en la confianza, la satisfaccion y la recompra. Se resalta que durante la ultima
década, debido a los avances tecnoldgicos en inteligencia artificial (IA), los agentes de servicios
de chat humanos se reemplazan con frecuencia por agentes de software conversacionales (CA)
como los chatbots, que si bien son sistemas capaces de interacciones mas similares a las
humanas, los clientes contintan teniendo encuentros insatisfactorios con los agentes de software
conversacionales basados en IA, en el sentido de que pueden, por ejemplo, proporcionar
respuestas inadecuadas a las solicitudes de los usuarios, generando asi una brecha entre las

expectativas del usuario y el rendimiento del sistema.

Se destaca para el estudio del problema plantado en el presente estudio, que, de acuerdo con
Yepes (2022), dentro de las desventajas de los chatbots se encuentra la limitante que tiene un
chatbot al no poder reemplazar totalmente la gestion humana, razén por la cual es necesario
identificar aquellas tareas repetitivas sujetas a automatizacion, que permitan a los humanos

desarrollar actividades complejas para las cuales tienen potencial.

Por otra parte, plantea que las preguntas de los clientes son dificiles de predecir, por tanto es
relevante identificar aquellas inquietudes que no son facilmente automatizables y por el contrario
pueden deteriorar la relacion con el cliente, en mayor medida en aquellas empresas que ofrecen
servicios sensibles o criticos, para lo cual es importante no solo tener claro sino ademas enunciar
al cliente las limitaciones que puede tener el bot, ofreciendo alternativas para la solucion de las

necesidades.

2. Marco conceptual
Telecomunicaciones
El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (s.f.), dispone las

siguientes definiciones:




Red de Telecomunicaciones: Conjunto de componentes fisicos y 16gicos en forma de sistemas

electromagnéticos que proveen conexiones entre dos o mas puntos, fijos o moviles, terrestres o
espaciales, para cursar telecomunicaciones.

Servicios de telecomunicaciones: Servicios ofrecidos por los proveedores de redes y servicios

que satisfacen una necesidad de telecomunicacion de los usuarios.

Proveedor de redes y servicios de telecomunicaciones: Empresas responsables de operar las

redes y proveer los servicios de telecomunicaciones, incluidos aquellos que fueron habilitados en

regimenes legales anteriores al actual.

Internet

La editorial Etecé (2021) define Internet como una red de computadoras interconectadas a nivel
mundial, las cuales se comunican a traves de un lenguaje universal para compartir informacion.
La palabra Internet se origina en el idioma inglés y se confirma por los vocablos inter (entre) y
net (de network o red electrdnica). Este término se debe escribir con mayuscula inicial y sin un

articulo previo.

Afade una breve descripcion de los diferentes tipos de conexion a Internet, entre los cuales se
identifica la conexidn dial-up, que es la que se utiliza por medio del cable de telefonia, ademas
de mencionar algunas mas modernas como ADSL, fibra Optica, y las redes mdéviles 3G y 4G,
algunas de las cuales se definen mas adelante. Finalmente, se mencionan los navegadores web
como herramientas para acceder a los sitios o paginas publicados en Internet, dentro de los cuales

se nombran: Google Chrome, Internet Explorer, Mozilla Firefox, y Safari.

Como se mencion6 anteriormente, la Editorial Etecé (2021) extiende la definicion de algunos
tipos de conexion a Internet, tales como:

Lineas telefonicas: Se subdividen en lineas convencionales, que funcionan de forma analogica

y fueron las primeras lineas implementadas, o digitales, que emplean un dispositivo de red para

traducir las ondas analogas a senales digitales.




Fibra dptica: Es una conexion por cable que emite sefiales luminosas, las cuales permiten
codificar mayores cantidades de informacion, ademas de transmitirla de forma mas veloz entre
los nodos interconectados.

Satelital. Se refiere a sistemas de conexion hibridos, que conectan satélites con lineas terrestres
para reducir la congestion.

Redes inalambricas. Su principal caracteristica es el uso de sefales infrarrojas u ondas radiales,

que permiten transmitir informacion sin el uso de cables. Uno de los métodos utilizados en este
tipo de redes es el LMDS (Local Multipoint Distribution System), el cual hace uso de ondas

radiales de alta frecuencia.

Empresas que ofrecen servicio de Internet en la ciudad de Bogota

La Tabla 1 relaciona las empresas que prestan el servicio de internet hogar en Bogota:

Tabla 1.

Empresas que ofrecen servicio de internet hogar en Bogota

Empresa Tecnologia
Claro Fibra Optica, internet por cable, internet mdvil e internet satelital
ETB Fibra Optica e internet por cable
Tigo Fibra Optica

Movistar Fibra dptica e internet por cable

LogyCable Fibra Optica
Dialnet S.A Fibra Optica
HV Multiplay | Fibra dptica e internet por cable
Avantel Internet inalambrico movil
DIRECTV Internet satelital
HughesNet Internet satelital
BANSAT Internet satelital

Fuente: Rodriguez, L. (2022)




Chatbots

Citando lo sefialado por Editor Grupo Prides. (2021), los chatbots son herramientas que,
mediante el uso de inteligencia artificial y el procesamiento de lenguaje natural, permiten
automatizar la interaccion directa con el cliente simulando la interaccion que ofrece un humano,
buscando proveer servicios sencillos como el prondstico del clima o informes del trafico, hasta

actividades mas personalizadas como la asistencia de necesidades particulares.

Por otra parte, encontramos la descripcion de IONOS Digital Guide (2020), que nos indica que
los robots mecanicos se asemejan a los bots de Internet, ya que ambos se encuentran
programados para realizar tareas especificas y repetitivas, mediante la ejecucion de comandos
previamente definidos por medio de algoritmos y scripts, que les permite ejecutar las acciones
mas agil y acertada que un humano. Ademas, estas actividades se realizan de forma auténoma y
automatica, evitando asi que se requiera de la interaccidon o supervision humana para la ejecucion

de las tareas programadas.

Este tltimo autor adicionalmente nos aclara que, un chatbot inicamente consta de cddigo y
algoritmos, distinto a los robots que se constituyen de elementos fisicos como tornillos, tuercas,
placas y cables. Dicho codigo es el que provee las instrucciones al bot que le permiten
comunicarse con usuarios humanos (o incluso otros bots), de forma activa y reactiva. Estos bots
han evolucionado de forma tal que su disefio puede realizarse de forma simple, o implementando
algoritmos complejos de inteligencia artificial, que permitan reducir la diferencia que puede

percibir el usuario en comparacion con la interaccion de un asesor humano.

Continuando con la informacion obtenida en IONOS Digital Guide (2020), encontramos que el
primer bot de Internet fue el World Wide Web Wanderer, que se construyd e implemento6 en
1993, con el proposito de medir el crecimiento de la red e incluir los datos en el indice Wandex.
Desde entonces, los ambitos de aplicacion de los bots se han diversificado. Si bien el uso de los
bots se espera que sea con un fin positivo y de valor, se tiene registro del uso de botnets que son
disefiados para el envio de correo no deseado y realizar ataques de phishing a usuarios de forma

rapida y continua. Como vemos, los bots pueden realizar tareas tan complejas como el algoritmo
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lo permita, basando la comunicacion en plataformas de comunicacidn instantanea y otras

herramientas de uso colaborativo.

Funciones de un bot

De acuerdo con IONOS Digital Guide (2020), encontramos algunas funciones complejas para
las cuales se construyen los bots, dentro de las cuales podemos mencionar:

e Soporte a plataformas de mensajeria instantanea como WhatsApp y redes sociales del
modelo Facebook o Twitter.

e Realizar scraping o captura de datos de sitios web, ademas del rastreo de datos mediante
la busqueda, analisis y registro de contenido, haciendo uso de palabras clave, menciones
o patrones identificados.

e Simular y automatizar la comunicacion en chats o sitios web de servicio al cliente,
mediante el uso de web scraping.

e Interactuar con otras aplicaciones y bots que incrementan la funcionalidad al recopilar y
presentar datos de terceros.

e Servicios automatizados y personalizados como traducciones, publicidad o gestion de

pedidos.

Composicion de un chatbot

IONOS Digital Guide (2020) nos menciona que un bot consta de tres componentes principales:

e Ldgica de aplicacion, refiriéndose al cddigo que se ejecuta en la maquina y que es
disefiado y construido por los desarrolladores a través del uso de funciones y algoritmos
que cumplen cierta ldgica para poder funcionar de forma acertada.

e Bases de datos donde se almacena y gestiona la informacion que sera utilizada por el bot
para cumplir sus funciones, como es el caso de los rastreadores web que debe recopilar la
informacidn que va encontrando para después utilizarla en la basqueda de patrones.

e API’s (Application Programming Interfaces) que son interfaces que permiten realizar
conexiones con las funciones de otras aplicaciones, sin que el desarrollador tenga que
escribirlas nuevamente para replicar su uso. Estas interfaces pueden utilizar, mediante
codigo especifico, las funcionalidades de terceros para extender o complementar las

propias. Este es el caso de los chatbot que se valen, por ejemplo, de informacion de
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terceros con respecto al trafico, para brincar al usuario informacion que le permita tomar

decisiones de acuerdo a las preguntas enviadas al bot.
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TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que el fin de la investigacion es percepcién de los usuarios de las
empresas de telecomunicaciones que brindan servicios de internet, frente al uso de chatbots en
los procesos de atencion al cliente en la ciudad de Bogota, y que el producto final serd una
medicién de datos concretos, la presente investigacion se cataloga como cuantitativa, con un
disefio no experimental teniendo en cuenta que no hay manipulacién de variables, y transversal,

puesto que hay un solo momento de recoleccion de datos.

Es cuantitativa, teniendo en cuenta que refleja la percepcion subjetiva de los usuarios de las
empresas de telecomunicaciones que brindan servicios de internet, cuyo propdsito es examinar la
forma en que perciben el uso de chatbots en los procesos de atencion al cliente en la ciudad de

Bogota.
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DEFINICION DE VARIABLES

Definicion conceptual:

Las variables utilizadas son:

Edad: Se busca identificar cudl es la edad en que los usuarios que han hecho uso de
chatbots en servicios de atencion al cliente con su operador de internet.

Género: Permite identificar el género del usuario.

Localidad: Permite identificar la ubicacion geografica del usuario en la ciudad de
Bogota.

Ocupacion: Se busca identificar si el usuario trabaja, estudia, ambas o ninguna.
Modalidad de trabajo/estudio: Permite identificar si el encuestado usa constantemente el
servicio de internet, en caso de que desarrolle trabajo o estudio en casa.

Identificacion proveedor de internet: Permite clasificar a los usuarios de acuerdo con su
operador de internet.

Tiempo de permanencia con el operador de internet: Permite identificar cuanto tiempo
lleva el usuario contratando los servicios de su operador de internet.

Reporte de inconvenientes con el operador de internet: Permite identificar si el usuario
ha tenido experiencias positivas o negativas con su operador de internet.

Uso de chatbots con el operador a internet: Permite identificar si el usuario ha hecho uso
de la herramienta de chatbot de su operador de internet.

Calificacion experiencia con el uso de chatbots: Permite identificar si la experiencia de

los usuarios ha sido excelente, buena, aceptable o deficiente
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o Consecuencia después de una experiencia no favorable con chatbots. Permite identificar
si posterior a una mala experiencia con chatbots, el usuario tomo alguna determinacion.

e Calificacion experiencia con el uso de chatbots: Permite identificar la calificacion de la
experiencia de los usuarios en la atencion al cliente mediante el uso de chatbots mediante
valoracion numérica.

o Sensacion final después del uso de chatbots: Permite identificar la percepcion del usuario
con la atencion al cliente mediante chatbots.

e Definicion experiencia con el uso de chatbots: Permite identificar con las palabras del
usuario, su definicion de la experiencia con el uso de chatbots.

e Preferencia medio atencion al cliente: Permite identificar si el usuario prefiere atencion

al cliente por medio de chatbots, o por medio de un ser humano.

Definicion operacional:

Cada variable se medira con las preguntas que se relacionan a continuacién, las cuales se
encuentran incluidas en el formulario de la encuesta:
o Fdad:

Figura 1. Variable - Edad

;En qué rango de edad se encuentra? *
() Entre 18y 25 afios
Entre 26 v 35 afios
Entre 36 v 45 afics

Entre 46 v 55 afios

O O OO

Maz de 35 afios
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Género:

Localidad:

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

Figura 2. Variable Género

;Con qué genero se identifica? *

E '?I; r

Femenino

Masculino

Mo binario

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

Figura 3. Variable Localidad

JEn gue localidad se encuentra su lugar de residencia? *

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

16




Ocupacion:

Figura 4. Variable Ocupacion

;Cual es su ocupacion? *

Estudiante

Trabajador
Desempleado
Estudiante y trabajador

Pensionado

OO O0OO0O0O0

Labores domeésticas

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

Modalidad de trabajo/estudio:

Figura 5. Variable Modalidad de trabajo/estudio

;Cual es su ocupacion? *
Estudiante
Trabajador
Desempleado

Estudiante y trabajador

Pensionado

O OOO0OO0O0

Labores domésticas
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Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia
e Identificacion proveedor de internet:

Figura 6. Variable Proveedor de internet

;Cual es su proveedor de internet hogar? *

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

o Tiempo de permanencia con el operador de internet:

Figura 7. Variable Tiempo de permanencia con el operador de internet

;Hace cuanto tiempo cuenta con los servicios de su proveedor de internet? *
O Menos de un afio
O Entre un afio v tres afios

O Masz de tres afios

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

e Reporte de inconvenientes con el operador de internet:

Figura 8. Variable Reporte de inconvenientes con el operador de internet.

;Ha presentado inconvenientes con su proveedor de internet? *

Q si
Q e

Si ha presentado inconvenientes, indiquenos cual ha sido

Turespuesta
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Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

e Uso de chatbots con el operador a internet:

Figura 9. Uso de chatbots con el operador a internet

Conoce el medio de atencion al cliente de chatbot de su operador de internet? *

O si
O No

;Hausado los chatbots dispuestos para atencion al cliente con su operador de internet? *

O s
O No

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia
e Cudlificacion experiencia con el uso de chatbots:

Figura 10. Variable Calificacidn de experiencia con el uso de chatbots

Experiencia de uso de los Chatbot

;Como califica su experiencia con los chatbots de su operador de internet?

O Excelente
O Buena

O Aceptable

O Deficiente

Compartanos las razones que lo motivan a dar esta calificacion

Tu respuesta
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Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia
Consecuencia después de una experiencia no favorable con chatbots.

Figura 11. Variable Consecuencia después de una experiencia no favorable con chatbots.

Si su experiencia no ha sido favorable, ;Qué acciones ha tomado al respecto?

O Cambic de operador

(O Radicacién de PQRS

O Ninguna

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

. Calificacion experiencia con el uso de chatbots:

Figura 12. Variable Calificacion experiencia con el uso de chatbots

Enunaescalade 1a35, donde 1 es muy malo v 5 es muy bueno, ;como califica su

experiencia de atencion al cliente mediante el uso de chatbots?

]

©O O O0OO0O0

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia
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Sensacion final después del uso de chatbots:

Figura 13. Sensacion final después del uso de chatbots.

De acuerdo con su experiencia, /Con cual de los signientes calificativos, identifica su

percepcion de atencion al cliente mediante chatbots?

O Muy satizfecho
Satizfecho
MWeutral

Inzatisfecho

O O OO

Muy inzatizsfecho

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

Definicion experiencia con el uso de chatbots:

Figura 14. Variable Definicion experiencia con el uso de chatbos

En una frase corta, ;Como definiria su experiencia con chatbots de empresas de servicio de

internet?

Tu respuesta

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia

Preferencia medio atencion al cliente:
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Figura 15. Variable Preferencia medio atencién al cliente.

Después de acceder a servicios de atencidn al cliente con su operador de internet mediante

chatbots, como prefiere que la atencion sea en futuras ocasiones?

O Mediante chathots
O Con un azesor humano

O De cualguier manera estaria bien

Fuente: Formulario encuesta. Elaboracion propia
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SELECCION DE INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion se buscod un instrumento de medicidon que cumpliera con
los requisitos de confiabilidad, validez y objetividad. Es por esto por lo que se aplicard una
encuesta mediante la herramienta de Formularios de Google, la cual permite recolectar los datos
y realizar graficas de forma precisa. La encuesta se aplica compartiendo el link por medios como
E-mail o WhatsApp a las personas que hagan parte de la muestra seleccionada para la aplicacion

de la encuesta, la cual puede ser consultada en el siguiente enlace:

https://forms.gle/H7wagadQ8NDql4dAAS8
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https://forms.gle/H7wqqdQ8NDq14dAA8

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion.

La poblacion seleccionada para el estudio es alrededor de 2 millones de hogares de la
ciudad de Bogota que cuentan con servicio de internet, de acuerdo con los ultimos censos

realizados por el DANE.

Muestra

La encuesta disefiada se aplicara en una muestra aleatoria no probabilistica de 50
ciudadanos de la ciudad de Bogota que sean titulares de un plan de internet hogar en la

misma ciudad.
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MEDICION DE VARIABLES

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos al aplicar la encuesta a la muestra

seleccionada, y su correspondiente analisis.

Pregunta N° 1. ¢ En qué rango de edad se encuentra?

Figura 16. Resultado pregunta N° 1. ¢En qué rango de edad se encuentra?

¢En qué rango de edad se encuentra?

50 respuestas

@ Entre 18 y 25 afios
@ Entre 26 y 35 afios
Entre 36 y 45 afios
@ Entre 46 y 55 afios
@ Mas de 55 afios

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

De acuerdo con la tabulacidon de la pregunta No 1, y como se puede observar en la Figura
16, el 42% de las personas encuestadas tiene una edad que oscila entre los 26 y 35 afios,
mientras que el 34% se encuentra entre los 36 y 45 afios. Se evidencia entonces que el 76%
de los encuestados, tiene una edad que se encuentra entre los 26 y los 45 afios, sector en el
que se encuentran la mayoria de las personas que son titulares de una cuenta con un
operador de internet. Por su parte, el 20% tiene entre 46 y 55 afios, mientras que el 2% esta

entre los 18 y 25 afios o tiene mas de 55 afios.
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Pregunta N° 2. ¢ Con qué género se identifica?

Figura 17. Resultado pregunta N° 2. ;Con qué género se identifica?

¢Con qué género se identifica?
50 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
@ No binario

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Como se puede observar en la figura 17, se evidencia que hay una paridad entre el género
femenino (56%) y masculino (44%), lo que indica que no hay una predominancia

significativa en el género para la contratacion de servicios de internet hogar.

Pregunta N° 3. ¢ En qué localidad se encuentra su lugar de residencia?
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Figura 18. Resultado pregunta N° 3. ;En qué localidad se encuentra su lugar de residencia?

¢En qué localidad se encuentra su lugar de residencia?
50 respuestas

@ Usaquén

@ Chapinero
@ Santa Fe

@ San Cristobal
@ Usme

@ Tunjuelito

® Bosa

® Kennedy

113 V¥

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Se puede observar en la figura 18 que, en orden descendente, las localidades en las que
mayormente habitan los encuestados son Suba (20%), Fontibdn (16%), Kennedy (16%),
Engativa (12%), Bosa (8%) y Usaquén (8%).

Pregunta N° 4. ¢ Cual es su ocupacion?

Figura 19. Resultado Pregunta N° 4. ;Cual es su ocupacion?

¢Cudl es su ocupacién?
50 respuestas

@ Estudiante

@ Trabajador

@ Desempleado

@ Estudiante y trabajador
@ Pensionado

@ Labores domésticas

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia
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Tal como se evidencia en la figura 19, el 72% de las personas encuestadas es trabajador
y el 24% es estudiante y trabajador. Esto significa que el 96% de la poblacion se encuentra
activa laboralmente, lo que significaria que la muestra corresponde al ideal de la

investigacion en el sentido de que sean los titulares de las cuentas del servicio de internet.

4. Pregunta N° 5. ¢ Cual es su modalidad mas frecuente de Trabajo/Estudio?

Figura 20. Resultado Pregunta N° 5. ;Cuél es su modalidad mas frecuente de Trabajo/Estudio?

¢Cudl es su modalidad mas frecuente de Trabajo/Estudio?

50 respuestas

@® Encasa
@ En oficina / universidad
Alternancia (Casa - Oficina/Universidad

a @ No aplica

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

En la figura 20 se puede observar que el 36% de los encuestados trabajan en casa,
mientras que el 30% trabaja en oficina/universidad, y el 28% trabaja en alternancia. Se
puede evidenciar entonces que el 64% de los encuestados realiza actividades laborales o
académicas desde su casa. La muestra nos permite deducir que el teletrabajo ha sido un
factor que ha impulsado el crecimiento del consumo de internet hogar, y por ende la
importancia que tiene para los ciudadanos de la ciudad de Bogotéa el contar con un servicio

de calidad tanto en la parte técnica como en el servicio al cliente.

28




Pregunta N° 6. ¢ Cual es su proveedor de internet hogar?

Figura 21. Resultado Pregunta N° 6. ¢ Cudl es su proveedor de internet hogar?

¢Cudl es su proveedor de internet hogar?
50 respuestas

@ Avantel

@ BANSAT

D Claro

@ Dialnet S.A
@ DIRECTV

7 ®ETB
@ HughesNet
: @ HV Multiplay

12V

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Mediante el resultado obtenido con la muestra seleccionada, el cual se plasma en la figura
21, se evidencia que la mayor parte del mercado se encuentra concentrada en los
operadores de mayor reconocimiento a nivel comercial como lo son Claro (40%), ETB
(36%) y Movistar (14%).

Pregunta N° 7. ¢ Considera que el servicio ofrecido por su proveedor es bueno?

Describanos su experiencia
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Figura 22. Resultado pregunta N° 7. ;Considera que el servicio ofrecido por su proveedor es

bueno? Describanos su experiencia

¢Considera que el servicio ofrecido por su proveedor es bueno?. Describanos su experiencia

50 respuestas

3 (6.%)
2 (4 %) 2 (4 %)
2
1(2 %) (A (D@D @@ @)Y (DDA (@)@ EEANANN)ER)
1
0
Buena En general lared... Hay buena sefal... No, intermitencia... Si es bueno, ant... Si, es bueno
El servicio de int... Es malo, el servi... NO Si Si, cumple con la... es bu...

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 22, el 68% de las personas encuestadas considera que su Sservicio
de internet hogar es bueno, sin embargo, se pueden observar en las respuestas algunas
observaciones relacionadas con caidas en el servicio o mala atencion de servicio al cliente

al momento de solicitar requerimientos.

Pregunta N° 8. ¢ Hace cuanto tiempo cuenta con los servicios de su proveedor de internet?

30




Figura 23. Resultado pregunta N° 8. ;Hace cuanto tiempo cuenta con los servicios de su

proveedor de internet?

¢Hace cudnto tiempo cuenta con los servicios de su proveedor de internet?
50 respuestas

@ Menos de un afio
@ Entre un afio y tres afos
© Mas de tres afios

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Tal como se puede evidenciar en la figura 23, la mayoria de las personas llevan mas de
un afo, lo que puede estar asociado con las clausulas de permanencia y las estrategias de
fidelizacion que implementan los operadores para mejorar sus indicadores de retencion de

clientes.

Pregunta N° 9. ¢ Ha presentado inconvenientes con su proveedor de internet?
Figura 24. Resultado pregunta N° 9. ;Ha presentado inconvenientes con su proveedor de

internet?

¢Ha presentado inconvenientes con su proveedor de internet?

50 respuestas

®si
® No
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Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 24, el 64% manifiesta haber presentado inconvenientes con su

proveedor de internet, mientras que el 36% sefiala que no. El andlisis de esta pregunta se

complementa con la pregunta N° 10.

Pregunta N° 10. Si ha presentado inconvenientes, indiquenos cual ha sido

Figura 25. Resultado pregunta N° 10. Si ha presentado inconvenientes, indiquenos cual ha sido

Si ha presentado inconvenientes, indiquenos cual ha sido

46 respuestas

4 (8.7 (87 %)

2 (4,3 %) 2 (4,3 %)
2
1 (A LALAL AL ALALALALAL AL AL AL 242 (A AALALALALAL2:2 15(2,2 16(2,2 15(A (AL ALALLALAqa 422
1
0
Ancho de band... Dafiosenlare... Fallasenelser... Lamalarecep... Mala sefial Nos quedamos... fallas e...
Caida delare... Facturacion err... Incumplimiento... Latencias de s... Ninguno. Sefial debil

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Se puede evidenciar en la figura 25, que teniendo en cuenta que el 64% de los encuestados
manifiesta haber presentado inconvenientes, al comparar los resultados de esta pregunta
con relacién a la percepcion de calidad de servicio y los inconvenientes indicados por los
encuestados (Preguntas 9 y 10), podemos identificar que, aunque la mayoria de las personas
considera que su servicio es bueno, presentan fallas con el servicio. Esto puede indicar que
la percepcion de un servicio bueno no se deriva Gnicamente de la calidad sino que pueden
influir factores adicionales como la cobertura, la prestacion de servicios adicionales o el

precio.
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Pregunta N° 11. ;Conoce el medio de atencién al cliente de chatbot de su operador de
internet?
Figura 26. Resultado pregunta N° 11. ;Conoce el medio de atencion al cliente de chatbot de su

operador de internet?

¢Conoce el medio de atencion al cliente de chatbot de su operador de internet?
50 respuestas

® si
@ No

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 26, de las personas encuestadas, el 60% manifiesta conocer el
chatbot del operador de internet con el que cuentan. Aunque es mayoria se evidencia que

una proporcion significativa (40%) sefiala desconocerlo.
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Pregunta N° 12. ;Ha usado los chatbots dispuestos para atencion al cliente con su operador
de internet?
Figura 27. Resultado pregunta N° 12. ;Ha usado los chatbots dispuestos para atencion al

cliente con su operador de internet?

¢Ha usado los chatbots dispuestos para atencion al cliente con su operador de internet?
50 respuestas

® si
® No

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Tal como se evidencia en la figura 27, la mayoria de encuestados que conocen los chatbots de su
operador de internet, han hecho uso de esta herramienta de atencion al cliente (58%), sin embargo

una proporcion significativa no lo ha hecho hasta el momento.

Pregunta N° 13. ; Como califica su experiencia con los chatbots de su operador de internet?
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Figura 28. Resultado pregunta N° 13. ;Cémo califica su experiencia con los chatbots de su

operador de internet?

¢Como califica su experiencia con los chatbots de su operador de internet?
29 respuestas

@ Excelente
® Buena

© Aceptable
@ Deficiente

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Se puede observar en la figura 28, que la calificacidn prevalente por los encuestados que conocen
y han hecho uso de los chatbots de su operador de internet es la de deficiente (44.8%), seguida de
aceptable (27.6%). Esto refleja que si bien es una herramienta de la cual se ha hecho uso, su

resultado no ha sido positivo para los clientes.
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Pregunta N° 14. Compartanos las razones que lo motivan a dar esta calificacion
Figura 29. Resultado pregunta N° 14. Compartanos las razones que lo motivan a dar esta

calificacion

Compadrtanos las razones que lo motivan a dar esta calificacion

28 respuestas

Nunca contestan lo que realmente se quiere saber

En ocasiones no se encuentra una respusta y no dan opcién de hablar con un operador

Es dificil que la atencion sea personalizada. Hay que dar mucha vuelta y al final no hay solucion.
No cubren las necesidades de los clientes.

La atencion es rapida y efectiva

La informacién no cubre la mayoria de inquietudes y necesidades

Ha ido mejorando pero no lo suficiente

No se encuentra solucion inmediata, se programan y reaponden ya muy tarde y a numeros de contacto de
otro usuario y no del contratante del servicio

No falla

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Como se puede evidenciar en la figura 29, la cual contiene las respuestas brindadas por
los encuestados, la percepcion general de inconformidad esta relacionada con inquietudes
no resueltas, o menas que son complejos para el usuario e impiden que logre encontrar de
forma &gil y efectiva la opcion que puede dar respuesta a su necesidad. Finalmente, el bot
no ofrece la opcién de contactar a un asesor humano, aun cuando el requerimiento del

usuario no se puede atender mediante las opciones brindadas en la herramienta.

36




Pregunta N° 15. Si su experiencia no ha sido favorable, ¢ Qué acciones ha tomado al

respecto?

Figura 30. Resultado pregunta N° 15. Si su experiencia no ha sido favorable, ;Qué acciones ha

tomado al respecto?

Si su experiencia no ha sido favorable, ;Qué acciones ha tomado al respecto?

28 respuestas

@ Cambio de operador
@ Radicacion de PQRS
Ninguna
@ hablar con un asesor
@ Buscar a me atienda un operador
@ Buscar la comunicacién con un asesor
@ intentar comunicacion telefénica
@ Cominicacion telefonica

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Se puede observar en la figura 30 que como primera consecuencia de una mala experiencia
mediante el uso de chatbots, las personas encuestadas han radicado PQRS (39.3%). Llama la
atencion que pese a los inconvenientes presentados, una gran proporcion de la muestra no han
tomado ninguna accion, (35.7). Se puede deducir que para las empresas no representa ningin
riesgo significativo la mala atencion o la insatisfaccion del cliente producto del uso de los chat
bots dispuestos para la atencion de requerimientos, puesto que un gran porcentaje deja

simplemente pasar la mala experiencia. Unicamente el 7% decidiria cambiar de operador.

37




Pregunta N° 16. En una escala de 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, ¢como

califica su experiencia de atencion al cliente mediante el uso de chatbots?

Figura 31. Resultado pregunta N° 16. En una escala de 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy

bueno, ¢como califica su experiencia de atencion al cliente mediante el uso de chatbots?

En una escala de 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, ;cémo califica su experiencia de

atencion al cliente mediante el uso de chatbots?
29 respuestas

o1
o

0
®5

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

En la figura 31 se puede evidenciar que la calificacion de la experiencia realizada por los
encuestados esta por debajo de la media, es decir de la calificacion 3, dado que cerca del 80%
indico una calificacion entre 1 y 3, mientras que solo el 20% sefiala que la experiencia fue buena.
Lo cual concuerda con las respuestas dadas en las preguntas anteriores.
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Pregunta N° 17. De acuerdo con su experiencia, ¢Con cual de los siguientes calificativos,

identifica su percepcion de atencidn al cliente mediante chatbots?

Figura 32. Resultado pregunta N° 17. De acuerdo con su experiencia, ¢Con cual de los

siguientes calificativos, identifica su percepcion de atencion al cliente mediante chatbots?

De acuerdo con su experiencia, ¢ Con cual de los siguientes calificativos, identifica su percepcion

de atencidn al cliente mediante chatbots?
29 respuestas

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ |nsatisfecho

@ Muy insatisfecho

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 32, la percepcion de atencién al cliente de los encuestados es en su
mayoria neutral, con una tendencia hacia una insatisfaccion, puesto que el 17.2% declara sentirse
muy insatisfecho y el 24.1% insatisfecho. Por su parte el 17.2% (13.8% y 3.4%) sefialan sentirse

satisfechos o muy satisfechos.
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Pregunta N° 18. En una frase corta, ; Como definiria su experiencia con chatbots de

empresas de servicio de internet?

Figura 33. Resultado pregunta N° 18. En una frase corta, ; Como definiria su experiencia con

chatbots de empresas de servicio de internet?

En una frase corta, ;Como definiria su experiencia con chatbots de empresas de servicio de
internet?

29 respuestas

Insuficiente en diversos aspectos, deberia ser mas completo el servicio

Les falta afinarlos para que den respuestas que le sirvan al usuario

impersonal

Servicio de comunicacion insuficiente

Muy limitado las opciones

Ha atendido lo solicitado

Experiencia desalentadora, puesto que, no cubren las inquietudes ni solventas las necesidades
Ayuda a solucionar hasta cierta parte del problemapero siempre hay necesidad de un asesor

Deficiente

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Se evidencia en la figura 33, que en general las opiniones dadas por los encuestados
reflejan una experiencia negativa en el uso de los chatbots, sin embargo, se percibe un
optimismo en cuanto a la posibilidad de que estas herramientas puedan mejorar con el tiempo
de manera que brinden un servicio adecuado y que cumpla las expectativas del cliente al
momento de hacer uso de ellas. Estas sensaciones podrian servir como referencia a las
empresas para involucrar a sus clientes en los procesos de creacién y disefio de herramientas

que aporten a la atencion de sus requerimientos y necesidades.
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Pregunta N° 19. Despues de acceder a servicios de atencion al cliente con su operador de

internet mediante chatbots, ¢como prefiere que la atencion sea en futuras ocasiones?

Figura 34. Resultado pregunta N° 19. Después de acceder a servicios de atencion al cliente
con su operador de internet mediante chatbots, ;,como prefiere que la atencion sea en futuras

ocasiones?

Después de acceder a servicios de atencion al cliente con su operador de internet mediante
chatbots, como prefiere que la atencién sea en futuras ocasiones?

29 respuestas

® Mediante chatbots
@ Con un asesor humano

De cualquier manera estaria bien

Fuente: Tabulacion resultados encuesta. Elaboracion propia

Finalmente, se puede observar en la figura 34 que, debido a las malas experiencias tenidas por
los encuestados con el uso de los chatbots de su operador de internet, lo cual se ve reflejado en
las respuestas anteriores, se ratifica que prefieren un tipo de atencion personalizada y mas directa
por medio de un asesor humano. Unicamente el 3.4% de los encuestados prefiere la atencion

mediante chatbots.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Datos demograficos

Al analizar los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta, se pudo determinar
que la mayor parte de los encuestados (76%), tienen una edad entre los 26 y los 45 afios,
contemplando que la encuesta se aplic a personas que son titulares de una cuenta de servicio
con un operador de internet. También se destaca que no hay una predominancia significativa en
el género para la contratacion de servicios de internet hogar, puesto que hay una paridad entre el
género femenino (56%) y masculino (44%).

Datos ocupacionales

Con relacion a la ocupacién de los encuestados se resalta que el 96% de la poblacion se
encuentra activa laboralmente, lo que significaria que la muestra corresponde al ideal de la
investigacion en el sentido de que sean los titulares de las cuentas del servicio de internet.
Referente a la modalidad de trabajo y/o estudio mas frecuente, los resultados permiten sefialar
que el teletrabajo ha sido un factor que ha aportado el crecimiento del consumo de internet
hogar, y por ende la importancia que tiene para los ciudadanos de la ciudad de Bogota el contar
con un servicio de calidad tanto en la parte técnica como en el servicio al cliente, puesto que el
36% de los encuestados trabajan en casa, mientras que el 30% trabaja en oficina/universidad y el

28% trabaja en alternancia.

Datos del operador de internet

Con relacion al proveedor de internet, se pudo evidenciar que la mayor parte de la muestra se
encuentra concentrada en operadores de alto reconocimiento comercial a nivel local como lo son
Claro (40%), ETB (36%) y Movistar (14%), frente a lo cual, el 68% de las personas encuestadas
considera que su servicio de internet hogar es bueno. Sin embargo, se pueden identificar en las
respuestas algunas novedades relacionadas con caidas en el servicio o0 mala atencion de servicio

al cliente al momento de solicitar requerimientos. Referente a la permanencia, mas del 50% de
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los encuestados llevan més de un afo, lo que puede estar asociado con las clausulas de
permanenciay las estrategias de fidelizacion que implementan los operadores para mejorar sus

indicadores de retencion de clientes.

Datos sobre inconvenientes presentados con el operador de internet

Teniendo en cuenta que el 64% de los encuestados manifiesta haber presentado inconvenientes,
se puede identificar que, aunque la mayoria de las personas considera que su servicio es bueno
(68%), el mismo presenta fallas recurrentes. Esto puede indicar que la percepcién de un buen
servicio no se asocia Unicamente de la calidad de este, sino que pueden influir factores

adicionales como la cobertura, la prestacion de servicios complementarios o el precio.

Datos sobre canal de atencion al cliente de chatbot.

De las personas encuestadas, el 60% manifiesta conocer el chatbot del operador de internet con
el que cuentan, y de ellos, el 58% han hecho uso de ese canal de atencidn. Este resultado
concuerda con lo expuesto por Adam, Wessel, & Benlian, (2021), quienes afirman que hay un
incremento por parte de los usuarios en el acceso a servicios de chat en vivo, para la blusqueda de
productos y atencion de requerimientos, y aunque ellos enfocan su estudio en el comercio
electronico, podemos asociar el crecimiento de este tipo de herramientas mas alla de los sectores
economicos.

En relacién con la valoracion de la experiencia, la calificacion prevalente por los encuestados
que conocen y han hecho uso de los chatbots de su operador de internet es la de deficiente
(44.8%), seguida de aceptable (27.6%). Esto refleja que, aunque el objetivo de las empresas de
telecomunicaciones que menciona Aivo (2020) al implementar los chatbot es el de mejorar la
experiencia del usuario, su resultado ha sido todo lo contrario desde la perspectiva de los
clientes, quienes manifiestan inconformidad por las inquietudes no resueltas, 0 menus que son
complejos para el usuario e impiden que logre encontrar de forma agil y efectiva la opcion que
puede dar respuesta a su necesidad.

Finalmente, dentro de las inconformidades principales se encuentra que, el bot no ofrece la

opcidn de contactar a un asesor humano, aun cuando el requerimiento del usuario no se puede
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atender mediante las opciones brindadas en la herramienta. Este resultado coincide con lo
manifestado por Xing et al., (2022) en el documento denominado Effects of different service
failure types and recovery strategies on the consumer response mechanism of chatbots, en el cual
se resalta que dentro de los impactos en los usuarios que genera la falla en el servicio, se
encuentran fallas funcionales, como no funcionales.

Por su parte, el resultado de la encuesta aplicada, el cual refleja una percepcion general de
inconformidad, difiere del estudio denominado Estudio descriptivo de la percepcién de usuarios
frente al uso de inteligencia artificial en los procesos de atencion al cliente, realizado por Pérez,
M. F., et al. (2019), el cual se enfoca en determinar si realmente los chatbots logran satisfacer las
dudas y requerimientos de los usuarios del chatbot de Bancolombia Tabot y si la falta de
contacto humano influye en la percepcion de los clientes para determinar si el servicio recibido
fue bueno o malo. Este estudio arroj6 que en general la percepcion de los entrevistados fue
favorable. La diferencia puede radicar en el tipo de servicio que brindan las compafiias de los dos
sectores comerciales, es decir, las de proveedores de servicios de internet y las de servicios
financieros.

Frente a las acciones adelantadas por los encuestados, producto de una mala experiencia de
atencion al cliente mediante chatbots, como primera consecuencia han radicado PQRS (39.3%).
Llama la atencion que, pese a los inconvenientes presentados, una gran proporcion de la muestra
no han tomado ninguna accion, (35.7). Se puede deducir que para las empresas no representa
ningun riesgo significativo la mala atencion o la insatisfaccion del cliente producto del uso de los
chatbots dispuestos para la atencion de requerimientos, puesto que un gran porcentaje opta
simplemente por dejar pasar la mala experiencia. Unicamente el 7% decidiria cambiar de
operador.

Con respecto a la evaluacion de la experiencia, la misma expone una calificacion por debajo de
la puntuacién media de 3, dado que cerca del 80% indic6 una calificacion entre 1y 3, mientras
que solo el 20% sefiala que la experiencia fue buena. Por su parte, la percepcién de atencion al
cliente de los encuestados es en su mayoria neutral, con una tendencia hacia una insatisfaccion,
puesto que el 17.2% declara sentirse muy insatisfecho y el 24.1% insatisfecho.

Esto debe entenderse como un llamado de atencion a las empresas de telecomunicaciones, en
cuanto al trabajo de implementacién de chatbots que se esta realizando, puesto que la experiencia

del cliente esta reflejando que este tipo de herramientas no se alinean con la definicion que nos
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brindan en el articulo Historia y futuro de los chatbots (Editor Grupo Prides, 2021), donde se
destaca como valor principal la asistencia personal a las necesidades especificas de los clientes,
sino que por el contrario los usuarios no estan percibiendo un valor agregado por parte de los
chatbot en la solucion a sus necesidades.

Por su parte el 17.2% (13.8% y 3.4%) sefialan sentirse satisfechos o muy satisfechos. Estos
resultados concuerdan con el estudio de Huang & Dootson, (2022) denominado Chatbots and
service failure: When does it lead to customer aggression, en el cual se sefiala que el papel de los
chatbots en las interacciones de servicio ha identificado dos corrientes principales de
investigacion: la primera de ella hace referencia a las implicaciones de los disefios de chatbots
para los clientes, y la segunda los factores que influyen en la adopcién y experiencia de los
clientes con los chatbots.

Con relacion al disefio de los chatbots, la atencion se ha centrado en el disefio antropomérfico
de estos (es decir, apariencia y caracteristicas similares a las humanas frente a las no humanas),
con el objetivo de llevar a los clientes a experimentar emociones positivas y responder en
concordancia a los encuentros de servicio de chatbot. Sin embargo, cuando los chatbots
presentan fallas del servicio, las cuales ocurren cuando el rendimiento del servicio cae por debajo
de las expectativas de los clientes, estos experimentan sentimientos negativos. Las fallas se dan
generalmente porque los chatbots no comprendan las entradas de los clientes y, producto de esto,
no cumplan con sus necesidades.

Hallazgos del anélisis de resultados

Tabla 2. Hallazgos del analisis de resultados

Objetivo planteado Hallazgo investigacion.
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Establecer el nivel de
satisfaccion de un usuario cuando
es atendido por un robot y
cuando lo es por un ser humano
mediante una investigacion
cualitativa, y analizar la medida
en la que el cliente prefiere ser
atendido por un humano que por
un robot.

La calificacion de la experiencia realizada por los
encuestados esté por debajo de la media, es decir de la
calificacion 3, dado que cerca del 80% indico una
calificacion entre 1 y 3, mientras que solo el 20% sefiala
que la experiencia fue buena. Adicionalmente, la
percepcion de atencion al cliente de los encuestados es en
su mayoria neutral, con una tendencia hacia una
insatisfaccion, puesto que el 17.2% declara sentirse muy
insatisfecho y el 24.1% insatisfecho. Por su parte el 17.2%
(13.8% y 3.4%) sefialan sentirse satisfechos o muy
satisfechos.

Debido a las malas experiencias vividas por los
encuestados con el uso de los chatbots de su operador de
internet, lo cual se ve reflejado en las respuestas
anteriores, se ratifica que prefieren un tipo de atencién
personalizada y mas directa por medio de un asesor
humano. Unicamente el 3.4% de los encuestados prefiere
la atencion mediante chatbots.

Determinar los factores que
restan valor a la experiencia del
cliente en el uso de chatbot.

Los factores que restan valor a la experiencia del
cliente en el uso del chatbot, estan relacionados con
inquietudes no resueltas, 0 menus que son complejos para
el usuario e impiden que logre encontrar de forma agil y
efectiva la opcién que puede dar respuesta a su necesidad.
Finalmente, el bot no ofrece la opcidn de contactar a un
asesor humano, aun cuando el requerimiento del usuario
no se puede atender mediante las opciones brindadas en la
herramienta.

Proponer mejoras a los
problemas identificados con el
uso de los chatbots por parte de
los clientes de las empresas de
telecomunicaciones, que brindan
servicios de internet en la ciudad
de Bogota.

La oportunidad de mejora identificada con la presente
investigacion para los operadores de internet radica en el
fortalecimiento de los algoritmos empleados en los
chatbots, en los que se contemple la totalidad de
situaciones que hagan que un cliente busque la atencién
del operador de internet, la atencién acertada en la
mayoria de los casos podria ser una realidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, debido a las malas experiencias tenidas por los encuestados con el uso de los
chatbots de su operador de internet, los encuestados ratifican que prefieren un tipo de atencion
personalizada y mas directa por medio de un asesor humano; Unicamente el 3.4% de los
encuestados prefiere la atencion mediante chatbots. Esto se refuerza con lo planteado por Yepes
(2022), quien sefiala que, dentro de las desventajas de este tipo de herramientas, se encuentra la
limitante de no poder reemplazar totalmente la gestion humana, razon por la cual es necesario
identificar y automatizar tareas repetitivas, de forma que sea posible enfocar los esfuerzos

humanos en el desarrollo de actividades complejas para las cuales tienen potencial.
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CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos con la aplicacidn de la encuesta a 50 ciudadanos
de la ciudad de Bogotéa que son titulares de una cuenta de internet hogar, se resalta la
inconformidad resultante luego de acceder a la atencion al cliente mediante los chatbots
dispuestos por el operador, puesto que, como se planted en la justificacion de la presente
investigacion, la atencion impersonal conlleva a que no se pueda identificar correctamente la
intencion del cliente, y por ende el proceso de atencion desencadene en su frustracion.

Si bien la opinion generalizada por los encuestados refleja una experiencia negativa en el uso
de los chatbots, también se percibe un optimismo en cuanto a la posibilidad de que estas
herramientas puedan mejorar con el tiempo de manera que brinden un servicio adecuado que
cumpla las expectativas del cliente al momento de hacer uso de ellas.

Se evidencia una gran oportunidad de mejora para los operadores de internet, puesto que, con
el fortalecimiento de los algoritmos empleados en los chatbots, en los que se contemple la
totalidad de situaciones que hagan que un cliente busque la atencion del operador de internet, la
atencion acertada en la mayoria de los casos podria ser una realidad.

La gran conclusién de la presente investigacion es que solamente el 3.4% de las personas
encuestadas prefieren la atencidn al cliente mediante el uso de chatbots, por lo que aun en la
postpandemia, en donde el uso de herramientas tecnoldgicas se intensifico de manera
considerable, las personas prefieren la atencidn personalizada a sus requerimientos mediante un

asesor humano.
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