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RESUMEN

La presente investigacion analizé la relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida
de la comunicacién digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima
Metropolitana, 2026. El objetivo general fue determinar la relacion estadistica entre ambas
variables en usuarios que interactuaron con el chatbot institucional durante los Ultimos seis
meses. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con alcance
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion objetivo estuvo
conformada por clientes particulares mayores de edad, residentes en Lima Metropolitana
y usuarios recientes del chatbot institucional. La muestra final estuvo compuesta por 400
encuestas validas. La técnica de recoleccion fue la encuesta digital, aplicada mediante un
cuestionario estructurado en Google Forms con escala Likert de cinco puntos. El analisis
incluyé estadisticos descriptivos, alfa de Cronbach, prueba de normalidad y correlacién rho
de Spearman. La confiabilidad fue adecuada para uso de chatbots (a = 0,908) y calidad
percibida de la comunicacion digital (a = 0,914). La hipétesis general obtuvo una
correlacion positiva alta y significativa entre ambas variables (rho = 0,763; p < 0,001). Las
hipotesis especificas también presentaron relaciones positivas altas con claridad y
comprensibilidad (rho = 0,646), rapidez y oportunidad (rho = 0,625), precisién y
confiabilidad informativa (rho = 0,685), y pertinencia y cierre comunicacional (rho = 0,606),
todas con p < 0,001. Se concluye que, en la muestra estudiada, el uso de chatbots se
asocia significativamente con la calidad percibida de la comunicacion digital.

Palabras clave: uso de chatbots; calidad percibida; comunicacion digital; banca digital;

clientes particulares.
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ABSTRACT

This study analyzed the relationship between chatbot use and the perceived quality of digital
communication among individual customers of a financial institution in the Lima
Metropolitan Area, 2026. The general objective was to determine the statistical relationship
between both variables among users who had interacted with the institutional chatbot during
the previous six months. The research followed a quantitative and applied approach, with a
correlational scope, non-experimental design, and cross-sectional data collection. The
target population consisted of adult individual customers living in Metropolitan Lima who
had recently used the institutional chatbot. The final sample included 400 valid survey
responses. Data were collected through a digital survey using a structured questionnaire
administered via Google Forms with a five-point Likert scale. The analysis included
descriptive statistics, Cronbach’s alpha, normality testing, and Spearman’s rho correlation.
Reliability was adequate for chatbot use (a = 0.908) and perceived quality of digital
communication (a = 0.914). The general hypothesis showed a high, positive, and
statistically significant correlation between both variables (rho = 0.763; p < .001). The
specific hypotheses also showed high positive relationships with clarity and
comprehensibility (rho = 0.646), speed and timeliness (rho = 0.625), informational accuracy
and reliability (rho = 0.685), and relevance and communicational closure (rho = 0.606), all
with p < .001. It is concluded that, in the studied sample, chatbot use is significantly
associated with the perceived quality of digital communication.

Keywords: chatbot use; perceived quality; digital communication; digital banking; individual

customers.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1. Titulo del Proyecto

“Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacién digital

en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026”
1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

El presente trabajo se inscribe en la linea institucional de investigacion “Mejora de
Procesos y Operaciones”, correspondiente al eje de “Automatizacion y digitalizacion de
procesos”, con vinculacion al ODS 9: “Industria, innovacién e infraestructura”. Esta linea
resulta pertinente porque el objeto de estudio se aborda como parte del andlisis de un canal
automatizado integrado al proceso de atencion digital de una entidad financiera. En esa
linea, la guia institucional de ISIL ubica la mejora de procesos y operaciones dentro de los
estudios vinculados con optimizacion de flujos, tiempos de respuesta, digitalizacion,
automatizacion, calidad y mejora continua en la carrera de Administracion y Direccién de
Negocios.

El estudio pertenece a la linea de “Mejora de Procesos y Operaciones” porque
analiza cémo el uso de chatbots se relaciona con la percepcion de los clientes sobre la
calidad de la comunicacién digital recibida durante la atencion automatizada. La
transformacioén digital financiera se ha incorporado en el sistema financiero peruano para
ampliar canales de distribucién de servicios y optimizar procesos internos, lo que permite
sostener la pertinencia del andlisis desde la gestion de operaciones y procesos digitales
(Banco Central de Reserva del Pert [BCRP], 2024). En consecuencia, la investigacion se
orienta a producir un diagndstico relacional que, posteriormente, permita formular
recomendaciones de mejora para la gestion del canal digital, sin desarrollar ni validar un

nuevo chatbot.
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1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacion o investigacion

La actividad economica en la que se aplicaria la investigacion corresponde a los
servicios financieros, especificamente al ambito de la banca digital y la atencién digital
automatizada. En este contexto, las entidades financieras han ampliado el uso de canales
digitales para gestionar consultas, orientar operaciones, brindar informacion general y
facilitar la interaccion con clientes particulares. La actividad se vincula con la Administracion
y Direccién de Negocios porque exige planificar, organizar y mejorar procesos de atencion,
recursos tecnolégicos, flujos de comunicaciéon y mecanismos de respuesta en entornos
digitales.

Asimismo, el estudio se enmarca en el eje tematico de automatizacion y
digitalizacion de procesos, el cual se orienta al andlisis del uso de herramientas
tecnoldgicas como los chatbots dentro de los sistemas de atencion digital, con el fin de
optimizar la comunicacion con los clientes y mejorar la eficiencia en los procesos de
atencion.

En el Perq, la digitalizacion financiera se desarrolla en un entorno de crecimiento
sostenido de pagos y servicios digitales. EI BCRP reporta que, en 2025, los pagos digitales
por adulto alcanzaron 665 operaciones al afio, equivalentes a un promedio de 1,8 pagos
digitales por dia, cifra 45,8% mayor que la registrada en 2024; ademas, sefiala que la
interoperabilidad permitié pasar de un ecosistema de pagos minoristas fragmentado a uno
mas integrado (BCRP, 2026). Estos datos muestran un entorno financiero en el que los
canales digitales tienen una presencia creciente en las interacciones de los usuarios con
el sistema financiero.

Asimismo, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP presenta indicadores
semestrales de inclusion financiera construidos principalmente con informacién recogida
de empresas supervisadas, lo que permite contextualizar el acceso y uso de servicios

financieros desde una perspectiva sectorial (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP
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[SBS], 2024). La Organizacioén para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos también ha
sefalado que el uso de inteligencia artificial, aprendizaje automatico y big data en finanzas
requiere promover la innovacion y, al mismo tiempo, proteger a los consumidores
financieros (OECD, 2021). En ese marco, el estudio de chatbots en atencion digital
automatizada resulta relevante para la gestion de procesos en servicios financieros,
siempre que el andlisis se mantenga en el &mbito comunicacional y no se atribuyan

problemas internos a la entidad financiera sin evidencia empirica propia.
1.4. Localizacién o alcance de la solucion

La investigacion tendr& como delimitacibn espacial Lima Metropolitana y
considerara como unidad de andlisis a clientes particulares mayores de edad de una
entidad financiera que hayan utilizado el chatbot institucional durante los ultimos seis
meses. La informacion sera recolectada mediante encuesta digital en el afio 2026, de
acuerdo con los criterios metodolégicos que se desarrollaran en el Capitulo V.

El alcance del estudio sera diagnostico-relacional. Se analizara la relacion entre el
uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacién digital, sin manipular variables,
sin comparar entidades financieras y sin evaluar informacién financiera sensible de los
participantes. Las recomendaciones se formularan Unicamente después de procesar y
analizar los datos recolectados. Por tanto, el trabajo no contempla el disefo, redisefo,
prototipado, implementacion ni validacion tecnoldgica de un chatbot; su alcance se limita a
generar evidencia aplicada para orientar posibles mejoras en la gestion de la comunicacion

digital automatizada de la entidad financiera objeto de estudio.
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CAPITULO II. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA
2.1. Justificacion

La presente investigacion aplicada se orienta al analisis de una situacion relevante
para la gestion de servicios financieros digitales: la relacion entre el uso de chatbots y la
calidad percibida de la comunicacién digital en clientes particulares. En el contexto actual,
los canales automatizados forman parte de los procesos de atencion de diversas entidades
financieras y pueden facilitar la disponibilidad de informacién, la orientacion inicial y la
atencion de consultas frecuentes. Sin embargo, su uso también plantea la necesidad de
examinar cémo los clientes perciben la claridad, rapidez, precision, confiabilidad,
pertinencia y cierre de los mensajes recibidos durante la interaccion digital.

El trabajo se plantea como un diagnostico relacional que permitira generar
evidencia aplicada sobre la asociacion entre dos variables delimitadas. El propdsito es
ofrecer una base empirica para futuras recomendaciones de mejora en la gestién del canal

digital.
2.1.1. Descripcién del contexto

La transformacion digital financiera ha modificado la forma en que las entidades
organizan sus procesos de atencion, distribucion de servicios y comunicacion con los
clientes. A nivel internacional, el Banco Mundial reporté que la proporcion de adultos
gue realizaron o recibieron pagos digitales en economias en desarrollo pas6 de 35% en
2014 a 57% en 2021, lo que evidencia una expansion sostenida del uso de servicios
financieros digitales (Demirgli¢c-Kunt et al., 2022). Esta tendencia refleja que los clientes
interactian cada vez mas con canales digitales, lo que incrementa la necesidad de

gestionar procesos de atencion claros, agiles y confiables en entornos no presenciales.
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En este escenario, los chatbots y asistentes virtuales se han incorporado
progresivamente como mecanismos de atencion automatizada. EI Consumer Financial
Protection Bureau sefialé que, en 2022, mas de 98 millones de usuarios,
aproximadamente el 37% de la poblacion de Estados Unidos, interactuaron con el
chatbot de un banco, y que esta cifra se proyectaba en 110,9 millones hacia 2026
(CFPB, 2023). No obstante, el mismo organismo advierte que, aunque los chatbots
pueden resultar utiles para consultas basicas, su desempefio puede presentar
limitaciones cuando las consultas son mas complejas, especialmente si el cliente recibe
informacion imprecisa, queda atrapado en respuestas repetitivas o0 no accede
oportunamente a soporte humano.

La relevancia de analizar la comunicacion digital también se vincula con las
expectativas actuales de los usuarios frente al uso de inteligencia artificial en la atencion.
Salesforce reportd, en una encuesta global aplicada a 15 015 consumidores y 1 570
compradores empresariales, que el 61% de los clientes considera que los avances en
IA hacen mas importante que las empresas sean confiables; sin embargo, solo el 42%
confia en que las empresas utilicen la IA de manera ética. Asimismo, el 71% considera
importante que una persona valide los resultados generados por IA y el 72% cree
importante saber cuando esta comunicandose con un agente de IA (Salesforce, 2024).
Estos datos muestran que la automatizacién no elimina la exigencia de claridad,
transparencia, precision, confiabilidad y posibilidad de intervencibn humana; por el
contrario, refuerza la necesidad de evaluar la calidad percibida de la comunicacion
digital en canales automatizados como los chatbots.

En el Perd, el crecimiento de los canales financieros digitales también es
significativo. EI Banco Central de Reserva del Pera inform6 que, en 2025, los pagos
digitales alcanzaron 665 operaciones por adulto al afio, equivalentes a 1,8 pagos diarios,
lo que representd un incremento de 45,8% respecto de 2024 (BCRP, 2026). De manera
complementaria, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP reportd que el nimero

de operaciones realizadas mediante banca virtual pas6 de 27 millones en junio de 2019
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a 498 millones en junio de 2024, mientras que el monto promedio por operacion
disminuy6 de S/ 6 000 a S/ 554 en el mismo periodo (SBS, 2024). Estos cambios reflejan
una mayor frecuencia de uso de canales digitales para operaciones cotidianas.
Asimismo, el BCRP (2024) identifica la experiencia del usuario en canales
digitales, como banca mavil, banca por internet y chatbots, como una dimension central
de la transformacion digital del sistema financiero. A nivel local, en Lima Metropolitana,
el uso de canales digitales como aplicaciones maviles, plataformas web y asistentes
virtuales se ha consolidado como un medio habitual de interaccion entre clientes y
entidades financieras, especialmente en consultas y operaciones no presenciales. En
este contexto, resulta pertinente analizar la relacién entre el uso de chatbots y la calidad
percibida de la comunicacion digital en clientes del sistema financiero en Lima

Metropolitana.
2.1.2. Identificaciéon de la problematica

En los servicios financieros digitales, la comunicacién entre cliente y entidad no
depende Unicamente de la existencia de un canal automatizado, sino también de la
calidad percibida de los mensajes que el cliente recibe durante la interaccion. Un chatbot
puede estar disponible y ser utilizado con frecuencia, pero la percepcion comunicacional
del usuario puede variar segun la claridad del lenguaje, la rapidez de respuesta, la
precision de la informacion, la confiabilidad del mensaje, la pertinencia frente a la
consulta y la forma en que se cierra la interaccion.

Desde la literatura, los estudios sobre chatbots bancarios han utilizado
dimensiones relacionadas con calidad de informacién, calidad del sistema, calidad del
servicio, confianza, utilidad percibida y continuidad de uso. Nguyen et al. (2021), por
ejemplo, analizaron usuarios reales de chatbots bancarios en Vietnam y emplearon
constructos vinculados con calidad de informacion, calidad del sistema y calidad del

servicio. Estos antecedentes respaldan la posibilidad de estudiar percepciones de
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usuarios sobre herramientas conversacionales en banca, aunque el presente trabajo
acota su andlisis a la calidad percibida de la comunicacién digital y no a satisfaccién o
continuidad de uso.

Sin embargo, no se cuenta con evidencia empirica especifica en el contexto local
que permita conocer como los clientes particulares perciben la calidad de la
comunicacion digital durante la interaccién con chatbots en entidades financieras en
Lima Metropolitana, lo que constituye una brecha de conocimiento que la presente

investigacion busca abordar.
2.1.3. Delimitacion espacial, temporal y conceptual

La delimitacién espacial de la investigacion corresponde a Lima Metropolitana.
La unidad de andlisis estara conformada por clientes particulares mayores de edad de
una entidad financiera, residentes en Lima Metropolitana, que hayan utilizado el chatbot
institucional durante los Ultimos seis meses. La entidad serd mencionada Unicamente
como “entidad financiera”, “entidad financiera objeto de estudio” o “entidad financiera
lider en el mercado”, segun corresponda, preservando la confidencialidad institucional.

La delimitacion temporal corresponde al afio 2026. El desarrollo de la
investigacion se iniciara en el mes de mayo de 2026 y culminara en el mes de julio de
2026. La aplicacion del instrumento se realizara durante un periodo de dos meses dentro
de este intervalo y considerara como criterio de inclusion que el participante haya
utilizado el chatbot durante los dltimos seis meses. Este criterio busca recoger
percepciones recientes sin solicitar datos financieros sensibles ni detalles de
operaciones especificas.

La delimitacion conceptual se concentra en dos variables: uso de chatbots y
calidad percibida de la comunicacion digital. La primera se entiende como el grado en
gue los clientes particulares interactian con el asistente virtual conversacional para

realizar consultas, recibir orientacion o gestionar requerimientos no sensibles dentro del
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canal digital. La segunda se entiende como la valoracion del cliente sobre la claridad,
rapidez, precisién, confiabilidad, pertinencia y cierre de los mensajes recibidos durante
la interaccién digital con el chatbot.

Quedan fuera del estudio la satisfaccion general del cliente, la lealtad, el NPS, la
calidad total del servicio financiero, la ciberseguridad, la comparacién entre bancos, el
disefio de chatbot, el redisefio de chatbot, la validacion tecnologica del canal y el
tratamiento de datos financieros sensibles. Tampoco se solicitardn DNI, nUmeros de
cuenta, saldos, claves, tarjetas, correos personales, teléfonos ni informacion sobre

operaciones financieras especificas.
2.1.4. Formulacion de la pregunta o preguntas de investigacién o de intervencion
2.1.4.1. Problema general

¢,Cual es la relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima

Metropolitana, 20267
2.1.4.2. Problemas especificos

PE1l. (/Cual es la relacion entre el uso de chatbots y la claridad de la
comunicacion digital percibida?

PE2. ¢ Cual es la relacién entre el uso de chatbots y la rapidez u oportunidad
de la comunicacion digital percibida?

PE3. ¢(Cudal es la relacion entre el uso de chatbots y la precision o
confiabilidad de la comunicacion digital percibida?

PEA4. ¢ Cudl es la relacion entre el uso de chatbots y la pertinencia o cierre

comunicacional percibido?
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2.1.5. Objetivos de investigacién
2.1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de
la comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima

Metropolitana, 2026.
2.1.5.2. Objetivos especificos

OEL. Determinar la relacion entre el uso de chatbots y la claridad de la
comunicacion digital percibida.

OE2. Determinar la relacion entre el uso de chatbots y la rapidez u
oportunidad de la comunicacién digital percibida.

OE3. Determinar la relacion entre el uso de chatbots y la precision o
confiabilidad de la comunicacion digital percibida.

OE4. Determinar la relacién entre el uso de chatbots y la pertinencia o

cierre comunicacional percibido.
2.1.6. Justificacion de la investigacion
2.1.6.1. Justificacion académica

La investigacion se justifica académicamente porque aporta al estudio
aplicado de los chatbots como canales automatizados de atencién y comunicacion
digital en servicios financieros. Si bien existen antecedentes sobre chatbots

bancarios, calidad de informacion, calidad del sistema, calidad de servicio
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electronico y continuidad de uso, el presente trabajo delimita su interés en la calidad
percibida de la comunicacion digital, entendida como claridad, rapidez, precision,
confiabilidad, pertinencia y cierre comunicacional.

El aporte académico consiste en adaptar un problema vigente de gestién
digital al campo de Administracibn y Direccion de Negocios, vinculando
automatizacion de procesos, comunicacion digital y percepcion del cliente. La
literatura sobre calidad de servicio electronico, como E-S-QUAL, aporta
dimensiones relacionadas con eficiencia, disponibilidad, respuesta y contacto; sin
embargo, en este trabajo esos referentes se emplean Unicamente como apoyo
conceptual para estudiar la comunicacién digital del chatbot, no como sustitutos de
satisfaccion ni de calidad total del servicio financiero (Parasuraman et al., 2005).

Desde una perspectiva metodolégica, el estudio contribuye al disefio y
validacion de instrumentos de medicion aplicados a la comunicacion digital en
entornos automatizados, lo que puede servir como referencia para futuras

investigaciones en el campo de los servicios financieros digitales.
2.1.6.2. Justificacion préctica

La investigacion presenta utilidad practica porque permitira generar
evidencia empirica sobre la forma en que los clientes particulares perciben la
comunicacion digital del chatbot de la entidad financiera objeto de estudio. Al
conocer la relacion entre el uso del canal automatizado y dimensiones
comunicacionales especificas, la entidad podra contar con informacién aplicada
para revisar aspectos de claridad, oportunidad, precision, confiabilidad, pertinencia
y cierre de los mensajes del canal digital.

La utilidad practica se ubica en la generacién de un diagnéstico que pueda
orientar decisiones de mejora en la gestion de atencién digital, siempre dentro de

los limites de la evidencia recolectada y del alcance académico del estudio.
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2.1.6.3. Justificacion social u organizacional

Desde una perspectiva social y organizacional, el estudio puede aportar
informacion util para mejorar la comprension de las necesidades comunicacionales
de los clientes en canales financieros digitales. Una comunicacién digital clara,
rapida, precisa, confiable y pertinente puede facilitar que los clientes comprendan
mejor la orientacion recibida, identifiquen los pasos siguientes de atencion y
reconozcan cuando corresponde continuar por otro canal.

Para la entidad financiera objeto de estudio, la investigacién puede ofrecer
una base para revisar la gestién del canal automatizado sin exponer informacién
confidencial ni datos sensibles de los clientes. El tratamiento de la informacion sera
anonimo, agregado y de uso académico, en coherencia con los principios de
confidencialidad, consentimiento informado y responsabilidad metodologica

establecidos por la guia institucional de ISIL.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de lainvestigacién
3.1.1. Antecedentes nacionales

Mendieta Retuerto (2020) desarroll6 una investigacion orientada a analizar el uso
del chatbot con respecto a la satisfaccion del cliente en empresas del sector financiero
de Lima Metropolitana. El estudio siguié un enfoque cuantitativo, aplicado mediante
encuesta, y consideré6 una muestra de 250 personas. Su aporte principal para el
presente trabajo se encuentra en la forma de operacionalizar el chatbot mediante
dimensiones préximas al modelo de éxito de sistemas de informacién, especialmente
calidad de la informacién, calidad del sistema y calidad del servicio. Estos componentes
resultan pertinentes para sustentar dimensiones de la calidad percibida de la
comunicacion digital, como precisiéon y confiabilidad informativa, rapidez, pertinencia y
claridad del canal automatizado. Asimismo, el antecedente permite reconocer que, en
el contexto financiero limefo, el chatbot puede ser analizado desde la percepcion del
usuario y no unicamente desde su funcionamiento tecnoldgico. La diferencia central
frente a la presente investigacion es que Mendieta Retuerto (2020) trabajé la
satisfaccion del cliente como variable de resultado, mientras que este estudio se delimita
a la relacion entre uso de chatbots y calidad percibida de la comunicacion digital, sin
trasladar satisfaccion al modelo de analisis.

Capcha Leonardo y Vega Sanchez (2025) realizaron un estudio cuyo objetivo fue
determinar la asociacion entre el uso del chatbot y la satisfaccion del cliente en un banco
ubicado en Lurigancho, Chosica, Lima. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, con disefio no experimental, alcance correlacional y corte
transversal; ademas, aplicé instrumentos a 131 clientes de la entidad bancaria. Sus

hallazgos reportaron una asociacion entre el uso del chatbot y la satisfaccion del cliente,
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pero su utilidad para esta investigacion se ubica principalmente en el disefio
metodoldgico y en la medicion del uso del chatbot en clientes bancarios reales. Este
antecedente aporta al presente estudio porque respalda la viabilidad de emplear
cuestionarios estructurados para medir percepciones sobre canales automatizados, asi
como dimensiones relacionadas con frecuencia de uso, facilidad de interaccién y utilidad
percibida. Su limite se encuentra en que su segunda variable fue satisfaccion del cliente
y su ambito espacial correspondid a un banco y distrito especificos; por ello, sus
resultados no se asumen como generalizables a Lima Metropolitana ni se incorporan
como base para modificar las variables del presente trabajo.

Contreras Cortez (2025) tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
usabilidad del chatbot basado en inteligencia artificial y la satisfaccion del cliente de una
entidad financiera en Lima. El estudio fue de tipo aplicado, con disefio no experimental,
y consider6 una muestra de 305 clientes de una entidad bancaria; ademas, emple6
cuestionarios con items diferenciados para evaluar usabilidad del chatbot y satisfaccion
del cliente. Los hallazgos del antecedente se orientan a la vinculacion entre usabilidad
del chatbot y percepcién del cliente, lo que resulta Gtil para el presente trabajo en la
medida en que la usabilidad se aproxima a dimensiones del uso de chatbots como
facilidad de interaccion, comprension de opciones, utilidad percibida y claridad operativa
del canal. Su aporte consiste en ofrecer evidencia local y reciente sobre la medicion de
un chatbot financiero desde la perspectiva del usuario. No obstante, el presente estudio
no adopta la satisfaccion como variable ni convierte la usabilidad en una variable
independiente adicional; mas bien, emplea este antecedente como sustento para las
dimensiones de facilidad de interaccion y utilidad percibida dentro de la variable uso de

chatbots.

3.1.2. Antecedentes internacionales
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Los antecedentes internacionales se incorporan porque la literatura empirica
sobre chatbots bancarios, fintech y atencién financiera automatizada presenta mayor
desarrollo en revistas cientificas indexadas y permite sustentar dimensiones que aun
tienen menor disponibilidad en investigaciones locales. Estos estudios aportan
elementos conceptuales y metodoldgicos sobre calidad de informacién, calidad del
sistema, calidad del servicio, facilidad de uso, utilidad percibida, rapidez, disponibilidad,
precision, confiabilidad y pertinencia comunicacional. Su uso se realiza de manera
delimitada, sin trasladar variables ajenas al presente trabajo, como continuidad de uso,
experiencia global, variables emocionales o marca.

Nguyen et al. (2021) desarrollaron un estudio cuyo objetivo fue investigar los
determinantes de la intencién de continuidad de uso de servicios de chatbot bancario en
Vietnam. La investigacion utilizé un enfoque cuantitativo mediante cuestionario y analizé
359 respuestas de usuarios reales de chatbots bancarios mediante modelamiento de
ecuaciones estructurales. Sus resultados vincularon calidad de informacion, calidad del
sistema, calidad del servicio, confianza y utilidad percibida con la valoracion posterior
del servicio automatizado. Este antecedente es central para el presente estudio porque
trabaja directamente con chatbots bancarios y usuarios reales, ademas de integrar
dimensiones que dialogan con las variables definidas: facilidad de interaccién y utilidad
percibida para el uso de chatbots, asi como rapidez, precision, confiabilidad vy
pertinencia para la calidad percibida de la comunicacion digital. La diferencia principal
radica en que Nguyen et al. (2021) estudiaron continuidad de uso y satisfaccién en el
contexto vietnamita, mientras que esta investigacion no adopta dichas variables y se
limita a determinar la relacién entre uso de chatbots y calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima
Metropolitana.

Trivedi (2019) examind el uso de chatbots bancarios desde el enfoque de los
sistemas de informacioén, considerando dimensiones de calidad de informacioén, calidad

del sistema y calidad del servicio. El estudio empled el método de encuesta y recopild
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informacion de 258 encuestados. Sus hallazgos son relevantes porque tratan el chatbot
bancario como un sistema digital de atencién, lo que permite analizarlo no solo como
herramienta tecnoldgica, sino como canal que entrega informacion, organiza la
interaccion y presta un servicio comunicacional automatizado. Para el presente trabajo,
este antecedente aporta sustento a dimensiones como precision y confiabilidad
informativa, rapidez de respuesta, claridad del mensaje y pertinencia de la informacién
entregada por el chatbot. Sin embargo, el modelo original de Trivedi (2019) incorporé
constructos vinculados con experiencia del cliente, riesgo percibido y amor de marca,
los cuales no forman parte del presente estudio. Por ello, su uso se restringe al bloque
de calidad de informacion, calidad del sistema y calidad del servicio, sin trasladar
variables de marca, experiencia global o continuidad.

Huang et al. (2021) propusieron un modelo de continuidad de uso para chatbots
financieros, incorporando utilidad, facilidad de uso y variables actitudinales. La
investigacion se desarroll6 mediante una encuesta longitudinal no aleatoria, con tres
mediciones durante seis meses, y consideré una muestra final de 401 usuarios de
chatbots fintech. Sus resultados mostraron la relevancia de la utilidad percibida y la
facilidad de uso en la valoracién del chatbot financiero a lo largo del tiempo. Este
antecedente aporta directamente a la variable uso de chatbots, en especial a las
dimensiones de facilidad de interaccién, utilidad percibida, frecuencia e intensidad de
uso. También contribuye a justificar que la medicién del uso de chatbots puede
realizarse a partir de percepciones de usuarios que han interactuado con el canal. La
diferencia frente al presente estudio es que Huang et al. (2021) trabajaron continuidad
de uso y variables emocionales dentro de un disefio longitudinal, mientras que esta
investigacion es transversal y no incorpora intencién de continuidad ni componentes
emocionales como dimensiones del modelo.

Graham et al. (2025) analizaron la utilidad de los chatbots en la atencién al cliente
dentro del &mbito bancario y financiero. El estudio empled un enfoque principalmente

cualitativo y se orienté a comprender como se usan los chatbots en servicios de atencion

27



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

financiera. Sus hallazgos resaltan que los chatbots resultan Gtiles para tareas simples,
especialmente por su disponibilidad permanente, conveniencia y rapidez; al mismo
tiempo, reconocen limites vinculados con exactitud, confiabilidad y comprensiéon de
consultas complejas, asi como la necesidad de asistencia humana cuando la consulta
excede las capacidades del canal automatizado. Este antecedente aporta al presente
estudio porque conecta directamente con dimensiones de la calidad percibida de la
comunicacion digital, tales como rapidez y oportunidad, precision y confiabilidad
informativa, pertinencia de la respuesta y cierre comunicacional mediante orientacion o
derivacion comprensible. Su limite consiste en que no debe utilizarse como evidencia
de deficiencias de la entidad financiera objeto de estudio ni como sustento para disefiar
o validar un chatbot; se emplea Unicamente como antecedente reciente sobre chatbots
en bancay finanzas.

En conjunto, los antecedentes revisados permiten sostener que el uso de
chatbots en servicios financieros puede analizarse desde dimensiones de frecuencia,
alcance funcional, facilidad de interaccion y utilidad percibida, mientras que la calidad
percibida de la comunicacion digital puede sustentarse en claridad, rapidez, precision,
confiabilidad, pertinencia y cierre comunicacional. Asimismo, evidencian que varios
estudios previos han trabajado satisfaccion, continuidad de uso o experiencia, pero el
presente trabajo mantiene una delimitacion distinta: estudiar la relacién entre el uso de
chatbots y la calidad percibida de la comunicacién digital, sin convertir el andlisis en
evaluacion de satisfaccion, lealtad, marca, experiencia global ni disefio tecnoldgico del

chatbot.
3.2. Marco teoérico
3.2.1. Variable 1: Uso de chatbots

3.2.1.1. Conceptualizacién de chatbot y asistente virtual conversacional
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Un chatbot puede conceptualizarse como un canal automatizado de
interaccion digital que permite a una persona formular consultas, seleccionar
opciones, recibir respuestas y obtener orientacibn mediante una interfaz
conversacional. En términos generales, este tipo de herramienta simula ciertos
rasgos de una conversacion humana, aunque su funcionamiento puede depender de
respuestas previamente estructuradas, reglas de decision, arboles conversacionales
o tecnologias de inteligencia artificial aplicadas al procesamiento de mensajes. El
Consumer Financial Protection Bureau (CFPB, 2023) sefiala que los chatbots
utilizados en finanzas pueden variar desde sistemas simples basados en reglas hasta
soluciones mas sofisticadas promocionadas como inteligencia artificial. Para los fines
de este estudio, no interesa explicar su arquitectura técnica, sino su condicién de
canal digital automatizado dentro de una relaciébn comunicacional entre cliente y
entidad financiera.

El asistente virtual conversacional se entiende, por tanto, como una
modalidad institucional del chatbot. Su rasgo principal no es solo la automatizacion,
sino su incorporacién a un entorno formal de atencion, donde el cliente espera recibir
orientacion clara, oportuna y pertinente sobre asuntos generales o requerimientos no
sensibles. Graham et al. (2025) ubican los chatbots dentro de la atencién al cliente
en banca y finanzas, especialmente como herramientas de automatizacion para
consultas de menor complejidad. En una linea similar, Nguyen et al. (2021) estudian
los chatbots bancarios como servicios digitales que pueden evaluarse desde la
perspectiva del usuario, integrando componentes asociados con calidad del sistema,
calidad de informacion, calidad del servicio y utilidad percibida.

En el presente trabajo, el chatbot se define como el asistente virtual
institucional utilizado por clientes particulares para realizar consultas, recibir
orientacion inicial o gestionar requerimientos no sensibles dentro de un canal digital

de atencidén. Esta definicion conserva el componente tecnoldgico, pero lo subordina
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al plano comunicacional y administrativo. La Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OECD, 2021) sostiene que la inteligencia artificial, el
aprendizaje automético y el uso de datos en finanzas deben comprenderse junto con
sus beneficios, limites y exigencias de proteccién al consumidor financiero. Desde
esta perspectiva, el chatbot no se aborda como una solucién a desarrollar, sino como
un medio automatizado ya integrado a los procesos de comunicacion digital de la

entidad financiera.
3.2.1.2. Chatbots en servicios financieros digitales

Los chatbots forman parte de un entorno mas amplio de digitalizacion
financiera, en el cual las entidades organizan canales remotos para atender
consultas, orientar a los usuarios y facilitar la interaccion no presencial. La banca
digital, las aplicaciones moviles, las plataformas web y los asistentes virtuales se han
incorporado progresivamente a los procesos de atencion financiera, no solo por
razones tecnoldgicas, sino también por la necesidad de gestionar flujos de
comunicacion frecuentes, repetitivos y de baja complejidad. En ese marco, el chatbot
puede entenderse como un componente de la atenciéon digital automatizada,
especialmente cuando cumple funciones de orientacién inicial, entrega de
informacién general, derivacién o apoyo en consultas simples.

Demirgilic-Kunt et al. (2022) muestran que los pagos y servicios financieros
digitales se expandieron de manera significativa en economias en desarrollo, lo que
permite contextualizar el crecimiento de las interacciones financieras no
presenciales. En el caso peruano, el Banco Central de Reserva del Pertu (BCRP,
2024) identifica avances y desafios de la transformacion digital en el sistema
financiero, mientras que el BCRP (2026) reporta que, en 2025, los pagos digitales
por adulto alcanzaron 665 operaciones anuales, equivalentes a 1,8 pagos digitales

por dia. Estos datos no describen el uso de chatbots en una entidad especifica, pero
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permiten ubicar el estudio en un contexto donde los canales digitales tienen una
presencia creciente en la relacion entre clientes y servicios financieros. Asimismo, la
Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS, 2024) aporta indicadores
sectoriales de inclusion financiera construidos sobre informacion de empresas
supervisadas, Utiles para comprender la evolucion del acceso y uso de servicios
financieros.

Desde la linea institucional de ISIL, el estudio se vincula con la mejora de
procesos y operaciones, en particular con la automatizacion y digitalizacién de
procesos. Esta ubicacién no convierte el trabajo en un proyecto de innovacion,
porque el interés no es crear, redisefiar ni probar un chatbot, sino analizar la relacion
entre el uso del canal automatizado y la calidad percibida de la comunicacion digital.
En consecuencia, el foco se sitda en la interaccion cliente-chatbot y no en indicadores
internos de productividad, costos, programacion, entrenamiento de modelos o
comparacion entre entidades financieras. El chatbot se estudia como parte del
proceso de atencion digital, con énfasis en el modo en que el cliente lo utiliza y lo

comprende dentro de consultas no sensibles.
3.2.1.3. Uso de chatbots desde la perspectiva del cliente

El uso de chatbots, desde la perspectiva del cliente, se refiere al grado en que
el usuario interactta con el asistente virtual institucional para obtener informacion,
orientacion o apoyo en consultas no sensibles. Esta aproximacion no mide la
capacidad técnica del sistema ni su desempefio interno, sino la interaccién declarada
del usuario con el canal automatizado. En este sentido, el uso se expresa en la
decision de acudir al chatbot, la recurrencia de esa interaccion, el nivel de
participacion del cliente en el flujo conversacional, la facilidad para comprender las

opciones disponibles y la valoracion de utilidad que atribuye al canal.
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Davis (1989) aporta un fundamento relevante al distinguir la facilidad de uso
percibida y la utilidad percibida como componentes centrales en la aceptacién de
tecnologias de informaciéon. Aunque su modelo no fue formulado especificamente
para chatbots financieros, sus constructos permiten sustentar dos dimensiones
pertinentes para este estudio: la facilidad de interaccion y la utilidad percibida. Huang
et al. (2021) retoman estos componentes en el contexto de chatbots fintech, mientras
que Nguyen et al. (2021) integran la utilidad percibida en el analisis de usuarios reales
de chatbots bancarios. Estas fuentes permiten comprender que el uso de un asistente
virtual no se reduce a la existencia del canal, sino que involucra la forma en que el
cliente lo interpreta, lo maneja y lo valora durante la atencion digital.

En el presente estudio, el uso de chatbots se analizara en clientes particulares
mayores de edad, residentes en Lima Metropolitana, que hayan utilizado el chatbot
institucional durante los Ultimos seis meses. Esta delimitacién temporal permite
centrar la medicion en usuarios con una interaccion reciente con el canal, sin requerir
registros internos ni informacion financiera sensible. Por ello, la variable se mantiene
en el plano perceptual y comunicacional: se recoge la declaracion del cliente sobre
su interaccion con el asistente virtual y no datos operativos internos de la entidad

financiera.
3.2.1.4. Frecuencia e intensidad de uso

La frecuencia e intensidad de uso constituyen una dimension que permite
observar como el cliente declara su relacion practica con el chatbot institucional. La
frecuencia se refiere a la recurrencia con que el usuario acude al asistente virtual
dentro del periodo delimitado por el estudio, mientras que la intensidad se vincula con
el nivel de interaccién que declara mantener cuando utiliza el canal. Esta dimensién
no requiere acceder a métricas internas de la entidad ni registrar cantidades exactas

de operaciones financieras; se sustenta en la percepcion del cliente sobre su uso
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reciente, su recurrencia y su disposicion a emplear el chatbot como primera opcion
para consultas simples.

En estudios sobre chatbots financieros, la frecuencia de uso se ha
considerado un indicador relevante para comprender la familiaridad del usuario con
el canal. Huang et al. (2021) incorporan mediciones de uso de chatbots fintech en un
periodo de seguimiento, lo que evidencia que la relacién del usuario con estos
asistentes puede observarse a partir de patrones declarados de interaccion. Nguyen
et al. (2021) también trabajan con usuarios reales de chatbots bancarios, lo que
refuerza la necesidad de delimitar la poblacién a personas que efectivamente hayan
usado el servicio. En este estudio, dicha condicién se concreta en clientes que hayan
interactuado con el chatbot institucional durante los ultimos seis meses.

La intensidad de uso no debe confundirse con una evaluacién de satisfaccion,
lealtad o continuidad futura. Se limita a reconocer si el cliente participa activamente
en el flujo conversacional, si consulta mas de una opcion, si completa la interaccion
basica o si acude al chatbot cuando requiere orientacion general. Graham et al.
(2025) seialan que los chatbots en banca y finanzas se asocian con tareas simples
de atencion, lo cual permite situar esta dimensién en un marco de uso funcional y no
en una valoracion global del servicio financiero. Asi, frecuencia e intensidad permiten
aproximarse al grado de interaccion del cliente con el asistente virtual sin
comprometer datos sensibles ni asumir resultados sobre la calidad de la

comunicacion.
3.2.1.5. Alcance funcional del uso

El alcance funcional del uso se refiere a la variedad de consultas o
requerimientos no sensibles que el cliente canaliza mediante el chatbot institucional.
Esta dimensién permite identificar para qué utiliza el cliente el asistente virtual y qué

tipo de orientacidbn espera recibir dentro de una interaccibn automatizada. En
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servicios financieros digitales, el chatbot puede cumplir funciones de informacién
general, orientacién inicial, explicacibn de pasos generales, comunicacién sobre
canales disponibles, requisitos generales, horarios de atencién, ubicacion de canales
institucionales o derivacién hacia otro medio cuando la consulta no puede cerrarse
dentro del flujo automatizado.

El CFPB (2023) sostiene que los chatbots pueden ser Utiles para resolver
consultas basicas, aunque su capacidad se reduce cuando los problemas se vuelven
mas complejos o requieren soporte adaptado al caso particular. Esta idea resulta
relevante para el presente estudio porque delimita el alcance funcional del chatbot a
consultas generales y no sensibles, sin asumir que todo requerimiento financiero
pueda resolverse dentro del canal automatizado. Graham et al. (2025) también
reconocen la utilidad de los chatbots en tareas simples de atencion al cliente dentro
de bancay finanzas, asi como la necesidad de considerar limites cuando la consulta
excede lo que el sistema puede responder de manera pertinente.

Desde el enfoque de sistemas de informacién, DeLone y McLean (2003)
permiten comprender que el valor de un sistema no depende solo de su
disponibilidad, sino también de la calidad de la informacién y del servicio que el
usuario percibe. En este estudio, esa base se aplica de manera acotada: el alcance
funcional se observa en relacién con los usos que el cliente declara realizar y con la
orientacion que el chatbot puede brindar en asuntos generales. La OECD (2021)
plantea que las tecnologias de inteligencia artificial en finanzas deben analizarse
considerando beneficios y limites para los consumidores, lo que refuerza la
necesidad de reconocer el alcance funcional del canal automatizado. Por ello, cuando
la consulta excede lo automatizado, el uso adecuado del chatbot incluye la
orientacion hacia otro canal o la indicacién comprensible de los pasos siguientes, sin

atribuir al asistente virtual una capacidad ilimitada.

3.2.1.6. Facilidad de interaccién
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La facilidad de interaccion se refiere a la percepcion del cliente sobre la
sencillez con que puede iniciar, comprender y mantener una conversacion con el
chatbot institucional. Esta dimension se apoya en el concepto de facilidad de uso
percibida propuesto por Davis (1989), entendido como la medida en que una persona
considera que utilizar una tecnologia requiere poco esfuerzo. Trasladado al presente
estudio, este fundamento permite analizar si el usuario percibe que puede empezar
la conversacion sin dificultad, reconocer las opciones disponibles, interpretar las
instrucciones del canal y avanzar en el flujo conversacional sin barreras innecesarias.

La facilidad de interaccién no se plantea como una evaluacion técnica de
disefio de interfaz ni como una revision de experiencia de usuario. Su alcance es
comunicacional y perceptual. Se centra en cémo el cliente comprende el intercambio
automatizado: si las opciones son claras, si las instrucciones resultan entendibles, si
el flujo de preguntas y respuestas mantiene continuidad y si el usuario puede
identificar qué debe hacer dentro de la conversacién. En los chatbots financieros,
esta facilidad es especialmente relevante porque el cliente se enfrenta a un canal
institucional donde espera orientacion ordenada y comprensible. Huang et al. (2021)
vinculan la facilidad de uso con la valoracién de chatbots fintech, mientras que
Nguyen et al. (2021) consideran la calidad del sistema dentro del andlisis de chatbots
bancarios, lo que permite relacionar la facilidad percibida con la interaccion efectiva
del usuario.

DeLone y McLean (2003) sostienen que la evaluacién de sistemas de
informacion puede considerar la calidad del sistema, la calidad de informacién y la
calidad del servicio. En la variable uso de chatbots, esta perspectiva permite
sustentar que la facilidad de interaccion no depende Unicamente de que el chatbot
exista 0 esté disponible, sino de que el cliente pueda operar el canal con claridad
suficiente. Cuando el flujo conversacional resulta comprensible, el usuario puede

identificar opciones, seguir pasos generales y reconocer cuando la interaccién debe
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continuar o cerrarse. Si el usuario percibe que el canal exige demasiados intentos o
que las instrucciones son dificiles de interpretar, la facilidad declarada puede
reducirse; sin embargo, esa valoracion debe comprobarse empiricamente y no
asumirse como una falla interna de la entidad. EI CFPB (2023) advierte, en términos
generales, que algunos usuarios pueden quedar atrapados en ciclos repetitivos
cuando el chatbot no ofrece una salida comprensible. Esta observacion permite
enfatizar que la continuidad conversacional y la comprension del flujo son
componentes centrales de la facilidad de interaccion, sin convertir el andlisis en una

propuesta de redisefio tecnologico.
3.2.1.7. Utilidad percibida

La utilidad percibida se refiere a la valoracion del cliente sobre la ayuda que
el chatbot institucional le brinda para obtener orientacion, resolver dudas iniciales o
gestionar consultas simples dentro de un canal digital. Segun Davis (1989), la utilidad
percibida alude a la creencia de que el uso de una tecnologia favorece el desempefio
de una actividad. En este estudio, el concepto se adapta al contexto de atencién
financiera automatizada: el cliente percibe utilidad cuando considera que el asistente
virtual le permite encontrar informacién general, comprender pasos basicos, ahorrar
tiempo o evitar una llamada o visita cuando su consulta es simple.

La utilidad percibida no equivale a satisfaccion del cliente ni a experiencia
global. Tampoco implica afirmar que el chatbot resuelve todos los requerimientos del
usuario. Su alcance se limita a la ayuda percibida durante la interaccion con el
asistente virtual institucional. Huang et al. (2021) ubican la utilidad dentro de los
componentes cognitivos relevantes para chatbots fintech, y Nguyen et al. (2021) la
consideran dentro del analisis de servicios de chatbot bancario. Estas fuentes

respaldan que, en entornos financieros digitales, la utilidad puede estudiarse como
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una valoracion del usuario sobre la capacidad del canal para apoyar tareas de
orientacion y consulta.

En términos funcionales, el chatbot resulta Util cuando reduce la incertidumbre
inicial del cliente frente a una consulta general, cuando ofrece una respuesta que
permite identificar un siguiente paso, cuando ayuda a ubicar informacién institucional
bésica o cuando deriva de manera comprensible hacia otro canal. Graham et al.
(2025) sostienen que los chatbots en banca y finanzas pueden ser Utiles para tareas
simples, especialmente por su disponibilidad y rapidez dentro de la atencion
automatizada. EI CFPB (2023), al mismo tiempo, advierte que esa utilidad puede
disminuir cuando la consulta requiere tratamiento personalizado, informacién
compleja o intervencion humana. Por ello, la utilidad percibida debe comprenderse
de forma acotada y prudente: se refiere a la ayuda que el cliente reconoce en
consultas no sensibles y de baja complejidad, no a una valoracion integral de la
entidad financiera.

Desde una perspectiva administrativa, esta dimension permite analizar la
relacion entre el uso del canal automatizado y la gestién de procesos digitales de
atencion. Si el cliente percibe que el chatbot le orienta de manera suficiente para
consultas simples, el canal puede entenderse como un recurso funcional dentro del
proceso de comunicacioén digital. Si la utilidad percibida es limitada, ello no permite
atribuir fallas internas sin evidencia propia, pero si justifica estudiar como el usuario
valora la ayuda recibida. En ambos casos, la dimensién se mantiene dentro del plano

perceptual y comunicacional definido por el estudio.
3.2.1.8. Integracién conceptual de la variable uso de chatbots

La variable uso de chatbots se integra conceptualmente como el grado de
interaccion del cliente particular con el asistente virtual institucional de la entidad

financiera, expresado en cuatro dimensiones: frecuencia e intensidad de uso, alcance
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funcional del uso, facilidad de interaccion y utilidad percibida. Esta definicion permite
analizar el uso no solo como contacto ocasional con un canal digital, sino como una
forma de participacion del cliente en una conversacién automatizada orientada a
consultas, informacién general, orientacion inicial o derivacion dentro de limites no
sensibles.

La frecuencia e intensidad de uso permiten reconocer la recurrencia y el nivel
de interaccién declarado por el usuario. El alcance funcional identifica los tipos de
consultas generales que el cliente canaliza mediante el chatbot y los limites del canal
cuando la solicitud excede lo automatizado. La facilidad de interaccion, sustentada
en Davis (1989) y articulada con la calidad del sistema de DeLone y McLean (2003),
aborda la comprensién del flujo conversacional, las opciones y las instrucciones. La
utilidad percibida considera la valoracion del cliente sobre la ayuda que el chatbot
brinda para ahorrar tiempo, obtener orientacion o resolver dudas iniciales, conforme
a los aportes de Davis (1989), Huang et al. (2021), Nguyen et al. (2021) y Graham et
al. (2025).

En conjunto, estas dimensiones permiten sostener una aproximacion
conceptual coherente con el alcance diagnéstico-relacional del estudio. La variable
no se orienta a evaluar satisfaccion, continuidad, lealtad ni desempefio tecnolégico
interno, sino a describir el grado de interaccién del cliente con el asistente virtual
institucional. Esta base prepara el analisis de su vinculaciéon con la calidad percibida

de la comunicacion digital, variable que seré desarrollada en el apartado siguiente.
3.2.2. Variable 2: Calidad percibida de la comunicacion digital
3.2.2.1. Comunicacion digital en canales automatizados

La comunicacion digital en canales automatizados puede entenderse como el

intercambio de mensajes entre un cliente y una entidad financiera mediante un
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asistente virtual o chatbot institucional. En esta interaccion, el usuario formula una
consulta o selecciona opciones, mientras el sistema responde mediante mensajes
estructurados, automatizados o generados a partir de reglas y tecnologias de
procesamiento de informacion. EI Consumer Financial Protection Bureau (CFPB,
2023) describe los chatbots financieros como programas que reciben entradas del
usuario y producen respuestas mediante reglas, flujos de decision o tecnologias mas
avanzadas. Desde esta aproximacién, el canal automatizado no se reduce a una
herramienta técnica, sino que funciona como un punto de contacto comunicacional
entre el cliente y la organizacion.

En el presente estudio, la comunicacion digital se analiza exclusivamente
desde la interaccién cliente-chatbot. Por ello, no se aborda como comunicacion
corporativa general, campafias digitales, redes sociales, marketing digital,
reputacion, omnicanalidad completa ni estrategia de marca. El interés se ubica en los
mensajes que el cliente recibe durante la atencion automatizada y en la forma en que
dichos mensajes son interpretados por el usuario. Esta delimitaciébn es necesaria
porque un chatbot financiero puede formar parte de un ecosistema digital amplio,
pero la variable estudiada se concentra en el intercambio conversacional producido
dentro del canal automatizado.

La literatura reciente sobre chatbots en banca y finanzas sefala que estos
canales suelen emplearse para consultas simples, orientacion inicial y atencién de
requerimientos de baja complejidad, principalmente por su disponibilidad y rapidez
(Graham et al., 2025). La OECD (2021) también sostiene que el uso de inteligencia
artificial, aprendizaje automatico y automatizacion en finanzas debe analizarse
considerando beneficios, riesgos y protecciéon del consumidor financiero. En
consecuencia, el marco conceptual de esta variable se sitta en el plano
comunicacional: se evalla cémo el cliente percibe la calidad de los mensajes
recibidos mediante el chatbot institucional, sin examinar la arquitectura tecnolégica

del sistema ni la calidad integral del servicio financiero.
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3.2.2.2. Calidad percibida desde la perspectiva del usuario

La calidad percibida de la comunicacion digital se define como la valoracion
subjetiva, pero medible, que realiza el cliente sobre la forma en que interpreta los
mensajes recibidos durante su interaccion con el chatbot institucional. Esta
valoracién se forma a partir de atributos observables para el usuario: claridad del
lenguaje, rapidez de respuesta, precision del contenido, confiabilidad del mensaje,
pertinencia frente a la consulta y cierre comprensible de la interaccion. Aunque
corresponde a una percepcion, puede medirse mediante escalas estructuradas,
siempre que la variable se delimite de forma precisa.

Wang y Strong (1996) sostienen que la calidad de la informacién debe
comprenderse desde la perspectiva de quienes la consumen, no solo desde criterios
técnicos internos. Esta idea resulta pertinente porque el cliente financiero no evalta
el codigo, la base de datos o los procedimientos internos del chatbot, sino la utilidad
comunicacional del mensaje que recibe. De manera complementaria, DeLone y
McLean (2003) plantean que la calidad de informacién, la calidad del sistema y la
calidad del servicio son dimensiones relevantes para analizar sistemas de
informacién. En este trabajo, dichas categorias se utilizan como soporte conceptual,
no como sustituto de la variable calidad percibida de la comunicacion digital.

La calidad percibida tampoco equivale a calidad interna del sistema, calidad
total del servicio financiero ni satisfaccion del cliente. La primera se refiere al juicio
del usuario sobre los mensajes intercambiados durante la conversacion
automatizada; la segunda implicaria evaluar procesos, infraestructura, desempefio
técnico o estdndares internos; y la tercera aludiria a una valoracion global posterior
de la experiencia. Parasuraman et al. (2005) aportan elementos sobre calidad de
servicio electronico, como eficiencia, disponibilidad del sistema, capacidad de

respuesta y contacto, pero se incorporan solo como base tedrica para comprender
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ciertos atributos de la atencion digital. En el contexto bancario, Nguyen et al. (2021)
muestran que los usuarios de chatbots pueden valorar calidad de informacién,
calidad del sistema y calidad del servicio, lo que respalda la medicién perceptual sin

ampliar el modelo hacia satisfaccion o continuidad de uso.

3.2.2.3. Calidad de informacién, calidad del sistemay calidad del servicio

como soporte conceptual

La calidad percibida de la comunicacion digital requiere un soporte conceptual
para evaluar los mensajes del chatbot desde atributos informativos, operativos y de
atencion. Para ello, el modelo actualizado de éxito de sistemas de informacion de
DeLone y McLean (2003) resulta util porque distingue tres dimensiones relacionadas:
calidad de informacion, calidad del sistema y calidad del servicio. La calidad de
informacién se asocia con el contenido que el sistema entrega; la calidad del sistema,
con las condiciones de funcionamiento que permiten la interaccion; y la calidad del
servicio, con la asistencia que el usuario percibe durante el uso del canal. No
obstante, el presente estudio no adopta el modelo completo de éxito de sistemas de
informacion, sino que toma estas categorias como fundamento para delimitar
atributos comunicacionales.

La calidad de informacion es especialmente relevante porque un chatbot
financiero comunica respuestas, instrucciones, orientaciones y pasos generales.
Wang y Strong (1996) proponen que la informacion de calidad debe ser evaluada por
sus consumidores considerando atributos como exactitud, oportunidad, relevancia,
comprensibilidad y adecuacion al contexto. Estos atributos dialogan directamente con
las dimensiones de la variable: claridad y comprensibilidad, rapidez y oportunidad,
precision y confiabilidad informativa, y pertinencia y cierre comunicacional. Asi, la

calidad informativa no se entiende como una propiedad abstracta del sistema, sino
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como una valoracion del cliente sobre la forma en que el mensaje responde a su
necesidad comunicacional.

La calidad del sistema aporta el componente operativo del canal
automatizado. En la interaccion con un chatbot, el usuario no solo percibe el
contenido de la respuesta, sino también la disponibilidad del canal, la continuidad del
flujo conversacional y la velocidad con que recibe la informacion. Parasuraman et al.
(2005) incorporan, dentro de la evaluacion de servicios electronicos, aspectos como
eficiencia, disponibilidad del sistema, respuesta y contacto, los cuales permiten
fundamentar la rapidez y oportunidad sin convertir el estudio en una evaluacion
completa de E-S-QUAL. A su vez, Nguyen et al. (2021) y Trivedi (2019) aplican
dimensiones de calidad de informacién, sistema y servicio al estudio de chatbots
bancarios, lo que confirma su utilidad como aproximacion conceptual para canales
financieros automatizados. Por tanto, estas tres calidades no reemplazan la variable
del estudio; la sostienen desde el campo de los sistemas de informacion y los

servicios electrénicos.
3.2.2.4. Claridad y comprensibilidad

La claridad y comprensibilidad constituyen la primera dimensién de la calidad
percibida de la comunicacién digital. Esta dimension se refiere al grado en que el
cliente percibe que los mensajes del chatbot son claros, entendibles, ordenados,
libres de ambigiiedad y adecuados para seguir una instruccion o comprender una
respuesta. En una interaccion automatizada, la claridad adquiere importancia porque
el usuario no siempre cuenta con la posibilidad inmediata de pedir una explicacion
humana o de reformular extensamente la consulta. Por ello, el mensaje debe ser
suficientemente comprensible para que el cliente interprete qué se le comunica, qué

opcién debe seleccionar o cual es el siguiente paso general sugerido por el canal.
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Desde la teoria de calidad informativa, Wang y Strong (1996) incluyen
atributos representacionales y contextuales que permiten valorar si la informacion es
interpretable, entendible y adecuada a la tarea del usuario. En el caso de un chatbot
institucional, estos atributos se expresan en mensajes con lenguaje directo,
estructura ordenada, instrucciones consistentes y términos que no generen confusion
innecesaria. La claridad no supone simplificar en exceso la informacion financiera,
sino presentarla de manera comprensible para un cliente particular que busca
orientacion general dentro de un canal digital.

Nguyen et al. (2021) incorporan la calidad de informacion en el andlisis de
chatbots bancarios, lo que respalda la importancia de respuestas entendibles y
adecuadas para el usuario. De forma complementaria, el CFPB (2023) advierte que
los sistemas automatizados pueden generar frustracion cuando derivan al usuario a
respuestas repetitivas, textos extensos o informacion poco util frente a su consulta.
Esta referencia no implica afirmar que la entidad estudiada presente esa situacion;
Unicamente permite justificar que la claridad es una dimensién pertinente en entornos
financieros automatizados. En este estudio, la claridad y comprensibilidad se
entienden como percepcion del cliente sobre el lenguaje, la organizacién y la

ausencia de ambigiiedad en los mensajes recibidos mediante el chatbot.
3.2.2.5. Rapidez y oportunidad

La rapidez y oportunidad constituyen la segunda dimensién de la calidad
percibida de la comunicacion digital. La rapidez se refiere a la percepcién del cliente
sobre la velocidad con que el chatbot responde durante la interaccion, mientras que
la oportunidad alude a la recepcion de informacion en el momento requerido por el
usuario. Ambas condiciones son relevantes en canales automatizados porque uno
de sus atributos mas visibles es la posibilidad de ofrecer respuestas inmediatas o

disponibles fuera de los esquemas tradicionales de atencién. Sin embargo, en este
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estudio la rapidez se analiza como dimension comunicacional y no como indicador
interno de productividad, tiempo operativo o ahorro de costos para la entidad
financiera.

Parasuraman et al. (2005) consideran la eficiencia, la disponibilidad del
sistema y la capacidad de respuesta como elementos relevantes para evaluar
servicios electronicos. Estos aportes permiten entender que la rapidez percibida no
se limita al tiempo cronolégico, sino que también incluye la sensacién de que el canal
facilita el acceso oportuno a la informacion. DeLone y McLean (2003), desde los
sistemas de informacion, también ofrecen sustento para vincular condiciones del
sistema con la percepcién de uso, aunque en este trabajo dicha vinculacion se limita
al plano de la comunicacion recibida por el cliente.

En chatbots bancarios, Nguyen et al. (2021) relacionan la calidad del sistema
con atributos como disponibilidad, funcionamiento y respuesta del servicio digital.
Graham et al. (2025) sefialan que, en banca y finanzas, los usuarios y expertos
suelen reconaocer la disponibilidad permanente y la velocidad como ventajas de los
chatbots para tareas simples. EI CFPB (2023) también reconoce que los chatbots
pueden ser Utiles para consultas basicas, aunque advierte que su desempefio puede
ser limitado ante situaciones mas complejas. Por ello, rapidez y oportunidad no se
confunden con satisfaccion del cliente: un usuario puede recibir una respuesta rapida,
pero la valoracion comunicacional dependera de si esa respuesta llega cuando se

necesita y permite continuar la interaccién de forma comprensible.
3.2.2.6. Precisién y confiabilidad informativa

La precision y confiabilidad informativa constituyen la tercera dimension de la
calidad percibida de la comunicacion digital. La precision se refiere a la percepcion
del cliente sobre la exactitud del contenido entregado por el chatbot; la confiabilidad,

a la confianza razonable que el usuario otorga a la coherencia, consistencia y
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credibilidad de la informacion recibida. En servicios financieros, estos atributos son
relevantes porque el usuario espera que la orientacion general sea clara y
consistente, aun cuando la consulta no involucre datos sensibles ni operaciones
especificas. Esta dimensidn se plantea como un aspecto a evaluar empiricamente,
no como una afirmacién de que el chatbot de la entidad estudiada entregue
informacioén incorrecta.

Wang y Strong (1996) ubican la exactitud, la credibilidad, la relevancia y la
oportunidad dentro de los atributos de calidad de la informacion desde la perspectiva
del consumidor. En el contexto del chatbot, esto permite sostener que el cliente no
solo evallGa si la respuesta es rapida, sino también si la percibe como correcta,
coherente con la consulta y suficientemente confiable para orientar un siguiente paso
general. DeLone y McLean (2003) complementan esta aproximacion al considerar la
calidad de informacion como una dimension central de los sistemas de informacion,
especialmente cuando el sistema produce o entrega contenido al usuario.

La literatura aplicada a chatbots bancarios refuerza esta dimensiéon. Nguyen
et al. (2021) emplean la calidad de informacién como componente de analisis en
servicios de chatbot bancario, y Trivedi (2019) analiza los chatbots bancarios desde
las tres calidades del modelo de sistemas de informacion. Asimismo, el CFPB (2023)
advierte que, en finanzas de consumo, las respuestas inexactas o poco confiables
pueden generar dificultades para los usuarios, especialmente cuando las consultas
exceden las capacidades del sistema automatizado. La OECD (2021) plantea que la
inteligencia artificial en finanzas debe observarse considerando beneficios, riesgos y
proteccion del consumidor. Por ello, precisién y confiabilidad se entienden aqui como
atributos comunicacionales evaluables: exactitud percibida, consistencia del
mensaje, credibilidad de la orientacion y coherencia entre lo solicitado y lo

respondido.

3.2.2.7. Pertinenciay cierre comunicacional
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La pertinencia y cierre comunicacional constituyen la cuarta dimension de la
calidad percibida de la comunicacion digital. La pertinencia se refiere al grado en que
la respuesta del chatbot se alinea con la consulta planteada por el usuario, mientras
que el cierre comunicacional alude a la posibilidad de concluir la interacciéon de
manera comprensible, ya sea mediante una respuesta suficiente, una orientacion
general, la indicacibn de pasos posteriores o una derivacion entendible cuando
corresponde. Esta dimension es necesaria porque una interaccidbn automatizada
puede ser clara y rapida, pero no necesariamente pertinente si el contenido no
responde a la consulta del cliente o si deja al usuario sin orientacion final.

Wang y Strong (1996) incluyen la relevancia y la adecuacion al contexto como
atributos de calidad informativa. En el chatbot institucional, estos atributos se
expresan en la correspondencia entre la necesidad comunicada por el cliente y el
mensaje recibido. La pertinencia implica que el sistema no solo emita una respuesta
gramaticalmente comprensible, sino que esta guarde relacién con la consulta y
contribuya a orientar al usuario dentro de los limites del canal. En consecuencia, la
pertinencia se analiza como alineaciéon comunicacional y no como resolucion total de
un problema financiero.

El cierre comunicacional se vincula con la capacidad del canal para indicar de
forma comprensible qué puede hacer el usuario después de recibir la respuesta.
Graham et al. (2025) resaltan que los chatbots resultan mas adecuados para tareas
simples, pero presentan limites frente a consultas complejas que pueden requerir
asistencia humana. En la misma linea, el CFPB (2023) sefala que los sistemas
automatizados pueden generar ciclos repetitivos si no ofrecen una salida o derivacion
adecuada cuando la consulta excede sus capacidades. En este estudio, esa
advertencia se usa como fundamento conceptual y no como diagnéstico anticipado
de la entidad estudiada. Por ello, pertinencia y cierre comunicacional se evallan

mediante la percepcion del cliente sobre la alineacién entre consulta y respuesta, la
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utilidad de la orientacion general y la claridad de la derivacion o conclusion de la

interaccion.

3.2.2.8. Diferencia entre calidad percibida de la comunicacion digital y

satisfaccion del cliente

La calidad percibida de la comunicacion digital debe diferenciarse
explicitamente de la satisfaccion del cliente. La satisfaccion suele entenderse como
una valoracion global posterior que puede incorporar expectativas, emociones,
resultados del servicio, comparacion con experiencias previas y juicio general sobre
la atencion recibida. En cambio, la calidad percibida de la comunicacion digital se
limita a la evaluacion del intercambio comunicacional ocurrido durante la interaccion
con el chatbot institucional. Por tanto, su foco no es determinar si el cliente quedé
satisfecho con la entidad financiera, sino cémo valora los mensajes recibidos en
términos de claridad, rapidez, precision, confiabilidad, pertinencia y cierre.

Esta distincion resulta necesaria porque algunos antecedentes nacionales e
internacionales sobre chatbots bancarios o financieros incluyen satisfaccion,
continuidad de uso, experiencia del cliente o constructos de marca. Nguyen et al.
(2021), por ejemplo, incorporan satisfaccion y continuidad de uso dentro de su
modelo de chatbots bancarios; Trivedi (2019) trabaja chatbots bancarios junto con
experiencia del cliente y constructos de marca; y Parasuraman et al. (2005)
desarrollan una escala amplia para calidad de servicio electrénico. Estas fuentes son
tiles como soporte conceptual o metodolégico, pero no modifican el modelo del
presente estudio. En esta investigacion, la satisfaccion no constituye una variable,
dimensién ni indicador.

La diferencia también permite evitar que la calidad percibida de la
comunicacion digital se convierta en calidad total del servicio financiero. El estudio

no evalla todos los procesos de atencion de la entidad, no mide lealtad,
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recomendacion, continuidad de uso ni experiencia global. Su alcance es mas preciso:
examinar la valoracién del cliente sobre los mensajes generados durante la
interaccion digital automatizada. De esta manera, la variable conserva su caricter
comunicacional y perceptual, manteniendo coherencia con el objetivo de analizar su

relacién con el uso de chatbots sin ampliar el modelo hacia constructos no previstos.

3.2.2.9. Integracion conceptual de la variable calidad percibida de la

comunicacion digital

En sintesis, la calidad percibida de la comunicacién digital es la valoracion del
cliente sobre la comunicacion recibida mediante el chatbot institucional. Esta
valoracibn se expresa en cuatro dimensiones complementarias: claridad vy
comprensibilidad, rapidez y oportunidad, precisién y confiabilidad informativa, y
pertinencia y cierre comunicacional. Cada dimensién recoge un aspecto especifico
del intercambio comunicacional: el entendimiento del mensaje, la recepcién oportuna
de la respuesta, la credibilidad del contenido y la alineacién entre la consulta y la
orientacion final.

La base conceptual de esta variable se sostiene en la calidad informativa
percibida de Wang y Strong (1996), las dimensiones de calidad de informacion,
calidad del sistema y calidad del servicio de DeLone y McLean (2003), los aportes de
calidad de servicio electrénico de Parasuraman et al. (2005), y los estudios sobre
chatbots bancarios y financieros de Nguyen et al. (2021), Trivedi (2019) y Graham et
al. (2025). A ello se suman las advertencias sectoriales del CFPB (2023) y la OECD
(2021), que permiten ubicar la automatizacion financiera dentro de un marco de
atencion al usuario y proteccion del consumidor.

Esta variable se conecta con la Variable 1, uso de chatbots, porque la
comunicacion digital percibida solo puede ser valorada por clientes que han

interactuado con el asistente virtual institucional. Esta conexion no supone hipétesis

48



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

ni operacionalizacion en este apartado; solo establece la vinculacion conceptual entre

ambas variables dentro del proceso de atencién digital automatizada.
3.3. Definicion de términos basicos

Alcance funcional del uso. Variedad de consultas generales o requerimientos no
sensibles que el cliente canaliza mediante el chatbot institucional. Comprende la busqueda
de informacién basica, orientacion sobre pasos generales, consulta de canales disponibles
y derivacién comprensible cuando el requerimiento excede lo automatizado (Consumer
Financial Protection Bureau, 2023; DeLone & McLean, 2003).

Asistente virtual conversacional. Modalidad institucional de chatbot que organiza la
atencion digital mediante un intercambio de mensajes entre el cliente y el sistema. En este
estudio, se entiende como el asistente virtual usado por clientes particulares para consultas
generales, orientacion inicial o derivacion dentro del canal digital de la entidad financiera
(Consumer Financial Protection Bureau, 2023; Graham et al., 2025).

Atencion digital automatizada. Proceso de atencién realizado mediante canales
digitales en los que la respuesta inicial, la orientacién o la derivacion se gestionan de forma
automatizada. En esta investigacion, se limita a interacciones comunicacionales no
sensibles entre el cliente particular y el chatbot institucional (Consumer Financial Protection
Bureau, 2023; OECD, 2021).

Banca digital. Conjunto de canales digitales mediante los cuales una entidad
financiera facilita la interaccidbn no presencial con sus clientes. Para este estudio,
comprende el entorno donde se ubica el chatbot como medio de atencion, orientacion y
comunicacion automatizada (Banco Central de Reserva del Peru, 2024; Demirglc-Kunt et
al., 2022).

Calidad percibida de la comunicaciéon digital. Valoracion del cliente sobre los
mensajes recibidos durante la interaccion con el chatbot institucional. Se expresa en

claridad y comprensibilidad, rapidez y oportunidad, precision y confiabilidad informativa, y
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pertinencia y cierre comunicacional (DeLone & McLean, 2003; Parasuraman et al., 2005;
Wang & Strong, 1996).

Canal digital automatizado. Medio de atencién digital que utiliza respuestas
estructuradas, reglas de decision o tecnologias conversacionales para orientar al usuario.
En esta investigacion, corresponde al chatbot institucional usado para consultas generales
y no sensibles (Consumer Financial Protection Bureau, 2023; OECD, 2021).

Chatbot. Canal automatizado de interaccion digital que permite al cliente formular
consultas o seleccionar opciones y recibir respuestas mediante mensajes estructurados,
reglas de decision o tecnologias conversacionales (Consumer Financial Protection Bureau,
2023).

Claridad y comprensibilidad. Grado en que el cliente percibe que las respuestas del
chatbot usan lenguaje claro, instrucciones entendibles y mensajes sin ambigliedad. Esta
dimensién permite evaluar si el usuario comprende la respuesta recibida y el siguiente paso
general de la atencién (DeLone & McLean, 2003; Wang & Strong, 1996).

Cliente particular. Persona natural mayor de edad que utiliza servicios financieros
en condicion no empresarial ni corporativa. En este estudio, corresponde al cliente
residente en Lima Metropolitana que ha usado el chatbot institucional durante el periodo
delimitado para la investigacion (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2024).

Comunicacién digital. Intercambio de mensajes realizado mediante un canal digital.
En este estudio, se refiere especificamente a la interaccidon comunicacional entre el cliente
particular y el chatbot institucional de la entidad financiera (Consumer Financial Protection
Bureau, 2023; DelLone & McLean, 2003).

Consentimiento informado. Aceptacion voluntaria del participante para responder el
cuestionario, luego de recibir informacion sobre la finalidad académica del estudio, el
carcter anonimo de la encuesta, la participacion voluntaria y el uso agregado de los datos
(Ley N.°© 29733, 2011).

Consulta no sensible. Consulta general que no requiere revelar datos financieros

personales, credenciales, operaciones especificas ni informacién privada del cliente. En
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esta investigacion, el chatbot se analiza Unicamente respecto de este tipo de interaccién
(Consumer Financial Protection Bureau, 2023; Ley N.° 29733, 2011).

Datos sensibles. Informacion personal o financiera que puede comprometer la
privacidad o seguridad del cliente, como DNI, cuentas, tarjetas, saldos, claves, teléfonos,
correos personales u operaciones financieras especificas. Esta investigacion no solicita ni
registra dichos datos (Ley N.° 29733, 2011).

Entidad financiera. Organizacién supervisada que presta servicios financieros a
clientes particulares. En esta investigacion, se alude a una entidad de amplia cobertura en
Lima Metropolitana, sin identificarla ni comparar su desempefio con otras entidades
(Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2024).

Facilidad de interaccion. Percepcion del cliente sobre la sencillez para acceder al
chatbot, iniciar la conversacion, comprender las opciones disponibles y seguir el flujo de
mensajes. Esta dimension se centra en la claridad operativa del intercambio cliente-
chatbot, no en una evaluacion técnica del sistema (Davis, 1989; DeLone & McLean, 2003).

Frecuencia e intensidad de uso. Nivel de recurrencia y participacion declarada del
cliente durante sus interacciones con el chatbot. Incluye el uso reciente, la familiaridad con
el canal y la disposicidn a emplearlo como primera opcién para consultas simples (Huang
et al., 2021; Nguyen et al., 2021).

Pertinencia y cierre comunicacional. Grado en que la respuesta del chatbot se
relaciona con la consulta formulada y permite al cliente identificar una orientacion,
derivacién o conclusion comprensible. Incluye la alineacién entre consulta y respuesta, asi
como la claridad del cierre de la interaccion (Parasuraman et al., 2005; Wang & Strong,
1996).

Precision y confiabilidad informativa. Percepcion del cliente sobre la exactitud,
coherencia y consistencia de la informacion general recibida mediante el chatbot. Esta
dimension evalla si el mensaje resulta confiable para orientar una consulta no sensible

(DeLone & McLean, 2003; Wang & Strong, 1996).

51



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

Rapidez y oportunidad. Percepcion del cliente sobre el tiempo de respuesta del
chatbot y la disponibilidad del canal cuando necesita realizar una consulta. Incluye la
recepcién de orientacion en el momento requerido y sin espera excesiva dentro de la
interaccion digital (DeLone & McLean, 2003; Parasuraman et al., 2005).

Uso de chatbots. Grado en que el cliente particular interactia con el chatbot
institucional para realizar consultas generales, recibir orientacion o gestionar
requerimientos no sensibles dentro del canal digital. Esta variable se expresa mediante
frecuencia e intensidad de uso, alcance funcional, facilidad de interaccion y utilidad
percibida (Consumer Financial Protection Bureau, 2023; Davis, 1989; Nguyen et al., 2021).

Utilidad percibida. Valoracion del cliente sobre la ayuda que el chatbot le brinda
para obtener orientacion inicial, ahorrar tiempo o identificar el siguiente paso en consultas
simples. En este estudio, no equivale a satisfaccion general ni a una valoracién global de

la entidad financiera (Davis, 1989; Huang et al., 2021; Nguyen et al., 2021).
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES
4.1. Formulacion de hipoétesis

Las hipétesis de la presente investigacion se formulan en correspondencia con el
problema general, los problemas especificos, los objetivos del estudio y el marco tedrico
desarrollado en el capitulo anterior. La investigacibn mantiene un enfoque cuantitativo,
alcance correlacional, disefio no experimental y corte transversal; por ello, las hipétesis se
orientan a establecer la relacion estadistica entre el uso de chatbots y la calidad percibida

de la comunicacién digital, sin asumir causalidad ni manipulacién de variables.
4.1.1. Hipo6tesis general

HG. Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre el uso de
chatbots y la calidad percibida de la comunicacion digital en clientes particulares de una

entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026.
4.1.2. Hipotesis especificas

HEL. Existe una relacién positiva y estadisticamente significativa entre el uso de
chatbots y la dimension claridad y comprensibilidad de la calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima
Metropolitana, 2026.

HE2. Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre el uso de
chatbots y la dimension rapidez y oportunidad de la calidad percibida de la comunicacion
digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026.

HE3. Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre el uso de

chatbots y la dimensidn precision y confiabilidad informativa de la calidad percibida de
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la comunicacién digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima

Metropolitana, 2026.

HE4. Existe una relacién positiva y estadisticamente significativa entre el uso de

chatbots y la dimension pertinencia y cierre comunicacional de la calidad percibida de la

comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima

Metropolitana, 2026.

4.2. Operacionalizacion de variables o matriz de categorias

La operacionalizacion de variables permite precisar la forma en que seran

observadas y medidas las variables del estudio. En esta investigacion, el uso de chatbots

y la calidad percibida de la comunicacién digital se medirAn mediante un cuestionario

estructurado con escala Likert de cinco puntos, aplicado a clientes particulares mayores de

edad que hayan utilizado el chatbot institucional durante los ultimos seis meses. La

medicion se realizara a partir de items vinculados con las dimensiones e indicadores

definidos en el marco tedrico de la investigacion.

En el nivel de medicién, cada item serd tratado como ordinal. Los puntajes

compuestos por dimension y por variable se construiran mediante el promedio de los items

correspondientes, como indice de percepcion.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable uso de chatbots

. Definicion . . . .
Variable Dimensiones Indicadores Escala de mediciéon
conceptual
Grado en que los Uso reciente Ordinal:
clientes particulares
interactian con el . 1 = Totalmente en
. . . Recurrencia
asistente virtual Frecuencia e desacuerdo
Uso de conversacional de la intensidad de uso . . 2 = En desacuerdo
: : : Uso como primera opcion o .
chatbots entidad financiera para 3 = Ni de acuerdo ni

realizar consultas,
recibir orientacién o
gestionar
requerimientos no

Familiaridad

Consultas generales

en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de
acuerdo
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ISIL

Variable

Definicion
conceptual

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicién

sensibles dentro del
canal digital.

Alcance funcional
del uso

Orientacién sobre gestiones
digitales

Orientacion sobre horarios y
canales de atencion

Seguimiento de
reguerimientos

Facilidad de
interaccion

Acceso al chatbot

Inicio de conversacion

Comprensién de opciones

Formulacién o seleccion de
consultas

Utilidad percibida

Ahorro de tiempo

Orientacion inicial Gtil

Apoyo antes de otros canales

Identificacion del siguiente
paso

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad percibida de la comunicacion digital

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Escala de medicion
conceptual
Lenguaje claro
Claridad y Instrucciones comprensibles
comprensibilidad  Ausencia de términos
confusos
Comprension del siguiente
paso
L : Tiempo razonabl inal:
Valoracion del cliente empo razonable de Ordinal
: respuesta
. sobre la claridad, _
Calidad . s . - 1 = Totalmente en
e rapidez, precision, . Disponibilidad
percibida de o Rapidez y desacuerdo
confiabilidad, - -~
la . . . oportunidad - 2 = En desacuerdo
. _ ., pertinenciay cierre Continuidad N :
comunicacio . 3 = Ni de acuerdo ni
o de los mensajes . P —
n digital Orientacion sin espera en desacuerdo

recibidos durante la
interaccién digital
con el chatbot.

excesiva

Precision y
confiabilidad
informativa

Exactitud percibida

Coherencia

Consistencia

Confianza en informacién
general

Relacién con la consulta

4 = De acuerdo
5 = Totalmente de
acuerdo
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. Definicion . . . L,
Variable Dimensiones Indicadores Escala de medicién
conceptual

Orientacién adecuada

Pertinencia y
cierre Derivacion adecuada
comunicacional

Cierre comprensible

56



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1. Disefio metodoldgico

El estudio se desarrollé como una investigacion aplicada, debido a que analiz6é una
situacion concreta vinculada con la atencion digital automatizada en servicios financieros y
buscd generar evidencia util para la gestion de la comunicacion digital de la entidad
financiera objeto de estudio. El enfoque fue cuantitativo, porque la informacién se recogi6
mediante un cuestionario estructurado, con respuestas codificadas numéricamente en
escala Likert, y se organizé para el procesamiento estadistico de las variables definidas.

El alcance fue correlacional, ya que el propdésito metodol6égico consistié en
determinar la relacién estadistica entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la
comunicacion digital. El disefio fue no experimental, porque las variables se observaron tal
como fueron declaradas por los participantes, sin intervencion, control, asignacién de
tratamientos ni modificacion deliberada de las condiciones de uso del chatbot institucional.

El corte fue transversal, dado que la informacion se recolecté en un Gnico periodo
de aplicacion y permitié observar las percepciones de los clientes en un momento definido
del estudio. En consecuencia, la investigacién no manipul6 variables ni establecié una
relacién causal entre ellas. El analisis se mantuvo en una naturaleza no causal y se limitd
a examinar la asociacién estadistica entre los puntajes obtenidos para las variables y

dimensiones previstas.
5.2. Poblacion

La poblacién objetivo estuvo conformada por clientes particulares mayores de edad
de la entidad financiera objeto de estudio, residentes en Lima Metropolitana, que habian
utilizado el chatbot institucional durante los ultimos seis meses. Esta delimitacion permitid

concentrar la investigacion en personas con experiencia reciente en el canal automatizado

57



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

y con capacidad para valorar la comunicacion digital recibida durante la interaccién con el
chatbot.

La unidad de andlisis fue el cliente particular mayor de edad que residia en Lima
Metropolitana, mantenia la condicion de persona natural vinculada a la entidad financiera
indicada en la encuesta y habia usado el chatbot institucional dentro del periodo temporal
sefialado. La delimitacion geogréfica correspondié a Lima Metropolitana, mientras que el
criterio temporal de elegibilidad se definié por el uso del chatbot durante los seis meses
previos a la aplicacion del cuestionario.

La poblacibn no se ampli6 a clientes empresariales, clientes corporativos,
colaboradores de la entidad, usuarios no residentes en Lima Metropolitana ni personas que
no hubieran utilizado el chatbot en el periodo establecido. Tampoco se incorporé

informacién financiera sensible para definir la poblacion.
5.3. Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicd la formula estadistica para
poblaciones infinitas, debido a que no se dispone del nimero exacto de clientes

particulares de la entidad financiera.

z°pq
Tl=e—2

Donde “n” equivale al tamafo de la muestra; “z” equivale al nivel de confianza
(95%); “p” equivale a la probabilidad de éxito (0,5); “q” equivale a la probabilidad de fracaso
(0,5); y “e” equivale al margen de error permitido (0.05). Al calcular estos valores, se obtuvo

un tamafo de muestra de 384 personas.

58



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

La muestra final estuvo conformada por 400 encuestas validas. La base procesada
contiene Unicamente registros que cumplieron con los filtros de elegibilidad establecidos
para el estudio, por lo que no se reportan casos excluidos adicionales dentro de la base
analitica entregada para procesamiento.

El muestreo consignado para el estudio fue aleatorio simple. No obstante, debido a
gue la poblacién total fue desconocida y no se conté con un marco muestral institucional
completo y anonimizado, la generalizacién de los resultados debe realizarse con prudencia
metodoldgica. En términos estadisticos, los resultados describen y contrastan relaciones
dentro de los 400 casos validos analizados.

Los criterios de inclusion fueron los siguientes: tener 18 afios 0 mas, residir en Lima
Metropolitana, ser cliente particular de la entidad financiera indicada, haber utilizado el
chatbot institucional durante los udltimos seis meses y aceptar voluntariamente el
consentimiento informado.

Los criterios de exclusion fueron los siguientes: no aceptar el consentimiento
informado, ser menor de edad, no residir en Lima Metropolitana, no ser cliente particular
de la entidad financiera indicada, no haber utilizado el chatbot institucional durante los

Ultimos seis meses o ingresar respuestas incompletas.
5.4. Técnica e instrumentos de recoleccidon de datos

La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta digital. La modalidad de
aplicacion fue digital mediante Google Forms, lo que permitié recoger respuestas anénimas
de clientes particulares que cumplian con los criterios de inclusién del estudio. El
instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado, organizado en consentimiento
informado, preguntas filtro, datos generales no sensibles, items de la variable uso de
chatbots, items de la variable calidad percibida de la comunicacion digital y cierre del

formulario.
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La escala de respuesta aplicada fue Likert de cinco puntos, con la siguiente
codificacion:

1 = Totalmente en desacuerdo.

2 = En desacuerdo.

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

4 = De acuerdo.

5 = Totalmente de acuerdo.

La variable 1, uso de chatbots, fue medida mediante 16 items codificados como
U1-U16. Sus dimensiones fueron: frecuencia e intensidad de uso, alcance funcional del
uso, facilidad de interaccién y utilidad percibida. La variable 2, calidad percibida de la
comunicacion digital, fue medida mediante 16 items codificados como C1-C16. Sus
dimensiones fueron: claridad y comprensibilidad, rapidez y oportunidad, precision y
confiabilidad informativa, y pertinencia y cierre comunicacional.

La confiabilidad del instrumento fue evaluada mediante el alfa de Cronbach. Los
coeficientes respaldan la consistencia interna y se conservaron los items conforme al

instrumento.
5.5. Técnica de procesamiento de la informacion

El procesamiento de la informacién se realizé a partir de los resultados de la
encuesta digital recopilados mediante Google Forms, los cuales fueron exportados a un
archivo en formato Excel. El procesamiento estadistico se efectué mediante Jamovi.

La revision inicial de los datos comprendié el control de estructura, duplicados,
valores faltantes, filtros de elegibilidad y escala de respuesta. También se revisaron los
filtros de consentimiento, mayoria de edad, residencia en Lima Metropolitana, condicion de
cliente particular y uso del chatbot durante los dltimos seis meses. Asimismo, se comprobé
gue los items U1-U16 y C1-C16 registraran valores enteros dentro de la escala Likert de

lab.
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Como resultado de la auditoria de la base de datos, se conservaron 400 registros
validos. No se eliminaron filas, columnas ni items durante esta fase, debido a que no se
identificaron valores faltantes en las variables activas, duplicados que justificaran exclusion
ni respuestas fuera de escala.

Las respuestas del cuestionario se codificaron con escala Likert de cinco puntos:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Para realizar el andlisis estadistico, incluyendo el analisis descriptivo y el contraste
de las hipoétesis, se construyeron puntajes compuestos mediante promedios aritméticos de
los items correspondientes. Para la variable uso de chatbots, se calcularon cinco puntajes:
“V1_Frecuencia” como promedio de U1-U4, “V1_Alcance” como promedio de U5-US8,
“V1_Facilidad” como promedio de U9-U12, “V1_Ultilidad” como promedio de U13-U16 y
“VY1_Global” como promedio de U1-U16. Para la variable calidad percibida de la
comunicacion digital, se calcularon cinco puntajes: “V2_Claridad” como promedio de C1—
C4, “V2_Rapidez” como promedio de C5-C8, “V2_Precision” como promedio de C9-C12,
“V2_Pertinencia” como promedio de C13-C16 y “V2_Global” como promedio de C1-C16.

Para fines descriptivos, los puntajes promedio se clasificaron en tres niveles: bajo,
medio y alto. La baremacion se realiz6 sobre la escala tedrica de 1 a 5, con puntos de corte
exactos en 7/3 y 11/3. En consecuencia, el nivel bajo correspondié a 1 < x < 7/3; el nivel
medio, a 7/3 < x < 11/3; y el nivel alto, a 11/3 < x < 5. Estos niveles se utilizaron solo para
describir frecuencias y porcentajes, no para calcular confiabilidad, normalidad ni
correlaciones.

La consistencia interna del instrumento se analizé mediante el alfa de Cronbach

para las dos variables globales y sus ocho dimensiones. El criterio operativo minimo fue a
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2 .70. No se eliminaron items, porque las escalas y dimensiones cumplieron el criterio
minimo y no se identificaron alertas de eliminacién en el diagnéstico de items.

La normalidad de los diez puntajes continuos se evalué mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors, debido a que los parametros de media y
desviacion estandar se estimaron a partir de la propia muestra. La hipétesis nula de esta
prueba establecid que el puntaje procedia de una distribucién normal. La regla de decision
fue rechazar la normalidad cuando p < .05y no rechazarla cuando p = .05.

La seleccién entre Pearson y Spearman se definié antes del contraste de hipétesis.
Cuando los dos puntajes involucrados en una relacion cumplian el supuesto de normalidad,
correspondia aplicar el coeficiente de correlacién de Pearson. Cuando al menos uno de los
dos puntajes no cumplia normalidad, correspondia aplicar el coeficiente rho de Spearman,
siempre sobre los puntajes continuos sin redondear. Esta regla permiti6 mantener
coherencia entre la prueba de normalidad y el contraste correlacional de las hipotesis.

Los contrastes de hip6tesis se plantearon como bilaterales, porque se evalud la
existencia de relacién estadistica entre las variables y dimensiones previstas, sin
transformar el analisis en una afirmacion causal. El nivel de significacion utilizado fue a =
.05. Bajo esta regla, se rechazo la hipétesis nula cuando el valor p fue menor que .05y no
se rechazé6 cuando el valor p fue igual o mayor que .05. En todos los casos, la interpretacion

se limit6 a la direccién, magnitud y significacion de la asociacion estadistica observada.
5.5.1. Analisis de confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se evalu6 mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, con el propésito de determinar el grado de consistencia interna de los items
gue conforman las variables uso de chatbots y calidad percibida de la comunicacion
digital. Este analisis permitié verificar que los items de cada variable mantienen una

adecuada homogeneidad y miden de manera consistente el mismo constructo, condicion
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necesaria para garantizar la calidad de los datos antes de realizar el analisis descriptivo

y el contraste de hipoétesis.

Tabla 3

Interpretacién de resultados de alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Interpretacién
>0,90 Excelente
0,80-0,89 Buena
0,70-0,79 Aceptable
0,60-0,69 Cuestionable
<0,60 Baja

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4

Confiabilidad mediante alfa de Cronbach

Variable o dimension items k Alfa de Cronbach
Uso de chatbots Uil-uUi6 16 0,908
Frecuencia e intensidad de uso ul-u4 4 0,798
Alcance funcional del uso u5-uU8 4 0,820
Facilidad de interaccion u9-u12 4 0,817
Utilidad percibida Ul1l3-Ul6 4 0,815
Calidad percibida de la comunicacién digital C1-C16 16 0,914
Claridad y comprensibilidad Cl-C4 4 0,817
Rapidez y oportunidad C5-C8 4 0,826
Precision y confiabilidad informativa C9-C12 4 0,815
Pertinencia y cierre comunicacional C13-C16 4 0,828

Nota. k = nimero de items. Los coeficientes fueron calculados sobre las 400 encuestas
validas.

La Tabla 4 presenta los coeficientes alfa de Cronbach obtenidos para las variables
y dimensiones del estudio. En todos los casos, los valores superaron el criterio minimo

de 0.70, lo que evidencia una adecuada consistencia interna entre los items que
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conforman cada variable. En consecuencia, el instrumento mostr6 un nivel de
confiabilidad suficiente para el procesamiento estadistico de los datos y el posterior
analisis descriptivo y contraste de hipétesis.

La variable 1 “Uso de chatbots” obtuvo un alfa de Cronbach de 0.908, lo que
corresponde a una consistencia interna excelente. Por su parte, la variable 2 “Calidad
percibida de la comunicacién digital” alcanzé un alfa de 0.914, considerado como una
consistencia interna excelente. Estos resultados evidencian que los items presentan un

adecuado nivel de homogeneidad para medir las variables de estudio.
5.5.2. Analisis descriptivo
El analisis descriptivo se efectué sobre los 400 registros validos. Los resultados
se presentan en cinco bloques: caracteristicas generales, uso de chatbots, dimensiones
de uso de chatbots, calidad percibida de la comunicacién digital y dimensiones de calidad
percibida de la comunicacion digital.

5.5.2.1. Caracteristicas generales

Tabla 5

Caracteristicas generales de la muestra

Caracteristica Categoria Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afios 108 27%
Rango de edad 26 a 35 afios 183 45,75%
36 a 45 afios 75 18,75%
46 afios a mas 34 8,5%
Una vez 23 5,75%
Frecuencia de uso Pocas veces 273 68,25%
del chatbot Mensualmente 65 16,25%
Semanalmente 39 9,75%
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La Tabla 5 presenta las caracteristicas generales de la muestra, considerando el
rango de edad y la frecuencia declarada de uso del chatbot. Estos datos descriptivos
permiten contextualizar el perfil de los participantes que formaron parte de la
investigacion y sirven como referencia para la presentacion de los resultados de las
variables de estudio.

En cuanto al rango de edad, predomin6 el grupo de 26-35 afios, con 183
participantes (45,75%), seguido por 18-25 afios, con 108 participantes (27%). Los
grupos de 36-45 afios y 46 aflos a mas registraron 75 y 34 participantes,
respectivamente.

En cuanto a la frecuencia declarada de uso del chatbot, la frecuencia
predominante fue “Pocas veces”, con 273 participantes (68,25%). Luego se ubicaron las
categorias “Mensualmente”, con 65 participantes (16,25%), “Semanalmente”, con 39

participantes (9,75%), y “Una vez”, con 23 participantes (5,75%).
5.5.2.2. Variable 1: Uso de chatbots

Tabla 6

Uso de chatbots y sus dimensiones

Nivel

Variable o dimensién

Bajo n (%)

Medio n (%)

Alto n (%)

predominante

Frecuencia e intensidad 49 (12.3%) 147 (36.8%) 204 (51.0%)  Alto: 204 (51.0%)
Alcance funcional 50 (12.5%) 137 (34.3%) 213 (53.3%) Alto: 213 (53.3%)
Facilidad de interaccion 67 (16.8%) 130 (32.5%) 203 (50.8%)  Alto: 203 (50.8%)
Utilidad percibida 38 (9.5%) 132 (33.0%) 230 (57.5%) Alto: 230 (57.5%)
Uso de chatbots global 36 (9.0%) 168 (42.0%) 196 (49.0%)  Alto: 196 (49.0%)

Nota. Los niveles se calcularon con cortes exactos: bajo, 1 < x < 7/3; medio, 7/3 £ x < 11/3; alto,
11/3 < x £ 5. Los porcentajes se presentan con un decimal.
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Figura 1
Niveles de uso de chatbots y sus dimensiones
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En la variable uso de chatbots global, el nivel predominante fue alto, con n = 196
(49.0%), seguido por el nivel medio, con n = 168 (42.0%), y el nivel bajo, con n = 36
(9.0%). Estos resultados se presentan en la Tabla 6 y se visualizan en la Figura 1.

En la dimension frecuencia e intensidad, el nivel predominante fue alto, con n =
204 (51.0%), seguido por el nivel medio, con n = 147 (36.8%), y el nivel bajo, con n =49
(12.3%).

En alcance funcional, el nivel predominante fue alto, con n = 213 (53.3%),
mientras que el nivel medio registré n = 137 (34.3%) y el nivel bajo n = 50 (12.5%).

En facilidad de interaccion, el nivel predominante fue alto, con n = 203 (50.8%),
seguido por el nivel medio, con n = 130 (32.5%), y el nivel bajo, con n = 67 (16.8%).

En utilidad percibida, el nivel predominante fue alto, con n =230 (57.5%), seguido
por el nivel medio, con n = 132 (33.0%), y el nivel bajo, con n = 38 (9.5%). En términos
descriptivos, esta dimensién presentd la mayor concentracién en el nivel alto dentro de

la variable uso de chatbots.

66



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

5.5.2.3. Variable 2: Calidad percibida de la comunicacion digital

Tabla 7

Calidad percibida de la comunicacion digital y sus dimensiones

Variable o dimension Bajo n (%) Medio n (%) Alto n (%) N'V.EI
predominante
Claridad y comprensibilidad 32 (8.0%) 114 (28.5%) 254 (63.5%)  Alto: 254 (63.5%)
Rapidez y oportunidad 34 (8.5%) 111 (27.8%) 255 (63.8%)  Alto: 255 (63.8%)
Precisi6n y confiabilidad 45 (11.3%) 127 (31.8%) 228 (57.0%)  Alto: 228 (57.0%)
informativa

Pertinencia y cierre comunicacional 48 (12.0%) 117 (29.3%) 235 (58.8%) Alto: 235 (58.8%)
Calidad percibida global 15 (3.8%) 161 (40.3%) 224 (56.0%)  Alto: 224 (56.0%)

Nota. Los niveles se calcularon con cortes exactos: bajo, 1 < x < 7/3; medio, 7/3 < x < 11/3; alto,
11/3 < x < 5. Los porcentajes se presentan con un decimal.

Figura 2
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En la variable calidad percibida de la comunicacién digital global, el nivel
predominante fue alto, con n = 224 (56.0%), seguido por el nivel medio, con n = 161
(40.3%), vy el nivel bajo, con n = 15 (3.8%). Estos resultados se presentan en la Tabla 7

y se visualizan en la Figura 2.
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En claridad y comprensibilidad, el nivel predominante fue alto, con n = 254
(63.5%), seguido por el nivel medio, con n = 114 (28.5%), y el nivel bajo, con n = 32
(8.0%).

En rapidez y oportunidad, el nivel predominante fue alto, con n = 255 (63.8%),
seguido por el nivel medio, con n = 111 (27.8%), y el nivel bajo, con n = 34 (8.5%). En
términos descriptivos, esta dimension presento la media mas alta dentro de la variable
calidad percibida de la comunicacion digital.

En precision y confiabilidad informativa, el nivel predominante fue alto, con n =
228 (57.0%), seguido por el nivel medio, con n = 127 (31.8%), y el nivel bajo, con n = 45
(11.3%).

En pertinencia y cierre comunicacional, el nivel predominante fue alto, con n =
235 (58.8%), seguido por el nivel medio, con n =117 (29.3%), y el nivel bajo, con n =48

(12.0%).
5.5.3. Analisis ligados a las hipétesis

La normalidad se evalué mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov con
correccion de Lilliefors, porque la muestra estuvo conformada por 400 participantes y los
pardmetros de media y desviacion estandar poblacional fueron desconocidos. La
hipétesis nula de esta prueba sefialé6 que cada puntaje procedia de una distribucién
normal. Con un nivel de significacion de .05, en todos los puntajes vinculados con las

hipotesis se obtuvo p <.001; por tanto, se rechaz6 HO de normalidad en cada caso.

Tabla 8

Prueba de normalidad y coeficiente seleccionado para las relaciones de hipétesis

Hipotesis Relacion Puntaje D p Decision Coeficiente
seleccionado
V1 Global - ]
HG V2 Global V1_Global 0.085 p<.001 Serechazé HO. rho de Spearman
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Coeficiente

Hipotesis Relacion Puntaje D p Decision )
seleccionado
V2_Global 0.071 p<.001 Serechazo HO. rho de Spearman
V1 Global 0.085 p<.001 Serechazo HO. rho de Spearman
V1_Global -
HE1 —
V2_Claridad . .
- V2_Claridad 0.182 p<.001 Serechaz6HO. rhode Spearman
V1_Global ) <.001 hazé HO. h
V1 Global - _Globa 0.085 p<.001 Serechaz6HO rho de Spearman
HE2 V2_Rapidez
- V2_Rapidez 0.128 p<.001 Serechaz6HO. rho de Spearman
V1 Global 0.085 p<.001 Serechaz6HO. rhode Spearman
HE3 V1 Global -
V2_Precision . 3
- V2_Precision 0.126 p<.001 Serechazo HO. rho de Spearman
V1_Global 0.085 p<.001 SerechazoHO. rho de Spearman
V1 _Global -
HE4 — .
V2_Pertinencia . . .
- V2_Pertinencia  0.147 p <.001 Serechazdé HO. rho de Spearman

Nota. D = estadistico de Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors. La decisién se refiere a la HO de
normalidad.

La regla definida para seleccionar el coeficiente fue la siguiente: si ambos puntajes

de una relaciéon cumplian normalidad, correspondia aplicar Pearson; si al menos uno no

cumplia normalidad, correspondia aplicar rho de Spearman. Debido a que en las cinco

relaciones ambos puntajes presentaron p < .001 en la prueba de normalidad, se

seleccion6 Spearman para HG, HE1, HE2, HE3 y HEA4.

Tabla 9

Contraste de hipé6tesis mediante rho de Spearman

Hipotesis Variables Coeficiente  Direccién  Magnitud p N  Decision sobre
relacionadas HO
V1 Global - _ o .
HG V2_Global rho =.763 positiva fuerte p<.001 400 Se rechazé HO.
V1 Global - _ o .
HEL V2_Claridad rho =.646 positiva fuerte p<.001 400 Se rechazé HO.
V1_Global - _ - .
HE2 V2_Rapidez rho =.625 positiva fuerte p<.001 400 Se rechazé HO.
HE3 V1 _Global - rho = .685 positiva fuerte p<.001 400 Se rechazé HO.
V2_Precision
HE4 V1 Global - rho = .606 positiva fuerte p<.001 400 Se rechaz6 HO.

V2_Pertinencia

Nota. La magnitud se interpretd con la regla: .00 a .19 = muy débil; .20 a .39 = débil; .40 a .59 = moderada,;
.60 a .79 = fuerte; .80 a 1.00 = muy fuerte.
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Para la hipétesis general, se relacionaron uso de chatbots global (V1_Global) y
calidad percibida de la comunicacién digital global (V2_Global). El resultado fue rho =
.763, con direccion positiva, magnitud fuerte, p < .001 y N = 400. En consecuencia, se
rechaz6 HO. Los resultados respaldaron la hipotesis positiva. En respuesta al objetivo
general, se determiné que existe una relacion estadistica positiva, significativa y de
magnitud fuerte entre uso de chatbots global y calidad percibida de la comunicacion digital
global.

Para la hipotesis especifica 1, se relacionaron uso de chatbots global (V1_Global)
y claridad y comprensibilidad (V2_Claridad). El resultado fue rho = .646, con direccion
positiva, magnitud fuerte, p < .001 y N = 400. En consecuencia, se rechaz6 HO. Los
resultados respaldaron la hipétesis positiva. En respuesta al objetivo especifico 1, se
determiné que existe una relacion estadistica positiva, significativa y de magnitud fuerte
entre uso de chatbots global y claridad y comprensibilidad.

Para la hipotesis especifica 2, se relacionaron uso de chatbots global (V1_Global)
y rapidez y oportunidad (V2_Rapidez). El resultado fue rho = .625, con direccion positiva,
magnitud fuerte, p < .001 y N = 400. En consecuencia, se rechazé HO. Los resultados
respaldaron la hipotesis positiva. En respuesta al objetivo especifico 2, se determin6 que
existe una relacién estadistica positiva, significativa y de magnitud fuerte entre uso de
chatbots global y rapidez y oportunidad.

Para la hip6tesis especifica 3, se relacionaron uso de chatbots global (V1_Global)
y precision y confiabilidad informativa (V2_Precision). El resultado fue rho = .685, con
direccién positiva, magnitud fuerte, p <.001 y N = 400. En consecuencia, se rechazé HO.
Los resultados respaldaron la hipotesis positiva. En respuesta al objetivo especifico 3, se
determiné que existe una relacion estadistica positiva, significativa y de magnitud fuerte
entre uso de chatbots global y precision y confiabilidad informativa.

Para la hipotesis especifica 4, se relacionaron uso de chatbots global (V1_Global)

y pertinencia y cierre comunicacional (V2_Pertinencia). El resultado fue rho = .606, con
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direccién positiva, magnitud fuerte, p <.001 y N = 400. En consecuencia, se rechazé HO.
Los resultados respaldaron la hipotesis positiva. En respuesta al objetivo especifico 4, se
determiné que existe una relacion estadistica positiva, significativa y de magnitud fuerte

entre uso de chatbots global y pertinencia y cierre comunicacional.
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CAPITULO VI: PROPUESTA DE MEJORA
6.1. Alcance esperado

La presente propuesta de mejora se formula como una intervencion de gestién
comunicacional orientada a fortalecer la calidad percibida de los mensajes emitidos por el
chatbot institucional de la entidad financiera. Se sustenta en los resultados obtenidos con
400 clientes particulares de Lima Metropolitana y adopta la denominacién Programa
COMUNICA+. Su finalidad es asegurar que las interacciones que efectivamente se
produzcan sean mas claras, oportunas, precisas, confiables, pertinentes y concluyentes.

El alcance funcional comprende la revisién y mejora de contenidos, reglas de cierre,
mensajes de contingencia, mecanismos de derivacion y practicas de monitoreo. El piloto
se concentrard en un conjunto de 20 a 30 intenciones de consulta no sensible,
seleccionadas por volumen, criticidad comunicacional, recurrencia de reformulaciones o
necesidad de derivacién. Cuando la entidad no disponga de registros consolidados, la
seleccién se realizara mediante juicio conjunto de las areas de Experiencia del Cliente,
Canales Digitales, Negocio, Cumplimiento y Atencién al Cliente.

El alcance organizacional involucra a las areas que administran el canal, son
propietarias de la informacién o atienden los casos derivados. El horizonte inicial sera un
piloto de 12 semanas, seguido por un periodo de estabilizacién y revisiéon trimestral. La
propuesta no contempla desarrollar un nuevo chatbot, sustituir la plataforma, entrenar un
nuevo modelo, evaluar ciberseguridad, modificar procesos transaccionales ni tratar
informacion financiera sensible. Las acciones se limitan a la gobernanza del contenido, la
configuracion conversacional permitida por la plataforma vigente y la medicién de la
percepcion del usuario.

La interpretacion de los resultados exige una delimitacion metodoldgica. La
investigacion fue correlacional, no experimental y transversal; por ello, la relacion positiva

observada entre el uso de chatbots y la calidad percibida no demuestra que una
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modificacion especifica del chatbot cause por si sola una mejora en la percepcion. En
consecuencia, el Programa COMUNICA+ se plantea como una respuesta razonable y
verificable a las oportunidades identificadas, y su efectividad debera comprobarse
mediante una linea base operativa y una medicion posterior al piloto.

La propuesta recoge el enfoque de calidad desde la perspectiva del usuario, segun
el cual la exactitud, la oportunidad, la relevancia y la comprensibilidad son atributos
centrales de la informacién (Wang & Strong, 1996). Asimismo, articula calidad de
informacion, calidad del sistema y calidad del servicio como dimensiones complementarias
de la experiencia con un sistema digital (DeLone & McLean, 2003). En el sector financiero,
la necesidad de respuestas confiables, salidas comprensibles y acceso a atencion humana
cuando el caso excede las capacidades del canal ha sido destacada por el CFPB (2023) y

por Graham et al. (2025).
6.2. Descripcion y objetivos de la propuesta de mejora

El Programa COMUNICA+ es un esquema de mejora continua para administrar el
contenido conversacional del chatbot como un activo institucional sujeto a responsables,
fuentes, versiones, criterios de aprobacion y fechas de revision. Su disefio combina cuatro
dimensiones de resultado (claridad, rapidez, precision y pertinencia) con dos capacidades
transversales: gobernanza de la informacién y derivacion segura a otros canales. Este
enfoque evita reducir la mejora a una reescritura aislada de mensajes y la convierte en un
proceso repetible de diagndstico, disefio, validacion, implementacion y aprendizaje.

Obijetivo general de la propuesta. Fortalecer la calidad percibida de la comunicacién
digital del chatbot institucional mediante un piloto de 12 semanas que mejore la claridad,
precision, pertinencia y cierre de las respuestas, preserve la oportunidad del canal y
establezca mecanismos de gobernanza y seguimiento.

Objetivo especifico 1. Establecer un inventario priorizado de intenciones y

respuestas con propietario, fuente institucional, nivel de riesgo, version y fecha de revision.
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Objetivo especifico 2. Redisefiar los mensajes prioritarios con lenguaje directo,
secuencia ldgica e indicacion explicita del siguiente paso, sin alterar el contenido
regulatorio aplicable.

Obijetivo especifico 3. Fortalecer la precision y confiabilidad mediante validacion de
contenido, trazabilidad de fuentes y plazos diferenciados para actualizar informacion critica
y no critica.

Objetivo especifico 4. Mejorar la pertinencia y el cierre mediante reglas de
desambiguacion, mensajes de limite funcional y rutas de derivacién comprensibles cuando
la consulta requiera otro tipo de atencion.

Objetivo especifico 5. Implementar indicadores de proceso, resultado y salvaguarda
que permitan comparar la linea base con el desempefio del piloto y alimentar un registro
priorizado de mejora continua.

El programa se regira por cuatro principios. Primero, orientacién al usuario: la
respuesta debe ser comprensible y Util para la tarea concreta. Segundo, trazabilidad: todo
contenido debe vincularse con una fuente y un responsable. Tercero, proporcionalidad: el
chatbot resolvera consultas simples dentro de su alcance y derivard aquellas que requieran
juicio, personalizacion o atencion especializada. Cuarto, mejora basada en evidencia: los
cambios se mantendran, ajustaran o revertirdn segun indicadores y retroalimentacion.
Estos principios son coherentes con la eficiencia, disponibilidad, capacidad de respuesta y
contacto estudiados en la calidad del servicio electrénico (Parasuraman et al., 2005), asi
como con la necesidad de gobernanza y proteccion del consumidor en el uso de inteligencia
artificial en finanzas (OECD, 2021).

Los beneficiarios directos seran los clientes particulares que utilicen el chatbot para
consultas generales. Como beneficiarios internos se consideran las areas de Experiencia
del Cliente, Canales Digitales, Atencién al Cliente, Negocio, Cumplimiento, Riesgos,
Tecnologia y Analitica, debido a que contaran con criterios comunes para administrar

respuestas, priorizar incidencias y documentar decisiones.
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6.3. Diagnostico y priorizacion de oportunidades

El diagndstico combina dos tipos de evidencia. La primera es descriptiva y permite
identificar la proporcion de participantes cuya percepcion no alcanzé el nivel alto. La
segunda es correlacional y muestra la fuerza de la asociacién entre el uso global del chatbot
y cada dimension de la calidad percibida. Ambos elementos son complementarios, pero no
equivalentes: un coeficiente de correlacion mas alto no significa que una dimension
funcione peor, del mismo modo que una valoracion alta no elimina la necesidad de control
en un servicio financiero.

En la calidad percibida global predomind el nivel alto con 224 participantes (56,0%);
sin embargo, 161 participantes (40,3%) se ubicaron en el nivel medio y 15 (3,8%) en el
nivel bajo. Por dimensiones, rapidez y oportunidad alcanzé la mayor proporcién de nivel
alto (63,8%), seguida por claridad y comprensibilidad (63,5%), pertinencia y cierre
comunicacional (58,8%) y precision y confiabilidad informativa (57,0%). En términos de
brecha descriptiva, precision registré 172 participantes fuera del nivel alto (43,0%) vy
pertinencia 165 (41,3%), por encima de claridad (36,5%) y rapidez (36,3%).

Las cuatro asociaciones especificas fueron positivas, fuertes y estadisticamente
significativas: precisién y confiabilidad informativa presenté rho = 0,685; claridad y

comprensibilidad, rho = 0,646; rapidez y oportunidad, rho = 0,625; y pertinencia y cierre

comunicacional, rho 0,606, todas con p < 0,001. La priorizacion se construyo
considerando la brecha descriptiva, la criticidad de la informacién financiera, la asociaciéon
observada como evidencia complementaria y la factibilidad de intervenir sin modificar la

infraestructura.
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Tabla 10

Priorizacion de las dimensiones de mejora

Asociacion

Dimension Evidencia descriptiva Prioridad Foco de intervencién
con el uso
Precision y 228 en nivel alto (57,0%): 172 rho = 0,685 Validacion, fuente
confiabilidad fuera del nivel alto (43,0%) <0001 1 institucional, control de
informativa ' ' p=B00L versiones y actualizacion.
. Reconocimiento de
0 .
Pertinencia y cierre 235 en mvgl alto (58,8%); 165 rho = 0,606; intencion, desambiguacion,
S fuera del nivel alto (41,3%). El 2 . A
comunicacional . . . p <0,001. cierre y derivacion a otro
nivel bajo fue el mayor: 12,0%. canal

Lenguaje directo, secuencia
Claridad y 254 en nivel alto (63,5%); 146 rho = 0,646; 3 de pasos, consistencia
comprensibilidad fuera del nivel alto (36,5%). p < 0,001. terminoldgica y siguiente

accion.

Preservar la agilidad, vigilar
Rapidez y 255 en nivel alto (63,8%); 145 rho = 0,625; 4 latencia y evitar que la
oportunidad fuera del nivel alto (36,3%). p <0,001. mejora de contenido genere

demoras.

Nota. La brecha descriptiva corresponde a la suma de los niveles medio y bajo sobre N = 400. La prioridad no
se deriva Unicamente del coeficiente rho; también considera el porcentaje fuera del nivel alto, la criticidad
comunicacional y la viabilidad de intervencién. Elaboracién propia a partir de las Tablas 7 y 9.

Con base en esta priorizacién, el programa concentrara el esfuerzo de redisefio en

precision y pertinencia, aplicard mejoras de claridad de forma transversal y tratara la

rapidez como una condicion de desempefio que debe mantenerse. Asimismo, dado que

273 patrticipantes (68,25%) declararon utilizar el chatbot pocas veces, la propuesta no

asume que una mayor frecuencia sea deseable por si misma; el criterio de éxito sera la

calidad de la interaccidon y no la cantidad de contactos generados.

6.4. Procedimiento para la propuesta de mejora

La implementacion seguira un ciclo de mejora continua con decisiones de avance

entre fases. Cada cambio debera contar con evidencia de la necesidad, responsable de

contenido, validacion correspondiente, prueba funcional y criterio de medicion. Este

procedimiento reduce el riesgo de publicar respuestas sin trazabilidad y facilita que la

organizacion aprenda de los resultados del piloto.
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6.4.1 Desarrollo de la propuesta de mejora

ISIL

El Programa COMUNICA+ se desarrollara mediante cinco componentes

interdependientes. Los componentes no corresponden a cambios aislados, sino a

capacidades que deben operar de manera conjunta para asegurar que el contenido sea

comprensible, correcto, pertinente, oportuno y administrable.

Tabla 11

Componentes, acciones y entregables del Programa COMUNICA+

Componente

Acciones principales

Entregable y criterio de
aceptacion

Responsable

1. Gobernanza 'y
linea base

2. Claridad
conversacional

3. Precision y
trazabilidad

4. Pertinencia,
cierre y derivacién

5. Oportunidad,
monitoreo y
aprendizaje

Seleccionar 20 a 30 intenciones
prioritarias; registrar volumen o
criticidad; asignar propietario,
fuente, riesgo, version y fecha de
revisién; medir situacion inicial.

Reescribir con respuesta directa,
pasos ordenados, condiciones
relevantes y siguiente accion;
unificar términos; realizar prueba
breve de comprension.

Validar contenido con el propietario
de negocio y, cuando corresponda,
Cumplimiento o Riesgos; mantener
fuente de verdad, historial de
cambios y plazo de correccion.

Definir intenciones, preguntas de
desambiguacion, mensajes de
limite, rutas de atencion y cierre;
conservar contexto si la plataforma
vigente lo permite.

Establecer plazos de actualizacion;
implementar microencuesta, tablero
y revision periédica; capacitar a
responsables; gestionar un registro
priorizado de mejoras.

Inventario priorizado y linea
base. Aceptacién: 100% de

intenciones con responsable y

fuente identificados.

Guia de estilo y biblioteca de
respuestas. Aceptacion:
mensajes aprobados y
comprensibles para usuarios
de prueba.

Fichas de conocimiento
validadas. Aceptacion: 100%
de respuestas del piloto con
evidencia de aprobacion.

Matriz de cierre y derivacion.
Aceptacion: toda consulta
fuera de alcance ofrece una
alternativa clara y accionable.

Tablero, calendario de
revision y registro de mejoras.
Aceptacion: indicadores
disponibles y comité operativo
constituido.

Experiencia del
Cliente y Canales
Digitales

Experiencia del
Cliente y
Comunicaciones

Negocio,
Cumplimiento y
Riesgos

Canales Digitales
y Atencién al
Cliente

Analitica,
Tecnologia y
Experiencia del
Cliente

Nota. Los responsables indicados son roles funcionales referenciales y deberan adaptarse a la estructura real
de la entidad. Elaboracion propia.

La plantilla de respuesta prioritaria seguira, como regla general, cinco bloques:

respuesta directa a la intencion detectada; pasos o alternativas en secuencia;
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condiciones o limites indispensables; siguiente accion; y cierre o canal alternativo. Esta
estructura busca evitar mensajes extensos, ambigledades y repeticiones, sin simplificar
indebidamente la informacién. La calidad de la informacién debe evaluarse por su
adecuacion a la tarea del usuario y no solo por su correccion técnica interna (Wang &
Strong, 1996).

En precision y trazabilidad, ninguna respuesta del piloto se publicara sin
identificar una fuente institucional vigente y un propietario que confirme el contenido.
Las modificaciones criticas deberan poder reconstruirse mediante fecha, motivo,
aprobador y version. La OECD (2021) resalta que la gobernanza y calidad de los datos
son condiciones relevantes para proteger al consumidor financiero cuando se emplean
tecnologias de inteligencia artificial; por ello, la propuesta incorpora controles
organizacionales aun cuando no intervenga sobre la arquitectura tecnoldgica del
chatbot.

En pertinenciay cierre, el chatbot debera reconocer cuando una consulta excede
su alcance y ofrecer una salida comprensible. El mensaje de derivacion indicara por qué
se requiere otro canal, cuél es el canal disponible, qué informacién general debe tener
preparada la persona y, cuando sea posible, el horario o tiempo estimado de atencion.
El CFPB (2023) advierte que los usuarios pueden quedar atrapados en ciclos repetitivos
cuando no existe una salida hacia atencion humana; de manera concordante, Graham
et al. (2025) sefialan que los chatbots son especialmente (tiles para tareas simples y
que las consultas complejas pueden requerir asistencia humana.

La rapidez se gestionard como salvaguarda. El redisefio no debera afiadir pasos
gque eleven innecesariamente el tiempo de respuesta ni obligar al usuario a atravesar
menus irrelevantes. Las mejoras de contenido se probaran en un entorno controlado y
se verificara que la latencia y la continuidad del flujo se mantengan dentro de los valores
de la linea base. La eficiencia, disponibilidad, respuesta y contacto son elementos

pertinentes para evaluar servicios electrénicos (Parasuraman et al., 2005).
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6.4.2. Fases de implementacion y cronograma

ISIL

El piloto tendra una duracién de 12 semanas. Cada fase finalizara con un punto

de control; la siguiente fase solo se iniciar4 cuando se cumpla el criterio de aceptacion

definido. Esta l6gica permite detener o corregir cambios antes de exponerlos a una

proporcion mayor de usuarios.

Tabla 12

Plan de implementacion y cronograma del piloto

Fase

Semanas

Actividades clave

Entregable y punto de
control

Responsable

1. Preparacion y
linea base

2. Disefioy
validacién

3. Configuracioén y
piloto controlado

4. Evaluacion e
institucionalizacion

1-2

3-5

6-9

10-12

Designar patrocinador y
equipo; delimitar intenciones;
reunir registros disponibles;
auditar una muestra de
conversaciones; levantar
indicadores TO.

Redactar respuestas; validar
contenido; disefiar cierres y
derivaciones; realizar prueba
de comprensién y
aseguramiento de calidad
funcional.

Configurar cambios en la
plataforma existente; ejecutar
pruebas; desplegar
gradualmente; monitorear
incidencias, latencia y
comentarios.

Aplicar medicion posterior;
comparar TOy T1;
documentar aprendizajes;
priorizar el registro de
mejoras; aprobar calendario y
responsables permanentes.

Inventario y linea base.
Punto de control 1:
100% del alcance con
propietario, fuente y
criterio de riesgo.

Biblioteca aprobada.
Punto de control 2:
100% de respuestas
validadas y sin
observaciones criticas.

Piloto operativo. Punto
de control 3: ausencia
de defectos criticos y
métricas de
salvaguarda dentro del
rango aceptado.

Informe de piloto y plan
de continuidad. Punto
de control 4: decisiéon
de mantener, ajustar,
ampliar o revertir cada
cambio.

Experiencia del
Cliente

Canales Digitales
y Negocio

Tecnologia y
Canales Digitales

Experiencia del
Cliente y Analitica

Nota. El cronograma supone que la entidad utilizara su plataforma vigente y que las areas responsables
dispondran de tiempos de revision previamente acordados. Elaboracion propia.
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ISIL

La fase de disefio incluird una revisién de comprension con usuarios voluntarios
0, cuando ello no sea posible, una prueba cognitiva interna con personal ajeno al
contenido. El objetivo no sera validar una nueva escala de investigacion, sino detectar
términos confusos, pasos omitidos y cierres poco accionables antes del piloto. Cualquier
participacion de clientes debera respetar el consentimiento, la minimizacion de datos y

las politicas internas aplicables.
6.4.3. Plan de seguimiento y evaluacion

El seguimiento utilizara indicadores de proceso, resultado y salvaguarda. Los
porcentajes obtenidos en la investigacién constituyen una referencia académica, pero
no reemplazan la linea base operativa porque el contexto, el instrumento y el momento
de medicion pueden diferir. Por ello, durante las semanas 1y 2 se establecerd el valor

TO con registros del canal, auditoria de conversaciones y una microencuesta

postinteraccién; al cierre se calculara T1 con el mismo procedimiento.

Tabla 13

Indicadores de seguimiento y metas referenciales del piloto

. , Linea . Frecuenciay
Indicador Calculo o fuente base Meta referencial responsable
Cobertura del Intenciones documentadas / N Semanal -
) . . . . 100% al finalizar la . .
inventario intenciones seleccionadas x TO Experiencia del
L semana 2. .
prioritario 100. Cliente
Cobertura de Respuestas aprobadas / 100% antes del Semaqal )
. o, o TO . Negocio y
validacion respuestas modificadas x 100. despliegue. 7
Cumplimiento
Trazabilidad del Respuestas con fuente, Mensual -
) propietario, version y fecha / TO 100% durante el piloto. Propietario de
contenido X .
total del piloto x 100. contenido
Cierre o Casos fuera de alcance con Semanal -
L salida accionable / casos TO Igual 0 mayor a 95%. Canales
derivacion clara . .
auditados x 100. Digitales
0 -
Cumplimiento  Incidencias corregidas dentro Igyal 0 mayor a 904 Semanal -
- X criticas en 1 dia habil y .
del plazo de del plazo / incidencias totales x TO ) p Tecnologia 'y
iy estandar en 5 dias .
correccion 100. contenido
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. , Linea . Frecuencia
Indicador Calculo o fuente Meta referencial y
base responsable

Aumentar al menos 0,20
puntos en precisién y Semanal -
pertinencia; no disminuir  Analitica

Promedio de 1 a 5 para

Percepcion claridad, rapidez, precisiony ~ TO

postinteraccion

pertinencia. claridad ni rapidez.
Tasa de Sesiones con reformulacion o Reducir al menos 15% Semanal -
reformulacién o respuesta de no comprension/ TO respecto de TO, si el Canales
contingencia sesiones del piloto x 100. registro esta disponible.  Digitales
Latencia de Mediana del tllempo.de No aumentar mas de Diaria -
respuesta en intenciones del T0 .
respuesta piloto 10% respecto de TO. Tecnologia

Nota. Las metas son referenciales y deberan calibrarse después de medir TO. La tasa de reformulacion
y la latencia se usaran Unicamente si la plataforma dispone de registros confiables y anonimizados.
Elaboracion propia.

La microencuesta postinteraccion utilizara una escala de cinco puntos y una
pregunta abierta opcional. Se aplicara el mismo conjunto de preguntas en TOy Tl a
usuarios comparables. El analisis considerara distribuciones, medianas, porcentajes
favorables e intervalos de variacion; la prueba estadistica se seleccionara segun el
disefio de las muestras. Los resultados se interpretardn como evidencia de gestién del
piloto y no como demostracion causal, salvo que una futura evaluacion utilice un disefio
que permita tal inferencia.

El tablero diferenciara los resultados por intencién prioritaria y tipo de cierre. Una
mejora agregada puede ocultar fallas concentradas en consultas especificas; por ello,
toda dimension que no cumpla la meta generard una accién en el registro de mejoras,
con responsable, fecha y criterio de cierre. Los cambios que deterioren la precision, la

derivacion o la latencia deberan ajustarse o revertirse.

6.4.4. Gobernanzay responsabilidades

La gobernanza operativa estara a cargo de un comité mensual liderado por

Experiencia del Cliente o Canales Digitales. El patrocinador aprobara alcance y

recursos; los propietarios de negocio responderan por la exactitud del contenido;

Cumplimiento y Riesgos revisardn los mensajes que lo requieran; Tecnologia
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administrara la configuracion y los registros; Atencién al Cliente validara las rutas de

derivacion; y Analitica consolidaré los indicadores. Ninguna respuesta prioritaria debera

pasar a produccién sin propietario y evidencia de aprobacién.

Para evitar demoras, el flujo de aprobacion tendré plazos y suplentes definidos.

Las observaciones se clasificaran como criticas, mayores o menores. Una observacion

critica (por ejemplo, informacion incorrecta, ausencia de salida para un caso sensible o

contradicciébn con una fuente vigente) impedir4 el despliegue. Las observaciones

menores podran incorporarse al registro de mejoras siempre que no afecten exactitud,

comprension ni proteccion del usuario.

6.5. Presupuesto

El presupuesto se estima como costo incremental y costo de oportunidad de horas-

persona para un piloto de 20 a 30 intenciones. Se supone que la entidad utilizara la

plataforma, licencias, ambientes de prueba y personal existentes. Los valores unitarios son

referenciales para fines académicos y deberan reemplazarse por la estructura real de

costos antes de una implementacion institucional.

Tabla 14

Presupuesto referencial del piloto del Programa COMUNICA+

Actividad o recurso Unidad Cantidad Costo unitario (S/) Costo total (S/)
Coordlnaqon del p'l|0t0 y Hora- o8 45,00 1 260,00
levantamiento de linea base persona
Dlsenq conversamonf_il y Hora- 32 50,00 1 600,00
reescritura de contenidos persona
Vallda<_:|o_n de Neg_00|o, Hora- 16 65.00 1 040,00
Cumplimiento y Riesgos persona
Conflguracu_)n en platafprma Hora- 20 60.00 1 200,00
y aseguramiento de calidad persona
_Capacnauory, tablero e Hora- 8 45,00 360,00
informe de cierre persona
Subtotal - - - 5 460,00
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Actividad o recurso Unidad Cantidad Costo unitario (S/) Costo total (S/)
Contingencia (10%) - - - 546,00
Total estimado del piloto - - - 6 006,00

Nota. El calculo no incluye adquisicion de software, ampliacién de capacidad de atencién
humana, integracién tecnolégica, consultoria externa ni impuestos. Si alguno de estos
rubros fuera necesario, el presupuesto debera reformularse. Elaboracion propia.

No se estima un retorno financiero ni un ahorro monetario porque la investigacion
no conté con datos internos de volumen, costo por contacto, abandono, transferencia o
productividad. Presentar un retorno sin esas bases introduciria supuestos no verificables.
La evaluacion economica debera realizarse después del piloto, utilizando datos reales y
comparando el costo total con beneficios observables como reduccién de contactos

repetidos, menor tiempo de correccién y mejor orientacion al usuario.

6.6. Viabilidad, riesgos y sostenibilidad

La viabilidad técnica es favorable porque la propuesta se ejecuta sobre la
plataforma vigente y se concentra en contenido, reglas conversacionales, derivacion y
monitoreo. La viabilidad organizacional dependera de que las areas asignen propietarios y
tiempos de aprobacion. La viabilidad econdmica es moderada, dado que el principal
recurso son horas de personal; sin embargo, cualquier necesidad de integracion, licencia
o capacidad adicional debera evaluarse antes del despliegue.

La viabilidad ética y de proteccion al usuario exige que los registros empleados para
andlisis se encuentren agregados o anonimizados, que la microencuesta no solicite
credenciales ni datos financieros y que se apliquen las politicas internas y la normativa de
proteccion de datos aplicable. La Ley N.° 29733 tiene por objeto proteger los datos

personales; en consecuencia, el programa debera aplicar minimizacion, finalidad definida
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ISIL

y acceso restringido a la informacién de seguimiento (Congreso de la Republica del Perq,

2011).

Tabla 15

Matriz de riesgos del piloto

Riesgo Probabilidad Impacto Medida de tratamiento Responsable
. . Combinar auditoria manual,
Registros operativos ; L s
. : microencuesta y métricas Analitica 'y
incompletos o0 no Media Alta . . ) 7
disponibles; documentar Tecnologia
comparables. L
limitaciones de TO.
Definir plazos, suplentes y
Demora en la aprobacion . calendario; priorizar mensajes Negocio y
. Alta Media - 2
de contenidos. criticos y resolver Cumplimiento
observaciones por nivel.
Ampliacion del alcance Mantener el piloto en 20 a 30
hacia un redisefio Media Media intenciones y aplicar control Patrocinador
tecnolégico. formal de cambios.
o . Validar horarios y capacidad
Derivacion sin capacidad ; i .,
o . antes del despliegue; ofrecer  Atencion al
suficiente en el canal Media Alta ) . .
h canal alternativo y monitorear  Cliente
umano.
abandono.
Obsolescencia del Asignar propietario, fecha de . .
. 2 . . - . Propietario
contenido después del Media Alta expiracion y revision periodica :
: , L2 de contenido
piloto. segun criticidad.
. : Analizar por intencion; ajustar
Resultados sin mejora . liar el peri o
observable o con deterioro Media Media  ° revertir; ampliar periodo Comite
de observacion antes de COMUNICA+

de una salvaguarda.

escalar.

Nota. La valoracion de probabilidad e impacto es cualitativa y debera recalibrarse con informacién

interna. Elaboracién propia.

La sostenibilidad se apoyara en un calendario de revision por criticidad. Como punto

de partida, los contenidos criticos se revisardn mensualmente, los de criticidad media de

forma trimestral y los de baja criticidad de forma semestral, sin perjuicio de actualizaciones

inmediatas ante cambios normativos, comerciales u operativos. El comité revisara

indicadores, incidencias, comentarios y el registro de mejoras, y decidir4 qué respuestas

deben mantenerse, modificarse o retirarse.

La derivacion humana no debe entenderse como una falla del chatbot, sino como

un control de alcance. Un canal automatizado puede ser Util para consultas simples, pero
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su utilidad disminuye cuando el caso requiere conversacion robusta, analisis particular o
resolucion especializada (CFPB, 2023; Graham et al.,, 2025). La sostenibilidad del
programa dependera, por tanto, de coordinar el canal automatizado con las capacidades

reales de atencion de la entidad.
6.7. Resultados esperados y limitaciones de la propuesta

Al concluir el piloto se espera contar con un inventario trazable de intenciones
prioritarias, una biblioteca de respuestas aprobadas, una matriz de cierre y derivacion, un
tablero de indicadores, un registro priorizado de mejoras y un esquema permanente de
responsables. En términos de percepcion, se espera una mejora principalmente en
precision y pertinencia, junto con el mantenimiento o incremento de claridad y rapidez.
Estas metas representan criterios de gestion y no promesas de resultado.

Para los clientes, el resultado esperado es una interaccion que comunique con
mayor claridad qué puede resolver el chatbot, qué informacion es valida para la consulta
general, cudl es el siguiente paso y cuando corresponde continuar por otro canal. Para la
entidad, se espera reducir la dependencia de revisiones informales, acelerar la correccion
de respuestas, disponer de evidencia para priorizar cambios y prevenir que contenidos
obsoletos permanezcan activos.

La propuesta presenta cuatro limitaciones. Primero, se deriva de percepciones
autodeclaradas y de un disefio correlacional transversal, por lo que no establece
causalidad. Segundo, la investigacion no incluy6 una auditoria técnica del chatbot ni acceso
a registros internos, de modo que las causas de las valoraciones deben verificarse durante
la linea base. Tercero, el presupuesto y las metas son referenciales porque no se dispuso
de costos, volumenes ni capacidades internas. Cuarto, el piloto se limita a consultas no
sensibles y no permite generalizar sus resultados a procesos transaccionales, asesoria

personalizada o calidad total del servicio financiero.
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En consecuencia, la decision de ampliar el Programa COMUNICA+ debera basarse
en la evidencia del piloto. La entidad podra escalar las acciones que demuestren mejora
sin deteriorar las salvaguardas, ajustar aquellas con resultados parciales y descartar las
que no aporten valor. Este cierre mantiene coherencia con el alcance aplicado de la

investigacion y transforma los hallazgos en una propuesta operativa, medible y prudente.

86



Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacidn digital ISIL
en clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026

CONCLUSIONES

Conclusién general. Se determind que existe una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes particulares de una entidad financiera en Lima
Metropolitana, 2026. El contraste de la hip6tesis general mostré un coeficiente rho = 0,763
y un nivel de significancia p < 0,001, por lo que se rechazé la hip6tesis nula general y se
acepto la hipétesis general. En la muestra estudiada, mayores puntajes de uso de chatbots
se asociaron con mayores puntajes de calidad percibida de la comunicacién digital, sin que
ello implique una relacién de causalidad.

Conclusién especifica 1. Se establecid que existe una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre el uso de chatbots y la dimensién claridad y
comprensibilidad de la calidad percibida de la comunicacion digital. EI contraste de la
hipotesis especifica 1 mostré un coeficiente rho = 0,646 y un nivel de significancia p <
0,001, por lo que se rechazé la hipétesis nula especifica 1 y se aceptd la hipotesis
especifica 1. Esto evidencia que, en la muestra analizada, el uso de chatbots se asocia con
la percepcién de mensajes claros, instrucciones comprensibles y orientacion entendible
durante la interaccion digital.

Conclusién especifica 2. Se determindé que existe una relacidon positiva alta y
estadisticamente significativa entre el uso de chatbots y la dimensién rapidez y oportunidad
de la calidad percibida de la comunicacion digital. El contraste de la hip6tesis especifica 2
mostro un coeficiente rho = 0,625 y un nivel de significancia p < 0,001, por lo que se rechaz6
la hipétesis nula especifica 2 y se acepté la hipotesis especifica 2. En consecuencia, el uso
de chatbots se relaciona con la percepcion de respuestas oportunas, disponibilidad del
canal y orientacion sin espera excesiva dentro de los limites del estudio.

Conclusién especifica 3. Se identificé una relacion positiva alta y estadisticamente
significativa entre el uso de chatbots y la dimension precision y confiabilidad informativa. El

contraste de la hipétesis especifica 3 mostré un coeficiente rho = 0,685 y un nivel de
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significancia p < 0,001, por lo que se rechazé la hipotesis nula especifica 3 y se acepto la
hipétesis especifica 3. Este resultado indica que, en la muestra estudiada, el uso de
chatbots se asocia con la percepcion de informacion general correcta, coherente,
consistente y confiable durante la interaccion digital.

Conclusién especifica 4. Se determind que existe una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre el uso de chatbots y la dimensién pertinencia y cierre
comunicacional. El contraste de la hip6tesis especifica 4 mostré un coeficiente rho = 0,606
y un nivel de significancia p < 0,001, por lo que se rechazo la hip6tesis nula especifica 4 y
se acepto la hipétesis especifica 4. En la muestra analizada, el uso de chatbots se vincula
con la percepcién de respuestas alineadas con la consulta, orientacion adecuada,
derivacién comprensible cuando corresponde y cierre claro de la interaccion.

Conclusién metodolégica. Los resultados fueron consistentes con el enfoque
cuantitativo, el alcance correlacional, el disefilo no experimental y el corte transversal del
estudio. La consistencia interna del instrumento fue adecuada para ambas variables, con
coeficientes alfa de Cronbach de 0,908 para la variable uso de chatbots y 0,914 para la
variable calidad percibida de la comunicacion digital. Asimismo, la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov evidencié que las variables de estudio no presentaron una
distribucion normal, por lo que el uso del coeficiente de correlacion rho de Spearman resultd

metodoldgicamente pertinente para el contraste de las hipétesis.
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RECOMENDACIONES

Recomendacion general. Se recomienda que la entidad financiera utilice los
resultados de la investigacion como insumo para fortalecer la gestion comunicacional del
chatbot institucional, priorizando la mejora de la claridad y comprensibilidad de los
mensajes, la rapidez y oportunidad de las respuestas, la precision y confiabilidad
informativa, asi como la pertinencia y el cierre comunicacional. Estas acciones deben
orientarse al fortalecimiento de la experiencia comunicacional del cliente, sin que ello
implique una evaluacién técnica del chatbot ni una medicion de la satisfaccion general del
usuario.

Recomendacion especifica 1. Considerando la relacion identificada entre el uso de
chatbots y la dimensién claridad y comprensibilidad, se recomienda revisar periédicamente
los mensajes del chatbot para asegurar que empleen un lenguaje claro, instrucciones
comprensibles, términos no ambiguos y una orientacion adecuada sobre los pasos que
debe seguir el usuario durante la interaccion.

Recomendacion especifica 2. En funcion de la relacién encontrada con la dimension
rapidez y oportunidad, se recomienda monitorear periédicamente el desempefio del canal
automatizado con el propdsito de mantener tiempos de respuesta oportunos, disponibilidad
del servicio y continuidad en la interaccion, favoreciendo una atencion eficiente desde la
perspectiva del usuario.

Recomendacién especifica 3. Considerando la relacién observada con la dimension
precision y confiabilidad informativa, se recomienda establecer revisiones periddicas de la
informacion general proporcionada por el chatbot, con el fin de mantener la coherencia,
consistencia y actualizacion de las respuestas ofrecidas a los usuarios.

Recomendacion especifica 4. A partir de la relacion identificada con la dimensién
pertinencia y cierre comunicacional, se recomienda revisar que las respuestas del chatbot

mantengan correspondencia con las consultas planteadas por los usuarios y que, cuando
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sea necesario derivar la atencion hacia otro canal, dicha orientacion se comunique de
manera clara y comprensible.

Recomendacion metodologica para futuras investigaciones. Se recomienda que
futuras investigaciones repliquen el estudio en diferentes entidades financieras, periodos o
contextos de servicios digitales, utilizando muestras mas amplias o comparativas.
Asimismo, podrian incorporar técnicas cualitativas, como entrevistas o grupos focales, con
el propdsito de profundizar en la comprension de las percepciones de los usuarios sobre la

comunicacion digital proporcionada por los chatbots.
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ANEXOS
REGISTRO DE IMPACTO Y RESULTADOS

Tipo de documento: Trabajo de Investigacion
Titulo del Proyecto de Investigacion o Tesis
“Relacion entre el uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacion digital en
clientes particulares de una entidad financiera en Lima Metropolitana, 2026”
Integrantes:

1. Nishimazuruga Lima, Sergio Alonso

2. Pedraglio Muller, Franco Andrés
Asesor: Velasquez Tapullima, Pedro Alfonso

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,

culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La investigacion presenta un impacto esperado de caracter tecnolégico, organizacional,
social y académico. En el ambito tecnolégico y organizacional, proporciona evidencia
para orientar la mejora de la comunicacién del chatbot institucional, especialmente en la
claridad de los mensajes, rapidez de respuesta, precision de la informacioén, pertinencia
y derivacion hacia otros canales de atencion. En el ambito social, puede contribuir a que
los clientes reciban una orientacién digital mas comprensible, confiable y adecuada para
continuar sus gestiones financieras. Asimismo, genera un aporte académico al ofrecer
evidencia local sobre el uso de chatbots en el sector financiero y una referencia
metodolégica para futuras investigaciones. Su impacto econémico seria indirecto y
potencial, debido a que las mejoras propuestas podrian favorecer la optimizacién del
canal automatizado.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigaciéon son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

La prueba de correlacion rho de Spearman, aplicada a 400 encuestas validas, determiné
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que existe una relacion positiva, fuerte y estadisticamente significativa entre el uso de
chatbots y la calidad percibida de la comunicacion digital, con un coeficiente de rho =
0,763 y p < 0,001. También se encontraron relaciones positivas y significativas con
claridad y comprensibilidad (rho = 0,646), rapidez y oportunidad (rho = 0,625), precisién
y confiabilidad informativa (rho = 0,685) y pertinencia y cierre comunicacional (rho =
0,606), todas con p < 0,001. En consecuencia, se rechazaron las hipétesis nulas y se
respaldaron la hipétesis general y las hipétesis especificas, concluyéndose que un mayor
uso del chatbot se asocia con una mejor percepcién de la comunicacion digital.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ISIL

Nivel Problema Objetivo Hipotesis Variables y dimensiones Indicadores . Técnicae
instrumento

General ¢ Cudl es la relacion entre Determinar la relacion entre HG. Existe una relacion positiva V1: Uso de chatbots. V1: uso reciente, recurrencia, Encuesta digital.
el uso de chatbots y la el uso de chatbots y la y estadisticamente significativa Dimensiones: frecuencia e primera opcién, familiaridad, = Cuestionario
calidad percibida de la calidad percibida de la entre el uso de chatbots y la intensidad de uso; alcance consultas generales, estructurado en
comunicacion digital en comunicacion digital en calidad percibida de la funcional del uso; facilidad de  orientacién, acceso, Google Forms con
clientes particulares de clientes particulares de una comunicacion digital en clientes interaccion; utilidad percibida.  comprension de opciones, escala Likert de
una entidad financiera en entidad financiera en Lima particulares de una entidad V2: Calidad percibida de la ahorro de tiempo y utilidad. cinco puntos.
Lima Metropolitana, 2026? Metropolitana, 2026. financiera en Lima Metropolitana, comunicacion digital. ftems U1-U16.

2026. Dimensiones: claridad y V2: lenguaje claro,
comprensibilidad; rapidez y instrucciones comprensibles,
oportunidad; precision y rapidez, disponibilidad,
confiabilidad informativa; continuidad, precision,
pertinencia y cierre coherencia, confiabilidad,
comunicacional. pertinencia y cierre. ltems

C1-C16.

Especifico 1 ¢ Cual es la relacion entre  Determinar la relacion entre HEL. Existe una relacién positiva V1 global: uso de chatbots. V1: puntaje promedio de Ul— Encuesta digital.
el uso de chatbots y la el uso de chatbots y la y estadisticamente significativa V2 dimension: claridad y U16. Claridad y Cuestionario
claridad de la claridad de la comunicacion entre el uso de chatbots y la comprensibilidad. comprensibilidad: lenguaje estructurado
comunicacion digital digital percibida. dimensién claridad y claro, instrucciones Likert 1-5.
percibida? comprensibilidad de la calidad comprensibles, ausencia de

percibida de la comunicacion términos confusos y

digital en clientes particulares de comprension del siguiente

una entidad financiera en Lima paso. items C1-C4.

Metropolitana, 2026.

Especifico 2 ¢ Cuadl es la relacion entre  Determinar la relacion entre HE2. Existe una relacion positiva V1 global: uso de chatbots. V1: puntaje promedio de Ul— Encuesta digital.

el uso de chatbots y la
rapidez u oportunidad de
la comunicacion digital
percibida?

el uso de chatbots y la
rapidez u oportunidad de la
comunicacion digital
percibida.

y estadisticamente significativa
entre el uso de chatbots y la
dimension rapidez y oportunidad
de la calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes
particulares de una entidad
financiera en Lima Metropolitana,
2026.
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U16. Rapidez y oportunidad:
tiempo razonable de
respuesta, disponibilidad,
continuidad de la
conversacion y orientacion
sin espera excesiva. items
C5-Cs8.

Cuestionario
estructurado
Likert 1-5.
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ISIL

Nivel

Problema

Objetivo

Hipdtesis

Variables y dimensiones

Indicadores

Técnicae
instrumento

Especifico 3

Especifico 4

¢ Cudl es la relacion entre
el uso de chatbots y la
precision o confiabilidad
de la comunicacion digital
percibida?

¢ Cudl es la relacion entre
el uso de chatbots y la
pertinencia o cierre
comunicacional percibido?

Determinar la relacion entre
el uso de chatbots y la
precisién o confiabilidad de la
comunicacién digital
percibida.

Determinar la relacion entre
el uso de chatbhots y la
pertinencia o cierre
comunicacional percibido.

HE3. Existe una relacion positiva
y estadisticamente significativa
entre el uso de chatbots y la
dimensién precision y
confiabilidad informativa de la
calidad percibida de la
comunicacion digital en clientes
particulares de una entidad
financiera en Lima Metropolitana,
2026.

HEA4. Existe una relacién positiva
y estadisticamente significativa
entre el uso de chatbots y la
dimensién pertinencia y cierre
comunicacional de la calidad
percibida de la comunicacion
digital en clientes particulares de
una entidad financiera en Lima
Metropolitana, 2026.

V1 global: uso de chatbots.
V2 dimensién: precision y
confiabilidad informativa.

V1 global: uso de chatbots.
V2 dimension: pertinencia y
cierre comunicacional.

V1: puntaje promedio de Ul—-
U16. Precisién y confiabilidad
informativa: exactitud
percibida, coherencia,
consistencia y confianza en
informacion general. items
C9-C12.

V1: puntaje promedio de Ul—
U16. Pertinencia y cierre
comunicacional: relacion
entre respuesta y consulta,
orientacion adecuada, canal
alternativo cuando
corresponde y cierre claro.
ftems C13-C16.

Encuesta digital.
Cuestionario
estructurado
Likert 1-5.

Encuesta digital.
Cuestionario
estructurado
Likert 1-5.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

ISIL

Variable Definicién conceptual Dimensién Indicadores items propuestos Escala de respuesta
Frecuencia e Uso reciente; recurrencia; U1. Durante los Ultimos seis meses, he usado el chatbot de la Likert de cinco puntos:
intensidad de uso como primera opcion; entidad en mas de una ocasion para consultas simples. U2. Uso 1 = Totalmente en
uso familiaridad. el chatbot cuando necesito orientacion sobre consultas simples. desacuerdo; 5 =

U3. Considero el chatbot como una primera opcién para Totalmente de
consultas simples antes de usar otros canales. U4. Estoy acuerdo.
familiarizado con el funcionamiento bésico del chatbot.
Alcance Consultas generales; U5. Uso el chatbot para consultar informacion general de Likert de cinco puntos:
Grado en que los clientes funcional del uso orientacion sobre gestiones productos o servicios. U6. Uso el chatbot para recibir orientacion 1 = Totalmente en
particulares interactian digitales; orientacion sobre sobre gestiones digitales generales que no requieren datos desacuerdo; 5 =
con el asistente virtual horarios y canales de personales o financieros. U7. Uso el chatbot para conocer Totalmente de
conversacional de la atencion; seguimiento de horarios, canales o pasos generales de atencion. U8. Uso el acuerdo.
Uso de entidad financiera para requerimientos. chatbot para recibir orientacion general sobre el seguimiento de
chatbots realizar consultas, recibir requerimientos no sensibles.
orientacion o gestionar
requerimientos no Facilidad de Acceso; inicio de U9. Me resulta facil acceder al chatbot desde los canales Likert de cinco puntos:
sensibles dentro del canal interaccion conversacion; comprension digitales de la entidad. U10. Me resulta facil iniciar una 1 = Totalmente en
digital. de opciones; formulacién o conversacion con el chatbot. U11. Las opciones que presenta el  desacuerdo; 5 =
seleccion de consultas. chatbot son faciles de seguir. U12. Puedo formular o seleccionar ~ Totalmente de
mi consulta sin dificultad. acuerdo.
Utilidad Ahorro de tiempo; U13. El chatbot me resulta Gtil para ahorrar tiempo en consultas Likert de cinco puntos:
percibida orientacion inicial util; apoyo  simples. U14. El chatbot me brinda una orientacion inicial util. 1 = Totalmente en
antes de otros canales; U15. El chatbot me resulta Gtil para atender consultas simples desacuerdo; 5 =
identificacion del siguiente antes de considerar una llamada o visita a una agencia. U16. El Totalmente de
paso. chatbot me ayuda a identificar qué paso seguir en mi atencion acuerdo.
digital.
. . Claridad y Lenguaje claro; instrucciones CL1. Las respuestas del chatbot utilizan un lenguaje claro. C2. Likert de cinco puntos:
Calidad Valoracion del cliente comprensibilidad comprensibles; ausenciade  Las instrucciones del chatbot son faciles de comprender. C3. Las 1 = Totalmente en

percibida de la
comunicacioén
digital

sobre la claridad, rapidez,

precision, confiabilidad,

pertinencia y cierre de los
mensajes recibidos durante

términos confusos;
comprension del siguiente
paso.

respuestas del chatbot evitan términos confusos. C4. Después
de interactuar con el chatbot, entiendo cudl es el siguiente paso.

desacuerdo; 5 =
Totalmente de
acuerdo.
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Variable

Definicién conceptual

Dimensién

Indicadores

ftems propuestos

Escala de respuesta

la interaccion digital con el

chatbot.

Rapidez y
oportunidad

Tiempo de respuesta;
disponibilidad; continuidad;
orientacion sin espera
excesiva.

C5. El chatbot responde en un tiempo razonable. C6. El chatbot
esté disponible cuando necesito realizar una consulta. C7. La
conversacion con el chatbot mantiene continuidad mientras
realizo la consulta. C8. El chatbot me permite recibir orientacion
sin una espera excesiva.

Likert de cinco puntos:
1 = Totalmente en
desacuerdo; 5 =
Totalmente de
acuerdo.

Precisién y
confiabilidad
informativa

Exactitud percibida;
coherencia; consistencia;
confianza en informacion
general.

C9. La informacién brindada por el chatbot me parece correcta
para consultas generales. C10. Las respuestas del chatbot son
coherentes con la consulta realizada. C11. Las respuestas del
chatbot son consistentes durante la conversacion. C12.
Considero confiable la informacién general proporcionada por el
chatbot.

Likert de cinco puntos:
1 = Totalmente en
desacuerdo; 5 =
Totalmente de
acuerdo.

Pertinencia y
cierre
comunicacional

Respuesta alineada con la
consulta; orientacion
adecuada; derivacion
adecuada; cierre
comprensible.

C13. El chatbot responde de manera relacionada con la consulta
que realizo. C14. La orientacion del chatbot corresponde a mi
necesidad de informacion. C15. El chatbot indica un canal
alternativo cuando la consulta requiere otro tipo de atencion.
C16. El cierre de la conversacion deja claro qué puedo hacer
después.

Likert de cinco puntos:
1 = Totalmente en
desacuerdo; 5 =
Totalmente de
acuerdo.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ISIL

Nombre del
Instrumento:

Encuesta sobre uso de chatbots y la calidad percibida de la comunicacion digital en clientes de una entidad financiera

Autor del Instrumento:

Franco Andrés Pedraglio Miller
Sergio Alonso Nishimazuruga Lima

Instrumento: Encuesta digital
Poblacion: Clientes particulares de la entidad financiera objeto de estudio, residentes en Lima Metropolitana, que hayan utilizado el chatbot institucional
' durante los Ultimos seis meses.
Escalas
1 2 3 4 5
Variable | Dimensién Indicador N° Preguntas
Totalmente En Ni de acuerdo ni De Totalmente
en
desacuerdo | en desacuerdo |acuerdo |de acuerdo
desacuerdo
Durante los Ultimos seis meses, he usado el chatbot
Uso reciente 1 |de la entidad en méas de una ocasion para consultas

Uso de chatbots
Frecuencia e intensidad de uso

simples.

Uso el chatbot cuando necesito orientacion sobre

Recurrencia 2 .
consultas simples.
Uso como 3 Considero el chatbot como una primera opcién para
primera opcién consultas simples antes de usar otros canales.
. Estoy familiarizado con el funcionamiento bésico del
Familiaridad 4

chatbot.
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Consultas 5 Uso el chatbot para consultar informacién general
generales de productos o servicios.

o

= Orientacién Uso el chatbot para recibir orientacion sobre

o sobre gestiones | 6 |gestiones digitales generales que no requieren

c_CrS digitales datos personales o financieros.

i)

g

= Orientacion

Q sobre horarios 7 Uso el chatbot para conocer horarios, canales o

= y canales de pasos generales de atencion.

s} atencién

<
Seguimiento de 8 Uso el chatbot para recibir orientacion general sobre
requerimientos el seguimiento de requerimientos no sensibles.
Acceso al Me resulta facil acceder al chatbot desde los

9 - :

S chatbot canales digitales de la entidad.

k)

Q

@©

S

i

-GE) Inicio de 10 Me resulta facil iniciar una conversacién con el

© conversacion chatbot.

©

@

S

'S

m .z . o

L Comprensién 11 Las opciones que presenta el chatbot son faciles de
de opciones sequir.
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Formulacion o

Puedo formular o seleccionar mi consulta sin

ISIL

seleccion de 12 dificultad.
consultas
Ahorro de 13 El chatbot me resulta Gtil para ahorrar tiempo en
tiempo consultas simples.
© . -
S ergnta}(:_|on 14 | El chatbot me brinda una orientacion inicial atil.
o inicial util
o
[}
o
3
5] El chatbot me resulta Util para atender consultas
= Apoyo antes de . . I
= 15 | simples antes de considerar una llamada o visita a
D otros canales )
una agencia.
Ident.|f|c§10|on El chatbot me ayuda a identificar qué paso seguir en
del siguiente 16 | . ST
mi atencién digital.
paso
& _
23 5 i |
T 5 S Lenguaje claro | 1 Las respuestas del chatbot utilizan un lenguaje
3T =2 claro.
28 58
©9 o2
85 s 2
2 S © g Instrucciones > Las instrucciones del chatbot son faciles de
% % o comprensibles comprender.
o
@)
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Ausencia de
términos
confusos

Las respuestas del chatbot evitan términos
confusos.

ISIL

Comprensién

Después de interactuar con el chatbot, entiendo cual

del siguiente A,
paso es el siguiente paso.
Tiempo
razonable de El chatbot responde en un tiempo razonable.
respuesta
3
K=} . I El chatbot esta disponible cuando necesito realizar
c Disponibilidad
=] una consulta.
o
Q.
o
>
N .7 .
<} - La conversacion con el chatbot mantiene
8 Continuidad - ) :
S continuidad mientras realizo la consulta.
04
Orientacion sin . S L
espera El chatbot me permite recibir orientacién sin una
exgesiva espera excesiva.
c S =
O = = : . ., .
K% >% - g Exactitud La informacién brindada por el chatbot me parece
§ = © 5| percibida correcta para consultas generales.
a 8 E
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Coherencia

10

Las respuestas del chatbot son coherentes con la
consulta realizada.

ISIL

Consistencia

11

Las respuestas del chatbot son consistentes durante
la conversacion.

Confianza en

Considero confiable la informacion general

comprensible

16

informacion 12 ;
proporcionada por el chatbot.

general
© Relacién con la 13 El chatbot responde de manera relacionada con la
5 consulta consulta que realizo.
S 5 Orientacién 14 La orientacién del chatbot corresponde a mi
? 'g adecuada necesidad de informacion.
o2 Derivacion 15 | El chatbot indica un canal alternativo cuando la
Q g adecuada consulta requiere otro tipo de atencion.
g:) S Cierre El cierre de la conversacién deja claro qué puedo

hacer después.
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