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RESUMEN EJECUTIVO

Debido a los constantes avances en la tecnologia con respecto a la inteligencia artificial y
comandos de voz, las personas hoy en dia se ven beneficiadas con soluciones mas agiles para
realizar sus tareas del dia a dia. En ese sentido esta investigacion tiene como finalidad general
encontrar los factores que intervienen en la adopcion de asistentes de voz moviles en el
consumidor millennial y adicionalmente como objetivo especifico descubrir si existe alguna
diferencia en la relevancia de los factores en diferentes niveles de agrupaciones.

Debemos mencionar que la pauta para esta investigacion esta soportada y basado en la teoria
de la UTAUT, la cual aborda la aceptacién de nuevas tecnologias a través de factores y
variable moderadoras. En ese sentido, se ha realizado una investigacion aplicada, explorada y
validada con entrevistas a expertos y usuarios entendidos en el tema. Adicionalmente, para
poder complementar la investigacion se realizé encuestas a 350 millennials de Lima Moderna
en la cual se utilizd la herramienta de Godspeed questionnaire series la cual evalla la
interaccion humano-robot. Para el estudio cuantitativo de los datos se usé la herramienta de
SPSS y Excel para realizar el analisis de la fiabilidad, prueba de KMO y Barlett y por ultimo
un andlisis factorial y prueba de muestras independientes. Los factores que intervienen en la
adopcion de los asistentes de voz mdviles son Condiciones facilitadoras, Influencia Social,
Comportamiento de Uso, Presencia Social y Expectativa de rendimiento y esfuerzo.
Igualmente, no se encontré ninguna diferencia en la relevancia de factores a nivel género y
edad, pero si a nivel de uso, donde se encontrd que entre los encuestados que ya utilizaban el
asistente de voz movil y los que no lo utilizaban, discrepaban en la influencia de 2 de los 5
factores hallados.

Es necesario mencionar que este estudio se alinea con lo dicho en investigaciones como la de
Fernandes & Oliveira (2021) y Mari et al., (2023). Adicionalmente, marca un precedente de
investigacion en el ambito nacional y para mayor entendimiento de su comportamiento en
relacién a dispositivos tecnoldgicos en 3 campos como son lo académico, social y
empresarial. Finalmente, los aportes de manera general en los tres campos antes mencionados
son relevantes e impactaran de manera positiva en el consumidor y de esta manera las marcas

contribuyan en sus vidas cotidiana.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Presentacion
A raiz de la COVID-19, la cual gener6 una emergencia de salud al nivel mundial, las personas se

han acercado, de manera directa o indirecta, a la tecnologia puesto que se han visto impactadas por el
gran aporte de diferentes herramientas digitales en sus vidas. Es una realidad que la tecnologia nos
sirve como soporte para facilitar o hacer cosas que antes no podiamos existiendo un abanico extenso de
posibilidades de uso que benefician nuestras actividades diarias.

Segun Kellermann (2009), la interaccion humano-robot se esta haciendo mas frecuente y, por lo
tanto, estas tecnologias cada vez en un desarrollo mas acelerado, sera una demanda constante por parte
de los consumidores. Uno de los resultados de estos avances, es la creacion de asistentes virtuales para
el cumplimiento de tareas a partir del uso de voz.

Estas interfaces han ido mejorando en el tiempo pasando de solo funcionar en artefactos de
escritorio a estar presentes en dispositivos méviles como los smartphones, lo cual ha sido un gran
avance en la accesibilidad. Solo en Perq, el 87% de las personas afirma gque se mantiene al lado de su
smartphone (Infografias Ipsos, 2022), por ende, la herramienta esta disponible para usarse en cualquier
momento.

Asimismo, se han desarrollado avances en la experiencia del usuario, haciendo que la interfaz
sea manejada con el reconocimiento de voz, de esta manera se democratiza su uso en personas que por
naturaleza no son digitales y tienen dificultades para interactuar a través de una pantalla tactil, un
teclado 0 un mouse (Shahid, 2022).

En ese sentido esta investigacién busca conocer los factores y motivaciones para la adopcion de
asistentes de voz mdviles de la generacion millennial.

Es necesario mencionar que para hacer la investigacion era necesario definir las restricciones, las

cuales se detallan posteriormente.

1.2 Antecedentes
El desarrollo de inteligencia artificial y dispositivos tecnoldgicos ha ido en aumento a nivel
mundial, se registran diversos estudios en Estados Unidos enfocados en los asistentes de voz y los
servicios de atencion al cliente asociados con esta herramienta. Asimismo, exploran la satisfaccién que
generan al automatizar servicios y la constante bisqueda de que estas interacciones tengan un grado de
contacto humano. Estos factores explorados a nivel Norteamérica, nos incentiva a realizar la siguiente

investigacion aplicada en el Perd.



1.2.1 Estudios Previos

Se revisaron diferentes estudios realizados en la academia, como se mencion6 anteriormente,
en Norteamérica. (Ver Tabla 1).

Dentro de ellos, hemos destacado tres, los cuales han servido como punto de partida de esta
investigacion. El primero es “Understanding consumers’ acceptance of automated technologies in
service encounters: Drivers of digital voice assistants adoption”, (Fernandes & Oliveira, 2021) que
tiene como objetivo saber cuél es la motivacion de adoptar los asistentes de voz y su aceptacion en el
rubro de servicios.

Por su parte, el estudio “Humanazing voice assitant: the impact of voice assistant personality
on consumers' attitudes and behaviors” (Poushneh, 2021) busca conocer el efecto de los rasgos de
personalidad de los asistentes de voz en las actitudes e intenciones del consumidor. Se revisaron
asimismo estudios enfocados a la psicologia y el uso de teorias como “Psychological determinants of
users’ adoption and word-of-mouth recommendations of smart voice assistants” (Mishra, Shukla &
Sharma, 2021), que busca conocer las actitudes heddnicas y utilitarias en la adopcién de asistentes de

voz a través de la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT).



Tabla 1.

Lista de investigaciones revisadas

Psychological determinants of
users’ adoption and word-of-mouth
recommendations of smart voice
assistants.

Mishra, A., Shukla,
A., & Sharma, S. K.

Examinar el rol de las actitudes
utilitarias y hedonistas en el uso de

asistentes de voz virtuales

El estudio analiza las variables del juego, el
escapismo, el antropomorfismo, el atractivo
visual y la presencia social para ambas
actitudes. El resultado es que las actitudes
utilitarias tienen mayor impacto que las
actitudes hedonicas en el uso de los DVA.

Existe un factor de novedad en el uso inicial de
los DVA, lo cual puede desgastarse con el
tiempo. Las proximas investigaciones deben
ampliar el modelo y examinar las actitudes en
periodos de tiempo mas largos.

Understanding consumers’
acceptance of automated
technologies in service encounters:
Drivers of digital voice assistants

adoption.

Fernandes, T., &
Oliveira, E. (2021).

Cuél es la motivacion para adoptar el
uso de asistentes de voz (elementos
sociales, racionales y funcionales)

El elemento racional es el que mas importa en
la aceptacion de DVA, que sea de confianzay
que tenga una buena performance.

Estudios del comportamiento del usuario en el
uso de DVA. Grado de influencia en la
percepcion del "lado humano" en DVA

Alexa: Necesito Privacidad (Alexa: |
Need Some Privacy).

De la Pefia de Ledn,
A., Amezcua
Nufiez, J. B.,
Saucedo Soto, J.
M., & Garcia
Estrada, V. S

2021

Conocer el comportamiento de los
usuarios y su actitud ante el riesgo de
compartir informacion, en el uso de
bocinas inteligentes

Los usuarios perciben un mayor valor en los
AVP por su practicidad y comodidad. Por lo
cual dejan en un segundo plano el riesgo de su
privacidad y seguridad.

Posible riesgo del uso de equipos inteligentes
Adopcién tardia de equipos inteligentes en
adultos mayores Uso de tecnologia inteligente
para el sector salud




‘Okay google, what about my
privacy?’: User's privacy
perceptions and acceptance of voice
based digital assistants.

Examinar la percepcion de los
consumidores hacia las preocupaciones

Vimalkumar, M., o ’ A
de privacidad y, a su vez, su influencia

El riesgo de privacidad percibido por los
consumidores no influye directamente en la
intencion de adopcion de uso de asistentes de
voz moviles, pero dependerd de la cultura de
la sociedad individualista o colectivistas y
también depende de la forma de como se
realiza la transferencia de datos.

Futura investigacion asociada a la variable
género y como este influye en la adopcion de
los DVAs

A meta-analysis of human
personality and robot acceptance in
human-robot interaction.

Los rasgos de personalidad, en personas de 18
a 24 afios, estan directamente ligados a la
adopcién de los robots.

Futura investigacion entre la aceptacion del
robot y la personalidad del individuo en
diferentes rangos de edad. Se recomienda
investigar a individuos de méas de 65 afios y la
tecnologia que se usa como soporte en temas de
salud.

" Hey, Siri""," Ok, Google","
Alexa". Acceptance-Relevant
Factors of Virtual Voice-Assistants.

Sharma, S. K.,

Singh, J.B., & 2021 en la adopcion de la VBDA (Asistentes
Dwivedi, Y. K. virtuales basados en voz)

Esterwood, C.,

Essenmacher, K., 2021 Determinar si la personalidad influye
Yang, H., Zeng, F., en la interaccién humano-robot

& Robert, L. P.

Burbach, L.,

Halbach, P., .

Plettenberg, N., Exarpmar cor.no e.l performance, el
Nakayama, J., 2019 precioy I_a privacidad influyen en el
Ziefle, M., & uso de asistente de voz.

Valdez, A. C.

La privacidad es el aspecto mas importante
para la adopcién de los asistentes de voz. El
performance y el precio depende de cada
individuo.

Recomendé una futura investigacion del
comportamiento y uso de datos de DVA tanto
en casa como en oficina




Hey Alexa... examine the variables
influencing the use

McLean, G., &

Descubrir las variables que influyen en

Cantidad de miembros en el hogar. A menor
cantidad més motivacion de uso ya que se

puede tener un beneficio a nivel social
Estudiar el comportamiento y variables de los

of artificial intelligent in-home Osei-Frimpong, K 2019 el uso de AV en casa A mayor capacidad de aprendizaje del AV DVA alimentados por IA. A partir de ello,
9 pong, 1. sobre las preferencias e intereses, mayor investigar la adopcién y uso de esta tecnologia
voice assistants posibilidad de uso de estos. -Factores de
utilidad tienen mayor influencia para el uso de
AV
Hay muchos posibles usos futuros de esta
, . . .. tecnologia, desde la domética hasta
Explorara el funcionamiento basico y L -
L la traduccién, pasando por el acompafiamiento . .
las caracteristicas . Monitorear estos productos y estar listos para
. . y el apoyo a las personas mayores. Sin . . . .
Alexa, Siri, Cortana, and more: An comunes de los asistentes de voz L, . . brindar asistencia a sus usuarios con estos
. . . . o embargo, también existen varios problemas . . - .
introduction to voice assistants. actuales. analizard algunos de los . dispositivos. También deberian explorar las
Matthew B. Hoy 2018 con los productos de asistente de voz

Medical
Reference Services Quarterly

problemas de privacidad y seguridad
inherentes a los asistentes de voz y
algunos posibles usos futuros de estos
dispositivos

posibilidades de proporcionar materiales de
biblioteca a través de asistentes de voz a
medida que la tecnologia madure.

actualmente disponibles. Sera necesario
mejorar los controles de privacidad y
seguridad antes de que los asistentes de voz se
utilicen para cualquier cosa que requiera
confidencialidad.




Wirtz, J., Patterson,
P.G., Kunz, W. H,,

Explorar el papel potencial que
desempefiaran

Primero, proporcioné una

definicion de los robots de servicio, describié
sus atributos clave, contrast6 las
caracteristicas y capacidades

de los robots de servicio y los empleados de
primera linea, y proporcioné una comprension
de qué tipos de tareas dominaran los robots en
la prestacion de servicios, donde dominaran

Inquietudes de los clientes

Deshumanizacion y privacion social Robot de
servicio e interaccion con los empleados
Perspectiva de nivel medio:

Ventaja competitiva y robots de servicio.
Economia de los robots de servicio y mercados

Brave Gruber, T., Lu, V. 2018 los robots de servicios en el futuro 'y los humanos y las éreas. donde es probable ganadores que se lo llevan toda
new world: Service robots in the N., Paluch, S., & promover una agenda de investigacion que los humanos y los robots colaboren. En  Inversion, innovacion y responsabilidad
frontline. Journal of Service Martins, A. para los investigadores de servicios. segundo lugar, examin las implicaciones regimenes
Management para la Perspectiva de nivel macro:

adopcidn por parte del consumidor en una Robots de servicio y empleo

SRAM. En tercer lugar, proporcioné una Robots de servicio y desigualdad dentroy a

descripcion general de los problemas éticosy  través de las sociedades

sociales que rodean los servicios prestados por

robots a nivel micro y macro.

Lo (a) como la relacion entre ASP y varios
Basado en la prediccion de que, en el . - ,
. servicios clave y resultados del cliente esta
mercado de 2025, la tecnologia (por . - .
Van Doorn, J., . . mediada por la cognicién social y las Se presentan propuestas que pueden ser un
. ejemplo, robots humanoides que . . S . . . .
Emergence of automated social Mende, M., Noble, - - - . percepciones de propiedad psicolégica, asi catalizador para el trabajo futuro para mejorar
. o brindan servicios) se fusionaré en - L . - o
presence in organizational S. M., Hulland, J., Lo . como (b) tres factores relacionados con el la comprensién de cémo la infusion de
. R . 2017 numerosas experiencias de servicio, - - . :
frontlines and customers’ service Ostrom, A. L., . . cliente que moderan la relacion entre ASP y la tecnologia, particularmente los robots de
. este articulo destaca la capacidad de la ., - - S L L .

experiences Grewal, D., & cognicion social y la propiedad psicolégica  servicio, influye en las experiencias de primera

Petersen, J. A.

tecnologia para involucrar a los clientes
a nivel social como un avance critico de
las fusiones tecnolégicas

(es decir, la orientacion de relacion de un
cliente, tendencia a antropomorfizar, y
preparacion tecnolégica).

linea de los clientes en el futuro




El estudio conceptualiza (1) el uso de
tecnologia inteligente en las
interacciones de primera linea entre

empleados y clientes, (2) los A partir de teorias de aprendizaje pragmaticas . L - .
. . . . . . La investigacion adicional podria explorar las
Marinova, D., de mecanismos de aprendizaje mediados y deliberadas, los autores conceptualizan los L .
. . PR . . condiciones en las que el aprendizaje
Getting Smart: Learning From Ruyter, K., Huang, por tecnologia inteligente que elevan la mecanismos de aprendizaje de las partes f .
L . - . . pragmatico o deliberado amenaza con volverse
Technology-Empowered M. H., Meuter, M. 2017 eficacia del servicio y el desempefio interesadas que median los efectos de los o .
. . . g - - ., - . en contra de una organizacion, es decir,
Frontline Interactions L., & Challagalla, eficiente para potenciar las objetivos de interaccidn de primera linea en " \ .
. . . . L. L explorar el "lado oscuro™ de las tecnologias
G. interacciones de primera linea, y (3) los los resultados de eficacia y eficiencia de los

- . L - . . inteligentes.
objetivos de interaccion de las partes empleados de primera linea y los clientes. g

interesadas como antecedentes de las
interacciones inteligentes. aprendizaje
mediado por tecnologia

Fuente: Autores de la tesis



1.2.2 Revision de Teorias
Enfoque Psicoldgico

Inicialmente se revisaron las teorias desde un enfoque psicolégico para entender la conducta de
las personas con respecto a la aceptacién de las nuevas tecnologias. Para ello las teorias que tomamos
como referencia son:

Teoria del Comportamiento Planificado (TPB):

La Teoria del Comportamiento Planificado busca predecir una conducta a partir de factores
externos e internos del individuo, los cuales posibilitan la realizacion de una determinada accion. Esta
teoria busca explicar el comportamiento humano en funcion de su intencion, la cual esta condicionada por
tres factores: las actitudes personales, control percibido y la norma subjetiva (Ajzen, 1991).

Segln Ajzen (1991), las actitudes personales son las posturas positivas 0 negativas a una
determinada accidn, la pauta subjetiva es la apreciacion de aprobacién o desaprobacién de una conducta
por parte del entorno social que nos rodea y el control percibido es la percepcién de los recursos y
capacidades que considera tener la persona y que posibilitan o no la realizacion de una accion. Estos tres
factores se relacionan entre si y determinan la intencién de un comportamiento.

Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia (UTAUT):

La UTAUT, modelo que predice la aceptacion de nuevas tecnologias y sistemas de informacion
de los usuarios. Tiene sus inicios en el modelo (TAM), en donde se busca aclarar la relacion que hay con
la aceptacion, adopcion y uso de una nueva tecnologia para conocer su intencion de uso. Para esto
propone los siguientes factores criticos durante el proceso de adopcion: la impresion de utilidad y
facilidad de uso (Davis, 1989).

La percepcion de utilidad es la intensidad en que la persona considera al utilizar una nueva
tecnologia mejorara su rendimiento personal y laboral mientras que, la impresion de facilidad de uso es la
intensidad en que la persona considera la nueva tecnologia demandara menos esfuerzo fisico y mental
(Davis, 1989).

La Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia es una evolucion del TAM, donde
introducen cuatro variables para interpretar la aprobacion y uso de nuevas tecnologias. Estas variables son
la expectativa de rendimiento, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las condiciones
facilitadoras (Venkatesh et al., 2003).

Las variables de expectativa de rendimiento, esfuerzo e influencia social determinan la finalidad
de uso. La intencién de uso y condiciones facilitadoras son explicadas directamente por el uso de las
tecnologias. A su vez, también se incluyen cuatro variables moderadoras que relacionan variables
iniciales, estas son el género, edad, voluntad y experiencia (Venkatesh et al., 2003).

Enfoque Sociol6gico



Se abordard la interaccion de la persona con la sociedad para entender el comportamiento social
de cada individuo. Para tal objetivo, se realizo la revision de la literatura en la cual se identificaron
distintas variables que afectan al comportamiento social como lo son la cultura, estatus y el sistema social.
Al mencionar variables socioculturales se hace referencia a esos rasgos que tiene una persona
influenciada por su entorno social y cultural, es decir aquellos fendmenos de una sociedad como las
tradiciones, estilo de vida que modifican su comportamiento segin las normas o reglas que establece el
entorno, la comunidad, etc.

Por su parte, el prestigio/status, es una variable en donde las personas cuentan con caracteristicas
marcadas que son muy influenciadas por la sociedad, la cual impacta en su comportamiento y actitudes
hacia la adopcion y/o uso de asistentes de voz. En ese sentido, se buscara conocer a profundidad las

distintas variables que intervienen en la adopcion de esta tecnologia.

1.3 Planteamiento del Problema

Gracias al avance de la inteligencia artificial, las personas de hoy en dia pueden disfrutar del
maximo lujo de tener asistentes personales virtuales (por ejemplo, asistentes de voz digitales) que no solo
estan siempre listos para la llamada y funcionan segin las instrucciones, sino que incluso pueden

anticiparse a las necesidades (Balakrishnan y Dwivedi, 2021; Gaur et al., 2021).

Las investigaciones encontradas sobre los asistentes de voz digitales nos dan una vision de los
factores y los motivos las cuales el consumidor esta aceptando esta tecnologia. (Fernandez & Oliveira,
2021).

Varios actores destacados en asistentes de voz digitales incluyen Siri de Apple, Alexa de
Amazon, Cortana de Microsoft y Google Assistant. Hasta la fecha, su aplicacién se estd expandiendo
rapidamente desde los teléfonos inteligentes a otros dispositivos, como parlantes inteligentes, espejos
inteligentes y vehiculos. El avance y la ubicuidad de la tecnologia basada en la voz han impregnado la

vida cotidiana de los consumidores.

No obstante, a pesar de estos grandes avances para facilitar la realizacion de tareas cotidianas y
del hogar, en Per( no existen evidencias de un uso frecuente de asistentes virtuales por parte de jovenes
peruanos, quienes en su mayoria son nativos digitales y pueden adoptar de manera més sencilla el uso de
estos dispositivos (Blazquez, 2015a). Entonces se percibe un fenémeno en el consumidor que tiene una

adopcion regular del asistente de voz incorporados en los celulares.

Si bien existen teorias relacionadas a la adopcion de tecnologia en otras realidades diferentes de la



nuestra, debido a la répida evolucion, no se ha encontrado investigaciones que buscan explicar los
factores que intervienen en la adopcidn de asistentes de voz moviles en nuestra realidad peruana, por lo
tanto problema planteado es encontrar los factores que influyen en esta adopcion de asistentes de voz
moviles, basando la investigacién en teorias que se explican en la revision de literatura referentes al
comportamiento humano con la tecnologia. En el marco conceptual se brinda mayor detalle de los

factores que esta investigacion tomara para que sean validadas.

1.3.1 Preguntas de Investigacion

Pregunta General

¢ Qué factores influyen en la adopcion de los asistentes de voz mdviles por parte del consumidor

millennial?

La pregunta esta direccionada a encontrar cudles son los factores por los que el consumidor
millennial adopta el uso de los asistentes de voz moviles.

El objetivo de la pregunta es que las marcas conozcan las razones determinantes por las cuales
este consumidor adopta esta funcionalidad en los mdviles. De tal manera que, al conocer estos
factores, se puedan obtener mejores estrategias de comunicacion para ofertas dirigidas y atractivas a

dicho publico objetivo.

Pregunta Especifica
¢Los factores tienen la misma relevancia para los diferentes grupos de consumidor?

1.3.2 Objetivo de la Investigacion
Objetivo General

Establecer qué factores influyen en la adopcion de los asistentes de voz méviles por parte del consumidor

millennial.

Objetivo Especifico
Conocer si existe una diferencia en la relevancia de factores para los diferentes grupos de consumidor a

nivel género, edad y uso 0 no uso de asistentes de voz movil.

1.3.3 Relevancia del Estudio

Esta investigacion contribuird en tres principales ambitos. En primera instancia, a la literatura
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referente a la aceptacion y uso de asistentes de voz mdviles, tema que despierta nuestro interés de
investigacion al nivel LATAM, motivada por los diferentes comportamientos en los pobladores
pertenecientes a diferentes realidades de cada pais, por lo cual serd necesario contar con conocimiento
sobre los factores involucrados en su uso.

La segunda contribucién sera para las empresas que incorporan estos asistentes de voz en los
diferentes servicios que realizan, con el propésito de ofrecer una mejor experiencia para los
consumidores. Este aporte serd de importancia para optimizar los costos en los procesos de las diferentes
areas y potenciar las bondades de los asistentes de voz en la comunicacién al consumidor de estos
Servicios.

La tercera contribucion seré a la sociedad dando a conocer las interrogantes gque se tiene respecto
a este atributo y como puede ayudar a las personas, que por su naturaleza no son digitales y no responden
a los avances de la tecnologia de manera rapida. Asimismo, este atributo democratiza el uso entre las
personas que prefieren teclear y otras que prefieren usar la voz ya que este dispositivo se activa con este.

Las investigaciones en el uso de asistentes de voz encontradas se centran, primero en el
comportamiento y actitud de los usuarios ante el uso de bocinas inteligentes (De la Pefia de Leon, et al.,
2021); segundo en encontrar las motivaciones que llevan a la adopcién de asistentes de voz (Fernandez &
Oliveria, 2021); tercero, descubrir las variables que influyen en el uso de AV en casa (McLean & Osei-
Frimpong, 2019) ; y por ultimo, que actitudes hedonistas y utilitarias forman parte del rol en el uso de

asistentes de voz virtuales (Mishra et al., 2022).

Dentro de la exploracion de la literatura (Ver Tabla 2), se ha encontrado investigaciones con

informacién enfocada en los factores que intervienen en el uso de asistentes de voz.

Tabla 2.

Resumen de Investigaciones revisadas.
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Mishra, A., Shukla, A., & Sharma, S. K.

Fernandes, T., & Oliveira, E. (2021).

De la Pefia de Ledn, A., Amezcua Nufiez, J.
B., Saucedo Soto, J. M., & Garcia Estrada,
V.S

Vimalkumar, M., Sharma, S. K., Singh, J.
B., & Dwivedi, Y. K.

Esterwood, C., Essenmacher, K., Yang, H.,
Zeng, F., & Robert, L. P.

Burbach, L., Halbach, P., Plettenberg, N.,
Nakayama, J., Ziefle, M., & Valdez, A. C.

McLean, G., & Osei-Frimpong, K.

Matthew B. Hoy

Van Doorn, J., Mende, M., Noble, S. M.,
Hulland, J., Ostrom, A. L., Grewal, D., &
Petersen, J. A.

Marinova, D., de Ruyter, K., Huang, M. H.,
Meuter, M. L., & Challagalla, G.

2022

2021

2021

2021

2021

2019

2019

2018

2017

2017

Psychological determinants of users’ adoption and word-of-

mouth recommendations of smart voice assistants.
Understanding consumers’ acceptance of automated technologies
in service encounters: Drivers of digital voice assistants'

adoption.

Alexa: Necesito Privacidad (Alexa: | Need Some Privacy).

‘Okay google, what about my privacy?’: User's privacy
perceptions and acceptance of voice based digital assistants.

A meta-analysis of human personality and robot acceptance
in human-robot interaction.

" Hey, Siri"," Ok, Google"," Alexa". Acceptance-Relevant
Factors of Virtual Voice-Assistants.

Hey Alexa... examine the variables influencing the use of

artificial intelligent in-home voice assistants.

Alexa, Siri, Cortana, and more: An introduction to voice
assistants.

Emergence of automated social presence in organizational

frontlines and customers’ service experiences
Getting Smart: Learning from Technology-Empowered

Frontline Interactions
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1.3.4 Justificacion

En la actualidad, el uso de smartphones (teléfonos inteligentes en inglés), se ha vuelto relevante
en la vida cotidiana. Segun un estudio de OSIPTEL (2022), el 88.4% de hogares en el Per( cuenta con un

smartphone, aumento que se da como consecuencia de la pandemia que se vivio en el pais en el afio 2020.

Resaltando la importancia de los smartphones y su uso diario por las personas, Ipsos Perd en un
estudio realizado nos refiere que el 74% sabe que sus smartphones cuentan con un asistente de voz, pero
solo el 54% lo usa (Infografias Ipsos, 2022). Este fue el punto de partida para comenzar una
investigacion sobre los asistentes de voz en Latinoamérica, las investigaciones se han orientado en
encontrar o proponer la mejor tecnologia disponible para que las marcas puedan cubrir las necesidades de

sus consumidores.

Por otro lado, los asistentes de voz digital (DVA por su sigla en inglés) estan contribuyendo a
cambiar la forma en que las personas no solo completan tareas, sino que adicionalmente realizan compras
y colaboran con las empresas (McLean & Osei-Frimpong, 2019). Proyecciones sugieren que en el
transcurso del 2024 la cantidad de dispositivos habilitados para DVA habra alcanzado los ocho mil
millones de unidades (Statista 2020) y que el consumo de cliente y empresas en DVA superaria los $3.5
mil millones respecto al 2021 (Gartner, 2019), ademas, en el ciclo de exageracién de Gartner para el
servicio al consumidor y las tecnologias de soporte, este se considera uno de los més criticos en un futuro

cercano (Gartner, 2019).

No obstante, alin faltaba un punto crucial para la adopcion y usabilidad de los asistentes virtuales:
la capacidad de adaptarse y aprender. Segln Pearl (2016), todavia faltaba desarrollar una destreza que
acceda a esta tecnologia ir mas alla de la interpretacion de tareas sencillas por reconocimiento de voz y
entablar un verdadero dialogo con nuestros dispositivos. Esto implica la habilidad de aprender del pasado,

establecer patrones y entablar un hilo conversacional en base a lo que ya se ha dicho.

En ese sentido debemos decir que las contribuciones dadas por los DVA estan tomando mayor
relevancia y pretenden impactar en la experiencia de los usuarios. Asimismo, Segun Globant (2018), el
44% de las personas que estan debidamente empleados usan de manera diaria la tecnologia activada por
voz en sus vidas cotidianas, asimismo el 72% lo realiza de manera semanal y estas cifras se reducen

significativamente cuando hacen referencia al uso en sus vidas laborales en 31% y 53% respectivamente.
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Sin embargo, a pesar de la creciente popularidad y los beneficios asociados con el uso de
asistentes de voz digitales, el papel de estos en la configuracion de la experiencia del cliente y los
resultados relacionados con las compras sigue estando en un estado incipiente, por lo que merece mas
atencion por parte de los académicos y profesionales (McLean & Osei-Frimpong, 2019; Tassiello et al.,
2021).

Muchas empresas estan iniciando con implementar tecnologias basadas en inteligencia artificial
(es decir, asistentes de voz digitales) como parte de sus esfuerzos de marketing sin comprender la
orquestacion de configuraciones dptimas de asistentes de voz digitales que fomentan la percepcion de

compra deseable y la experiencia del cliente (Moriuchi, 2019).

Lo que se busca en esta investigacion aplicada es comprender la adopcién individual de la tecnologia
de la informacidn, ya que al ser una de las corrientes mas maduras de la investigacion sobre sistemas de
informacidn (ver Benbasat y Barki 2007; Venkatesh et al. 2007), sirve como base central para explicar el

fendmeno planteado.

Desde su publicacion original, la teoria de la UTAUT ha sido Gtil como modelo de referencia y se ha
atribuido al estudio de diversas tecnologias en el marco de organizaciones y no organizaciones. Ha habido
muchas aplicaciones y replicaciones del modelo completo o parte del modelo en ambientes

organizacionales que han sumado a consolidar su generalizacion (Neufeld et al. 2007).
1.3.5 Alcances y limitaciones

Alcance

Esta investigacion tiene como finalidad principal determinar los factores que intervienen en la
adopcién de los asistentes de voz moviles por parte del consumidor millennial. Sabemos que el
comportamiento de los consumidores millennials peruanos difiere del resto con respecto al uso de nuevas
tecnologias. (Torrado, 2019). Asimismo, la expansion del internet y el crecimiento del mercado de
smartphones (INEI, 2021); contribuyen a la necesidad de conocimiento para aportar con el entendimiento
de este nuevo consumidor que es cada vez més exigente. En ese sentido los diferentes esfuerzos de las
marcas en poder ser mas eficientes y eficaces en la comunicacion con ellos.

Para efectuar los objetivos de la presente investigacion y por conveniencia, los aspectos tomados

en cuenta delimitaran un puablico que pertenecerd al objeto de estudio las cuales serén las siguientes:

Geografico
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Hombres y mujeres con edades entre los 27 y 42 afios (millennials)
Demogréfico
Los NSE A, B y C que pertenecen a Lima moderna
Recursos
Contar con un Smartphone integrado el asistente de voz y con acceso a internet con un plan
prepago o post pago
Comportamiento
Personas que usan y no usan los asistentes de smartphones.
Temporal
Duracion de la investigacion serd de nueve meses con inicio en noviembre 2022 y con termino en
agosto de 2023.

Se delimito la investigacién a hombres y mujeres con edades entre los 27 y 42 afios representados
por los millennials quiénes son la generacion denominados “Los nativos digitales” con caracteristicas
como: multipantalla, “nomoéfobos?” y “appdictos®”, la cual hace referencia a que su vida es el smartphone
y su principal acceso a internet es a través del celular. Los millennials estan en una constante bisqueda de
descubrir nuevas cosas en la web que les aporte en su dia a dia. Asimismo, en el aspecto laboral, son méas
propensos a tomar riesgos y emprender en negocios propios, sin preocuparse mucho por el salario y
trabajo estable. En ese sentido, buscan un equilibrio de su vida laboral y personal, teniendo un desarrollo
mas adaptado a la competitividad y el narcisismo (Blazquez, 2015).

La eleccion de distritos se realiz6 basando la representatividad segln reportes de Ipsos, Lima
Oeste cuenta con una poblacion que representa el 14% respecto a Lima Metropolitana (también
denominada Lima Moderna), conformado por distritos como: Barranco, Jesus Maria, La molina, Lince,
Magdalena del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, San Borja, San Isidro, San Miguel, Santiago de Surco y
Surquillo (Infografias Ipsos, 2022b). Debemos mencionar que un mayor porcentaje de segmentos con
NSE A, B y C se encuentran en estos distritos mencionados (APEIM, 2022).

Con respecto a los recursos de tener un smartphone y que este cuente con internet, responde a los
reportes de OSIPTEL (2022), el cual dice que el crecimiento acelerado que ha venido teniendo este
recurso son consecuencia causada del COVID-19, que incremento la tenencia de teléfonos inteligentes en
Lima metropolitana la cual ha pasado de 62.3% en el 2016 a 80.9% al 2021.

Asimismo, el acceso en los hogares del Perl del internet pasé de 52.2% al 57.4% del 2022,

1 Personas con miedo a estar sin su movil

2 Personas adictas a los aplicativos mdviles
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teniendo un incremento de 5,2% en comparacion del afio anterior (INEI, 2021), con respecto al acceso al
internet por medio de un smartphone paso de 86.8% a 89.3% (Infobae, 2023).

En el aspecto comportamental, se tomara en cuenta a las personas que saben que tiene un
asistente de voz, pero no lo han usado en ningiin momento, asimismo aquellos que usan esta tecnologia de

manera continua, casual o esporédica y conocer los principales usos que le dan.

Limitaciones

Como limitante de la investigacion es la escasa informacién al nivel LATAM con respecto a los
DVA’s considerando que el comportamiento de estos consumidores difiere de los otros. Ademas, la
escaza informacién que permite definir un heavy user de los smartphones.

Adicionalmente el tiempo representa una limitacién ya que los avances tecnoldgicos se estan
dando de manera acelerada la cual podria impactar en la investigacién considerandose fuera de la realidad
en el momento que se analice sobre el avance.

Hay que considerar que la investigacion estd orientada solamente en asistentes de voz
incorporador en los smartphones. A su vez, que los distritos y segmentos del NSE que no se consideran

podrian formar de una oportunidad para futuras investigaciones.
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CAPITULO II. MARCO CONTEXTUAL

A continuacion, se desarrollaré el marco bajo el cual se encuentra esta investigacion, en donde se
busca analizar los diferentes aspectos que intervienen en la sociedad impactados de alguna manera por las
nuevas tecnologias incluidas los asistentes de voz virtuales. El objetivo de este capitulo es establecer
el escenario donde se sitla el problema de investigacion, y asi poder conocer todos los aspectos relevantes

para facilitar el entendimiento de la tesis.

2.1 Aspecto Social

Segln Velaseis et al. (2022), los humanos, en ocasiones, al momento de comunicarnos solemos
hacer uso de estrategias comunicativas para un mejor entendimiento. Esto se traduce en, por ejemplo,
gestos faciales y movimientos de manos, incluso en un entorno donde hay normas o0 guiones
preestablecidos y se encuentran disponibles para regular nuestras interacciones sociales.

La robdtica social actualmente estd produciendo y disefiando agentes robdticos con uso en
numerosos contextos como comparieros de juegos, educacion, terapia o servicios. En ese sentido los
constantes avances en la tecnologia de robots para alcanzar la semejanza del ser humano en su
entendimiento y adaptacion a la sociedad nos lleva a conocer y entender al ser humano si adopta estas
nuevas tecnologias (Belhassein et al., 2022).

Asimismo, la capacidad de interaccion con estos dispositivos a través de dialogos cada vez mas
elaborados hace que el intercambio social sea lo mas parecido a las relaciones humanas de servicio al
cliente, motivo por el cual, se espera que en un futuro se reemplace parcialmente la relacion tradicional
vendedor-cliente (Marinova et al., 2017; Wirtz et al., 2018).

En ese sentido, al nivel humano, la empatia es una caracteristica fundamental para desarrollar
vinculo con el consumidor y captar su interés al preocuparse por su bienestar. Es por ello que los
asistentes de voz estan incrementando su desarrollo de inteligencia emocional puesto que los usuarios
buscan la empatia para desarrollar mayor confianza en cuanto a su rendimiento y respuestas ofrecidas
(Huang & Rust, 2021).

Si bien el atributo empatia es un rasgo Unico de los seres humanos, investigaciones recientes
sugieren que, si los asistentes de voz muestran cuidado y simpatia por los humanos, estos seran percibidos
como mas empaticos (Luo et al., 2019). Este avance tecnoldgico esta siendo clave para influir en los
consumidores al momento de la compra y en la interaccion humano-robot para la adopcién progresiva de
los DVA’s.

No obstante, no todo seria positivo al usar asistentes de voz, un estudio reciente explica que los
asistentes de voz como Alexa y Siri podrian impactar negativamente en el tiempo en su desarrollo del

pensamiento critico, empatia y las habilidades de aprendizaje de los nifios (Arora & Arora, 2022).
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Asimismo, expertos en Al aplicados en salud y cuidados de la Universidad de Cambridge, refieren
gue los asistentes de voz representan una ayuda en la habilidad comunicativa de las personas, sin
embargo, esto podria tener consecuencias en el desarrollo cerebral en las fases de crecimiento de los
infantes, debido al realismo de voces humanas que reproducen (Arora & Arora, 2022).

Arora & Arora (2022) explican que su preocupacion se centra en tres principales areas: respuestas
inapropiadas, trabas en el aspecto social y en los obstaculos en el aprendizaje. Si bien estos asistentes
cuentan con opciones de control parental, su funcionamiento es limitado ya que afecta severamente en su
funcionalidad. En ese sentido, se pueden presentar casos de interacciones inadecuadas ya que los
asistentes no requieren de modales como un “por favor” o “gracias” para su funcionamiento, ni tampoco
de tonos de voz sensibles y educados. En este contexto los asistentes de voz son una manera equivoca de
aprendizaje e interaccion social para los infantes.

Es por ello que, asistentes como Google Assistant han desarrollado opciones para menores de 13
afios, en donde los nifios no pueden hacer compras o acciones que no tengan la insignia “para familias”,
de esta manera el padre o madre vincula el asistente del menor y configura las opciones bajo su
supervision.

Finalmente, los asistentes de voz son vistos como dispositivos sociales con capacidad de
automatizacion y caracteristicas antropomdrficas al momento de la interaccion. En ese sentido, la
respuesta del consumidor sera méas asertiva cuando el trato y las caracteristicas humanas estan mejor
elaboradas a partir de la empatia. La voz que incorporé un abanico abundante de sefiales no verbales a
través de diferentes tonos, entonacion, velocidad y énfasis en las palabras hara que se generen relaciones
afectivas tal cual el caso de interacciones persona a persona (Scherer, K. R., 2003).

2.2 Aspecto Legal

Los asistentes de voz han modificado para siempre el funcionamiento de los servicios y como los
consumidores y empresas interactlian, para lo cual existe una creciente preocupacién por la formulacion
de politicas que regulen su uso y funcionamiento.

Segun Vilmalkumar et al. (2021), los asistentes inteligentes guardan las interacciones realizadas,
siendo esto parte de su aprendizaje y para una mayor experiencia del usuario, de esta manera se corrigen
las fallas que surjan, esto como parte de su objetivo principal. Sin embargo, esté siendo percibido como
un riesgo a la privacidad, algo que podria repercutir en su adopcion.

En ese sentido cabe resaltar que este gran aporte (DVA’s), ha venido asociado a un gran numero de
personas que se sienten expuestos con respecto a su privacidad. Es por ello que se han ido implementado
leyes, normas o politicas de estado que incentivan la libertad de informacion y expresion, algunas de estas

son:
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- Ley N° 29733 “Ley de proteccion de datos personales”.

- Ley N° 31601 (modifica ley N° 29571) “Cédigo de proteccion y defensa del consumidor,
garantizando la atencion personal del proveedor al ofrecer sistemas de atencion automatizada”.

- Decreto supremo N° 034-2010-MTC “Implementacion de una red dorsal de fibra Optica para

facilitar a la poblacion el acceso a internet”.

La Ley N° 29733 (Ley de proteccion de datos personales), promulgada por el Congreso de la
Republica el afio 2011. Dicha ley busca garantizar la proteccion de los ciudadanos peruanos con respecto
a sus datos personales y aplicada a contenidos destinados a bancos de datos personales de administracion
publica y privada en territorio nacional (El Peruano, 2011).

La ley se vincula directamente con la privacidad y tratamientos de datos que, como se ha
mencionado, son un temor para los usuarios de dispositivos digitales. Si bien la ley funciona de manera
correcta en registros bancarios y de inscripcidn en redes sociales. Aln existe un vacio legal cuando se
trata de la inteligencia artificial. En ese sentido, en 2022 surge la Ley N° 31601.

Esta ley es una modificatoria al Art. 1 de la Ley N° 29571, respecto a la defensa y su proteccion del
consumidor, esta indica que los consumidores pueden optar por una alternativa de atencion personal o
automatizada asistida por inteligencia artificial o asistente virtual (EI Peruano, 2022). De esta manera las
leyes peruanas dan respaldo a la seguridad de datos personales de los peruanos.

Asimismo, también existen normas que buscan optimizar la conectividad y extender el acceso a
internet a la poblacion. El Decreto Supremo N° 034-2010-MTC dispone como politica la insercion de una
red dorsal de fibra dptica para dotar a la sociedad de una buena calidad de internet con banda ancha,
asimismo promueve la libre competencia en la prestacion del servicio (Plataforma digital Gnica del Estado
Peruano, 2010).

Estas leyes y normas son resultado de tratar de controlar acciones que perjudican en algin aspecto
a los ciudadanos. Asi mismo, marca un precedente para futuras normas que mitiguen los riesgos que traen

los asistentes virtuales como: control sin permiso, acceso a informacién privada, entre otros.

2.3 Aspecto Politico
A nivel politico, el aumento de las TIC ha traido consigo la necesidad de que el Estado se
preocupe por incorporar y fortalecer la masificacion y acceso a la tecnologia. EI Banco de Desarrollo de
América Latina - CAF realiza el indice de Desarrollo de Ecosistema Digital con la intencion de medir
los niveles de digitalizacion de paises al nivel LATAM vy el Caribe respecto a su infraestructura,
utilizacion de tecnologias y politicas publicas. A su vez, realiza un diagnéstico que busca contribuir en

las decisiones por parte de los gobiernos relacionadas al ecosistema digital y el impacto que estan
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teniendo en su comunidad (CAF, 2017).

El indice realizado de 2004 a 2015 muestra un crecimiento considerable en el desarrollo del
ecosistema digital en paises latinoamericanos, sin embargo, el avance no ha sido homogéneo como si lo
fue en la region europea o en América del Norte. Dentro de los paises al nivel LATAM y el Caribe, el
crecimiento tampoco fue homogéneo como paises: Chile, Argentina, Brasil y Costa Rica son
considerados paises de desarrollo avanzado mientras que paises como Perd, Bolivia y Jamaica son
considerados paises de desarrollo limitado (CAF, 2017).

Para el caso del Perd, el diagnéstico mostrado en el indice menciona diferentes indicadores y
recomendaciones para que pase por una evolucion de transformacion digital que maés alla de incorporar
nuevas tecnologias y digitalizar procesos, pueda llevar a un cambio de trabajo y pensamiento no sélo de
las empresas, sino también del Estado.

En ese sentido, Comex Per( presenta la Agenda para el periodo 2021- 2026 (elaborada por
Apoyo consultoria) poniendo como principal objetivo el “definir una hoja de ruta para fomentar el
proceso de transformacion digital de la sociedad” y asi aumentar la calidad de vida de los pobladores
peruanos (Comex Perd, 2022).

Esta hoja de ruta plantea el trabajo colaborativo con las instituciones publicas y las privadas
para una transformacion que es transversal para el desarrollo de la economia del pais. Las medidas que
plantea la hoja de ruta son diversas, pero estdn basadas en cuatro puntos de manera transversal en el

entorno digital.

Estos cuatro puntos son:

e Regulaciones Inteligentes: Aplicacion de herramientas que garantiza la participacion de la
sociedad de manera correcta en aras de edificar un marco que regula y cuide al ciudadano
sin limitar la escalabilidad de funcionamiento del ecosistema digital.

e Seguir con los avances de gobierno en el entorno digital: Escalar los avances digitales a
través de implantar proyectos que promuevan la promocion y transformacidn digital en el
Pais.

e Vinculacién con estandares Internacionales: Asegurar cualquier cambio en la
normatividad peruana con el fin que se alinee a las sugerencias de las organizaciones
internacionales expertos en el ecosistema digital adoptados por paises avanzados.

e Trabajo en equipo publico y privado: Fomentar el trabajo colaborativo del sector publico

y privado en miras a crecer el alcance de la modificacion digital en el Peru.

En conclusion, los esfuerzos que vienen realizando las diferentes entidades del estado para lograr un
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pais digital no son suficientes, pero con un trabajo colaborativo que se direccione al objetivo planteado
y en beneficio de la ciudadania sin duda se lograran de manera transversal haciendo al Pert digital.

2.4 Aspecto Tecnologico

En el Perd, el uso de inteligencia artificial comenz6 a crecer durante la pandemia y continda
teniendo un crecimiento positivo en las empresas. En 2022, IBM realiz6 un estudio sobre la aceptacion de
la inteligencia artificial en un total de 1000 empresas en el Per(. Al menos el 28% de las empresas han
adoptado 1A (11% maés que en el 2021). Principalmente, la adopcion se da por la necesidad de reducir
costos y automatizar procesos clave (48%). Por otro lado, el 62% de profesionales de TI tienen la
iniciativa de explorar y aumentar la inversién para el despliegue de IA en sus empresas al menos por los
préximos 2 afios (IBM, 2022). Ver Figura 1.

Figura 1.
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Nota. El estudio indica que la regién Latinoamérica es una de las mas bajas ain tanto en despliegue y exploracion de proyecto

con inteligencia artificial. Tomado de 1BM, 2022 https://www.ibm.com/downloads/cas/GVAGA3JP

Asimismo, el uso de estas nuevas tecnologias basadas en IA y el crecimiento exponencial que ha
tenido, adicionalmente a ella la busqueda de informacién y comunicacion se suman a la necesidad de las
personas que se basan en el internet y la telefonia moévil. El informe técnico “Estadisticas de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en los Hogares” del INEI, reporta en el ultimo trimestre del
afio 2021, reportes estadisticos nacionales de hogares, indica que la penetracion del uso del internet y los
celulares sigue creciendo (INEI, 2021).

En cuanto al contar con internet, el 72,5% de los pobladores de méas de 6 afios tiene acceso a este.
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Se observa que ha habido un incremento de 5,1 puntos al pasar de 67,4% (2021) a 72,5% (2022).
Ademas, el 92,8% de los pobladores de 19 a 24 afios junto con el 85,8% que tienen entre 12 a 18 afios son
los que conforman el grupo que tienen mayor usabilidad del internet, adicionalmente solo el 35,4% de los
pobladores con mas de 60 afios emplea el internet (INEI, 2021).

El primer trimestre del 2022, el 66,7% de los pobladores tiene 6 afios a mas tienen acceso a
internet exclusivamente desde sus smartphones. Asimismo, del total de la poblacién que usa el internet,
solo el 48,9% lo hace desde un smartphone sin plan de datos y el 40,9% mediante un smartphone con plan
pospago (INEI, 2021).

Por otro lado, en cuanto al uso de smartphones, se visualiza que el primer trimestre del afio 2022
el 90% de las personas entre los 6 afios a mas hace uso de los smartphones, este porcentaje ha
incrementado respecto al trimestre del afio 2021, siendo 0,6 puntos, asimismo respecto al trimestre del
2019 (prepandemia), incremento en 8,6 puntos. Adicionalmente el 98,8% de las personas con estudios
universitarios y el 99,4% con estudios superior no universitarios, hacen uso de smartphones para
comunicarse y tienen funciones inteligentes, como Internet.

Segun el distrito, se dice que Lima Metropolitana tiene una mayor cobertura con 97,1% asimismo
con el 96,4% el resto urbano, adicionalmente con el 84,9% el area rural. En la comparacion de los
resultados del afio anterior se evidencia incremento en personas entre los 12 a 18 afios (1,9 puntos
porcentuales), asimismo los infantes entre los 6 a 11 afios (1,2 puntos porcentuales), el grupo de personas
representadas por los adultos mayores en (0,5 punto porcentual) y finalmente personas entre los de 25 a
40 afios con (0,4 punto porcentual).

En este contexto, debemos decir que la tecnologia estd en crecimiento acelerado y a su vez

impactando en las personas y su comportamiento, adicionalmente en el desarrollo del pais.

2.5 Conclusién del Capitulo

Sin duda alguna los factores externos mencionados nos abren un panorama mas amplio de como
estas nuevas tecnologias impactan en los diferentes campos que interviene la sociedad y como estas se
vinculan directamente con las personas y la aceptacion de estas nuevas tecnologias. Asimismo, se
entiende que la tecnologia estd en un crecimiento exponencial y no hay forma de detenerlo ya que viene
contribuyendo en muchos aspectos al desarrollo del pais, sin embargo, la adopcién de esta tecnologia
impacta de manera positiva y negativa segun la percepcion de las personas, esto en su comportamiento
y/o aprendizaje.

La aceptacion de estas tecnologias se ve plasmada en el crecimiento de la demanda a la conexién
a internet, smartphones, asistentes de voz, etc. Estas nuevas tecnologias han modificado el

comportamiento de las personas impactando en las diferentes demandas que tienen los consumidores,
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asimismo contribuyendo en hacer su vida més facil, practica y brindandole informacion accesible a
través de sus aparatos tecnolégicos. Sin duda alguna estas tecnologias han logrado un avance en el
desarrollo del pais y el impacto en la economia, educacién y sociedad, etc.

Alguna de las nuevas tecnologias son los de asistentes de voz, ChatGPT y el metaverso, las cuales
estan revolucionando la manera en como las personas se conectan, buscan informacion o interacttan, sin
duda alguna un gran avance tecnolégico en favor de hacerle al usuario la vida mucho mas facil y
practica.

Sin embargo, hay un temor en un segmento de la sociedad que percibe estas tecnologias como un
peligro ante su privacidad y las conductas sociales de los infantes, en ese sentido no debemos de ser
ajenos aquellos impactos negativos, por tanto es deber de cada uno de nosotros como sociedad ser
responsables y desarrollar acciones para tener bajo control estos peligros para una sociedad sana
psicolégica y emocionalmente, ya que investigaciones recientes han determinado que los nuevos
consumidores de estas nuevas tecnologias vienen siendo los infantes.

En tal sentido la preocupacién de los especialistas para con ellos en su desarrollo emocional y
social, algo que impactara en la sociedad a largo plazo. Es por ello que se desarrollan medidas en favor
de la sociedad y frenar estas malas préacticas en favor de las personas y su privacidad, acciones que
como estado se deben regular.
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CAPITULO Ill. MARCO CONCEPTUAL

Para el avance del marco conceptual en primera instancia, se definiran los conceptos asociados a
la inteligencia artificial, asistentes virtuales y a los asistentes de voz maéviles con el objetivo de evidenciar
el progreso de la inteligencia artificial y el impacto en la comunicacion e interaccion con la sociedad. Esto
permitird dimensionar el alcance de la investigacion al tener como objeto de estudio los asistentes de voz
moviles.

Luego, con la finalidad de plantear la variable dependiente, los factores que influyen en la
decision de adoptar el asistente de voz mdvil, se aplicaran las principales teorias y variables de la
conducta humana, tales como las necesidades y motivaciones, y se planteardn las principales
clasificaciones para ambos conceptos. Asimismo, se describirdn las conexiones que hay entre las
actitudes, las necesidades y las motivaciones, las cuales estan ligadas a los elementos de la actitud, tales
como la perspectiva cognitiva, afectiva y conductual, sus funciones y los desencadenantes de sus
cambios. Luego, se evidenciaran investigaciones y modelos enlazados a la adopcion de la tecnhologia. El
capitulo finalizar& con la sugerencia de estudiar aspectos en comun que tienen los autores de diferentes

papers.

3.1 Inteligencia Artificial

Los términos inteligencia artificial se ha generalizado hasta el punto de que las personas temen
que las maquinas tomen el control de sus vidas y que el papel de los humanos disminuya en muchas areas
(MM Mijwil y RA Abttan, 2021).

Sin embargo, la realidad difiere mucho de esta percepcién ya que los humanos siempre tendran
habilidades, talentos y capacidades que aun son dificiles de superar por la inteligencia artificial. Las
personas también se diferencian unas de otras en términos de creatividad y excelencia. La inteligencia

humana tiene la capacidad y habilidad para la resolucion de problemas (Aw et al., 2023).

La razén clave para el progreso de la inteligencia artificial es simular la mente humana mediante
el estudio del comportamiento de la inteligencia humana mediante programas informaticos que son
capaces de comprender el comportamiento humano. Este hecho indica que la inteligencia informéatica y

humana tendra una influencia enorme y evidente en los seres humanos (Fjelland, R, 2020).

La inteligencia artificial es descrita como la habilidad que tienen las méaquinas y los programas
para simular las experiencias mentales humanas y sus patrones de préctica, como la capacidad de

aprender, juzgar y reaccionar ante situaciones que no estan programados en la maquina (Huang, M.-H., &
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Rust, R. T., 2018). Asimismo, en el campo académico se relaciona con la creacién de computadoras y
aplicaciones que son capaces de comprender comportamientos (Vinuesa, R. et. al, 2020). Es el avance de
algoritmos y evolucion que involucran a computadoras y/o maquinas capaces de imitar la inteligencia

humana, desde la determinacion de problemas hasta la toma de decisiones. (IBM, 2021).

En ese sentido la inteligencia artificial (IA) permiten que los dispositivos se parezcan a varias
funciones generalmente asociadas con la mente humana. Entre otros asistentes virtuales basados en 1A
(VA) como Amazon Alexa o Google Home, Chat GPT, etc. La capacidad de tales dispositivos para
participar en didlogos en lenguaje humano, elaborar solicitudes en contexto y expandir dindmicamente el
conocimiento los convierte en socios de intercambio social mas parecidos a los humanos (Van Doorn et
al., 2017).

En consecuencia, estos ultimos afios, la evolucién de la inteligencia artificial y su tecnologia, han
hecho grandes avances (Aw et al., 2023), y la tecnologia de aprendizaje profundo es su manifestacién mas
destacada. Empresas como Meta, Google y Twitter estan invirtiendo enormes cantidades de dinero e
intensificando sus esfuerzos para desarrollar habilidades de aprendizaje profundo y crear un modelo de

inteligencia artificial que pueda manejar la complejidad del cerebro humano.

Es por ello que consideramos que la inteligencia artificial se convertird en un compafiero
indispensable del hombre. Hoy en dia, las capacidades humanas se mejoran mediante el uso de
aplicaciones y tecnologia de manera significativa. Dicho progreso se destaca después de que Mark
Zuckerberg, director ejecutivo de Meta, lanzara la plataforma Metaverse, que se concibe para materializar

el concepto de Zuckerberg de un mundo virtual (Aw et al., 2023).
3.2 Asistentes Virtuales

Los asistentes virtuales son softwares automatizados que realizan tareas con el uso de la voz
como medio de comunicacion y que tienen la capacidad de aprender habitos y comportamientos de sus
usuarios. Estos asistentes parten de la inteligencia artificial y su procesamiento del lenguaje para adquirir
conocimientos y ejecutar acciones sin la intervencion humana (L6pez Aguado & Gutiérrez Provecho,
2018).

Basandose en estas habilidades, los asistentes virtuales pueden impulsar la accién de compra de
los consumidores mientras interactian como asistentes personales o compradores (Hoy, 2018). Estas
tecnologias automatizadas cada vez més adoptados en la gestion de servicios, se espera que reemplacen

parcialmente a las tradicionales interacciones cliente-vendedor (Marinova et al., 2017; Wirtz et al., 2018).
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En conclusioén, la funcionalidad con mayor potencia en los asistentes virtuales es la posibilidad de
realizar busquedas por voz. En un futuro cercano, existen dos retos a superar en el campo de los asistentes
virtuales. El primero de ellos ser& el aumento de usabilidad de los asistentes de voz mdviles y asi con
mayor cantidad de dispositivos tanto en el hogar como en el trabajo. Un segundo reto es superar algunas
preocupaciones por la proteccion de los datos de los clientes, los cuales creen que todas las

conversaciones pueden ser escuchadas y por ende usadas con otros fines (Galiana, 2022).

3.3 Asistentes de Voz

Los asistentes de voz (VA), basados en IA, se estan desarrollando a un ritmo exponencial al
tiempo que alteran las necesidades individuales y toma de decisiones colectivas (Grewal et al., 2022).
Estos probablemente afectaran como se prestan los servicios en el futuro y como los clientes y las
empresas interactuar (McLean & Osei-Frimpong, 2019; Dellaert et al., 2020), con crecientes
preocupaciones por responsables politicos (Politica de competencia de la UE, 2021).

A medida que los VA ingresan rapidamente a entornos multiusuario como nuestros hogares, las
funciones més populares, basadas en IA, potencian las interacciones en familia. Por ejemplo, Alexa
permite la simultanea atencion de uno o méas usuarios, sin mencionar la palabra de advertencia, a través
del comando “Alexa, Unete a la conversacion” (Alexa Al team, 2021). Por ende, los fabricantes de VA
buscan maximizar el realismo de las conversaciones basadas en la voz y encender respuestas empaticas en
los usuarios (Crolic et al., 2021). A medida que los VA muestran rasgos de inteligencia emocional, se
espera que los consumidores confien en la empatia sobre el rendimiento de la maquina (Huang & Rust,
2021).

La interaccién con los asistentes de voz se lleva a cabo a través de varias interfaces, como

dispositivos de altavoz, computadoras portéatiles o teléfonos inteligentes (Aw et al., 2023).

3.4 Asistentes de voz Moviles

A menudo, los altavoces utilizados para interactuar con un asistente virtual no tienen pantalla y
solo pueden reproducir informacion a través de una salida de audio (Mari, 2023). Este atributo tiene
muchas ventajas en situaciones cotidianas, como conducir un automdvil, donde la vista del conductor
debe permanecer enfocada en la carretera, 0 seguir una receta en la cocina al manejar alimentos calientes.

ingredientes mientras cocina (Mari, 2023).
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A pesar de la creciente prevalencia de los asistentes virtuales y las continuas previsiones
optimistas para el mercado, los consumidores suelen utilizarlos solo para algunas actividades muy
limitadas de tareas. En su mayoria de veces, los asistentes virtuales maéviles solo se usan para reproducir
masica o preguntar sobre el clima. Para inspirar a los usuarios a usar los asistentes virtuales mas
ampliamente, se necesitan conceptos sobre como hacer que su uso sea mas interesante y motivador (Mari,
2023).

En el e-book “Evolucion de la tecnologia aplicada al marketing digital” se observan comentario
de diferentes especialistas en el sector. Por ejemplo, para Gartner, dentro de los proximos afios, 30% de
entre todas las consultas se realizaran usando un dispositivo sin pantalla. A su vez, segun LocationWorld,
el porcentaje de adultos que utilizan, al menos una vez al dia, la basqueda por voz moévil es de 240%;

mientras que, para TheWeblndex un 20% lo utiliza al menos una vez al mes (Velogig, s.f.).

Como a menudo falta la interaccién visual a través de una pantalla, es bastante dificil disefiar
ayudas motivacionales para los asistentes virtuales porque solo se puede confiar en el sonido. Ademas, un
estudio de Montalvo et al. (2021) muestra que la interaccion con un asistente virtual de voz no se
considera més facil cuando tiene una pantalla, y la usabilidad no mejora en comparacion con un

dispositivo sin pantalla.

Si bien a través de los afios han surgido nuevos asistentes virtuales; Alexa, Siri, Cortana y Google
Home (evolucién del Google Voice Search) las cuales tienen diferentes caracteristicas de activacion (Ver

figura 2), se han mantenido como los reconocidos y utilizados del mercado (De los Santos, 2017).

Figura 2.

Cuadro comparativo de los cuatro asistentes virtuales.

Siri Cortana Alexa Google Assistant
Lanzamiento 2011 2014 2014 2016
Compaiiia Apple Microsoft Amazon Google
Altaoz intelifente Homepad - Echo Google home
Frase d activacion Hola Siri Hola Cortana Alexa Ok Google
Sistema operativo 108 Windows 10S v Android  10S y Android
Disponible en smartphones ST NO ST SI
Controla dispositivos del hogar ST NO ST SI
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3.5 Factores Propuestos
Como principio la revision de la literatura y al marco contextual, se proponen factores que pueden
ser motivos de adopcidn de los asistentes de voz moviles. A su vez, existen algunos factores que cuentan

con variables moderadoras que explican de manera mas detallada la motivacién del consumidor.

Estos factores seran validados posteriormente durante la investigacion para determinar si son
influyentes en la decisidon de adopcién. Debemos mencionar que la presente investigacion esta soportada
en la teoria de la UTAUT, asimismo complementada con las definiciones que le dan diferentes autores
para su mayor entendimiento y comprension.

3.6 Factores de UTAUT
Tal como se ha mencionado previamente, la teoria usada como base central es la de UTAUT. A

continuacion, explicaremos cada uno de sus cuatro constructos:

3.6.1 Expectativa de Rendimiento
Es definida como el grado en que una persona considera que el uso del sistema le permitira lograr

mejoras en el trabajo. Las cinco estructuras de los distintos modelos que corresponde a la expectativa de

desempefio son utilidad percibida, motivacion extrinseca, adecuacion al trabajo, ventaja relativa y

expectativas de resultados. Incluso cuando estos constructos evolucionaron en la literatura, algunos

autores reconocieron sus similitudes: utilidad y motivacion extrinseca (Davis et al. 1989, 1992), utilidad y

adecuacién al trabajo (Thompson et al. 1991), utilidad y ventaja relativa (Davis et al.. 1989; Moore y

Benbasat 1991; Plouffe et al. 2001), expectativas de utilidad y resultados (Compeau y Higgins 1995b;

Davis et al. 1989), y expectativas de resultados y adaptacion al trabajo (Compeau y Higgins 1995b).

Asimismo, otros autores definen el factor y sus constructos de la siguiente manera:

e Expectativa de rendimiento. Este factor incluye el sistema operativo del dispositivo, el manejo de data
y el antropomorfismo, i.e, atribucién de cualidades humanas, que puede ser relevante o no segun el
perfil del usuario (De la Pefia de Leon et al., 2021).

e Percepcion de utilidad y la facilidad de uso: El primero hace referencia a como la tecnologia puede
mejorar el rendimiento del individuo y la segunda a qué tipo de esfuerzo, ya sea mental o fisico,
ocupa esta tecnologia por parte del individuo para funcionar (Davis, 1989).

En la siguiente tabla 3. Se observa las escalas de cada uno de los constructos del factor
expectativa de rendimiento.

Tabla 3.
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Constructos con sus respectivas escalas de la teoria de la UTAUT de la expectativa de

rendimiento

1. Usar el sistema en mi trabajo me permitiria realizar
tareas mas rapidamente.

2. Usar el sistema mejoraria mi desempefio laboral

El grado en que una persona cree que el . . . P
Utilidad percibida (Davis g a P d 3. Usar el sistema en mi trabajo aumentaria mi

. uso de un sistema particular mejoraria .
1989; Davis et al. 1989) R productividad
su desempefio laboral.

4. Usar el sistema mejoraria mi efectividad en el trabajo.
5. Usar el sistema facilitaria mi trabajo.
6. El sistema me resultaria atil en mi trabajo.

La percepcion de que los usuarios
querran realizar una actividad porque L . N -
La motivacion extrinseca se operacionaliza utilizando los

L ; se percibe que es fundamental para
Motivacion extrinseca .
lograr resultados valiosos que son

(Davis et al. 1992) . . ) mismos elementos que la utilidad percibida de TAM
distintos de la actividad en si, como un

. . . (elementos 1 a 6 anteriores).
mejor desempefio laboral, salario o

ascensos.

1. El uso del sistema no tendra ningun efecto en el
desempefio de mi trabajo (puntuacién inversa).

2. El uso del sistema puede disminuir el tiempo necesario
para mis importantes responsabilidades laborales.

3. El uso del sistema puede aumentar significativamente la
i . Como las capacidades de un sisttema  calidad del resultado de mi trabajo.
Ventaja relativa (Moore y ] L %o laboral d
mejoran el desempefio laboral de un ; .
Benbasat 1991) 4. El uso del sistema puede aumentar la eficacia en el

individuo. desemperio de las tareas laborales.

5. El uso puede aumentar la cantidad de produccion con la
misma cantidad de esfuerzo.

6. Considerando todas las tareas, el grado general en que el
uso del sistema podria ayudar en el trabajo. (escala

diferente utilizada para este item).

Ventaja relativa (Moorey  El grado en que el uso de una 1. Usar el sistema me permite realizar tareas mas

Benbasat 1991) innovacion se percibe como mejor que  rapidamente
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el uso de su precursora. 2. Usar el sistema mejora la calidad del trabajo que hago.
3. Usar el sistema hace que sea mas facil hacer mi trabajo.
4. Usar el sistema mejora mi efectividad en el trabajo
5. Usar el sistema aumenta mi productividad.

Si uso el sistema...

1. Aumentaré mi eficacia en el trabajo
2. Dedicaré menos tiempo a tareas laborales rutinarias

Las expectativas de resultado se 3. Aumentare la calidad del resultado de mi trabajo.

Expectativas de resultados . . ) . y .
o relacionan con las consecuencias del 4. Aumentaré la cantidad de produccion con la misma
(Compeau y Higgins

comportamiento. Con base en cantidad de esfuerzo.

1995b; Compeau et al. ) ) .

1999) evidencia empirica, se separaron en 5. Mis compafieros de trabajo me percibiran como
expectativas de desempefio. competente.

6. Aumentaré mis posibilidades de obtener un ascenso

7. Aumentaré mis posibilidades de conseguir un aumento

Nota: De MIS Quarterly, Vol. 27, No. 3 (Sep., 2003)

3.6.2 Expectativa de Esfuerzo
Es definida como el grado de facilidad asociada con el uso del sistema. Tres estructuras de los

modelos actuales integran el concepto de expectativa de esfuerzo: facilidad de uso percibida, complejidad
y facilidad de uso. Las similitudes entre estos constructos se han observado en estudios anteriores (Davis
et al. 1989; Moore y Benbasat 1991; Plouffe et al. 2001; Thompson et al. 1991).

En la siguiente tabla 4, se observa las escalas de cada uno de los constructos del factor
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Tabla 4.

Constructos con sus respectivas escalas de la teoria de la UTAUT de la Expectativa de Esfuerzo

1. Aprender a operar el sistema me resultaria facil.
2. Me resultaria facil conseguir que el sistema
haga lo que quiero que haga.

. Mi interaccion con el sistema seria clar
El grado en que una persona 8 eraccion con el sistema serla clara y

Facilidad de uso percibida (Davis 1989; i
) P ( cree que utilizar un sistema no comprensible.
Davis et al. 1989)

implicaria ningtn esfuerzo. 4. Considero que el sistema es flexible para
interactuar.

5. Seria fécil para mi adquirir habilidades en el uso
del sistema.

6. Considero que el sistema es facil de utilizar.

1. Usar el sistema me quita demasiado tiempo de

mis tareas normales.

2. Trabajar con el sistema es tan complicado que

es dificil entender qué esta pasando.
El grado en que un sistema se

. . . 3. El uso del sistema implica demasiado tiempo
Complejidad (Thompson et al. 1991) percibe como relativamente P P

. . realizando operaciones mecanicas (por ejemplo,
dificil de entender y utilizar. P (por ejemp

entrada de datos).

4. Se necesita demasiado tiempo para aprender a
utilizar el sistema para que valga la pena el

esfuerzo.

1. Mi interaccidn con el sistema es clara'y

comprensible.

El grado en que el uso de una 2. Creo que es facil conseguir que el sistema haga
Facilidad de uso (Moore y Benbasat

1081) innovacién se percibe como lo que quiero que haga.
dificil de utilizar. 3. En general, creo que el sistema es facil de
utilizar.

4. Aprender a operar el sistema me resulta facil

Nota: De MIS Quarterly, Vol. 27, No. 3 (Sep., 2003)

3.6.3 Influencia Social
Definida también como el grado en que una persona percibe que otras personas influyentes

consideran que deberia utilizar el nuevo sistema. Este factor es indispensable de la intencién conductual

representada como norma subjetiva, factores sociales e imagen. Thompson y cols. (1991) utilizaron el
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término normas sociales para determinar su constructo y reconocen su parecido con la norma subjetiva.
Cada constructo tiene la nocion explicita o implicita de que la conducta del individuo est& persuadida por
la manera en que se piensa que los demas lo perciban como resultado de haber utilizado la tecnologia.

Otros autores hacen referencias de este factor como grupos del entorno del consumidor que
afectan e influyen en su comportamiento. Se clasifican en tres grandes grupos. Los grupos de referencia,
la Familia, y el rol y estatus de vida (Keller & Kotler, 2012).

Grupos de referencia son aquellos que poseen influencia en el consumidor ya que aqui encontramos a los
grupos primarios, conformados por los amigos, vecinos y familiares; los grupos secundarios,
conformados por grupos de profesionales y aficionados; los grupos de aspiracion, conformados por
aquellos a los que el consumidor desearia pertenecer y, por ultimo, los grupos disociativos, los cuales
contienen creencias y valores gue son rechazadas por la persona.

La familia, ya sea por orientacion, padres y hermanos, o de procreacién, hijos y conyuge, son uno de los
grupos que mas llegan a influir en el consumidor ya que son parte de la vida cotidiana y las decisiones
pueden llegar a centrarse en los de la familia.

La influencia social da forma a la creencia y el comportamiento de un individuo a través de los
mecanismos de interaccion de cumplimiento, internalizacion e identificacion (Moriuchi, 2021).

Por ello, los consumidores tienden a ser susceptibles a la influencia normativa/ presién social por
parte de otros agentes importantes, y pueden asimilar las normas grupales como parte de sus normas
personales, lo que da como resultado la formacién de una conducta de adopcion inicial y continuacién
(Aw et al., 2022).

En la siguiente tabla 5, se visualiza las escalas de cada uno de los constructos del factor
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Tabla 5.

Constructos con sus respectivas escalas de la teoria de la UTAUT de la Influencia Social

1. Las personas que influyen en mi
Norma subjetiva (Ajzen 1991; La percepcion que tiene la persona de que la  comportamiento piensan que deberia utilizar
Davis et al. 1989; Fishbein y Azjen mayoria de las personas que son importantes el sistema.
1975; Mathieson 1991 Taylor y para él piensan que deberia o no realizar la

L, 2. Las personas que son importantes para mi
Todd 19953, 1995b) conducta en cuestion. P g P P

piensan que deberia utilizar el sistema.

1. Utilizo el sistema debido a la proporcion
de compafieros de trabajo que utilizan el

La internalizacién por parte del individuo de SISteM-

la cultura subjetiva del grupo de referenciay 2. La alta direccion de esta empresa ha sido

Factor social (Thompson et al. . e - .
los acuerdos interpersonales especificos que  Util en el uso del sistema.

1991) o
el individuo ha hecho con otros, en 3. Mi supervisor apoya mucho el uso del

situaciones sociales especificas. sistema para mi trabajo.
4. En general, la organizacion ha apoyado el
uso del sistema.
1. Las personas de mi organizacion que
utilizan el sistema tienen mas prestigio que
El grado en que se percibe que el uso de una 12S que no lo hacen.

Imagen (Moore y Benbasat 1991)  innovacion mejora la imagen o el estatus de 2. Las personas de mi organizacion que

una persona en su sistema social. utilizan el sistema tienen un perfil alto.

3. Tener el sistema es un simbolo de estatus

en mi organizacion.

Nota: De MIS Quarterly, Vol. 27, No. 3 (Sep., 2003)

3.6.4 Condiciones facilitadoras
Es definida como el grado en que una persona considera que existe una infraestructura

organizativa y técnica que respalda el uso del sistema. Esta definicion captura conceptos incorporados en
tres constructos distintos: control conductual percibido, condiciones facilitadoras y compatibilidad. Estos
constructos se operacionalizan para ingresar aspectos del marco tecnol6gico y/u organizacional disefiados
para extinguir las barreras al uso. Taylor y Todd (1995b) Examinaron la superposicién teérica al formar
las condiciones facilitadoras como parte central del control conductual.

Asimismo, algunos autores sefialan la importancia de este factor en los diferentes &mbitos de la

vida con un contexto en particular de la mano con la tecnologia basada en 1A, ya sea para uso individual u
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organizacional. Por ejemplo, Grover et al. (2020) sefialaron que la implementacién de IA en una
organizacion requiere el apoyo de condiciones de facilitacién, como infraestructuras informaticas de alta
calidad y féciles de usar. Incrustado en el contexto de uso de los consumidores, Vimalkumar et al. (2021)
verificaron las implicaciones positivas de facilitar las condiciones en la adopcion de asistentes de voz
digitales por parte de los consumidores de estas nuevas tecnologias.

En la siguiente tabla, se observa las escalas de cada uno de los constructos del factor:
Tabla 6.

Constructos con sus respectivas escalas de la teoria de la UTAUT de las condiciones

facilitadoras

1. Tengo control sobre el uso del sistema.

2. Cuento con los recursos necesarios

Refleja percepciones de limitaciones para utilizar el sistema.
internas y externas sobre el 3. Tengo los conocimientos necesarios
Control conductual percibido (Ajzen comportamiento y abarca la autoeficacia, para utilizar el sistema.
1991; Taylor y Todd 1995a, 1995b) las condiciones que facilitan los recursos 4 pados los recursos, oportunidades y
y las condiciones que facilitan la conocimientos necesarios para utilizar el
tecnologia. sistema, me resultaria facil utilizarlo.

5. El sistema no es compatible con otros

sistemas que uso.

1. Tuve orientacién en la seleccion del

sistema.

Los factores objetivos del entorno que los i o . y
. . o 2. Tenia a mi disposicién instruccién
Condiciones facilitadoras (Thompson et observadores coinciden en que hacen que o )
. o especializada sobre el sistema.
al. 1991) un acto sea facil de realizar, incluida la

provision de soporte informatico. 8. Una persona (0 grupo) especifica esta
disponible para ayudar con las

dificultades del sistema.
1. El uso del sistema es compatible con

El grado en que una innovacion se todos los aspectos de mi trabajo.

L percibe como consistente con los valores, 2. Creo que utilizar el sistema encaja bien
Compatibilidad (Moore y Benbasat 1991 . o ) . .
necesidades y experiencias existentes de  con mi forma de trabajar.

los posibles adoptantes. 3. Usar el sistema se adapta a mi estilo de

trabajo

Nota: De MIS Quarterly, Vol. 27, No. 3 (Sep., 2003)



3.7 Factores adicionales

Si bien UTAUT es, sin duda, un enfoque pragmatico para entender la aceptacion y el uso del
adelanto tecnoldgico, las caracteristicas Unicas de las nuevas tecnologias basadas en IA implican un

enfoque integrador de la teoria para generar una vision teorica integral (Mclean & Osei-Frimpong, 2021).

A continuacion, se definen factores que en esta investigacion se adicionan con el fin de medir su

influencia en la adopcidn de asistentes de voz mavil.

Antropomorfismo Percibido: Las caracteristicas de antropomorfismo que se manifiestan en los
asistentes de voz digitales estdn experimentando una enorme mejora, de la cual algunos de ellos (p. €j.,
Alexa de Amazon) pueden incorporar entonaciones a la conversacion y expresar sentimientos (Moriuchi,

2021), lo que eleva la calidad, la credibilidad y la competencia de la interaccién. (Nass y Valiente, 2005).

Esto se ajusta al propdsito inicial de presentar una interfaz antropomérfica en los dispositivos
tecnoldgicos, que es disminuir los esfuerzos y crear una mejor experiencia de uso al dar respuestas

precisas y confiables (Burgoon et al., 2000)

Inteligencia Percibida. La inteligencia de los asistentes de voz se deriva del proceso del lenguaje
nativo y la formacién automatica, lo que permite que la tecnologia participe en conversaciones sociales
similares a las humanas, aprenda y almacene las preferencias de los consumidores (Poushneh, 2021). Un
asistente de voz inteligente debe manifestar la capacidad de participar de manera interactiva en una
conversacion social y ser capaz de brindar servicios de alta calidad informacién a los consumidores
(McLean & Osei-Frimpong, 2021).

La singularidad de los asistentes de voz radica en su capacidad para aprender a través de las
interacciones del usuario y el cociente inteligente mejorado, lo que resulta en un rendimiento mejorado
con el tiempo (Balakrishnan y Dwivedi, 2021). Los consumidores tienden a participar en una evaluacion
deliberada de los costos y beneficios (p. €j., la expectativa de desempefio) del uso de asistentes de voz
digitales, si creen que los asistentes de voz digitales son Utiles, las emociones positivas, las percepciones y

las experiencias hacia su uso con fines comerciales seran provocado (Venkatesh et al., 2003).

Animacién Percibida. Segun la definicion de Balakrishnan y Dwivedi (2021), la animacion
percibida describe el grado en que los clientes observan a los asistentes de voz digitales como seres vivos

que pueden interactuar y moverse por si mismos sin fuerzas externas.

Las tecnologias basadas en IA actuales pueden imitar atributos similares a los humanos, como la
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voz y los gestos, que representan sefiales que estimulan las respuestas sociales de los consumidores. A
diferencia de los dispositivos moviles convencionales o las computadoras portétiles, la personificacion se
produce durante la colaboracion con los asistentes de voz digitales en los que los consumidores los tratan
como seres humanos vivos (Pitardi y Marriott, 2021).

Sin embargo, es importante tener en cuenta que el desarrollo de las interacciones para sociales

depende del nivel de realismo de la pareja en la relacion (Aw et al., 2022).

Arraigados en la literatura de la psicologia del desarrollo, los estudios coinciden en que la voz
humana incrustada en un sistema puede fomentar creencias animadas entre los consumidores, lo que
determina una actitud positiva hacia los asistentes de voz (Balakrishnan & Dwivedi, 2021; Nass & Gong,
2000).

Las escalas de los constructos principales de antropomorfismo percibido, inteligencia percibida y
animacion percibida se derivan del cuestionario Godspeed propuesto por Bartneck et al. (2009). A
continuacion, se muestra como las escalas fueron adaptadas, por ejemplo, a la investigacion Comercio
conversacional: ingresando a la siguiente etapa de los asistentes digitales impulsados por IA,
(Balakrishnan et al., 2021) (Ver tabla 7).

Tabla 7.

Constructos y sus respectivas escalas (antropomorfismo, inteligencia y animacion percibida)

Los asistentes digitales son naturales; No me siento falso por eso

Los asistentes digitales son m&s humanos

Antropomorfismo percibido Los asistentes digitales son conscientes de sus acciones
Los asistentes digitales parecen realistas y no artificiales
Los asistentes digitales son elegantes a la hora de interactuar
Los asistentes digitales son competentes
Los asistentes digitales estan bien informados.

Inteligencia percibida Los asistentes digitales demuestran responsabilidad

Los asistentes digitales tienen funcion inteligente

Los asistentes digitales son sensatos al responder
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Los asistentes digitales se sienten vivos

Los asistentes digitales estan animados

Los asistentes digitales pasaron a ser organicos

L o La participacion de los asistentes digitales es en su mayoria
Animacion percibida )
realista

Los asistentes digitales son mas interactivos

Los asistentes digitales responden

Nota:

Seguridad Percibida. La seguridad percibida indica el grado de certeza percibida de los
consumidores acerca de que su informacion personal se comparte con un sistema de informacion (Lee et
al., 2020).

Investigaciones anteriores revelan que la sensaciéon de inseguridad hacia el uso de asistentes de
voz digitales (por ejemplo, el compromiso de los datos personales) puede amortiguar los beneficios
utilitarios y sociales, lo que reduce la experiencia de uso (McLean & Osei-Frimpong, 2019). Algunos
autores relacionan la privacidad con la seguridad y consideran de esto un factor importante para los
usuarios al momento de la aceptacién del uso de la tecnologia ya que la data que se recolecta puede ser
vulnerada y filtrada sin que el usuario se dé cuenta (Burbach et al., 2019) Este factor también se es
combinado con el factor de precio y calidad ya que se busca entender si estos afectan positiva o
negativamente en la adopcion del asistente de voz (De la Pefia de Leon et al., 2021).

Las escalas de Seguridad percibida derivan del cuestionario desarrollado por Salisbury et al.
adaptacion de la escala de seguridad web percibida. Como ejemplo, se muestra como estas escalas fueron
adoptadas a la investigacion Adopcion de la banca por Internet: un estudio empirico en Hong Kong, TC
Edwin Cheng %, David Y.C. Lam, Andy C.L. Yeung, 2006 (Ver tabla 8)

Tabla 8.

Constructo y sus escalas adaptadas a la seguridad percibida
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Me sentiria seguro al enviar informacién confidencial a través del IB
Seguridad percibida El IB es un medio seguro a través del cual enviar informacion sensible
Me sentiria totalmente seguro proporcionando informacién confidencial sobre mi a través del IB

En general, el IB es un lugar seguro para transmitir informacion confidencial

Nota: De T.C. Edwin Cheng et.al. (2006)

Presencial social: Dado que los VA utilizan un lenguaje natural, interactian con los usuarios en
tiempo real y se caracterizan por atributos similares a los humanos (como la voz), es posible esperar que
las interacciones con ellos provoquen una sensacién de presencia social (Chattaraman et al., 2019).;
Chérif & Lemoine, 2019).

Este factor se define como el nivel de presencia de otra persona durante una colaboracion (Short
et al., 1976), mientras que este factor automatizado refiere al “grado en el que la tecnologia hace que los

clientes sientan la presencia de otra entidad social” (van Doorn et al., 2017).

Los estudios han demostrado que las tecnologias que transmiten una mayor sensacion de
presencia social, como la asistencia de chat en vivo (McLean et al., 2020), pueden mejorar la confianza
del consumidor y comportamiento posterior (Hassanein et al., 2009; Lu et al., 2016; Mackey y Freyberg,
2010; Yeetal., 2019).

En tabla 9 se puede observar como las escalas para presencial social fueron adaptadas en una
investigacion llamada Alexa, no es humana, pero... Revelando los drivers de la confianza de los

consumidores en la inteligencia artificial basada en voz, Valentina Pitardi, 2021.

Tabla 9.

Constructo y sus escalas adaptadas a la presencia social
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Cuando interactio con mi asistente de voz siento que hay una sensacion de personalidad

Cuando interactio con mi asistente de voz siento que hay una sensacién de humanidad
Cuando interacttio con mi asistente de voz, siento que estoy tratando con un ser real

Presencia social

Cuando interactlio con mi asistente de voz siento que hay una sensacion de sociabilidad

Cuando interactio con mi asistente de voz siento que hay una sensacion de humanidad sensible

Nota: De Marriott, H, Pitardi, V ( April, 2021)

Experiencia y habito: Es un factor que se incluyd en UTAUT2. Ademas, investigaciones
anteriores sobre la usabilidad de la tecnologia han introducido dos creaciones relacionadas pero distintas:
experiencia y habito. La experiencia, tal como se conceptualiz6 en investigaciones anteriores (p. ej., Kim
y Malhotra 2005; Venkatesh et al. 2003), revela una ocasion de utilizar una tecnologia que normalmente

se operacionaliza como el paso del tiempo desde el uso inicial de una tecnologia por parte de una persona.

El habito definido como el grado que las personas tienen tendencia a realizar conductas
automatizadas debido a un aprendizaje aprendido (Limayem et al. 2007), mientras que Kim et al. (2005)
comprensa el habito con la automaticidad. Aunque definido de una manera parecida, el habito se
operacionaliza de dos maneras diferentes: Uno, el habito es considerado un comportamiento previo (ver
Kim y Malhotra, 2005); dos, el habito es medido como el nivel en que una persona considera que el

comportamiento es espontaneo (por ejemplo, Limayem et al. 2007).

Tabla 10.

Constructo y sus escalas adaptadas a la experiencia y habito

El uso de Internet movil se ha convertido en un habito para mi
. Soy adicto al uso de Internet movil
Experiencia y

habito Debo usar Internet movil

Usar Internet movil se ha vuelto natural para mi

Nota: De MIS Quarterly, Vol. 27, No. 3 (Sep., 2003)
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La Empatia: Por otro lado, una caracteristica atribuida exclusivamente a los seres humanos, la
empatia esta cada vez mas presente en los objetos inteligentes y se considera una poderosa herramienta
para respaldar las decisiones de los clientes (McStay, 2018). Sin embargo, los agentes conversacionales
no tienen las perspectivas de los usuarios (empatia cognitiva) precisamente de la misma manera que los

humanos (Kaplan & Haenlein, 2019).

Aunque las personas generalmente no creen que los agentes conversacionales pueden mostrar
emociones, responden mejor a los agentes que lo hacen (De Gennaro et al., 2020). Al mismo tiempo, la
gente prefiere agentes que expresan empatia sobre aquellos que solo brindan consejos (Morris et al.,
2018).

Cuando los agentes muestran mayor empatia, los usuarios se sienten mas cémodos (Nguyen &
Masthoff, 2009) y menos frustrados (Hone, 2006). Con respuestas afectivas que serian consideradas
deseables en el contexto de la compra desde la perspectiva del vendedor. Sin embargo, otros autores
avanzan que el impacto beneficioso de la expresién de la empatia s6lo se materializa cuando coincide
adecuadamente con el estado emocional del consumidor (Ochs et al., 2008). Como consecuencia, las
respuestas emocionales incongruentes pueden conducir a una menor apreciacion del agente (Niculescu et
al., 2013).

Los factores adicionales son importantes en esta investigacion ya que fueron mencionados por
los entrevistados al momento de las entrevistas como parte del estudio es por ellos que para profundizar y
tener un mayor entendimiento y comprension fueron definidos y a su vez complementados en su concepto

por otros autores segun su percepcion.
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CAPITULO IV. DISENO Y METODOLOGIA

4.1 Disefio de la Investigacion

El siguiente estudio es una investigacion aplicada, exploratoria con enfoque mixto. La cual
incluye como primera etapa cualitativa con entrevistas a expertos y cuantitativa con las encuestas a la
poblacién de muestra. Esta investigacion estara basada en el desarrollo planteado por Hernandez et al.
(2014). Constard de 9 fases las cuales pueden ser visualizadas en la Figura 3. Las cudles seran

especificadas en el presente capitulo.

Figura 3.

Proceso de investigacion.

Fase 3 Fase 4 Fase 5

Delimitacion del 2 Elaboracién de
Marco tedrico ;
problema instrumentos

Fase 2 Planteamiento
del problema

Fase 6
Fase 9 E g F 7
25S S Determinar y

Analisis de datos Recoleccién de datos seleccional la
poblacién de muestra

Conclusiones y
recomendaciones

4.1.1 Descripcioén de la Idea

En esta primera fase se identificé un gap de informacion sobre comportamiento de las personas
hacia los asistentes de voz digitales en el Per(. Se revisé la literatura existente del tema y se visualiz6 que
en su mayoria las investigaciones se centraban en los factores que influian en la fécil aceptacién de los
DVA en los paises como China o Estados Unidos, mas no se encontrd una investigacion de los factores
que influyen para la aceptacion de esta tecnologia al nivel LATAM, y como debemos saber los

comportamientos de las personas difieren por sus diferentes realidades tecnolégicas y socio culturales.
4.1.2 Planteamiento del Problema

Una vez identificado el gap de informacion en la fase anterior, se comenzé a profundizar y
analizar la literatura que permitié plantear la siguiente dificultad: ;Qué factores son los que influyen en

la adopcion de los asistentes de voz maviles por parte del consumidor millennial?
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4.1.3 Delimitacion del Problema

En este estadio, los seguimientos de la investigacion fueron delimitados por conveniencia. Estos
son a nivel geografico, demografico, por recursos, comportamental y temporal, y estan especificados en el
capitulo 1 de este documento.

4.1.4 Marco Tedrico
Es donde embarca los antecedentes, revision de investigaciones previas y articulos que
enriquecen y servirdn de apoyo para la presente investigacién. Dicha fase ha sido realizada a lo largo de

los primeros puntos de este documento.

4.1.5 Elaboracion de Instrumentos
En este estadio, se decidid utilizar 2 tipos de herramientas para el levantamiento de la

informacion.

Para recaudar informacion cualitativa, se utilizb6 las entrevistas a profundidad a expertos y
usuarios, la cual nos ayudara a entender la realidad del entrevistado (Blazquez, 2015b), y se plantean
preguntas relacionadas a los objetivos y factores planteados. El instrumento se elabord en base a los
factores propuestos a partir de la teoria de la UTAUT vy factores adicionales explicados en el capitulo

anterior y cada entrevista estuvo conformada por once preguntas.

Para la obtencién de informacion cuantitativa, se usarn encuestas para recabar datos descriptivos
de la poblacion objetiva (Malhotra, 2008), cuyo alcance fue descrito en el capitulo 1 y ayudara a

responder la siguiente interrogante de investigacion
¢Qué factores influyen en la adopcion de los asistentes de voz méviles?
Validacion de escalas

Los factores que se proponen desde la etapa exploratoria se derivan de la teoria UTAUT. En ese
sentido, resulta relevante mencionar que la UTAUT surge de siete modelos tedricos que determinan la
intencion de uso. Estos modelos abordan desde teorias de aspecto psicolégico como la teoria del
comportamiento planeado (TPB) hasta teorias enfocadas a la aceptacion y uso de la tecnologia (TAM),
gue involucran variables independientes como la utilidad percibida, la norma subjetiva, la facilidad de uso

percibida, la actitud hacia el uso de la tecnologia y las condiciones facilitadoras (Venkatesh et al., 2003).

Por su parte, como se menciona en los factores propuestos del capitulo previo, la UTAUT cuenta
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con cuatro constructos que cumplen una accion determinante en la adopcion y conducta de uso:
Expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, influencia social y condiciones facilitadoras.
Asimismo, existen cuatro variables moderadoras: Género, edad, voluntad y experiencia; que influyen en

cada uno de los constructos para determinar una intencion comportamental (Venkatesh et al., 2003).

4.1.6 Determinary Seleccionar la Poblacion de Muestra

En esta fase se determinard la muestra para el estudio de la investigacion. Se utilizara un
muestreo no probabilistico, debido a que la poblacién no sera seleccionada aleatoriamente sino bajo las
caracteristicas que se consideran relevantes luego de haber realizado la investigacion cualitativa en la fase

anterior.

4.1.7 Procesamiento de Datos

Para procesar los datos cuantitativos se utilizo el método de correlacion, para identificar si entre
los datos obtenidos existe alguna relacion.

En cuanto al procesamiento de los datos cualitativos, se usO la técnica de escalonamiento
(Malhotra, 2008) ya que se busca conseguir que la muestra pueda llegar a definir los diferentes factores

por las cuales consideraria adoptar los asistentes de voz mdviles.

4.1.8 Analisis de Datos

En esta etapa, se describiran las técnicas que utilizaremos para analizar los datos obtenidos. Nos
guiaremos de las investigaciones, “Understanding consumers’ acceptance of automated technologies in
service encounters: Drivers of digital voice assistants’' adoption” (Fernandes & Oliveira, 2021) y
"Shopping with Voice Assistants: How Empathy Affects Individual and Family Decision-Making
Outcomes” (Alex Mari, Andreina Mandelli, and René Algesheimer, 2023).

4.1.9 Conclusiones y Recomendaciones
Se desarrollaran las conclusiones en base a la investigacién realizada responderan al problema y
las preguntas planteadas en los primeros capitulos del documento. Asi mismo se brindaran

recomendaciones a tener en cuenta para futuras investigaciones en el érea.

43



CAPITULO V. INVESTIGACION CUALITATIVA

Este capitulo abordara la primera parte del modelo de investigacion. Se comenzard la
investigacion cualitativa de la mano de entrevista a expertos y users en el area comercial y de negocios

enfocados en &reas tecnoldgicas y digitales.

5.1 Disefio de Investigacion Cualitativa
La presente investigacion llevara a cabo un estudio exploratorio de tipo teoria fundamentada para
la seccion cualitativa. Asimismo, se aplicara un anélisis de datos recolectados (Hernandez et al., 2014) a
partir de las entrevistas a expertos y usuarios para conocer, de manera exploratoria, qué factores resultan

ser los mas relevantes para que posteriormente, sean analizados en la etapa cuantitativa.

5.1.1 Instrumento de Recoleccion de Datos

La herramienta a utilizar sera la entrevista a profundidad a expertos y usuarios frecuentes (users),
los cuales tendran un perfil comercial o de negocios enfocado a areas tecnoldgicas y digitales,
principalmente asistentes de voz méviles. El encuentro entre entrevistador y entrevistado, consistira en
una conversacion en la cual el entrevistador hara preguntas de interés al entrevistado con la finalidad de
recabar informacion valiosa sobre el tema de investigacion.

El tipo de entrevista que se utilizara es semiestructurada, no concluyente y no probabilistica, ya
gue se ha visto que es la mejor alternativa para el posterior andlisis de la etapa cuantitativa.
5.1.2 Dimensiones del Cuestionario

Estas fueron halladas a partir de la literatura y utilizadas para las entrevistas a expertos y usuarios

las cuales se reflejan en la siguiente tabla:
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Tabla 11.

Dimensiones del cuestionario

Mishra, A., Shukla, A., & Sharma, S. K.
Influencia social (2022). Vimalkumar, M., Sharma, S. K., Presion social por parte de otros agentes importantes
Singh, J. B., & Dwivedi, Y. K. (2021)

Mishra, A., Shukla, A., & Sharma, S. K.
Presencia social (2022). McLean, G., & Osei-Frimpong, Importancia social que ejerce el dispositivo
K. (2019)

Mishra, A., Shukla, A., & Sharma, S. K. La utilidad de un dispositivo tecnoldgico se puede
Condiciones Facilitadoras ~ (2022). Fernandes, T., & Oliveira, E.  realizar bajo la premisa de que se presentan condiciones
(2021). Poushneh, A. (2021). facilitadoras adecuadas
. . Vimalkumar, M., Sharma, S. K., Singh, J. La conveniencia y la utilidad funcional de los asistentes
Expectativa de rendimiento o
B., & Dwivedi, Y. K. (2021). de voz eliminan la complejidad en la interfaz de usuario

Expectativa de esfuerzo y promueven el compromiso

) Venkatesh, V., Thong, J. Y., & Xu, X. Acciones que hace el usuario cuando utiliza
Comportamiento de uso . . . .
(2012). Shahid, F. (2022). determinada tecnologia o servicio
) Sorensen, K. N. (2019). Venkatesh, V., ) L ) o _
Intenciones Disposicion o predisposicion que tiene una persona para
Thong, J. Y., & Xu, X. (2012). . 3
comportamentales utilizar una tecnologia en el futuro

Fernandes, T., & Oliveira, E. (2021

) ) Incorporar entonaciones a la conversacion y expresar
Antropomorfismo Mishra, A., Shukla, A., & Sharma, S. K.

percibido (2022) Bartneck, C. (2023)

sentimientos lo que eleva la calidad, la credibilidad y la

competencia de la interaccion.

Perciben los asistentes de voz digitales como seres

Animacion percibida Poushneh, A. (2021) Bartneck, C. (2023) vivos que pueden interactuar por si mismos sin fuerzas

externas
Poushneh et al., (2021). Mishra, A., Conversaciones sociales similares a las humanas,
Inteligencia percibida Shukla, A., & Sharma, S. K. (2022) aprenda y almacene las preferencias de los
Bartneck, C. (2023) consumidores

Capacidad de una tecnologia para evocar sentimientos

Simpatia Bartneck, C. (2023) i . | N
de simpatia, empatia y compasion

5.1.3 Principios del Andlisis Cualitativo
Segln Herndndez et al. (2014), el andlisis de datos consiste en recolectar los datos no
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estructurados y brindarles una estructura por categorias, luego se describen los hallazgos encontrados con
la finalidad de otorgarles sentido e interpretarlos en funcidon al problema de investigacion. La recopilacion
y el anélisis suceden de una manera casi simultanea en donde los datos serdn las anotaciones y
transcripciones obtenidas a partir de las entrevistas realizadas.

Para mantener un orden en el analisis, se utilizara la propuesta de directriz general de Hernandez

et al. (2014), que consiste en tres acciones progresivas en paralelo y ligadas entre si:

Recoleccion de datos
Para el caso de la actual investigacién, seran los datos obtenidos en las entrevistas a profundidad los

cuales se prepararan para el andlisis.

Tareas analiticas
Analizar el detalle de los datos a través de diferentes instrumentos como mapas, matrices 0 programas
computacionales. En este caso, se utilizara el programa Atlas TI, el cual segmenta y codifica de acuerdo

al esquema disefiado por el investigador.

Resultados
Categorizar los factores encontrados, buscar el sentido, interpretar y responder a la pregunta de

investigacion.

5.1.4 Método de Andlisis para las Entrevistas a Expertos

Para el desarrollo de la investigacion, se logré entrevistar a siete expertos de areas comerciales y
de negocios y cuatro users en las areas de tecnologia. Las entrevistas fueron realizadas mediante Google
Meet y fueron grabadas con consentimiento de cada entrevistadas. Durante las entrevistas, se fueron
anotando observaciones, conclusiones preliminares y frases importantes las cuales fueron revisadas luego

al momento de la transcripcion.

Transcripcion

Las entrevistas a profundidad fueron registradas en audio para luego pasar al proceso de
transcripcion. Para lograr una transcripcion exhaustiva, se utilizara el programa web “My good tape”, el
cual es un software web que hace la transcripcion de audio a texto. A pesar de que el software realiza una
transcripcion acertada y a detalle, se revisé nuevamente y se uniformizé todas las entrevistas. Los
lineamientos que se consideraron fueron los siguientes:

Colocar el nombre completo y una breve descripcion del entrevistado
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Resaltar las preguntas del entrevistador en negrita y cursiva
Eliminar las muletillas y cualquier pausa que distorsiona el facil entendimiento de la entrevista
Organizacion de datos

Los datos recabados de las entrevistas se han ordenado por orden cronoldgico en el que se dieron
Yy por categoria: expertos y users.
Caodificacion

El siguiente paso a realizar es la codificacion de datos en la cual se busca eliminar la informacion
que no aporta y quedarse con lo relevante para la investigacion (Hernandez et al., 2014). Se crearon
codigos para poder identificar y organizar los mensajes con la intencion de identificar los factores que
seran analizados.

Estos factores fueron identificados al inicio de la investigacion, durante la rexploracion de la

literatura, para su posterior validacién en el analisis cualitativo y cuantitativo.

Codificacion de primer nivel: Codificacién abierta

En la primera fase se buscé identificar la categoria macro de los factores vinculados a la
investigacion, es en esta busqueda que se identifican los siguientes factores: influencia social, presencia
social, condiciones facilitadoras, expectativa de rendimiento, expectativa de esfuerzo, comportamiento de
uso e intenciones comportamentales.

El proceso se hizo agrupando la informacién relevante de las transcripciones con la categoria
correspondiente vista en la revision de la literatura.
Codificacién de segundo nivel: Codificacion abierta

En el segundo nivel, se buscé mayor detalle de las categorias, es asi que ciertas categorias se
desglosan en subcategorias que ayudan a tener un mayor entendimiento de los factores mencionados.
Estas subcategorias se dividen de la siguiente manera:
Expectativa de rendimiento:
Seguridad percibida
Expectativa de esfuerzo:
Inteligencia percibida
Comportamiento de uso
Educacion y difusion
Intenciones comportamentales
Antropomorfismo percibido
Animacion percibida

Simpatia
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Obtencion de Conclusiones

Luego de agrupar, ordenar y sistematizar los datos recopilados para un mejor entendimiento y
analisis de la informacion, se ha logrado eliminar los datos irrelevantes y quedarse con la informacion
valiosa y pertinente para los fines de nuestra investigacion. El siguiente paso seré el disefio de encuestas

para la seccion cuantitativa de la investigacion.

5.1.5 Relacién de Personas Entrevistadas
La relacién de personas a las cuales se entrevisto se ubica en la Tabla 12.
Tabla 12.

Relacion de personas entrevistadas

Experto Dante Meléndez Gerente de negocios en iSmart
Experto Vicente Diaz Responsable de ESIC Tech y ESIC Play.
Experto Fernando Grados CIO Pert Publisher
Experto Karen Flores Celis Ex PO Mesa de Lenguaje Natural- Inteligencia Cognitiva en Telefénica
Experto Andy Hong Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM
Experto Yuri Dolorier Gerente de Division de Operaciones, tecnologia y Canales en Financiera
Confianza S.A.A
Experto Arturo Campos Analytics, Cloud & Al in Attach
User Alex Davila Coordinador digital especialista en ESAN
User Nicolas Robles Director of data management - Mitchell Martin Inc
User Alejandra Jiménez Digital Analytics Consultant en Attach
User Andrés Torrealva Comercial Ismart Pert

5.1.6 Anadlisis de la Entrevistas
Factor: Influencia Social

Para los expertos, Andy Hong, Vicente Diaz, y Karen Flores, es un aspecto que influye
positivamente. Sin embargo, coinciden que el uso de asistentes de voz mdviles esta transitando atn un

proceso de exploracion en los usuarios y, con el tiempo, mientras mas personas vayan usando motivaran a
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otras.

Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC Play, nos menciona: “El hecho de que tengamos
en nuestro entorno cercano, nuestras personas de referencia, ya sea amigos, compafieros de trabajo,
familia utilizando, pues nos anima a decir hoy voy a utilizar porque le estoy viendo que le esta aportando
valor simplificando los procesos, como te decia que con la posibilidad de no teclear. Entonces yo creo que
es eso que cuando la influencia por supuesto del entorno si lo esta utilizando impacta positivamente en
que la gente lo use.”. (Comunicacion personal, 12 de Julio del 2023).

Karen Flores, ex P.O. Mesa de Lenguaje Natural- Inteligencia Cognitiva en Telefonica, menciona
que: “No creo que sea una presion social, simplemente creo que es que hay una nueva tecnologia que
llega que es util, es natural, es facil de usar, y todo el mundo la adopta”. (Comunicacion personal, 07 de
Julio del 2023).

Para Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM, si percibe que
toda persona percibida que usa tecnologia siempre va a ser bien vista. Menciona lo siguiente: “Entonces,
yo creo que cualquier persona que hoy utilice inteligencia artificial va a ser visto positivamente”.
(Comunicacion personal, 30 de junio del 2023).

En el caso de Yuri Dolorier, Gerente de Divisién de Operaciones, tecnologia y Canales en
Financiera Confianza, menciona un caso puntual sobre el proceso de influencia de uso de los servicios
que actualmente estan a disposicion de sus clientes. Y especificamente comenta: “Pero también estan las
mamas, las que tienen a un hijo adolescente, que conducen y ayudan a la mama en el uso de estas nuevas
tecnologias”. (Comunicacion personal, 05 de Julio del 2023).

Para Fernando Grados, Publisher de la prestigiosa revista CIO, menciona que no existe una
influencia social como tal, sino que, al menos en personas mayores a 40 afios, existe un temor a la
tecnologia. Ademas, el menciona: “Entre 40 y 50 afios, si hay mas proactividad al uso, pero como te digo
son cosas basicas para mi”. (Comunicacion personal, 28 de junio del 2023).

En los casos, las respuestas de los users Alejandra Jiménez y Arturo Campos, validan con los
mencionado por los expertos. Es decir, si se vieron influenciados por el factor de influencia social.

Alejandra Jiménez, Digital Analytics Consultant en Attach, comenta su experiencia al iniciar el
uso de asistente de voz movil: “el momento en el que yo ya estoy en casa, creo que de repente también
saber que mi amiga, que te comento, que usa Alexa, la usaba constantemente, o0 sea, era tal que estabamos
nosotras trabajando desde el home office, y sabia de qué ella, o sea, después de que estdbamos en reunién,
y ella decia como que, oye Alexa, baja el volumen, y se bajaba, oye Alexa, cambia la cancidn, y tal, y tal,
y tal, entonces era como entrar en esa familiaridad de que puedes hacer las cosas asi, que es sencillo, que
tal vez me puede servir a mi también, ;no?”. (Comunicacion personal, 09 de Julio del 2023).

Arturo Campos, que ve Analytics, Cloud & Al en Attach menciona que: “La envidia y la pica son
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los mayores motivadores. Creo que cuando he visto que alguien usa el teléfono a la semana, a la segunda
semana, veia usando su smartphone cuando realiza llamadas o dice “hola”, si, habla a la aplicacion
entonces creo que el trigger es la pica y la envidia”. (Comunicacién personal, 06 de Julio del 2023).

Asimismo, Arturo menciondé que cree “el trigger es la pica y la envidia, no sé si hay otra
motivacion porque no lo veo relacionado a temas de realizacién profesional ni personal, no lo percibo de
esa manera”. (Comunicacion personal, 06 de Julio del 2023).

Factor: Presencia Social

En este subfactor, los entrevistados coinciden en que el uso de asistentes de voz movil si puede
brindar una presencial social positiva.

Andrés Torrealva, Comercial Ismart Pert, menciona que: “El uso de asistentes de voz, que uno
tenga asistentes de voz, si te da un estilo de vida distinto porque te crea un estilo distinto a los demas [...]
te esta brindando estatus, te esta brindando apariencia, te estd brindando, te brinda otro estilo de vida”
(Comunicacidn personal, 25 de junio del 2023).

Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM, menciona que: “Es
super interesante que un profesional sepa de inteligencia artificial, sea la rama que tenga” y asegura que
esto va a permitirle que su presencia social e influyente aumente (Comunicacion personal, 30 de junio del
2023).

En el caso de Fernando Grados, Publisher de la prestigiosa revista CIO, comenta una experiencia
en particular que se interpreta de qué manera si se ve influenciado los usuarios por otros. Menciona que:
“(...) yo entre en el mundo porque el marido de la hija de una de sus parejas, hace tiempo atras, yo creo
que el muchacho tendra 34-35 afios, se meti6 a hacer domética en su casa. Y me dijo, Fernando te invito a
mi casa para que veas que cosa he hecho. Y eso fue lo que me Ilam¢ la atencién. Y Hace 3 o 4 afios... 3
afios que estoy metido en la domética y en el uso de los asistentes. El fue més referente para mi que yo
para ¢1” (Comunicacion personal, 28 de junio del 2023).

En el caso de Alex Davila, Coordinador digital especialista en ESAN, menciona que si ha notado
una percepcion positiva de las personas al verlo usar el asistente de voz mévil. Menciona: “si me ayuda,
pero los asistentes de voz también estdin muy comprometidos a una buena experiencia”. Ademas, comenta
que: “ta como un early adopter de tecnologia, basicamente si te podria posicionar a ti como eso, Como
una persona que estads en constante conocimiento del uso de nuevas tecnologias, si generaria una
percepcion positiva de verte como una persona técnica” (Comunicacion personal, 08 de julio del 2023).
Factor: Condiciones Facilitadoras

En este sub-factor, todos los entrevistadores coinciden en que si es importante que el asistente de
voz sea de un facil acceso y uso. Concuerdan en que existe una caracteristica del usuario, como el mindset

0 generacion, que van a ser que sea percibido mas facil de usar o no, dependera de las tareas que quieras
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realizar con el asistente de voz. Ademas, se comenta que mientras el usuario se sienta comodo permitira
establecer limites de funcionalidades en las que el asistente pueda apoyarlo. Y, por otro lado, dependera
del conocimiento previo al uso, mientras se tenga mayor conocimiento o acompafiamiento de cémo se usa
se aprovechara més todas las bondades y beneficios de los asistentes de voz.

Para Nicolas Robles, director of data management - Mitchell Martin Inc, comenta que los
asistentes de voz mdvil no son tan intuitivos al usarlos y se relaciona con el conocimiento y experiencia
previa con la tecnologia. El menciona que: “siento que no hay una manera muy intuitiva, digamos, abro
mi teléfono y lo primero que busco es aplicaciones, ¢no? Entonces, entrar a la aplicacion de llamar o
porque voy a enviar un mensaje de texto o qué sé yo, ;no? Entonces, creo que como el asistente de voz no
tiene una aplicacién, nunca siento que pueda interactuar con él, no hay una manera, digamos, no hay una
casa para el asistente” (Comunicacion personal, 11 de julio del 2023).

Ademas, Nicolas, realiza una acotacion importante que permite interpretar que teéricamente el
uso de un complemento del smartphone (refiriéndose a los asistentes de voz moviles) va a tener una
limitante en base a la concepcion de la inteligencia Artificial. Es por ello que Nicolds menciona: “Déjame
hacerle mencion de algo mas, la inteligencia artificial en general ha sido altamente usada para cosas que a
los humanos no les gusta hacer y usar el teléfono es algo que al humano le encanta, entonces creo que, por
eso, 0 sea es algo muy personal, como hay alguna manera que alguien méas lo pueda hacer, creo que eso,
creo que como el celular es tan personal creo que eso también es un obstaculo” (Comunicacion personal,
11 de julio del 2023).

En el caso de Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC Play, menciona que: “que yo me
sienta comodo con las respuestas del asistente de voz. Es decir, que al preguntarle me responda muy
alineado con lo que yo voy buscando muchas veces” (Comunicacion personal, 12 de Julio del 2023). Para
Vicente es muy importante la utilidad que se le brinde a las respuestas del asistente.

Para Karen Flores, ex PO Mesa de Lenguaje Natural- Inteligencia Cognitiva en Telefénica, las
personas se encuentran en un proceso que permitird gue en un punto todos deberiamos usar este tipo de
tecnologia. Para ello, Karen se soporta mencionando: “Pues yo creo que es lo légico, a donde tenemos
gue ir, ahorita yo creo que es lo natural, ya nos hemos dado cuenta de que, si funciona, a nosotros nos
resuelve un monton la vida, (...) lo importante es que te solucione el problema, entonces yo creo que los
millennials, como ustedes lo estan enfocando, tienen mucho més claro esto. Yo creo que la gente ya los
utiliza para todo, para buscar la musica, para todo, digamos que es lo més natural, el ser humano esta
acostumbrado a pedir las cosas hablando, y el hecho de tenerlos y que realmente funcione, hace que las
cosas sean asi, y lo veo en todos los &mbitos, no solamente en la masica, las cosas que necesitas buscar,
videos, y si, lo utiliza todo el mundo” (Comunicacion personal, 07 de Julio del 2023).

Por otro lado, Yuri Dolorier, Gerente de Division de Operaciones, tecnologia y Canales en
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Financiera Confianza, hace énfasis sobre la importante del acompafiamiento para acelerar el uso de esta
tecnologia. Para esto, el menciona que: “Desde la idea a la accion son incrédulos. Cuesta trabajo al inicio,
pero basta una o dos operaciones y ya se acostumbran. Entonces, esto funciona para las soluciones
tecnologicas (...) Ahora, al hacer la operacion a través de ambos moviles, del celular, sin tarjeta y sin
impresion, entonces sale aca su voucher y se lo pasas a su WhatsApp o le tomo una foto. Entonces, ¢cémo
conviertes un paradigma del uso de papel a cambiar un tema de uso de una foto de tu voucher digital?
Entonces, al principio, en los primeros casos de uso nos costaba trabajo, pero ahi estaba el asesor
acompafiando al cliente, dandole los beneficios del voucher digital, no se pierde, son limpios, lo vas a
tener para siempre. Entonces, pero ya la segunda, tercera, solitos hacen la transaccion y después ya lo
empiezan a valorar muchisimo. Entonces, este acompafiamiento y las primeras experiencias son
importantes” (Comunicacion personal, 05 de Julio del 2023).

Entre otro aporte por parte de Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist for Multicountry
en IBM, comenta que el uso va a ser cada vez mas facil ya que la popularizacién de otros formatos ayuda
a que las personas sean mas conscientes del acceso facil a la tecnologia. Para ello, el menciona que: “Yo
creo que también hay que saberla manejar. Esta pregunta me la han hecho varias veces. Oye, pero
entonces, si chat GPT nuevamente, o esa inteligencia artificial, me responde las preguntas faciles y yo que
hago, ¢ya no pienso? Es que, ;qué hago yo? Y no podemos, 0 sea, existe el riesgo, pero nosotros no
debemos dejarnos, no sé si la palabra esta bien dicha, pero no podemos ser conformistas” (Comunicacion
personal, 30 de junio del 2023).

Fernando Grados, CIO Pert Publisher, comenta que; “A pesar de que son inteligentes, pero son
de una inteligencia basica. Yo le llamo inteligencia basica, aquella que toma, digamos una decision en
base a una secuencia que tiene que seguir pero que no piensa” (Comunicacion personal, 28 de junio del
2023).

En el caso de Arturo Campos, sobre la condicion facilitadora al uso, menciona que: “tienen una
relevancia enormemente e importante porque si es dificil no lo vas a querer usar entonces, por ejemplo,
yo me considero una persona muy técnica, muy tecnoldgica de facil adopcidn, pero no uso el asistente de
voz porque no sé como usarlo, porque no sé qué decirle, no sé qué utilidad le puedo dar entonces (...)”
(Comunicacion personal, 06 de Julio del 2023).

Para los users, tanto Alex y Alejandra, coinciden en que actualmente con las tareas que realizan
con los asistentes de voz mdviles se sienten muy comodos y es facil de usarlos.

Para Alex Davila, Coordinador digital especialista en ESAN, menciona que: “mi perspectiva en
general acerca de esto vamos relacionado a que cada vez las personas utilizan menos el celular para ir
texteando, también el dia a dia te lleva a buscar formas muy préacticas de obtener informacioén y hacer

actividades pues muy operativas”. Alex también brinda algunos ejemplos del uso que le da a los asistentes
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de voz, tales como: “agendar reuniones, 1lamese realizar llamadas en automatico o incluso poner algunas
agendas en horario, son basicamente las actividades que yo realizo y las he llevado a actividades muy
practicas de simplemente pues mencionarlas (...) Yo creeria que busquedas de informacion seria una de
las cosas mas practicas, por ejemplo, quieren estar al dia de las noticias, al dia de hoy podrian utilizarlo,
agendas, llamadas inmediatas también, simplemente con indicar algunos comandos de voz, ya puede
agilizar también hacer un proceso de desbloqueo de celular y estar buscando un namero particular.
También lo uso para generacion de alarmas” (Comunicacion personal, 08 de julio del 2023).

Por ultimo, para Alejandra Jiménez, Digital Analytics Consultant en Attach, le resulta muy facil
activar tareas con los asistentes de voz, sin embargo, es consciente que no usa al maximo todas las
bondades de la tecnologia. Ella comenta que: “Desde mi caso, a mi me ha ayudado también a ver agenda.
Pero mas que nada, como trackear informacion que ya tengo en el celular.” Ademads, Alejandra, respecto a
usar al 100% para todo el asistente de voz, menciona que: “Porque s¢ que ahi hay un tiempo que le tengo
gue invertir para validar que las conexiones estén bien, que, o sea, entonces hay un tiempo ahi que invertir
para aprender y dejar todo separado. Yo creo que, 0 sea, pero es porque hay un interés de parte mia de
poder tener todo este flujo, ;no?” (Comunicacién personal, 09 de Julio del 2023).

Factor: Expectativa de Rendimiento

Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC Play, comenta que lo mas importante para él es
que “sea util, es decir, que me devuelva la informacion lo mas cercana posible mas exacta. (...) que yo me
sienta comodo con, seria la palabra, sentirse comodo con. Es decir, que, al preguntarle, me responda muy
alineado con lo que yo voy buscando muchas veces” (Comunicacion personal, 12 de julio del 2023).

Siguiendo esa linea, Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM,
comenta que, en su familia, su madre “(...) lo usa en cosas cotidianas, cosas que yo diria, como voy a
utilizar la inteligencia en ese tipo de cosas. Pero para ella le sirve y cada vez la veo més haciendo
preguntas y dandole mas usos. Es como que ha descubierto algo que no sabia que existia y lo encontrd”
(Comunicacidn personal, 30 de junio del 2023).

Concluyendo con nuestros expertos, Fernando Grados, CIO Pert Publisher, resume su punto de
vista, el cual concuerda con Andy Hong y Vicente Diaz, de la siguiente manera “Todo depende de las
expectativas, si te han pintado el paraiso y resulta que solamente son arboles con plantas y jardin y no es
el paraiso pues por supuesto vas a recibir una frustracion. Pero si ti te documentas y sabes hacia donde va
a ir, es un punto de partida. Insisto todavia nos queda mucho por andar, que la tecnologia permita hacer
aprendizaje profundo. Pero yo no creo que haya alguien que se vea frustrado porque algo no hizo. Insisto,
siempre y cuando No le haya pinto al paraiso.” (Comunicacion personal, 28 de junio del 2023).

Andrés Torrealva, Comercial en la tienda Ismart Perl, comenta sobre las expectativas de

rendimiento de los asistentes de voz, aqui dice que “Ciertas cosas si puede cumplirlas. Pero tal vez
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pequefios detalles que algunas personas puedan pensar que puede cumplir el asistente de voz, no va a
Ilegar a hacerlas. En la mayoria de los casos si logra cumplir lo que le pides y claro, uno cree que esas
limitaciones que podria llegar a tener Alexa también influyen en el aceptar o adoptar este tipo de
asistentes”. (Comunicacion personal, 25 de junio del 2023).

Tras compartir sus experiencias de uso y haciendo énfasis en el rendimiento al momento de usar
la funcion de asistente de voz en sus dispositivos, la mayoria de nuestros entrevistados mencionan la
brecha digital y el desconocimiento del uso de este tipo de tecnologia.

Siguiendo esa linea, Alejandra Jiménez coment6 que “hay mucho desconocimiento en general de
la gente de saber cuales son primero los beneficios basicos que podrias tener usando un asistente de voz,
¢no? Y bueno, es que, por ejemplo, no puedes superar esa barrera, imaginate, o sea, todo lo demas, ¢no?
Es como desbloguear todo un mundo nuevo, pero que implica como invertir tiempo, también invertir
dinero, pero creo que, o sea, ni siquiera la gente es consciente de eso”.

Por ultimo, ella acota que “Casi todo el mundo tiene teléfonos Smart, todos, ya deben ser muy
poquitos los que tienen los anteriores. Entonces, en realidad, sea iPhone, sea Android, o algun teléfono
Huawei, creo que no se termina de informar como se puede utilizar, a menos que uno mismo tenga la
iniciativa de investigarlo.” (Comunicacion personal, 09 de julio del 2023).

Factor: Expectativa de Esfuerzo

Karen Flores, ex PO Mesa de Lenguaje Natural, Inteligencia Cognitiva en Telefénica y user de
asistentes de voz en su smartphone, dio su opinion acerca de las expectativas de esfuerzo al momento del
uso de un asistente de voz y sobre ello dijo lo siguiente: “A la gente no le gusta hablar, puede sonar raro,
pero yo le he preguntado a mi hermano, que es joven, también a mi amiga. Y me dicen: “yo prefiero
escribir”, “prefiero ver”. Darle a la imagen que me gusta. O sea, no sé si es un tema de naturaleza el
hecho de que ta sientes que estas interactuando y haciendo como que medio un juego, que en la voz no lo
puedes hacer. En la voz no es facil, pues simplemente es mas un proceso mas cognitivo, de imaginacién.
(...) Ya dice el dicho desde hace mil afios, una imagen vale mas que mil palabras”. (Comunicacién
personal, 07 de julio del 2023).

Alejandra Jiménez, Digital Analytics Consultant en Attach comentd que comenzé a utilizar el
asistente de voz de su celular en la pandemia. Ella dice: “(...) tenia esta mezcla entre mis tareas
domésticas y mis tareas del dia a dia. (...) desde el momento en el que empieza mi jornada laboral hasta
el final, muchas veces estoy pensando o tratando de completar tareas”.

También hablé de que “me di cuenta de que tener en la cabeza el pendiente de que en cualquier
momento se me quema algo, o en cualquier momento, si no lo agendo, me olvido, entonces, si me di
cuenta de que podia sacarle provecho de esa manera, y si me ha ayudado un montoén, ya es un habito el

tema de tener el celular a la mano y poder agendar algo, o buscar algo rapidamente, sobre todo cuando
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tengo las manos ocupadas, o sucias, entonces prefiero como lanzarlo” (Comunicacion personal, 09 de
julio del 2023).
Subfactor: Antropomorfismo Percibido

Para los expertos y users, este subfactor es importante para la interaccion con esta tecnologia,
mientras esta sea mas empaética y tenga una semejanza en los rasgos humanos esta sera mejor percibida ya
gue por nuestra naturaleza de comunicacion se haria mas familiar en la interaccién.

Sin embargo, para la user Alejandra Jiménez, este factor no es relevante ya que considera que el
motivo y beneficio del uso prevalece antes del factor. Ella sostiene que esto no se va dar por falta de
conocimiento en los beneficios que le brinda al usuario y considera que hay aun una brecha muy
importante en ello: “(...) creo que el principal obstidculo no es necesariamente como la, qué tan amigable
es el mismo asistente, yo si creo que el obstaculo en nuestro contexto va mas por un tema de, o sea, del
tipo de uso que le damos a la tecnologia, [...] creo que es bastante complicado para muchos como
entender la usabilidad de algunos, [...] creo que hay una brecha en la que todavia no se le puede sacar el
jugo al 100% a los celulares, (...)” (Comunicacion personal, 09 de julio del 2023).

André Torrealva, Comercial de iSmart Peru considera que el tener caracteristicas mas humanas
tendrian un efecto positivo en el uso de estas tecnologias. Asi mismo considera que los gestos lo harian
mucho mas impactante, es asi que nos comenta: “Si, claro que si. Bueno, ahora ultimamente también se
ha visto bastante en internet, en la creacion de bots, Que cumplen muchas méas funciones, que hasta te
muestran gestos, te responden por si solos” (Comunicacion personal, 25 de junio del 2023).

Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist For Multicountry-1BM, considera un subfactor
relevante ya que somos seres sociales por naturaleza por tanto esto invitaria a la aceptacion de estas
tecnologias es por ello que nos mencioné: “Yo creo que esta bueno que la inteligencia artificial tenga esta
clausula, este tipo de funcionalidades y que mientras mas parecido tenga un comportamiento a una
persona, esta bueno porque lo hacemos familiar. Nosotros cuando interactuamos, nosotros somos, Somos
animales sociales. Nos relacionamos”, Asimismo, Andy complementa la respuesta diciendo: “Entonces,
YO0 Creo que mientras mas caracteristicas asi lo tengan es buena, va a ser mayor la aceptacion y el ingreso
y la penetra2cion de esta tecnologia en las personas” (Comunicacion personal, 30 de junio del 2023).

Nicolas Robles, director of Data Management, considera que los rasgos humanos invitarian a una
comunicacién mas amical y de esta manera esta dejaria de ser percibida como un asistente de voz, es asi
como nos dice en una parte de la entrevista: “Creo que, si el existente de voz adquiere cualidades mas
humanas, yo creo que se convertiria en una manera para socializar, mas que para un asistente, creo que lo
Veo mas como, oye mira, aqui esta el asistente de voz: oye, asistente de voz, disculpame, mira, voy a ir a
visitar a mi papa, [...] mas como un amigo que como un asistente al que le voy a dar tareas”

(Comunicacion personal, 11 de julio del 2023).
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Arturo Campos, Analitics, Cloud & Al in Attach, est4 de acuerdo con la importancia de atribuirle
rasgos humanos a estas nuevas tecnologias. Sin embrago, considera que esto impactaria mas en las nuevas
generaciones ya que estan creciendo con ello a diferencia de su experiencia de sentirse incomodo cuando
conversa y no se transmitan emociones. Es por ello que nos dice: “mi hijito agarra y le dice, sefiorita e
interactla con el asistente. Yo creo que las nuevas generaciones si se pudieran ver atraidas mas por los
asistentes de voz mas parecidos a los humanos ya que interactlan desde chiquitos, pero ellos esperan
respuestas mas practicas y objetivas, en cambios yo soy mas viejo y me parece raro no hablar con una
persona que transmite emocion cuando te conteste” (Comunicacion personal, 30 de junio del 2023).

Fernando Grados, CIO Pert Publisher, dice: “El uso en general, si, yo creo que si. Hay algo que
de repente ustedes no saben, pero actualmente Chat GPT, sobre el navegador de Google, se le puede
incluir una extension de voz que permite que el prompt lo hagas en voz como si estuvieras hablando con
Alexa. Y la respuesta te la da en voz. En un momento determinado td te puedes poner a conversar sobre
filosofia con el bicho, y el bicho te contesta. Entonces como te digo eso es lo que les falta a todos los
asistentes de voz [...] Pero si eso guia fuertemente el uso de los asistentes” (Comunicacion personal, 28
de junio del 2023).

Karen Flores, PO Mesa de Lenguaje Natural Inteligencia Cognitiva en Telefénica, menciona:
“(...), Al final se trata del poder del procesamiento que tiene, entonces ti puedes identificar que alguien
estd molesto, pero si no sabes qué es lo que necesita para dejar de estar molesto, porque a veces
simplemente se trata de empatia y esa empatia, (...)”, adicionalmente nos complementa con: “(...) ;/La
gente deberia sentir que esta cosa es como viva?, es decir, como que es alguien que te escucha, que
realmente entiende tu sentimiento y que esté empatico contigo (...)” (Comunicacion personal, 07 de julio
del 2023).

Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC play, dice: “tienes un rostro podria ser empatico
también y bueno pues no tenia la frialdad de hablarle a un dispositivo que lo tengéis en nuestro celular o
nuestro dispositivo que tenemos en casa”, ademas concluye con “para mi el que haya al menos un rostro
mas o menos humano para mi es mejor que hablarle a un teclado definitivamente” (Comunicacion
personal, 12 de julio del 2023).

Subfactor: Animacion Percibida

Para los expertos este factor es inherente de estas tecnologias y son percibidas como algo
importante para el uso de estas. Sin embargo, para Karen Flores deberia prevalecer la razén de que solo
son robots y tiene limites. Asimismo, Vicente Diaz considera que hay un rechazo inevitable de las
personas hacia estas tecnologias mientras estas tengan una elevada percepcion como humano haciendo
referencia a su animacion.

Karen Flores, PO Mesa de Lenguaje Natural Inteligencia Cognitiva en Telefonica, menciona que:
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“Yo creo que podria subir el uso, pero ahi viene el tema de la ética, que era justamente donde nosotros
también nos sentamos un dia y pensar qué hacer. ¢La gente deberia sentir que esta cosa es como viva?, es
decir, como que es alguien que te escucha, que realmente entiende tu sentimiento y que esté empatico
contigo, ¢0 saber que es un robot? Y es una cosa que nosotros decidimos que es un robot, que todo el
mundo sepa que es un robot, que tiene un limite” (Comunicacion personal, 07 de julio del 2023).

Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC play, menciona que: “se produce un rechazo
cuando el avatar se parece a un humano, si se parece mucho o se acerca a la apariencia del humano
provoca un rechazo, y es por aquello de que nos da un poco de vértigo hablarle algo que se parece a
nosotros y que no es humano” (Comunicacién personal, 12 de julio del 2023).

Arturo Campos, Analytics, Cloud & Al in Attach, menciona que: “Si, si, si, definitivamente pasa
veces gue estoy manejando y por ahi suena el asistente y para mi es la misma voz de la sefiorita que toda
la vida me dice estoy buscando la palabra” (Comunicacién personal, 06 de julio del 2023).

Yuri Dolorier, Gerente de Division de Operaciones, Tecnologia y Canales Financiera Confianza
S.A.A, menciona que: “A las personas nos gusta conversar, nos gusta hablar, nos sentimos mas comodos.
Claro que es diferente que hablemos ahorita a un dispositivo (...)”, asi mismo nos complementa diciendo
una experiencia: “Lo he visto cuando me invitan a IBM, los veo con su nueva version de Maria, Maria es
alucinante, ella esta hablando y estas conversando con ella, que los clientes la invitan a salir (...)”
(Comunicacion personal, 05 de julio del 2023).

Subfactor: Inteligencia Percibida

Los expertos y users en las entrevistas realizadas consideran que este factor estd presente e
inherentes siempre en estas tecnologias y es de esa manera que son percibidas por las personas para la
usabilidad de esta, asimismo Yuri Dolorier considera que este factor va de la mano con el
acompafiamiento para el entendimiento de estas tecnologias asi mismo que es transversal para todas las
generaciones.

Yuri Dolorier comenta que: “(...) Entonces, nosotros apostamos por un tema hibrido, donde el
asesor tiene la tecnologia en sus manos, acompafia al cliente en este tema relacional, en persona en sus
primeros casos de uso [...] Siempre decimos que es un apostolado de la inclusién digital. En la medida
gue tengas un gran reto en la experiencia de usuario como renuevas constantemente estas soluciones
tecnoldgicas, los aplicativos, como empiezas disefiando con experiencia de usuario, con un marco muy
potente y facil de usar”, asimismo complementa con: “Todo este paquete completo y de mucho
acompariamiento te permite que paulatinamente los clientes empiecen a ser autbnomos. No va a depender
de las edades, las regiones, nos pasa tal y el fin” (Comunicacion personal, 05 de julio del 2023).

Alex Davila, Coordinador especialista en Esan, menciona que: “(...) por lo menos que te pueda

seguir una serie de oraciones coherentes, creeria que si va a tener un impacto positivo” (Comunicacion
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personal, 08 de julio del 2023).

Subfactor: Seguridad Percibida

Fernando Grados, CIO Peru Publisher, comenta que: “Una cosa es el cumplimiento de pedido de
instrucciones como dame la hora, ;Cémo es el clima?, cuéntame cémo va a estar mafiana el clima
cargame Waze y déjame manejar a tal sitio etc. En eso yo no creo que haya mayores riesgos, salvo por
supuesto, cosas como si voy varias veces a un sitio. Obviamente el asistente esta grabando esa
informacién de forma permanente porque lo va registrando. Ahi yo no le veo mayor riesgo, ni violacion
de la intimidad de los datos personales” (Comunicacion personal, 28 de junio del 2023).

También considera que “En el caso de compra, vas a dar el nlimero de tarjeta de crédito, vas a dar
el numero de identificacion algin ID, DNI. Y eso es lo que asusta a la gente, que las plataformas no son
lo suficientemente seguras para que la gente lo use en proceso de compra donde ya podrian verse
afectados, no solamente de sus datos personales, sino que ademas lo roben.” (Comunicacién personal, 28
de junio del 2023).

Arturo Campos, Analytics, Cloud & Al en Attach, hace hincapié en que “si defines riesgo como,
que puede hacer Google con la con la informacion que captura de mi voz, pues yo creo que con o sin mi
autorizacion igual ya la tienen, ya tienen todo. [...] no encuentro un caso donde Google vaya o Apple o
Amazon vayan a exponer los datos en los usuarios son demasiado grandes como para caer en algo tan
tonto” (Comunicacion personal, 06 de julio del 2023).

Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC Play, piensa que “nos estamos volviendo todos
un poco mas remisos a la hora de dar los datos (...) no tenemos control sobre ellos (...) si el chatbot me
sirve para un tema muy util para mi, pues no me va a importar entonces” (Comunicacion personal, 12 de
julio del 2023).

Por otro lado, Yuri Dolorier, gerente de Division de Operaciones, tecnologia y Canales en
Financiera Confianza S.A.A, nos brinda un punto de vista desde lo empresarial en lo cual acota que “En
principio todos los temas de privacidad de datos estan revisado minuciosamente. Tenemos los
stakeholders que participan con todo el squad, el area legal, se valida todos los temas regulatorios a
cualquier salida. Y prima este tema de confidencialidad de datos. Naturalmente va a haber una
desconfianza, principalmente van a preguntar como asi guardo mi voz. (...) es un perfil temeroso al
inicio, pero cuando conocer al asesor hay familiaridad y confianza lo empiezan a valorar.”
(Comunicacion personal, 05 de julio del 2023).

Andy Hong, Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM, concuerda con Yuri
en que “Es muy alto, muy, muy alto. En empresas, es mas, ni siquiera es, deberia ser un must, deberia si

o si tener seguridad.”
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También comenta que por el lado personal “esta siempre el riesgo social, reputacional y ese tipo
de cosas. Puede ser usado para muchas cosas negativas, publicas [...] Imaginate podrias alimentar que
Claudia es asi, asa, asd, asa y cualquier otra persona que te pregunte por Claudia le tienes que responder
ese tipo de contexto, imaginate ese tipo de bullying” (Comunicacion personal, 30 de junio del 2023).

Se ha observado que el punto de vista sobre la percepcion de seguridad entre los expertos y los
users no difiere.

Alejandra Jiménez, Digital Analytics Consultant en Attach habla de “(...) antes de empezar a
usar Siri, es mas, por ejemplo, antes yo no tenia ni habilitada la funcionalidad de Siri, justamente por
eso, porque decian, me van a robar los datos, no vamos a ver lo que hago, y etc” (Comunicacién
personal, 09 de julio del 2023).

Karen Flores, ex PO Mesa de Lenguaje Natural, Inteligencia Cognitiva en Telefénica, con el uso
de asistente de voz en su movil opina que “el tema de gestion de datos es importante y en realidad la
privacidad es sumamente importante. Mira que por nosotros pasan llamadas de todo, y ahi va un poco
mas el tema ético y moral de qué cuidas, qué guardas, qué inscriptas, y qué simplemente, por mas que
pase por ti, no lo debes ver. Pero creo que siempre hay un limite” (Comunicacion personal, 07 de julio
del 2023).

Por ultimo, Nicolas Robles, Director of Data Management en Mitchell Martin Inc., comparte un
punto de vista un poco diferente a los demas users. “Yo creo que la gente sabe que incluso sin el
asistente de voz, simplemente escribiendo cosas, ya esta expuesta, creo que la gente lo entiende. Y creo
que la gente ha demostrado en cantidad que no le interesa porque lo sigue haciendo”.

Hace hincapié en que “(...) la gente no le ha puesto en verdad un precio muy alto a su
privacidad. Masivamente no es una razon por la que la gente ha dejado de interactuar con la tecnologia.
Yo diria que hoy en dia no es la razon principal por la que no usarian o usarian asistentes de voz, pero si
creo que la voz, por ejemplo, yo creo que mucha gente no cree que hablar y decir algo en voz alta es
considerado un poco mas personal.”

Por ultimo, acota “Entonces creo que eso también limita, creo que hay un sentido al menos de
gue si hablo me estan escuchando. Creo que es un poco mas presente, si creo que en general podria ser
un obstaculo el sentido de privacidad.” (Comunicacion personal, 11 de julio del 2023).

Tanto los users como los expertos coinciden, parcialmente, y colocan a la seguridad como factor
importante al momento del uso del asistente de voz mdvil, lo cual se ve vinculado que, con o sin una
autorizacion, los dispositivos maviles ya estan capturando informacion. Pero coinciden que, los usuarios
aun sabiendo de esto, no dejan de usar sus dispositivos, aplicativos y asistentes de voz.

Subfactor: Simpatia

Alex Davila, Coordinador especialista de ESAN y user de este tipo de tecnologia, nos comenta
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que tiene dos perspectivas hacia la simpatia en DVA’s: “(...) nivel personal, a mi no me generaria
ningun impacto, pero de cara a las personas, a esas cosas, de cara en general, siempre van a ver esas
pequefias cosas, por ejemplo, que tengan un sentido del humor, que tengan un tipo de sarcasmo, que se
puedan dar una conversacion o que pueda tener una conversacion fluida, pero si por lo menos que te
pueda seguir una serie de oraciones coherentes, creeria que si va a tener un impacto positivo”
(Comunicacidn personal, 08 de julio del 2023).

Alejandra Jiménez, Digital Analytics Consultant en Attach, no difiere con la perspectiva de este
subfactor y nos da el siguiente ejemplo como respuesta: “(...) por ejemplo, un operador super duro,
como que super robdtico [...] la clinica Centenario, no me acuerdo qué clinica, pero llamas y el operador,
0 sea, la voz es stper amable, sUper soft, asi como, sUper suavecita, como si te estuviese cantando, y
avanzas en los pasos y es como que nada te fastidia. Es muy distinto escuchar un operador como, no sé,
a repente una teleoperadora, no sé, de Movistar, o, ;como se llama? Entel, que la verdad no he llamado,
pero en algin momento me ha pasado de que me Ilaman y me dicen como, tienes esta, completa esta
encuesta y asi, que tienen como la voz super robdtica y es como, qué raro, y hasta le cuelgo, ;jno?”
(Comunicacion personal, 09 de julio del 2023).

Por otro lado, Karen Flores, ex PO Mesa de Lenguaje Natural, Inteligencia Cognitiva en
Telefdnica, tiene el siguiente argumento respecto a la simpatia, empatia de un asistente de voz movil:
“;La gente deberia sentir que esta cosa es como viva?, es decir, como que es alguien que te escucha, que
realmente entiende tu sentimiento y que esté empatico contigo, ;0 saber que es un robot? Y es una cosa
que nosotros decidimos que es un robot, que todo el mundo sepa que es un robot, que tiene un limite.”

(Comunicacion personal, 07 de julio del 2023).

5.1.7 Hallazgos
A continuacion, se presentan los hallazgos encontrados en el analisis de las entrevistas, las cuales

refuerzan los factores encontrados en la literatura. Asimismo, se identificaron aspectos que tienen
relevancia para la adopcion de esta tecnologia, las cuales se consideran necesarias para esta y futuras
investigaciones. Por lo tanto, seran incluidas y validadas en la realizacion de las encuestas.

De la mano de la herramienta Atlas TI, se encontrd un orden de relevancia en los sub-factores, lo
cual se considera importante para una primera etapa de andlisis en la investigacion. Segun el estudio, los
subfactores con mayor relevancia fueron las condiciones facilitadoras, seguido por la seguridad percibida
y, por ultimo, la expectativa de rendimiento y esfuerzo.

En primer lugar, el factor condiciones facilitadoras, fue mencionado en muchas de las entrevistas
destacando la falta de conocimiento sobre las funcionalidades y caracteristicas completas de los asistentes

de voz. Esta falta de informacion limita su adopcion generalizada, ya que las personas no aprovechan todo
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el potencial que ofrecen. Algunos de estos obstaculos que mencionan, incluyen la falta de aplicaciones
especificas para interactuar con los asistentes de voz, asi como la necesidad de interfaces amigables y
controles mas robustos para los usuarios.

En este mismo subfactor, los entrevistadores coinciden en que si es importante que el asistente de
voz sea de un facil acceso y uso. Ademas, concuerdan en que existen caracteristicas del usuario tales
como el mindset o la generacion gue hacen gue el asistente sea percibido més facil de usar o no y esto
dependera de las tareas que quieras realizar. Ademas, se comenta que mientras el usuario se sienta
cémodo permitira establecer limites de funcionalidades en las que el asistente pueda apoyarlo.

En segundo lugar, el subfactor “seguridad percibida”, tanto expertos como usuarios mencionaron
gue es una caracteristica la cual ha ido teniendo menos relevancia al momento de decidir adoptar este tipo
de tecnologia. Por ejemplo, Vicente Diaz, Fernando Grados y Arturo Campos, comentaron que los
usuarios son menos preocupados al momento de brindar sus datos ya que son conscientes que los
dispositivos estan captando informacion con o sin autorizacién y esto no limita el uso de la tecnologia. Lo
gue se puede inferir es que, si la experiencia resulta beneficiosa para el usuario, su nivel de inquietud
acerca del almacenamiento de informacion sera reducida. Sin embargo, a medida que los datos sean mas
sensibles como, por ejemplo, tarjeta de crédito, documentos de identidad, etc, la relevancia de este
subfactor aumenta y el miedo a que la funcién de voz del dispositivo esté recopilando informacion todo el
tiempo, aparece.

En tercer lugar, “la expectativa de rendimiento y esfuerzo”, influird en el uso de este tipo de
tecnologia siempre y cuando, el usuario se sienta comodo, obtenga la informacion correcta a la solicitud
que hizo sin ningun tipo de falla y, por Gltimo, que sea consciente de los limites que todo uso de
tecnologia tiene.

En cuarto lugar, se encuentran el factor “presencia social” y subfactor “atractivo social”. Los
expertos y users comparten la afirmacion que mientras los beneficios, en la utilidad de los asistentes de
voz moviles, sean mayores, también serd mayor la atraccion. Por otro lado, los users satisfechos con la
utilidad son percibidos como personas con mayor presencia social.

En quinto lugar, el factor “influencia social” impacta positivamente en el uso de esta tecnologia.
Sin embargo, los expertos y user coinciden que la adopcién de asistentes de voz mdviles esta transitando
aun un proceso de exploracion en los usuarios y, con el tiempo, inevitablemente habrd més personas que
vayan usando estos dispositivos ya sea por influencia, por moda o por desarrollar ventajas competitivas a
nivel personal y profesional.

En sexto lugar, el “antropomorfismo percibido” da énfasis en el uso de estas nuevas tecnologias,
ya que, el incorporar rasgos humanos impacta de manera positiva en el uso y/o adopcion.

En séptimo lugar, la “animacion percibida”, va a depender de mayor capacidad de comprension y
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respuesta e interfaces mas intuitivas. Ademas, se destaca la importancia de ponerle un rostro a estas
tecnologias ya que de esta manera se daria una comunicacién méas dindmica y personal.

Finalmente, también esta presente el subfactor “inteligencia percibida”, el cual se refiere a la
caracteristica distintiva que comparten todas las tecnologias al ser consideradas inteligentes. Sin embargo,
algunos expertos resaltan la importancia del conocimiento de las limitaciones que tiene esta tecnologia y
el proceso de aprendizaje en su uso.

Se encontré como aspectos importantes “educacion y difusién”. Varias entrevistas mencionan la
importancia de una mejor difusién y educacion sobre las capacidades y beneficios de los asistentes de voz
moviles. Se considera también que el tiempo de dedicacién a entender el funcionamiento de esta
tecnologia, fomentard un mayor uso por parte de la sociedad. Es decir, mientras se tenga mayor
conocimiento o acompariamiento de como se usa, se aprovechara mas todas las bondades y beneficios de
esta tecnologia.

A continuacion, se observa que estos aspectos denominados “Educacion y Difusion” provienen
probablemente de las siguientes fuentes:

Alejandra Jiménez.

“Hay mucho desconocimiento en general de la gente de saber cuales son, primero, los beneficios
basicos que podrias tener usando un asistente de voz (...)”.

“Casi todo el mundo tiene teléfonos Smart, todos, ya deben ser muy poquitos los que tienen los
anteriores. Entonces, en realidad, sea iPhone, sea Android, o algun teléfono Huawei, creo que no se
termina de informar cémo se puede utilizar (...)”.

Arturo Campos.

“Yo me considero una persona muy técnica, muy tecnoldgica de facil adopcion, pero no uso el
asistente de voz porque no sé como usarlo, porque no sé qué decirle, no sé qué utilidad le puedo dar”.
Nicolas Robles.

“Yo creo que la gente [...] todavia compra un celular y el asistente de voz es considerado una
adicional. Entonces creo que, por eso, digamos, tampoco ha habido un empuje del mercado, [...] yo no he
visto a alguien que escoja un teléfono por ese motivo, entonces creo que reconocen no eso’”.

De acuerdo con los hallazgos mencionados, se presenta la Figura 4.

Figura 4.

Resumen de factores y subfactores.
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Factores (categorias)

Influencia social ‘ ‘ Presencia social ‘ ‘ Condiciones facilitadoras Expectativa de rendimiento ‘ Expectativa de esfuerzo ‘ Comportamiento de uso

Intenciones
comportamentales

Subfactores

‘ Seguridad percibida ‘ Inteligencia percibida

‘ Educacion y difusion ‘ ‘

Antropomorfismo
percibido

Animacion percibida

Simpatia

Fuente: Autores de la Tesis

5.1.8 Conclusiones de la Investigacion Cualitativa

En el transcurso de este analisis cualitativo, fueron surgiendo respuestas a las preguntas
planteadas para esta investigacion.

Se validaron y hallaron, de manera exploratoria, factores que influyen en la aceptacion de los
asistentes de voz mdviles. Los cuales fueron identificados en la exploracién de literatura para la
investigacion.

Se obtuvo un primer acercamiento al perfil del consumidor que adopta este tipo de tecnologia. El
resultado preliminar de este analisis es que las generaciones jovenes tienen mayor probabilidad de
adopcion de los asistentes de voz mdvil. De esta manera en esta primera etapa de analisis, se valida el
alcance de la investigacion, la cual esta orientada en los millennials.

Por otro lado, respecto al uso de asistente de voz mavil en el proceso de compra, todos los
participantes en las entrevistas coinciden que aun el uso de esta tecnologia se encuentra en un proceso
exploratorio que incluye interaccion basica, 6rdenes funcionales y busqueda de informacion. Sin
embargo, no es algo que nunca vaya a suceder, es decir, con el tiempo y los esfuerzos de las empresas,
podra potenciarse su uso y ser beneficioso para las personas.

En conclusion, los descubrimientos de esta etapa exploratoria serviran para la realizacion de la

herramienta que se empleara en la investigacion cuantitativa que se introduce en el siguiente capitulo.



CAPITULO VI. INVESTIGACION CUANTITATIVA

En el capitulo previo, se validd los factores mas relevantes de manera exploratoria, los cuales
mostraron hallazgos importantes sobre los factores que limitan en la adopcion de los asistentes de voz.
Asimismo, las entrevistas a profundidad sirvieron para profundizar en el entendimiento y la identificacion
de insights sobre el tema de investigacion.

Este capitulo explicara el disefio y metodologia que se emplearon para la investigacion
cuantitativa. Se comenzara especificando a la poblacién y muestra que serdn materia de estudio en el
analisis. Luego, se describira el proceso para la evaluacion de las variables encontradas en la exploracion

de la literatura e indicar las herramientas de medicion al momento de levantar la informacion.

6.1 Disefio de la Investigacién Cuantitativa
El tipo de investigacion realizada es no probabilistica, es decir se ha considerado una muestra que

no es precisamente representativa de la poblacién (Hernandez et al., 2014). Se ha buscado tener un
enfoque que responda a la interrogante y objetivos de la investigacion, a su vez, utilizar como insumo los

hallazgos de la investigacion cualitativa.

6.1.1 Definicion de Poblacion y Muestra

La poblacion que se usaré en la presente investigacion sera conformada por mujeres y hombres
millennials entre los 27 a 42 afios que residen en Lima metropolitana, especificamente en los 13 distritos
que conforman Lima Moderna. Estos deben pertenecer a los niveles socioeconémico A, By C.

Segun las proyecciones de la poblacion en base al Censo 2017, en Lima Metropolitana al 2022 se
cuenta con 11 008.5 habitantes (CPI Research, 2022), de estos el 2,7% son del nivel socioeconémico A,
21,1% nivel socioeconémico B y 45,5% nivel socioeconémico C. (APEIM, 2022). Asi mismo, se
encontraron los porcentajes de jovenes entre 27 a 42 afios considerados millennials por distrito de Lima
Moderna los cuales fueron extraidos de la encuesta nacional de hogares. (INEI, 2022). Ver Figura 5.

Con lo mencionado anteriormente se procedio con el clculo de la poblacion.
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Figura 5.

Calculo de la poblacion millennial de NSE A, B 'y C de Lima Moderna.

Detalle de la | Distribucion de | Numero
Poblaci6én la Poblacién Poblacién
Lima
Metropolitana 100,0% 11.008,5
NSE A 2,7% 297
NSE B 21,1% 2.323
NSE C 45,5% 5.009
Total o Total millennials | NSE | NSE Total, millennials A, B
L S poblacion LU Lima Moderna A B ARIAE yC e;1 Lima moderila
zona 6 Jestis Maria 135.485 22.5% 30.484 823 | 6432 | 61646 68901
zona 6 Lince 115.900 19,5% 22.601 610 | 4769 | 52735 58113
Magdalena del
zona 6 Mar 169.150 21,5% 36.367 982 | 7673 | 76963 85619
zona 6 Pueblo Libre 131.525 20,5% 26.963 728 | 5689 | 59844 66261
zona 6 San Miguel 244.275 18,5% 45.191 1220 | 9535 [ 111145 121901
zona 7 La Molina 201.338 23,5% 47314 1277 | 9983 | 91609 102870
zona 7 Miraflores 124.275 26,5% 32.933 889 | 6949 | 56545 64383
zona 7 San Borja 130.375 17,5% 22.816 616 | 4814 | 59321 64751
zona 7 San Isidro 103.785 25,5% 26.465 715 | 5584 | 47222 53521
Santiago de
zona 7 Surco 516.688 23,5% 121.422 3278 25620 | 235093 263991
zona 8 Barranco 90.850 24,5% 22.258 601 | 4696 | 41337 46634
zona § Surquillo 241036 22,5% 54233 1464 (11443 | 109671 122579
Total| Millennials en Lima Moderna | 2.204.682 22.2% 489.047 e 10;'18 1'0{(}]3'13 1.119.523
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De acuerdo con la Tabla 6, la poblacion a considerar para la investigacion es de 1,119.523
personas. A partir de ello, se selecciona una muestra no probabilistica, desde la percepcién cuantitativa,
la cual requiere no es necesaria una “representatividad” de la poblacion sino una seleccion mesurada de
casos con caracteristicas especificas previamente planteadas en el problema (Hernandez et al., 2014).

Se considerd una muestra de 350 participantes para la presente investigacion. El cual esta

integrado por hombres y mujeres millennials que pertenecen al NSE A, B y C de Lima Moderna.

6.1.2 Dimension del Cuestionario

Las dimensiones que fueron valoradas en el cuestionario partieron de los factores y sub-factores
del modelo de UTAUT, validados por los expertos y users en la etapa de entrevistas a profundidad
descritas en el capitulo anterior, los cuales son: Condiciones facilitadoras, Influencia Social, Presencia
Social, Expectativa de Rendimiento, Expectativas de Esfuerzo, Intenciones comportamentales y
Comportamiento de uso Ver Figura 4.

Ademas, para la construccion del instrumento de investigacion cuantitativa, esta tesis tomo como
referencia la investigacion de Hartmut Hoehle y Viswanath Venkatesh (2015) quienes desarrollaron una
conceptualizaciéon y un instrumento de encuesta basado en las pautas generales de experiencia del usuario
de Apple. La investigacion referenciada permitié definir constructos tales como realismo o animacion
percibida, minimizacién de esfuerzo, lenguage conciso, interfaz que estan relacionados a un asistente de

voz movil.

Es por ello que se utilizé adicionalmente el Godspeed questionnaire series (GQS, siglas en inglés)
la cual es una herramienta de evaluacion utilizada en la interaccion humano-robot para poder medir la
percepcion de los usuarios sobre los asistentes de voz. (Bartneck, C., 2023) Los constructos de
Antropomorfismo, Animacion, Simpatia, Inteligencia percibida y Seguridad Percibida que forman parte
de esta herramienta fueron incluidos como variables medidoras de los factores del modelo UTAUT. Ver

Figura 4.

El cuestionario fue difundido por plataformas digitales tales como email, LinkedIn y WhatsApp.
Este contiene una breve explicacién del objetivo de la investigacién, tiene una duracion de 5 minutos y
esta dividido en tres partes. En la primera parte, se levant6 informacién demografica para poder hallar el
perfil del encuestado; la segunda parte consta de las interrogantes cerradas que estan relacionadas a los
factores y las respuestas fueron expresadas en escala de Likert. Las respuestas a esta segunda parte seran

trabajadas con el software estadistico SPSS; la tercera parte, fueron preguntas adicionales las cuales nos
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permiten validar el perfil objetivo. (Ver Anexo 12).

6.1.3 Método de Andlisis

La metodologia de anélisis utilizada para la presente investigacion sera la propuesta por
Hernandez et al. (2014), comenzando por la eleccién del programa de anélisis de datos, el cual, para esta
investigacion se selecciond el programa computacional SPSS.

Luego se pasa a revisar la validacién, confiabilidad y objetividad de la herramienta de medicion
utilizado, para posteriormente, explorar los datos encontrados en la recoleccién siguiendo las siguientes
pautas:

Analisis descriptivo de los datos por variable
Visualizacién de los datos por variable
Realizacién de un analisis adicional para profundizar resultados

Preparacion de los resultados para presentarlos
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CAPITULO VII. ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 Analisis Descriptivo de la Muestra

La muestra de esta investigacion estuvo contenida por hombres y mujeres que habitan en
Lima Metropolitana, de los distritos considerados en Lima Moderna (Jesus Maria, Lince,
Magdalena del Mar, Pueblo Libre, San Miguel, La Molina, Miraflores, San Borja, San Isidro,
Santiago de Surco, Barranco y Surquillo). De edad entre 27 y 42 afios que pertenecen al nivel
socioeconomico A, B y C. Adicionalmente, los encuestados mencionaron tener un celular
smartphone y a su vez se consultd por el uso del asistente de voz incorporado en sus equipos
celulares. Las encuestas se realizaron entre el 27 de julio y el 03 de agosto del 2023 de manera
virtual.

Para el desarrollo de la informacion se empled el programa Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) Statistics version 29.1.0. y Microsoft Excel.

El proceso para el andlisis, luego del levantamiento de datos, fue codificar las variables
para el andlisis descriptivo, asi como para el analisis multivariable.

En el caso del analisis descriptivo, se observa en el Anexo 13, las preguntas que contienen
informacidn adicional se recodificaron para tener mayor detalle de los resultados. En el caso del
estudio fueron las variables PO1 al P09, P38, P39, P40y P41.

En el caso del analisis multivariable, se codificaron las preguntas de la segunda fase del
cuestionario, se fij6 una codificacion general a cada dimension y una especifica a cada variable
teniendo como sustento la codificacion de la dimensién. (Ver Anexo 13)

Como parte de la limpieza de datos, en esta investigacion se recopilaron 1147 encuestas, de
las cuales se obtuvieron 797 encuestas no terminadas por lo que se obtuvo 350 encuestas
terminadas que consiguieron ingresar al analisis, 1o que cumple el minimo requerido para el
muestreo. Aqui, cabe mencionar que en el analisis de las 797 encuestas inconclusas se evidencio
gue contenia encuestas con datos incompletos o que fueron desechadas ya que el encuestado no
paso las preguntas de filtro de la investigacién, por lo que se retiraron de todo analisis cuantitativo.

Del total de encuestados, el 48% fueron mujeres y el 52% hombres (Ver Anexo 14). En
cuanto al nivel socio econémico, el 19% declaré estar en el NSE A, el 63% declar6 estar en el NSE
B y el 18% declar6 estar en el NSE C (Ver Anexo 15). Por otro lado, el 54% de los encuestados
declaro tener el grado de educacion bachiller, el 21% declar6 tener Magister/Doctorado, el 19%
declaré Técnico y el 6% secundaria completa (Ver Anexo 16). Adicionalmente, este analisis de
NSE por género nos muestra que 65% de hombres y 60% de mujeres declaran estar en el NSE B, el
17% de hombres y el 21% de mujeres declaran estar en el NSE A; y el 18% de hombres y 19% de

mujeres se encuentran en el NSE C. (Ver Anexo 17).
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Se estableci6 una distribucion de dos rangos para las edades de los encuestados; el primero,
de 27 a 34 afios y el segundo de 35 a 42 afios. En el primer rango se evidencio 67% y el segundo
33%. Asimismo, la distribucion por rango de edad y sexo nos muestra que el rango de edad de 27 a
34 afos esta representado por el 51% de hombres y el 49% de mujeres y el rango de 35 a 42 afios,
esta representado por el 55% hombres y el 45% mujeres (Ver Anexo 18).

En cuanto al uso del asistente de voz en los smartphones, el 62% de los encuestados
declaro si usar esta funcionalidad incorporada en los celulares (Ver Anexo 19). Del total de las
personas que usan el asistente de voz en el smartphone, el 68% se encuentra en el rango de edad de
27 a 34 aiios y el 32% en el rango de edad de 35 a 42 afios (Ver Anexo 20). A su vez, el 51% son
usuarios de género femenino y 49% masculino (Ver Anexo 21).

Finalmente, de las personas que declararon usar el asistente de voz en el smartphone, el
67% indico que lo usa para la basqueda de informacion, el 13% para consejos para tareas
especificas, el 7% para compras por internet y el 12% en otras acciones como agendar tareas,

activar alarmas y realizar llamadas.

7.2 Andlisis de Fiabilidad

La fiabilidad es la fase de consistencia entre las medias de un grupo de variables o
dimensiones. La finalidad de este analisis es garantizar que las respuestas que corresponden a cada
variable sean apropiadas. En ese sentido se evalla el grado en que los vectores de las bases de datos
se relacionan entre si, aprobando de esta forma que los vectores débiles sean excluidos.

Para esta investigacion se usara el analisis de fiabilidad para dar consistencia a los
siguientes analisis multivariantes (factorial y cluster). Se utiliza el Alfa de Cronbach como
indicador de fiabilidad. Asimismo, usamos el 0.70 como valor minimo para la fiabilidad de cada
variable. Los principios de interpretacién del Alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad de los

enunciados examinados en esta investigacion se encuentran en la siguiente tabla. (Ver Tabla 13).

Tabla 13.

Criterios de interpretacion del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Interpretacion
Alfa de Cronbach <= 0.5 Inaceptable
0.5 < Alfa de Cronbach <= 0.6 Pobre
0.6 < Alfa de Cronbach <= 0.7 Cuestionable
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0.7 < Alfa de Cronbach <=0.8 Aceptable
0.8 < Alfa de Cronbach <=0.9 Bueno

Alfa de Cronbach > 0.9 Excelente
Nota: Tomado de George & Mallery (2023)

Con los principios de interpretacion asignados se realizé un estudio de fiabilidad para cada
factor. En el estudio inicial las dimensiones 01SI “Influencia social”, 02SP “Presencia social”,
03FC “Condiciones facilitadoras” y 07UB “Comportamiento de uso” obtuvieron un valor “Bueno”;
mientras que las demas dimensiones, 04PS “Expectativa de rendimiento”, 05PI “Expectativa de
esfuerzo” y 05BI “Intenciones de comportamiento”, obtuvieron un valor “Aceptable”. (Ver Tabla

14).

Tabla 14.

Analisis de fiabilidad por factor

01slI Influencia social 0.882 4 Bueno
02SP Presencial social 0.871 4 Bueno
03FC Condiciones facilitadoras 0.87 4 Bueno
04PS Expectativa de rendimiento 0.722 4 Aceptable
05PI Expectativa de esfuerzo 0.729 4 Aceptable
06BI Intenciones comportamentales 0.792 4 Aceptable
07UB Comportamiento de uso 0.84 4 Bueno

7.3 Analisis de Correlacién por Variables
La correlacion de variables se analizé el grado de agrupacion entre cada una de las frases o
subfactores. En ese sentido se uso el coeficiente de correlacion de Pearson. Los coeficientes de
correlacion resultaron con “correlacion muy alta”, “alta”, “moderada”, “baja” y “muy baja” en
todas las frases examinadas. En general, la matriz de correlacion no arrojo correlacion negativa o

nula en los resultados. Los juicios de apreciacion son detallados, (Ver Anexo 22).

7.4 Analisis de Correlacién de Variables Independientes
En la matriz de correlacion (Ver Anexo 23) se evidencia que, los subfactores de influencia social
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son los que guarda mayor correlacion entre ellos, evidenciandose correlacion “positiva alta” y una
“positiva muy alta”. Estos son SI01 (Social), SI02 (Familiar), SI0O3 (Trabajo), SI04 (Influencers). Esto se
entiende que los encuestados afirman que su entorno social si influye para el uso del asistente de voz
incorporados en los smartphones.

Por otro lado, los subfactores de presencial social, se encuentran con una correlacion “positiva
alta”. Estos subfactores son SP01 (Ventaja competitiva), SP02 (Estilo de vida), SP03 (Percepcion
persona) y SP04 (Referente social). Esto se entiende que los encuestados relacionan mucho el cambio de
estilo de vida con tener una ventaja competitiva y como el resto de las personas los perciben.

Los subfactores de condiciones facilitadoras presentaron una correlacion “positiva alta” entre
FCO01 (Facilidad de configuracion) y FCO02 (Interaccion). Esto se entiende que los encuestados
manifiestan que mientras se mayor la interaccién con los asistentes de voz mdviles mayor sera la facilidad
de realizar la configuracion del mismo. Ademas, en este mismo factor, se encontrd una correlacion
“positiva alta” entre FC04 (Funcionalidad) y FC03 (Conocimiento). Lo que nos da entender que mientras
se tenga un mayor conocimiento sobre el uso mayor sera el provecho del uso de las funcionalidades que
brinda el asistente de voz movil.

En los casos de los factores expectativa de rendimiento y expectativa de esfuerzo, se encontraron
correlaciones “positivas moderadas”. Esto se entiende, por un lado, que PS03 (Confianza) no estén muy
relacionadas a que los asistentes de voz tengan PSO1 (Seguridad y proteccion de datos) o a PS02
(Beneficios del asistente).

Sin embargo, dentro del factor expectativa de esfuerzo, solo existe una correlacion “positiva alta”
entre los subfactores P102 (Autoaprendizaje del asistente) y P101 (Coherencia de respuestas). Esto se
entiende que las personas relacionan la capacidad de aprendizaje del asistente de voz mdvil sobre sus
caracteristicas con la coherencia de las respuestas del mismo.

Por Gltimo, respecto al factor comportamiento de uso, los subfactores que tienen una correlacion
“positiva alta” son UB04 (Documentacion previa) con UB03 (Conocimiento previo). Por ende, las
personas manifiestan la necesidad de obtener un conocimiento previo sobre el uso de los asistentes de voz
moviles y la documentacion sobre las ventajas y desventajas de esta tecnologia esta relacionada. Ademas,
la UB02 (Difusion de beneficios) tienen una correlacion “positiva alta” con UB0O1 (Educacion). Esta
ultima correlacion, se entiende que a las personas se les hace de mucha ayuda tener una difusion de

beneficios del asistente de voz movil para que puedan educarse méas en los usos de estos.

7.5 Validacion de la Unidimensionalidad de las Variables
Sobre las variables independientes, se realizd un andlisis factorial, para poder confirmar la

unidimensionalidad de los factores presentados en el analisis. Esta herramienta estadistica consiste en
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reducir datos para hallar grupos de variables conformadas por aquellas que se correlacionan fuertemente
entre si y que estos grupos sean independientes unos de otros. (Arauz, A. F., 2015)

El primer paso fue realizar una matriz de correlaciones, donde se permita observar que las
variables estan intercorrelacionadas en una escala de “alta”, “moderado”, “bajo” y “muy bajo”. En
conjunto se hizo la prueba de Kaises-Meyer Olkin (KMO) y el test de Bartlett, los cuales sirvieron para
medir la relacién que tienen las variables entre si y la posibilidad de realizar la reduccion de dimensiones
de la mano con el andlisis factorial. (LOpez Aguado & Gutiérrez Provecho, 2018).

Segun Lopez Aguado & Gutiérrez Provecho (2018), la prueba de KMO nos muestra el nivel en
gue cada variable es predecible a partir de las demas. El valor es de 0 a 1y si esta méas cerca de 1, mas
relacién existe entre las variables. Los indices de verificacion de KMO se detalla en la tabla siguiente.

(Ver Tabla 15)

Tabla 15.

Tabla de verificacion del indice KMO

Indice KMO Valoracion
[0.9:1] Maravilloso
[0.8;0.9[ Sobresaliente
[0.7;0.8] Medio
[0.6;0.7[ Mediocre
[0.5;0.6[ Miserable
[0;0.5[ Inaceptable

Nota: Tomado de Romero Guadarrama (2020)

Una vez realizada la prueba de KMO para los 6 factores, se observé 2 de 6 factores tenian valores
superiores a 0,8 con calificaciones “Sobresaliente”, 2 de 6 factores con valores mayores a 0,7 con
calificaciones “Medio”, 1 de 6 factores con valores superiores a 0,6 con calificaciones “Mediocre” y 1

factor de 6 con valor superior a 0,5 con calificacion “Miserable” (Ver Tabla 16).

Tabla 16.

Prueba de KMO y Prueba de Bartlett
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Nivel de

_ > Aprox. Chi- - _ Namero de L
Dimension significancia de KMO Verificacion KMO
cuadrado elementos
Bartlett

Influencia Social 791.205 <.001 0,821 4 Sobresaliente
Presencia Social 672.660 <.001 0,825 4 Sobresaliente
Condiciones facilitadoras 759.205 <.001 0,758 4 Medio
Expectativa de rendimiento 293.077 <.001 0,672 4 Mediocre
Expectativa de esfuerzo 512.726 <.001 0,589 4 Miserable
Comportamiento de uso 611.943 <.001 0,75 4 Medio

Para poder proceder con el andlisis factorial, es indispensable rechazar la hipdtesis nula, esta
indica que las variables no se correlacionan, es por ello que se realizd el test de Bartlett, en el cual se
espera obtener valores maximos del estadistico junto con valores minimos de significancia (Lépez
Aguado & Gutiérrez Provecho, 2018). (Ver Tabla 16)

7.6 Proceso de Factorizacion
Una vez realizado los analisis de KMO y Bartlett, en el primer andlisis factorial de cada

dimension propuesta inicialmente, se decidio verificar si los grupos eran pertinentes realizando un nuevo
analisis factorial.

Este ultimo andlisis factorial se realizé bajo el método de maxima verosimilitud con el método de
rotacion Oblimin directo y basado en autovalores superiores que 1, debido que previamente se
encontraron que las correlaciones entre variables son en su mayoria calificadas como ‘“Moderado”. Se
obtuvo como resultado cinco factores que agrupan 21 items ya que, en el proceso de analisis factorial, se
evidencié que, los items PS02, PI03 y EE1 no tenian una carga adecuada con ninguno de los factores

propuestos, por ende, se optd por no incluirlos (Ver Tabla 17).

Tabla 17.

KMO y agrupacion de nuevos factores

Factor KMO Valoracion Ttem
FCO01
Factor 1 0,758 Medio FC02
FCO03
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Factor 2

Factor 3

Factor 4

Factor 5

En la tabla nimero 17 se presentan los cinco factores agrupados, los cuales cumplen con el
principio de interpretabilidad. Se puede observas que 4 de los 5 factores cuentan con 4 items cada uno y
las agrupaciones propuestas son similares a las que se presentan en el Anexo 13. Por ello, nos referiremos
al factor 1 como Condiciones Facilitadoras (FC’), factor 2 como Influencia Social, factor 3 como
Comportamiento de Uso (UB’), factor 4 como Presencia Social (SP’) y, por ultimo, el factor 5 como

Expectativa de rendimiento y esfuerzo (PSI’), el cual agrup6 5 items de 2 factores propuestos en la

primera etapa.

calificaciones “Bueno”. (Ver tabla 18). Adicionalmente, se realizaron nuevamente las pruebas de KMO y

Bartlett las cuales arrojaron resultados positivos para continuar con el analisis de resultados. (Ver tabla

17)

Tabla 18.

0,821

0,746

0,825

0,800

Sobresaliente

Medio

Sobresaliente

Sobresaliente

Analisis de fiabilidad y prueba de Bartlett de los factores finales
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FCO04

SI101
Sl02

S103
S104

UBO1
uB02

UBO03
UB04

SP01
SP02
SPO3
SP04
P101
P102
PS01
PS03
PEO1

Estos cinco factores cumplieron satisfactoriamente el andlisis de la fiabilidad con



Condiciones

- 0,870 4 Bueno 344.182 <.001
facilitadoras
Influencia Social 0,882 4 Bueno 790.030 <.001
Comportamiento de uso 0,839 4 Bueno 614.775 <.001
Presencia Social 0,871 4 Bueno 671.682 <.001
Expectativa de
0,825 5 Bueno 1.332.374 <.001

rendimiento y esfuerzo

7.7 Descripcién de los Constructos
Dentro de esta fase, se mostraran los resultados del andlisis factorial, los cuales se pueden
encontrar en el (Anexo 24). A continuacion, se presenta la descripcion de las dimensiones antes vistas y

la variable que mejor explica cada uno de estos. (Ver tabla 19)

Tabla 19.

Descripcion de las dimensiones

Condiciones Facilitadoras- FC' FC02
Influencia Social- SI S102
Comportamiento de uso - UB' UBO3
Presencia Social- SP' SP02
Expectativa de rendimiento y esfuerzo - PSI' P101

Con el analisis factorial, el calculo de la variable Condiciones facilitadoras (FC’) fue realizada en
base a 4 items del cuestionario (FC01, FC02, FC03, FC04) las que fueron validadas por los encuestados
mediante escala de Likert del 1 al 7, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo, donde
se buscaba confirmar si las condiciones facilitadoras intervienen en la adopcion de asistentes de voz
moviles.

El item explica de manera Optima este factor es FC02 (Considero que la interaccion con el
asistente de voz movil es clara y comprensible). La encuesta indica en sus resultados que 277 personas,
las cuales representan el 79% de la muestra, asevera estar “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”, que la

interaccion que posee con el asistente de voz mdvil es clara y comprensible y esto influye en la adopcién
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de DVAs mdviles. (Ver Anexo 24).

Para el factor Influencia Social, la medicién de variables fue hecha con 4 items (SI101, S102, SI03,
S104), donde S102 (Considero que usaria el asistente de voz movil si mi familia y amigos lo usan) explica
mejor el factor. Esto indica que 280 personas son representadas por el 80% de la muestra, aseveran estar
“de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” que usarian el asistente de voz movil si su familia y amigos lo
usan. (Ver Anexo 24).

En el factor Comportamiento de uso, se evalud los 4 items (UB01, UB02, UB03, UB04) y se
encontrd que el item UBO3 (Considero importante el conocimiento previo para el uso de un asistente de
voz movil) explica mejor este factor. Lo cual significa que el 73% de la muestra, representada en 257
personas que afirman estar “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” en que el conocimiento previo al uso
de asistentes de voz mdvil es importante. (Ver Anexo 24).

La Presencia Social, se evalué los 4 items (SP01, SP02, SP03, SP04) y se encontr6 que el item
SP02 (Considero que usar el asistente de voz mévil me permite tener un estilo de vida distinto) explica
mejor este factor. Lo cual significa que el 69% de la muestra, representada en 242 personas que afirman
estar “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” que usar el asistente de voz movil les permite tener un estilo
de vida diferente. (Ver Anexo 24).

Finalmente, el factor Expectativa de rendimiento y esfuerzo, se evaluaron 5 items (P101, P102,
PS01, PS03, PEO1) dentro de los cuales el item P101, explica mejor este factor. Esto quiere decir que 81%
que representan 282 personas afirman estar “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” que el recibir
respuestas precisas y coherentes del asistente de voz moévil, mejora su experiencia de uso. (Ver Anexo
24).

7.8 Comprobacion de la Relevancia de los Factores para Usuarios
En la investigacion se propone identificar si los factores vistos después del andlisis factorial (FC’,

SI’, UB’, SP’, PSI’) muestran diferencia significativa en las distintas agrupaciones de usuarios a nivel de
género, edad y uso de asistentes moviles de voz. La prueba que se eligié para medir saber si existe una
diferencia estadisticamente significante fue la prueba T. Se eligio trabajar con la prueba t debido a que la
naturaleza de nuestras variables es numérica y ambos grupos tienen 2 niveles (hombres y mujeres, el
rango 1: 27 a 34 afios y rango 2: 35 a 42 afios y 1: utilizo DVA 2: No utilizo DVA) (Ver Anexo 25).

La primera division del analisis se da a nivel de género, en donde se busca conocer si hay
diferencias significativas en la valoracion que hombres y mujeres le dan a cada factor. Tras la prueba, el
resultado indica que no existen diferencias estadisticamente significantes en la valoracion media que dan
ambos grupos, para ninguno de los factores.

La segunda division del analisis se da a nivel de edad, en donde también se busca identificar si
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habia diferencias significativas en la valoracién que hacen los hombres y mujeres de edades que
comprenden de 27 a 34 afios y 35 a 42 afios, para cada factor. Tras la evaluacion, el resultado indica que
no existen diferencias estadisticamente significantes en la valoracion media que dan ambos grupos, en
ninguno de los factores.

Le tercera division de anélisis se da a nivel de uso o no de los asistentes de voz moviles, en donde
se busca conocer la valoracién que hacen los usuarios y no usuarios de esta tecnologia. Tras la prueba, el
resultado indica que si existen diferencias estadisticamente significantes ya que el valor de significancia
bilateral es menor a 0,05. Por ello se realizaron distintos andlisis para encontrar estas diferencias de
relevancia por cada factor. (Ver Anexo 26)

Esto ayuda a responder a la pregunta especifica: ¢Los factores tienen la misma relevancia para los
diferentes grupos de consumidor? Ya que se verificd que los factores son relevantes para los distintos
grupos de usuarios, ya que no se evidencié diferencias significativas en la valoracién media de los
factores a nivel de género y edad. Sin embargo, a nivel de uso o no uso, los factores presentan una
diferencia. Es por ello que se analizé la data de estos grupos y se encontr6 lo siguiente:

Del total de encuestados que manifestaron utilizar los asistentes de voz incorporados en su movil,
51% son mujeres y el 69% estan en el rango de 27 a 34 afios. Igualmente, un 49% reside en los diferentes
distritos como el de San miguel, Santiago de surco y La Molina. A su vez, el 58% de encuestados que
manifestaron no usar esta tecnologia son hombres en su mayoria de 27 a 34 afios que residen en San
Borja, San Isidro, San miguel, Santiago de surco y La Molina. (Ver Anexo 26)

A nivel de factores que fueron valorados mediante la escala de Likert del 1 al 7, siendo 1
totalmente desacuerdo y 7 totalmente de acuerdo se encontré lo siguiente. Dentro del factor Condiciones
facilitadoras (FC’) los resultados indican que el 68% de los encuestados que utilizan los asistentes de voz
moviles estan “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” en que este factor influye en la adopcion de esta
tecnologia. Por otro lado, un 49% de los encuestados que manifiestan no utilizar este tipo de tecnologia
comentaron estar “neutro” y “medianamente en desacuerdo” de que las condiciones facilitadoras no
influyen en la adopcion de los DVAs.

El factor Influencia Social (SI’), se observd nuevamente una diferencia. Mientras el 54% de los
encuestados que utilizan el DVA estan “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” que se ven influenciados
por su entorno social al momento de adoptar esta tecnologia, en cambio el mismo porcentaje de 54% de
los encuestados que no utilizan el DVA estd “totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo” en que el
ambiente social no interviene en la adopcion de esta tecnologia.

El factor Comportamiento de Uso, (UB") para ambos grupos, es considerado como influyente al
momento de adoptar este tipo de tecnologia, siendo un 60% de los encuestados que ya utilizan este tipo de

tecnologia que estan “totalmente de acuerdo” y “de acuerdo” con esto y un 46% de los que no utilizan
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esta tecnologia, pero consideran que el comportamiento de uso (informacién sobre benefician,
funcionalidades y desventajas de esta tecnologia) influyen en la adopcion de esta tecnologia.

La Presencia Social (PS’) uno de los 3 factores en los que se encuentra una diferencia a nivel
utilidad del DVA. El 52% de los encuestados que manifestaron no utilizar los asistentes de voz mdvil,
estan “totalmente en desacuerdo” y “en desacuerdo” que la presencia social no interviene en la aceptacion
de los DVA. Por otro lado, el 54% de los encuestados que, si utilizan, estan “totalmente de acuerdo” y “de
acuerdo” con que la presencia social influye en la adopcion.

Por ultimo, el factor Expectativa de rendimiento y esfuerzo (PSI’) del asistente de voz movil, es

un factor que en ambos grupos se considera influyente en la adopcion.

7.9 Respuestas a las Preguntas de Investigacion

A continuacién, se responderan las preguntas de la investigacion.

Tabla 20.

Respuesta a las preguntas de investigacion

En base a la exploracion de la literatura y a la investigacion cualitativa, se establecieron 6
factores que influyen en adopcidn de los asistentes de voz maéviles por parte del consumidor
millenial. Los factores identificados fueron Influencia social, Presencia social, Condiciones

, . facilitadoras, Expectativa de rendimiento, Expectativa de esfuerzo y Comportamiento de uso.
¢ Qué factores influyen en la
» . Luego de depurar en base al estudio estadistico realizado se determinaron que los factores
adopcion de los asistentes de voz ] . » ] .
que intervienen en la aceptacion de los asistentes de voz méviles los cuales son:
moviles por parte del consumidor .. -
- FC’- Condiciones Facilitadores

millennial? . .
- SI’- Influencia Social
- UB’- Comportamiento de Uso
- SP’- Presencia Social

- PSI’- Expectativa de rendimiento y esfuerzo
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Se evaluaron los factores a nivel de género, edad, y utilidad de DVA. Se encontrd que a
nivel de género y edad no existian diferencias significativas en ninguno de los 5
factores, pero a nivel de utilidad existe una diferencia en importancia entre los que ya
utilizan el DVA 'y los que no lo utilizan. Los factores de Influencia Social y Presencia
. . Social son 2 de los factores en los que se encontrd que los usuarios de DVA consideran
¢Los factores tienen la misma . L » . .
) ) que influyen en la adopcidn, sin embargo, los que no utilizan este tipo de tecnologia no
relevancia para los diferentes grupos ) . o
) estan de acuerdo en que sea un factor influyente. Para el factor de conficiones
de consumidor? N .
facilitadoras, ambos grupos manifiestan estar de acuerdo que este es un factor que
influye la adopcion, pero el nivel de intensidad es menor en los no usuarios de DVA.
En cuanto a los factores de Comportamiento de uso y Expectativas de rendimiento y
esfuerzo ambos grupos confirmaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo que

ambos factores son influyentes para la adopcion de esta tecnologia.

Elaboracion: Autores de la tesis
La investigacion tuvo como finalidad principal encontrar que factores influyen en la adopcion de

los asistentes de voz moviles por parte del consumidor millennial y como objetivo secundario saber si se

encontraba alguna diferencia de importancia de factores en diferentes grupos de consumidor.

Con este objetivo en mente, el primer paso fue hacer un andlisis PESTEL, en donde se vio la
parte social, legal, politica y tecnoldgica de los asistentes de voz y el desarrollo de tecnhologias por

comando de voz, lo cual esta detallado en el marco contextual.-

Luego del marco contextual, se describieron conceptos relacionados a la inteligencia artificial y
los asistentes virtuales, asi como también, la revision de teorias del comportamiento humano y modelos
enlazados a la adopcion de la tecnologia. Las investigaciones revisadas tienen en comuan el uso de la
teoria de UTAUT, la cual fue soporte para este estudio. A partir de un andlisis de constructos que
mencionada esta teoria y la busqueda de factores adicionales que ayudan a comprender la aceptacion y el
uso de nuevas tecnologias. Se propusieron factores iniciales con los cuales se empezé una investigacion
exploratoria. Estos fueron: Influencia social, Presencia social, Condiciones facilitadoras, Expectativa de
rendimiento, Expectativa de esfuerzo y Comportamiento de uso. Con sus respectivos subfactores:
antropomorfismo percibido, inteligencia percibida, animacion percibida, seguridad percibida, experiencia

y habito y la empatia.

En la investigacion exploratoria se realizd un andlisis cualitativo a partir de encuestas a

profundidad a expertos y users de los asistentes de voz moviles.

Finalmente, se realiz6 el andlisis cuantitativo en donde se encontraron los cinco factores que
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intervienen en la aceptacion de los asistentes de voz moviles: Condiciones Facilitadoras, Influencia
Social, Comportamiento de Uso, Presencia Social y Expectativa de rendimiento y esfuerzo. El detalle se
encuentra en la siguiente tabla:

Figura 6.

Correlacion de variables de investigacion

BIl FC' sI' UB' SP' PSI'
Bl1 Correlacién de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 350
FC' Correlacion de Pearson ,485** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 350 350
SI'  Correlacion de Pearson ,357** ,316** 1
Sig. (bilateral) ,000 ,000
N 350 350 350
UB' Correlacion de Pearson ,510** ,507** ,235** 1
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 350 350 350 350
SP'  Correlacion de Pearson ,384** ,383** ,535** ,335** 1
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 350 350 350 350 350
PSI' Correlacion de Pearson ,A82** ,599** ,209** ,626** ,361** 1
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 350 350 350 350 350 350

Elaboracion: Autores de la tesis

7.10 Resumen del capitulo
En este capitulo se ha trabajado con una muestra de 350 participantes, conformada por 182

hombres y 168 mujeres residentes en distritos de Lima Moderna y con edades entre los 27 y 42 afios. La
revision de los datos recopilados se hizo en SPSS, donde se corrieron los analisis, el primer paso fue
codificar los datos obtenidos en la encuesta y aplicar el Alfa de Cronbach de los items y los factores
iniciales de la investigacion (Influencia social, Presencia social, Condiciones facilitadoras, Expectativa de
rendimiento, Expectativa de esfuerzo y Comportamiento de uso), en donde todos alcanzan un nivel mayo
a0.7.

Luego se hizo el analisis del grado de asociacion entre cada una de las variables. Para ello se usd
el coeficiente de correlacion de Pearson, en donde las correlaciones resultaron “alto”, “moderado” y
“bajo”.

Posterior a este analisis, se realizo el test de Bartlett y la medida de la adecuacion de la muestra
(KMO), los cuales nos sirvieron para medir la conexion entre las variables y validar si eran adecuados

para el andlisis factorial y con ello, reducir las dimensiones.
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A continuacion, se hizo el anélisis factorial bajo el método de méxima verosimilitud con el
método de rotacion Oblimin directo y basado en autovalores mayores que 1. Los resultados obtenidos
fueron cuatro factores que agrupan 21 de 24 items, excluyendo 3 items ya que no tenian una carga optima
con alguno de los factores propuestos. Los factores que intervienen en la aceptacion de los asistentes de
voz movil son Condiciones Facilitadoras, Influencia Social, Comportamiento de Uso, Presencia Social y
Expectativa de esfuerzo y rendimiento.

Al querer responder a la pregunta especifica, percatamos que a nivel género y edad no existen
diferencias estadisticamente significantes. En cambio, a nivel de utilidad, se encontraron que en 2 de 5
factores (presencia e influencia social), los millenials que utilizan los DVA estan de acuerdo que estos
influyen en la adopcién, mientras que los que no utilizan los DVA, sienten que no son importante en el

proceso de aceptacion de esta tecnologia.
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CAPITULO VIII. DISCUCION DEL ESTUDIO

La investigacion presente inicié con un andlisis contextual, en el cual se abordaron aspectos
sociales, legales, politicos y tecnolégicos del pais para poder situar nuestro problema de investigacién e
identificar qué aspectos serian relevantes para el estudio.

Se identificaron aspectos como: la ley de proteccion de datos, la empatia, la bisqueda de
constante comunicacion “humana”, la constante aceptacion de la inteligencia artificial y de la nueva
tecnologia por parte de la sociedad, los cuales se consideraron relevantes y fueron corroborados mas
adelante en el estudio.

Posterior a esto se realizd un anélisis conceptual, el cual permitié dimensionar el alcance de la
investigacion y clarificar los aspectos que se usarian a lo largo de la investigacion. En este punto, se
empez6 a describir temas relacionados a la inteligencia artificial y a los asistentes de voz moviles.
Teniendo todos los aspectos aterrizados y con el soporte de la literatura, se plantearon una serie de
factores que, con respaldo de la teoria de la UTAUT vy el refuerzo de la investigacion cualitativa y
cuantitativa ayudaron a responder a las preguntas de investigacion.

¢Qué factores influyen en la adopcion de los asistentes de voz mdviles por parte del
consumidor millennial?

En primera instancia se tuvo un primer acercamiento a los factores limitantes de adopcion en la
investigacion cualitativa, la cual fue compuesta por 11 entrevistas a profesionales expertos y users de
asistentes de voz virtuales y de comando por voz. Dentro de ello, se validaron factores antes propuestos.
Estos fueron: Influencia social, Presencia social, Condiciones facilitadoras, Expectativa de rendimiento,
Expectativa de esfuerzo, Comportamiento de uso y la variable dependiente encontrada: Intenciones
comportamentales. Todos estos 6 factores, venian respaldados por la revision de literatura, principalmente
de la teoria UTAUT y fueron reforzadas por los insights recolectados del analisis de entrevistas.

Si bien se inici6 el andlisis cuantitativo con estos 6 factores, luego de analizar la data se utilizaron
diferentes agrupaciones y finalmente se encontraron 5 factores que intervienen la aceptacién de los
asistentes de voz moviles.

Condiciones Facilitadoras (FC’), este factor compuesto por 4 items que hacian referencia a la
configuracion, comprension, funcionalidad y aportes que puede brindar el uso de asistentes de voz mdvil.
El resultado nos muestra que este factor es considerado influyente por los millenials al momento de la
adopcion de los asistentes de voz moviles especialmente la claridad y comprension que puede brindar este
tipo de tecnologia.

Influencia Social (SI”), fue uno de los factores que se quedd compuesto con 4 items iniciales.

Los resultados demostraron que los millennials consideran que la influencia de grupos que forman su
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entorno social, tales como familiares, amigos y compafieros de trabajo influyen en la aceptacion de estas
tecnologias. Estos resultados reforzaron los insights que se encontraron en la parte cualitativa. Y tal y
como llego a decir Vicente Diaz, responsable de ESIC Tech y ESIC Play, “el hecho de que tengamos en
nuestro entorno cercano a nuestras personas de referencia [...] pues nos anima a decir hoy voy a utilizar
porque le estoy viendo que le esta aportando valor simplificando los procesos” (Comunicacion personal,
12 de Julio del 2023).

Comportamiento de uso (UB”) factor que tenia como subfactor a la educacion y difusion,
conservo los 4 items iniciales. Dentro de este el item que mas representa a este factor es la importancia
del conocimiento previo para el uso de un DVA. Se tuvo un primer acercamiento a este subfactor en la
revision de los constructos de la UTAUT, en el cual se menciona como Experiencia y habito. Esto busca
mostrar como las personas tienen conductas automatizadas debido a el aprendizaje (Limayem et al. 2007).
Este punto también fue resaltado en las entrevistas con los expertos y users en donde Arturo Campos
expresd “me considero una persona muy técnica, muy tecnoldgica de facil adopcion, pero no uso el
asistente de voz porque no sé cémo usarlo, porque no sé qué decirle, no sé qué utilidad le puedo dar”.
(Comunicacion personal, 06 de julio del 2023).

Presencia Social (SP’) puede ser vista desde manera personal o profesional. Este factor fue uno
de los cuales surgieron en la parte cualitativa, en la cual la mayoria de los expertos hizo hincapié en lo
positivo que puede verse que una persona sepa utilizar y use este tipo de tecnologias. Estos resultados
también se vieron reflejados en investigaciones antes revisadas tales como la investigacion de Aw, E et.
Al (2022) y Fernandes & Oliveira (2021), en las cuales ambos mencionan que este factor es un factor
primordial para la aceptacion de los asistentes de voz y que se ve influenciado también por elementos
racionales.

Expectativa de Rendimiento y esfuerzo (PSI”), por ultimo, el presente factor es una fusion de 2
factores presentados inicialmente y embarca 5 items. Se tuvo un primer acercamiento a este a nivel
cualitativo, donde los users comentaban como la facilidad de uso del asistente de voz movil, los llevo a
adoptar este tipo de tecnologia. Los resultados llegaron a validar lo que se hablé en la etapa previa,
dejando en claro que si los asistentes de voz mdviles no son de facil uso y no brindas las respuestas que
los usuarios esperan, estos llegan a dejar de usarlos y también influye en su futura adopcion.
Adicionalmente, dentro de este factor se encuentra el subfactor de seguridad percibida. Este fue
observado desde la etapa exploratoria en diferentes papers en donde hacian alusion a que la inseguridad al
momento del uso de asistentes de voz mdviles puede influir en la experiencia de uso y que el usuario
puede considerar importante a este factor al momento de la aceptacion de este tipo de tecnologia ya que
involucra datos personales que pueden ser vulnerados y filtrados sin que el usuario se dé cuenta (Burbach

et al., 2019). Sin embargo, dentro de la etapa cualitativo expertos como Vicente Diaz y Arturo Campos
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comentaron que hoy por hoy los usuarios estan menos preocupados al momento de brindar sus datos, ya
que al saber que los dispositivos captan informacion con o sin autorizacién, no se ha visto una

disminucidn de uso de la tecnologia.

8.1 Barreras del proceso de investigacion

Antes de llegar a la parte de conclusiones, en donde se anunciaran los hallazgos y resultados de
esta investigacion, se deben abordar las limitaciones que presenté el estudio.

La primera limitacion esta dada por el alcance de estudio, ya que este abord6 Unicamente a los
asistentes de voz moviles, excluyendo a asistentes de voz relacionados con la domética como lo son
Alexa, Google Assistant entre otros.

Una segunda limitacion fue que a un inicio se estaba considerando como target a los millenials
heavy users de este tipo de tecnologia, lo cual fue descartado en el proceso ya que no se encontrd la
suficiente informacion para filtrar a este segmento, se consideré también que este segmento puede ser
muy variante en el tiempo. Ademas, ese alcance requeria una encuesta previa para poder determinar a este
tipo de segmento, lo cual podria haber sido tedioso para los encuestados. Por Gltimo, al considerar que el
publico objetivo al que iba dirigida la encuesta no era necesariamente un publico especializado en el uso
de asistentes de voz moviles, se considera que los factores identificados podrian variar ligeramente al
considerar a heavy users.

Como tercera limitacion estuvo, la magnitud de la muestra. Para el analisis se considerd una
muestra por conveniencia, lo cual significa que no es una muestra representativa de la poblacion.

Finalmente, se encuentra la limitante de que el Per( es uno de los paises con poca adopcién de
asistentes de voz mdviles, puesto que es una tecnologia en desarrollo y con potencial a fututo. En ese
sentido, no se ha encontrado investigacion similar desarrollada para el caso peruano, especialmente en
Lima Moderna, por lo tanto, el presente estudio seria el primero en identificar factores que intervienen en

la decision de adoptar un asistente de voz mavil en el consumidor millenial.

8.2 Discusidn de resultados
Empezamos la discusion de los resultados teniendo en cuenta que el cuestionario aplicado en la

investigacion cuantitativa incluy6 factores encontrados en la exploracidn de la literatura y los hallados en
las entrevistas a expertos y users de este tipo de tecnologia (DVA). Estos 6 factores identificados fueron
analizados en el Capitulo 7, teniendo como resultado final una agrupacion diferente a la propuesta en un
inicio.

Durante este analisis, surgieron algunos puntos de discusion. En primer lugar, con los seis

factores propuestos en un inicio, se realizé un andlisis de fiabilidad en la cual se puede evidenciar que
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todos los factores tenian un Alfa de Cronbach mayor a 0,7, los cuales los posicionaba en grado de
interpretacion “Aceptable” y “Bueno”. Se encontrd igualmente niveles de correlacion “alta”, “moderada”
y “baja” entre las variables independientes e igualmente en la variable dependiente.

En segundo lugar, en las pruebas de KMO y Prueba de Bartlett inicial, se encontré que, si bien los
seis factores tenian un nivel de significancia mejor a 0,001, la prueba de KMO verificd dos de seis
factores como “Sobresalientes”, dos de seis factores como “Medio”, un factor de seis como “Mediocre” y
por ultimo uno de seis factores como “Miserable”, este siendo el factor Expectativa de esfuerzo.
Recolectando todas estas pruebas iniciales, se procedié a hacer el andlisis factorial con miras a encontrar
una nueva forma de agrupacion de factores.

El tercer punto de discusién ocurrié al momento de correr el andlisis factorial. Al realizar la
primera corrida, se evidencié que esta no cumplia con los principios de interpretabilidad, ya que los items
agrupados eran poco consistentes con la literatura investigada. Al realizar una segunda corrida, se
obtuvieron los 5 factores ya mencionados anteriormente (FC’, SI’, UB’, SP’, PSI’) de los cuales 4 de ellos
no tuvieron modificaciones y se quedaron con la misma cantidad y items de los factores propuestos en la
etapa exploratoria. Sin embargo, que incluyen 21 items de 24 propuestos. En esta etapa se decidio excluir
a 3 items P102 (Considero importante que el asistente de voz movil tenga la habilidad de aprender mis
habitos y preferencias para adaptarse a mis necesidades.), PS03 (Considero que la confianza para
proporcionar datos sensibles, como tarjetas de crédito y documentos de identidad, al asistente de voz
movil se basa en la seguridad que me brinde el sistema.) Y EE01 (Considero que si no obtengo las
respuestas que espero del asistente de voz, lo dejo de usar) ya que no tenian una carga optima con
ninguno de los factores propuestos.

Luego se busco responder a la pregunta especifica que constaba en saber si los factores que
intervienen en la adopcidn tenian la misma relevancia para diferentes niveles como el género, edad y
utilidad. Se encontr6 que a nivel de género y edad no existian diferencias estadisticamente significantes,
pero al momento de analisis el uso o0 no de los DVA, se encontré que existian diferencias a nivel de los
factores. Comenzando por un analisis demografico, se encontré que el 59% de mujeres utilizan el
asistente incorporado en su celular, siendo estas de un rango de edad de 27 a 34 afios y el 49% de ellas
reside en los distritos de San Miguel, Santiago de Surco y La Molina. A nivel de los factores, se encontrd
que, en 2 de 5 de ellos, influencia y la presencia social, los usuarios de los asistentes de voz mdviles
afirmaban que estos influian en la adopcion de la tecnologia, en cambio, los encuestados que
manifestaron no utilizar el DVA, encontraban que estos dos factores no influian en la adopcion de esta
tecnologia. Puntos que se consideraron importantes y fueron utilizados para brindar conclusiones y

recomendaciones en los siguientes capitulos.
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8.3 Implicancias tedricas

Después de las discusiones descritas previamente, los factores que influyen la adopcion de
asistentes de voz moviles son Condiciones Facilitadoras (FC’), Influencia social (SI"), Comportamiento
de uso (UB’), Presencia social (PS’) y Expectativa de Rendimiento y Esfuerzo (PSI’). Los cuales cuentan
con la teoria UTAUT de respaldo y fueron encontrados igualmente en las investigaciones de Fernandes &
Oliveira (2021) y Mari et. al (2023), investigaciones consideradas como guia para este analisis.

El factor de Condiciones Facilitadoras (FC’). Este factor es respaldado por la investigacion de
Fernandes & Oliveira (2021) donde se menciona que los individuos se encuentran motivados a adoptar
los asistentes de voz por diferentes motivos los cuales involucran, elementos funcionales.

El factor Influencia social (SI’) es mencionado en la investigacion de Aw, E. et al (2022), el cual
tras un analisis cuantitativo se llega a la conclusion que este es un factor que influye en la adopcion ya
gue el ser humano es susceptible a la idea de que otra persona de su mismo entorno este usando el
asistente de voz, especialmente cuando se encuentran en la etapa previa y luego posterior al uso de
asistentes de voz.

Sobre la Presencia social, es mencionada tanto en la investigacion de Aw, E. et al. (2022) y
Fernandes & Oliveira (2021). Ellos mencionan que, si bien la presencia social es un factor relevante para
la aceptacion de asistentes de voz, este es influenciado directa e indirectamente con los elementos
racionales y depende también de la interaccion para cual el consumidor final utilice el dispositivo.

Y, por altimo, la Expectativa de Rendimiento y Esfuerzo, fueron mencionadas por separado en
investigaciones de Schepers, J, Wetzels, M. (2007), Dogra, P., & Kaushal, (2021) A. Venkatesh, V.et. al.
(2012) y Fernandes & Oliveira (2021). En las cuales se encontré que estos factores eran considerados

importantes al momento de la adopcion de la tecnologia.
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CAPITULO IX. CONCLUSIONES
Luego del andlisis de todos los resultados que se observan en el Capitulo 7, a continuacion, se

presentan las principales conclusiones y recomendaciones académicas, sociales y empresariales.

9.1 Conclusiones de la Investigacion
Pregunta General
¢ Qué factores influyen en la adopcion de los asistentes de voz mdviles por parte del consumidor

millennial?

Respondiendo la pregunta de la investigacion, la presente tesis busca conocer el &mbito social de
este fendmeno y el dmbito empresarial. Tras la evaluacién del marco conceptual y la literatura, se
identificd diversos factores psicoldgicos, sociales y culturales que influian en la decision de adoptar
asistentes de voz moviles, dentro de los cuales se seleccion6 los seis mas relevantes. A su vez, estos seis
factores de la teoria de UTAUT, fueron validados por la opinion de expertos y users entrevistados en la
investigacion cualitativa. Los factores identificados son Influencia social, Presencia social, Condiciones

facilitadoras, Expectativa de rendimiento, Expectativa de esfuerzo y el Comportamiento de uso.

De los factores nombrados, se reagruparon en 5 factores que intervienen en la aceptacion de
asistentes de voz moviles. Estos cinco factores son Condiciones facilitadoras, Influencia social,
Comportamiento de Uso, Presencia social y Expectativa de Rendimiento y Esfuerzo, el cual fue la unién
de 2 factores propuestos.

Seguidamente, se presenta el detalle de factores y subfactores vistos durante la evaluacién de la

literatura y la investigacion cualitativa, asi como los resultados obtenidos luego del analisis cuantitativo.
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Tabla 21.

Resumen de factores y subfactores de la literatura y modelo final

Influencia social (SI) - Influencia social (SI") -

Presencia social (PS) - Presencia social (PS") -

Condiciones facilitadoras - Condiciones facilitadoras -

(FC) (FC"

Comportamiento de uso Educacién y difusién Comportamiento de uso Educacién y difusién

(UB) (uB")

Expectativa de esfuerzo Inteligencia percibida Expectativa de Inteligencia percibida

P1) Rendimiento y Esfuerzo Seguridad Percibida

Expectativa de Seguridad Percibida (PST)

Rendimiento (PS)

Intenciones de compra (Bl)  Antropomorfismo Intenciones de compra Antropomorfismo
Animacion percibida (B1" Animacion percibida
Simpatia Simpatia

A partir de la evaluacion de la literatura y las teorias, se observa que los resultados obtenidos son
validados por estos. El factor de Condiciones Facilitadoras fue uno de los factores que son influyentes en
la adopcion de los asistentes de voz movil. En este factor se observo que los encuestados toman en
consideracion la facilidad de uso, las funcionalidades y aportes que pueden brindarle esta tecnologia al
momento de decidir si adoptarla o no. Este factor se puede validar en la investigacion de Fernandes &
Oliveira (2021), donde se mencionan que los individuos se encuentran motivados a adoptar los asistentes
de voz por diferentes motivos y uno de estos son elementos funcionales.

Por su parte, con los resultados obtenidos para el factor Influencia social (SI’) se afirma que los
usuarios consideran que la influencia de grupos sociales como amigos, familiares o comparfieros de
trabajo puede ser un impulso para que decidan adoptar un asistente de voz movil. En el marco
conceptual, en la investigacion de Aw, E. et al (2022), explica que tras un anélisis cuantitativo se llega a
la conclusion que este es un factor que influye en la adopcidén indicando que el ser humano es susceptible
a la idea de que otra persona de su mismo entorno este usando el asistente de voz, especialmente cuando
se encuentran en la etapa previa y luego posterior al uso de asistentes de voz.

El factor Comportamiento de Uso, el cual tiene como subfactor a la educacion y difusion, es el
3er factor identificado que influye en la adopcién de los DVA. Si bien, la teoria no menciona al subfactor

con ese mismo nombre, se pudo encontrar que, en el UTAUT2, se menciona a la experiencia y habito. El
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habito seglin Limayem et al. (2007) definida como el grado que las personan realizan una accion
automaticamente debido a un aprendizaje. El segundo contacto con este constructo se dio a nivel
cualitativo en donde los expertos y usuarios mencionaron la importancia de la comunicacién de las
ventajas y desventajas del uso de esta tecnologia. Y con este resultado, podemos afirmar que los
millenials, tienen en cuenta que la educacion y difusion sobre los asistentes de voz mdviles es importante
para su adopcion.

En el caso del factor Presencia social (SP’), se puede afirmar que los usuarios consideran que el
asistente de voz mavil puede mostrar a quien lo usa como una persona tecnolégica o referente de nuevas
tecnologias. Esta presencia social puede ser desde un punto de vista personal o profesional. Este factor
también fue revisado desde la investigacién exploratoria, por la tanto, resulta positivo que haya resultado
relevante para el estudio. A su vez, es mencionado tanto en la investigacién de Aw, E. et al. (2022) y
Fernandes & Oliveira (2021). Ellos mencionan que, si bien la presencia social es un factor valioso para la
aceptacion de asistentes de voz, este es influenciado directa e indirectamente con los elementos racionales
y depende también de la interaccion para cual el consumidor final utilice el dispositivo.

Finalmente, en el caso del factor Expectativa de rendimiento y esfuerzo (PSI”), constructos de la
UTAUT que se encuentran por separado, luego de los analisis estadisticos se dio con el enlace de estos
dos. Se concluye que los millenials consideran que el asistente de voz movil tiene que ser de facil acceso
y no implicar un esfuerzo de mas, para poder obtener una respuesta satisfactoria de este. A su vez, el
factor engloba los subfactores de inteligencia percibida y seguridad percibida. EI primero referente a las
expectativas que tienen los consumidores sobre las respuestas coherentes y precisas y la capacidad del
asistente para poder adaptarse a los habitos del consumidor. Por otra parte, la seguridad percibida, a nivel

de manejo de datos sensibles y la percepcién de esta seguridad.

Pregunta Especifica

¢ Los factores tienen la misma relevancia para los diferentes grupos de consumidor?

Se llegaron a evaluar los factores en diferentes niveles y se lleg6 a la conclusion que a nivel de
género y edad no existian diferencia de relevancia de factores. Sin embargo, a nivel utilidad se encontro
que existian diferencias. Los grupos de este nivel fueron 2, los encuestados que manifestaron utilizar el
asistente de voz incorporado en su movil y los que no utilizan su DVA. Los factores de Condiciones
facilitadoras, Comportamiento de uso y Expectativas de rendimiento y esfuerzo, fueron 3 de los 5 factores
en los cuales los dos grupos coincidieron en que estos influyen en la aceptacion de los asistentes de voz

moviles. Por otro lado, los factores de Influencia Social y Presencia Social, se vio que los que
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manifestaron no utilizar el DVA consideraron que estos dos factores no influian en la adopcion. En
cambio, para los que si utilizan esta tecnologia estos factores si influyen en el proceso de adopcidn.

Gracias a las preguntas adicionales que se incluyeron en el cuestionario, se puede concluir fue
gue los millenials, a partir del resultado a la pregunta que hace referencia a la importancia de
acompafiamiento de un tercero para que se conozca los beneficios y utilidad del asistente de voz mavil, el
42% de manifiesta que es muy relevante y extremadamente relevante esta iniciativa en la etapa inicial de
la adopcion. Este resultado valida lo encontrado en la investigacion de McLean, G., & Osei-Frimpong, K
(2019) que menciona: a mayor capacidad de aprendizaje del asistente virtual sobre las preferencias e
intereses, mayor posibilidad de uso de estos. Estos hallazgos permiten una contribucién académica, en la
gue posteriormente se pueda realizar una investigacion sobre la relevancia del acompafiamiento y las

caracteristicas de educacidn y difusién halladas en nuestra investigacion cualitativa.

Continuando con el perfil del consumidor de esta tecnologia, tanto en la investigacién cuantitativa
y cualitativa, se obtuvieron indicios muy claros que la generacion Z es y serd la mas propensa a la
aceptacion, interaccion y uso de asistentes de voz movil. Lo cual valida la conclusion de la investigacion
de Esterwood et. Al. (2021): los rasgos de personalidad, en personas de 18 a 24 afios, estan directamente
ligados a la adopcion de los robots.

Por otro lado, se ha contribuido a la academia dando un paso importante respecto a la
investigacion de los asistentes de voz moviles y su adopcion. En este proceso de investigacion descrita en
la tesis, se hall6 un nuevo factor potencial a seguir investigando como es el factor de Educacion y
difusion. Las investigaciones previas estan relacionadas solo al uso de asistentes de voz y estan
enfocados, primero en el comportamiento y actitud de los usuarios ante el uso de bocinas inteligentes (De
la Pefia de Leon, et al., 2021); segundo en encontrar las motivaciones que llevan a la adopcion de
asistentes de voz (Fernandez & Oliveria, 2021); tercero, descubrir las variables que influyen en el uso de
AV en casa (McLean & Osei- Frimpong, 2019) vy, por ultimo, que actitudes hedonistas y utilitarias

forman parte del rol en el uso de asistentes de voz virtuales (Mishra et al., 2022).
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CAPITULLO X. RECOMENDACIONES

En base al estudio y analisis de resultados, se presentan las siguientes recomendaciones
Académicas

A nivel académico, se sugiere investigar a la generacién Z, la cual fue mencionada a lo largo del
andlisis cualitativo por varios de nuestros expertos y users. Ellos nos mencionan, que, si bien la
generacion millenial fue adoptando la tecnologia paulatinamente, la generacion Z ha nacido dentro de un
entorno tecnoldgico es por ello que, expertos piensan que esta generacion seria la que més tendencia
tendria a utilizar los asistentes de voz moviles.

Esta informacion fue corroborada con los resultados del andlisis cuantitativo en la cual nos dice
gue el 70% piensa que la Generacidn Z es la que mas utiliza este tipo de tecnologias. Definitivamente, el
reto esta, primero, en investigar las diferentes caracteristicas que tiene esta generacién Z y luego como se
relacionan con esta tecnologia de asistentes de voz movil.

Como tercera recomendacion a nivel académico, se recomienda que para futuras investigaciones
se indague mas en el conocimiento del subfactor Educacion y Difusion (dentro del factor
Comportamiento de Uso -UB) ya que este no se encuentra como tal en revisiones de literatura; sin
embargo, estos fueron validados por los expertos, users y consumidores de la esta investigacion a lo largo

de los analisis cualitativos y cuantitativos.

Empresariales

A nivel empresarial, haciendo referencia al punto anterior, las marcas fabricantes de tecnologia
como celulares y dispositivos tienen un gran reto el cual es el acompafiamiento inicial para la aceptacion
de este tipo de tecnologia y de esta manera poder lograr, en mediano o largo plazo, lograr una ventaja
competitiva para el negocio. Esto se ve sustentado por las investigaciones previas e insights sacados del
andlisis de las entrevistas en la etapa cualitativa del estudio. En esta etapa se rescat6 como uno de los
expertos, Yuri Dolorier, comenté acerca de como Financiera confianza ya esta implementando un sistema
con comando de voz para poder realizar movimientos desde su app mavil usando el comando de su voz.

Otra recomendacion a nivel empresarial es la contribucién a las empresas que incorporan o tienen
intencion de incorporar estos asistentes de voz en sus servicios, ya que con esta informacion podrian
ofrecer una mejor experiencia para los consumidores y también a sus propios colaboradores. De esta
manera, las marcas podran generar eficiencias en su inversion publicitaria de atraccién, conversion y
retencion ya que estarian mejor enfocadas conociendo mejor a sus clientes externos y/o internos,
conociendo sus necesidades, sus patrones de comportamiento a través de la tecnologia.

Como tercera recomendacion es importante revisar los resultados brindados en la pregunta

especifica. Si bien no se encontrd una diferencia importante a nivel género y edad, se pudo analizar a
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nivel de utilidad. Con estos resultados las empresas podrian formular campafias dirigidas a 2 grupos. Los
consumidores y usuarios de DVA, quienes encuentran a los 5 factores como influyentes en la aceptacion
de este tipo de tecnologia. Esto podria servir para diferentes objetivos, por ejemplo, la difusion de
aplicaciones que usan la voz de comando en una empresa. Estos podrian apalancarse de los factores como
influencia social, utilizando el entorno familiar, de amistades para hacer ver que la aplicacion que quieren
promocionar puede ser usado por el entorno del individuo y este puede aportarle un plus a su imagen
(factor de presencia social).

Desde la perspectiva de los consumidores que no usan asistentes de voz mdviles, también se
pueden plantear recomendaciones ya que, si bien se ha visto que quienes no usan DVA’s no se sienten
influenciados por su entorno social y cercano, si lo estan por las condiciones facilitadoras y la expectativa
de rendimiento y esfuerzo. En ese sentido, las empresas deberian hacer énfasis en una comunicacion
directa y préctica de las ventajas y aportes que ofrecen los dispositivos de voz moviles, asi como también,
profundizar en la educacién y difusién de las diferentes funcionalidades para potenciar nuestras

actividades personales y profesionales.

Sociales

Respecto a nivel social, los asistentes de voz mdviles tienen un gran espacio de oportunidad para
seguir creciendo y facilitar muchas de las tareas cotidianas de las personas. Hoy se conoce que la
tecnologia juega un rol importante y permite optimizar de diversas maneras en diferentes rubros que
permitiran el desarrollo social local o regional. Creemos que el reto esta declarado tanto para el gobierno,
las empresas publicas y organizaciones sin fines de lucro al hacer uso de esta tecnologia. En Perq,
puntualmente, la educacion y difusion de los asistentes de voz mavil puede ser un factor que permita
primero escuchar al ciudadano y por otro lado aprender de los habitos mas comunes.

Segun los hallazgos encontrados, estos factores incluyen los subfactores de Antropomorfismo,
animacion y simpatia. Constructos que, segun las investigaciones revisadas previamente, tienden a tener
un valor importante a nivel social con el individuo. Partiendo desde este punto, como comentan
Huang & Rust (2021), la empatia es una caracteristica fundamental para desarrollar cualquier tipo de
vinculo con el consumidor. Es por ello que los asistentes de voz estan buscando, hoy por hoy, desarrollar
su inteligencia emocional.

Con estos puntos claros, consideramos que una recomendacion a nivel social es llegar a explorar
que tanto puede impactar el uso de asistentes de voz moviles en personas con habilidades diferentes,
ancianos o cualquier tipo de persona que busque una compafia. Ya que se sabe que la tecnologia esta en
constante actualizacion y que con la presente investigacion se encontré que 67% de la muestra esta de

acuerdo que aumentaria su uso si el DVA mostrara mas simpatia, un 65% esta de acuerdo en que el nivel
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de entonacién en respuestas impacta en el uso de DVA 'y, por ultimo, el 67% considera que utilizaria esta
tecnologia si tuviera la posibilidad de personalizar el trato que recibe lo cual brinda un inicio positivo para

la investigacion a futuro.
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ANEXOS
Anexo 1. Entrevista a profundidad a André Torrealva

Comercial en Ismart Peru
Fecha: 25 de junio del 2023, 12:00 horas
Mi nombre es André, yo tengo 23 afios de edad.

Actualmente yo estoy cursando la carrera en marketing, estoy cursando el dltimo ciclo. En
iSmart, iSmart es una empresa de biométrica, enfocada en la comercializacion de productos inteligentes.
La mayoria de los productos que tenemos aqui en la tienda, por no decir todos, el 90% trabajan con
comando de voz, Alexa o el Google Assistant. iSmart va enfocado mas que todo en clientes, te podria
decir de qué, clientes que le gusta la novedad que siempre estan buscando tecnologia, es un nuevo target
que se estd adaptando al mercado.

Nos gustaria saber. ¢ Cual es tu perspectiva sobre el uso de asistentes de voz mdviles? Bueno,
en realidad tener asistentes de voz, tanto en mi hogar como en el area de trabajo, es muy util. En realidad,
este tema de automatizar tus espacios es muy Util porque te facilita, te simplifica en realidad muchas
funciones, muchas necesidades que tU puedes en el dia a dia. Sobre todo, para cuando quieres darle uso a
personas de distintas generaciones que a veces no tienen tanto conocimiento y piensan gue va a ser mucho
mas complicado y en realidad termina siendo mucho mas facil, porque lo controlas por voz nada mas.

¢Para qué acciones crees que las personas usan estos asistentes de voz que pueden ser
incorporados en los teléfonos? ¢ Para qué acciones crees td que las podrian usar o las estan usando?

Bueno, hay productos inteligentes que ya viene incorporada la compatibilidad con los asistentes
de voz. Entonces, nosotros siempre tratamos de darle al cliente conocimiento.

Para que le den un buen uso y que aprovechen al maximo este producto. ¢Para qué se usan
normalmente? Por ejemplo, tu tienes tus luces en casa. Si son luces inteligentes las puedes manipular
desde tu dispositivo usando la voz.

Y si son compatibles con comando de voz, simplemente las controlas con tu botén. Es como decir
que te levantas y Alexa enciende tal vez dormitorio. Es el nombre que tu le coloques. O Alexa apagas la
sala. Alexa enciende robot aspirador. Entonces, todo este tipo de cosas te simplifican la vida, por asi
decirlo.

¢A qué nivel crees que el asistente de voz en tu celular puede llegar a satisfacer las
necesidades o proporcionar informacion que busca el usuario?

Bueno, nosotros muchas veces también hemos hecho analisis del comportamiento del
consumidor. Y no cubrir tus necesidades al 100% siendo realistas. Como a minimo detalle. Pero si te
cumple bastantes expectativas, por asi decirlo. Por ejemplo, hablando de un televisor. Hay televisores que
no son compatibles con Alexa.

Pero, por ejemplo, tal vez nosotros tengamos aqui un dispositivo que es un control universal que
hace que tu televisor pueda ser compatible con Alexa. Entonces, tU puedas decirle, Alexa, cambiame al
canal 9, Alexa, sobre el volumen a 21.

Ciertas cosas si puede cumplirlas. Pero tal vez pequefios detalles que algunas personas puedan
pensar que puede cumplir el asistente de voz. No va a llegar a hacerlas.

Si le dices tal vez Alexa, cambia al canal 400, supongamos, ¢no? 417, ;no? Y supongamos no lo
va a leer. ;Por qué? Porque normalmente los televisores vienen con un decodificador, pero de un operador
gue te transmite canal de TV.
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Entonces no se adapta siempre a todos los sistemas. Es como que te da un sistema general.
Entonces, claro, muchas veces también hemos conversado con los clientes, Y lo que normalmente te
hacen ese tipo de preguntas, porque a veces se les ocurre, pero por qué no recibe estas 6rdenes. Es porque
no tiene informacion tan detallada, pero en la mayoria de los casos si logra cumplir lo que le pides y claro,
uno cree que esas limitaciones que podria llegar a tener Alexa también influyen en el aceptar o adoptar
este tipo de asistentes.

Puede suceder y si ha sucedido, con clientes que ya tienen gran conocimiento, es decir, aunque
vienen de otra cultura y han crecido o vienen ya a lo largo de varios afios utilizando productos
inteligentes, entonces con el tiempo, la evolucién te hace pedir mas, ¢no? Entonces, lo que hacen la
mayoria de clientes que ya tienen tiempo utilizando productos inteligentes, siempre van a querer descubrir
mas, pero clientes nuevos, no. Porque clientes nuevos, incluso asi no les cumple al 100%. Para ellos es
nuevo tener un asistente de voz.

Entonces, por el momento se pueden conformar con eso. No es lo que normalmente sucede.

¢De qué manera consideras que la influencia social, y cuando hablamos de influencia social,
pueden ser familiares, amigos, compafieros o hasta los mismos influencers, pueden motivar el uso de
los asistentes de voz en los smartphones?

En realidad, yo creo que es bastante, Necesitas bastante comunicacion para que la sociedad pueda
influir, pero esto sucede bastante, Sobre todo en la publicidad, o sobre todo simplemente en los
comportamientos de las personas, Simplemente es como que le comentas algo a alguien y esa persona se
lo va a transmitir a 10 personas mas, Y es muy importante, sobre todo en el uso de las redes sociales y sin
necesidad de ser influencer, simplemente por el hecho de que puedas subir una historia, de alguna
aventura o de alguna experiencia que estés viviendo, las personas las van a ver y, o sea, quienes estén
interesados pueden abrir un enlace, Pueden abrir una imagen, pueden abrir un video y pueden interactuar
y que se lo comenten a otras personas.

¢Y cudl seria tu opinién acerca de cdmo el uso de asistentes de voz mdviles puede influir a que
estos usuarios se perciban como personas modernas, tecnolégicas, Y llegar a ser referentes para otros?

Ya. El uso de asistentes de voz, que uno tenga asistentes de voz, si te da un estilo de vida
distinto,

Porque te crea un estilo distinto a los demas, Porque aqui, bueno, hablando culturalmente, aqui en
Per(l no acostumbramos la mayoria de personas a tener asistentes de voz.

Tal vez en otros paises mas desarrollados, si, pero aqui no. Entonces te brinda otro tipo de estatus,
¢no? Es como que te colocan una casilla mas arriba, hablando de estatus.

¢Como considerarias que sea la relevancia de que estas asistentes de voz tienen que tener una
facilidad de uso y de eficiencia para que las personas, o para que el peruano pueda entenderla? ;Y por
qué serian relevantes estos dos factores?

Bueno, primero més que nada, crear conciencia educar a las personas. Y sobre todo que la era
tecnoldgica esta evolucionando, cada vez mas, entonces, es importante y es indispensable sobre todo las
personas que, digamos, tienen una costumbre bastante fuerte, tienen ciertos habitos, sobre todo de
generaciones basadas con lo tradicional, Prefieren lo tradicional por miedo a arriesgar, Por miedo a la
tecnologia.

¢ Crees que mientras estos asistentes de voz movil se parezcan més a una interaccion humana?
Por interaccion humana nos referimos a reacciones, Inteligencia, comportamientos similares a los
humanos. ¢{TU crees que, si estos asistentes de voz tienen mas interaccion humana, el uso de estos
creceria? ¢Por quée?

101



Si, claro que si. Bueno, ahora Ultimamente también se ha visto bastante en internet, en la creacién
de bots, Que cumplen muchas més funciones, Que hasta te muestran gestos, Te responden por si solos.
Obviamente son bots manejados por humanos, Pero cada vez todo esto va evolucionando, Incluso, por
ejemplo, Nosotros estamos cada vez con la ayuda de los técnicos, vamos probando productos, vamos
afiadiendo més funciones.

Entonces la experiencia se hace mucho mas grande porque vemos que a los productos que ya
tenemos podemos crearles mas funciones, El técnico se da cuenta de que el producto puede cumplir
muchas mas funciones, entonces es evolucién constante.

Yo pienso que si, que va a seguir cambiando, va a seguir creciendo, Incluso se ha visto, por
ejemplo, en el pais principal, Que tiene todos estos productos de China. China tiene otro tipo de
tecnologia, mucha méas avanzada, Tiene bots para todo.

Hablando domésticamente, desde lo que es la cocina, sala, habitaciones, bafio. Tiene todo
domotizado y es ya es comun que la mayoria de las casas sea Smart, sea inteligente.

¢Cuanta influencia crees que ejercen los riesgos de privacidad de datos al momento del uso de
los asistentes moéviles y por qué?

Ya. Bueno, si esas son preguntas frecuentes que se hacen las personas. ;Qué tan seguro es, por
ejemplo, una cerradura inteligente, ;Qué tan segura es? Como sé que mi cerrojo no puede fallar y en
algiin momento va a poder abrir sola 0 me van a hackear, Van a tener informacion de datos, Yo creo que
eso también depende mucho de la empresa.

¢Qué tanta seguridad una brinda a sus clientes y qué tanta... qué tanto hagan por cumplir esas
necesidades, Por ejemplo, aqui en iSmart actualizamos sistemas de software, Para evitar ese tipo de
conflictos, Por ejemplo, y bueno, siempre el cliente tiene el control total del dispositivo en su aplicativo,
Puedes ver lo que sucede en tiempo real.

La mayoria de ellos se conectan via Wi-Fi, Si estas en otro pais, digamos, esta vez de viaje, vas a
poder tener el control de tu dispositivo, Sin temer a estar hackeando.

¢De qué manera crees que una experiencia previa ya usando este tipo de tecnologias? ¢Que
son los asistentes de voz mdviles, podria influir en ciertas expectativas de utilidad o puede ser
satisfaccién, rendimiento y esfuerzos a querer usar nuevamente ese tipo de dispositivos?

Ya. Bueno, como bien hemos dicho, es algo nuevo, Se crea como una adiccion, Es que tienes un
producto inteligente en casa, vas a querer tener dos y luego vas a querer tener tres, luego vas a querer
automatizar toda tu casa. Pero una porque te brinda, es como que desde el principio te estd brindando
estatus, te esta brindando apariencia, te esta brindando, te brinda otro estilo de vida.

Te brinda novedad, es tendencia en realidad, es como que lo Gltimo que estad en el mercado.
Ademas de que cumple muchas funciones que uno siempre quiere. Te facilita, sobre todo las personas que
normalmente andamos ocupadas.

Se puede decir estudiando, trabajando o entrenando, Simplemente, por ejemplo, el robot
aspirador, Tal vez quieres llegar a casa, Vas a llegar con visita y tal vez no has limpiado el piso, Este
robot aspirador puede cumplir las funciones de aspirar, barrer y trapear a la misma vez, No las tres
funciones a la misma vez, pero una por una, entonces tu la puedes programar para que salga a tal hora, Y
regrese a tal hora. Entonces no solamente es que te brinde apariencia, que también cumple con tus
necesidades y que te simplifica la vida.

¢ Qué caracteristicas crees o consideras que tiene este consumidor que usa estos asistentes de
voz movil para realizar algun proceso de compra, Puede ser con Alexa, Siri, Google Assistant, etc.
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Caracteristicas del consumidor. ¢ Coémo crees que es el consumidor que usa este tipo de tecnologias?

Bueno, un consumidor muy exigente, Consumidor bastante exigente. Bueno, exigente haciendo
comparacion al mercado de aqui, Porque te esta pidiendo cosas que aun de repente estan en proceso de
Ilegada. Normalmente, consumidores que estan normalmente viajando, Porque es de ahi de donde
conocen la dom@tica, En otros paises ya estd presente. Consumidores que estan normalmente buscando
tendencia. Buscando modas y pasan gran porcentaje de su tiempo en Internet, o simplemente de esos
clientes que va y le gusta ver algo nuevo y le gusta comprarlo, le gusta experimentar, Y dan por
arriesgado a productos nuevos.

Sabemos que los millennials, Entre 27 afios a 35 afios m&s 0 menos, usa de manera intensa los
smartphones. Creo que ya es algo del dia a dia de todos ¢Por qué crees que hacen uso del asistente de
voz que esta incorporado dentro de su celular?

Bueno, en realidad los asistentes de voz que tenemos en el celular no te cumplen tantas funciones
como los asistentes de voz que puedes tener en casa Porque el celular, si no me equivoco, son Siri y
Google. El uso de voz como para preguntarle tal vez cosas que puedes buscar en Google o cosas que
puedes buscar en Safari. Simplemente te ahorras el hecho de tener que escribir, Simplemente desbloqueas
el cel y haces alguna pregunta. Es cuestion que se te vuelva costumbre. Entonces es mas de costumbre,
Los asistentes de voz de dispositivos maviles, también por novedad, O simplemente por experimentar a
veces porque a veces te da respuestas bastante ocurrentes. Porque, si no me equivoco, se quedan
grabados, bueno, respuestas que brindan el mismo sistema y preguntas que hacen las mismas personas,
¢no? Entonces es como que almacena toda esa data y de la misma forma bota informacién cuando le
haces alguna pregunta.

¢ Ok, y qué otros actores podrias considerar que lleguen a limitar o a incluir a esta generacion
en el uso o0 no uso de estos asistentes de voz?

Bueno, factores sociales, como la inseguridad, el miedo, la fuerte costumbre a no esperarte lo
tradicional. Eso repercute bastante porque no te atreves. ES como que comentarios simples que tienen la
gente.

Es como que no, yo prefiero quedarme con mi celular que tengo esta bien. O no, y prefiero
hacerlo a mano. No, no confio en esto, O simplemente el hecho de haber visto bastante en nuestros
comentarios de que la tecnologia te observa.

Es real que los algoritmos siempre estan como que crean una personalidad tuya en tu dispositivo
movil, Y por eso es que a veces nos preguntamos por qué me parece esto justamente lo he estado
pensando, Es como que crea un perfil tuyo, una personalidad en tu dispositivo, No al 100% exactamente
igual, pero como te comportes te va a dar lo que necesitas. Entonces, por ese tipo de cosas la gente tiene
bastante miedo.
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Anexo 2. Entrevista a profundidad a Dante Meléndez.

Gerente de negocios en iSmart
Fecha: 28 de junio del 2023, 14:00 horas.

La tesis que estamos realizando es sobre los asistentes de voz de los smartphones en todo el
contexto tecnoldgico entonces como hemos investigado un poquito de ISmart, de esta gran marca que,
pues tiene todo el contexto de tecnologia, entonces queriamos que nos apoyes con un poco de tus
conocimientos para que nos sumes a esta tesis.

¢ Cudl es tu perspectiva sobre el uso de los asistentes de voz méviles?

Bueno, basicamente el asistente de voz de Alexa o de Amazon, como ustedes lo quieran manejar
es una forma de utilizar estos equipos de domotica, es una forma de poder manejarlos a distancia
entonces, yo con Alexa lo que hago es evitar estar practicamente tocando un switch y simplemente con la
voz encendiendo la luz, apagando la luz, abriendo las puertas, las ventanas, etc.

Digamos que el campo de mayor uso en estos sistemas esté en la parte de iluminacion, en la parte
de equipos de audio yo con Alexa puedo pedir que prenda un equipo de audio para que me ponga una
cancién, me ponga musica puedo aumentar, disminuir el volumen a través de la voz Ok, ¢y a qué nivel...?
a través de este sistema yo puedo manejar todo lo que es un sistema de iluminacién, prender
independientemente un area de la casa, una sala, un comedor prender una lampara y Alexa lo va a hacer
siempre y cuando yo esté usando desde el celular.

¢A qué nivel crees que el asistente de voz de los smartphones o en general se puede llegar a
satisfacer las necesidades y proporcionar informacion que busca el usuario?

Bueno, si hablamos de paises como Per( en el cual esta tecnologia esta ingresando, es una
tecnologia emergente, estamos entrando al mercado porque ya esta tecnologia viene de varios afios y se
utiliza en otros paises en gran cantidad ya es el dia a dia de contacto con productos inteligentes en el
hogar en el caso latinoamericano yo creo que esto esta en crecimiento exponencial a nivel global sigue
creciendo a pesar de que hay paises que ya tienen muchos afios con el uso de otros dispositivos, pero cada
vez salen nuevos dispositivos que se interconectan a través de sistemas Alexa, Alexa o sistemas de voz.

El crecimiento futuro es muy expectante, es muy positivo y lo que se busca con esto es tener una
comodidad en el hogar, una comodidad en la oficina de manejar diferentes dispositivos de manera rapida
y oportuna.

¢ De qué manera consideras que la influencia social motiva el uso de estos asistentes de voz, de
los smartphones?

Bueno, al principio definitivamente era un sistema novedoso Quizés el mercado se manejaba con
dispositivos que eran mucho mas costosos.

Sin embargo, hoy en dia estos dispositivos estan al alcance de todas las grandes mayorias y ya no
necesariamente es un dispositivo para un nivel socioeconémico alto, muy alto sino que es accesible para
todas las, digamos, todos los estratos sociales, la tendencia es que en el futuro todo sea inteligente.

¢, Cudl es tu opinién acerca de como el uso de asistentes de voz méviles puede influir a que los
usuarios se perciban como personas modernas, tecnologicas o ser referentes de la modernidad y de la
tecnologia?

Definitivamente es una parte del avance tecnol6gico que tenemos actual la tecnologia es
cambiante dia a dia nosotros podemos tener ahora un dispositivo y a fin de afio ese dispositivo puede estar
siendo obsoleto porque aparecié una nueva tecnologia entonces con mayores capacidades y mayores
cualidades quizas que el que tenemos en este momento pero que van incrementando las comodidades, el
confort, la seguridad de la gente porque hay dispositivos que solamente de repente van a funcionar con la
voz de la persona que lo ha programado entonces me da una seguridad que nadie va a poder abrir o usar
ese dispositivo.

Como te vuelvo a repetir, ya esto si hace 5 afios 0 10 afios era inalcanzable para mucha gente que
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simplemente podias ver una casa de clase A, digamos asi, en la actualidad son productos que se pueden
utilizar en todos los estados de la sociedad, en todos los niveles porque los costos, el alcance de los
productos que puede tener la poblacion y ahora es mucho mas facil y menos costosa y l6gicamente todo el
mundo quiere tener algo novedoso en su hogar

¢Cbmo consideras la relevancia de esta facilidad de uso y la eficiencia en los asistentes de voz
movil para el entendimiento de la persona?

Vuelvo a insistir, el asistente de voz sin los equipos inteligentes no seria nada Ok Entonces la
relevancia acé esta dada porque estos equipos pueden interconectarse con equipos inteligentes

tienen una comunicacion que permite que el asistente pueda manejar estos dispositivos y
manejarlos de una manera tal que el asistente reconoce la voz, reconoce los términos, reconoce la
programacion que uno ha hecho de los dispositivos e interactlas con los dispositivos facilmente, es
sumamente interoperable Ok vuelvo a repetir si tienes dispositivos inteligentes y sin asistente de voz no
puedes hacer nada.

¢De qué manera la experiencia previa con asistentes de voz mdviles influye en las expectativas
de utilidad, satisfaccion, rendimiento y esfuerzos al usar nuevamente los asistentes de voz méviles?

Lo que en realidad el asistente de voz hace es interoperar o permitir que el usuario, que es la
persona que esta manejando el sistema pueda establecer una conexion con los dispositivos inteligentes.
Entonces, Alexa te contesta, yo quiero ver una noticia del dia y en automatico a través de las redes yo le
digo, indicame cual es la noticia del dia y Alexa busca en su banco inmediatamente y me encuentra la
informacidn del dia y me dice, ha pasado esto, esto, yo le pregunto a Alexa la hora del dia y Alexa me
responde la hora del dia.

Entonces, es un buscador, no es un asistente de bisqueda que yo puedo tener a la mano, pero ese
asistente de blsqueda también se vuelve mas potente si yo puedo interconectarlo con dispositivos que en
este caso son inteligentes.

Entonces, a Alexa yo le puedo pedir, Alexa, préndeme la luz del bafio y me prende la luz del bafio
Alexa, préndeme el ventilador, Alexa, a las 6 de la tarde quiero que enciendas la lampara de la sala y a las
6 de la tarde lo va a prender, entonces es una interaccion con dispositivos que son de capacidad
inteligente.

¢Cuanta influencia ejercen los riesgos de privacidad de datos al momento del uso de estos
asistentes de voz movil?

En realidad acéa no hay un uso de datos inadecuado, porque lo que hace el sistema en vez de que
yo entre a mi computadora me entre a Google y comience a hacer una busqueda de alguna informacién
gue yo requiero lo que hace Alexa es en forma automatica encontrar una informacion para yo poder
reconocerla y usarla por decir Alexa, bascame la palabra domética, o defineme la palabra domética,
entonces lo que va a hacer Alexa es como buscador ingresar al sistema de internet, a las redes, al buscador
de Google y en automatico me da y me lee lo que ha encontrado, domética se define como tal cosa, etc.

¢De qué manera la experiencia previa con estos asistentes de voz influiria en las expectativas
de utilidad, satisfaccion y esfuerzos al usar nuevamente los asistentes de voz?

Lo que tu haces o lo que ta buscas es tener un enlace rapido, oportuno e inmediato con cualquier
tipo de informacion que tengas tu a traves de las redes Me va a permitir a mi identificar, digamos, tipos de
acciones que tiene que realizar

A Alexa le puedo decir, Alexa, abreme la puerta, yo tengo un sistema de apertura de puertas O
Alexa, préndeme la luz, o Alexa, préndeme la musica, Alexa, préndeme la terma Me da facilidades que al
final de cuentas yo veo que si es, digamos, de amplio confort en el hogar y sin necesidad yo de estar
tocando, manejando, levantando un switch, lo que va a hacer Alexa es darme esa informacion Y realizar
las acciones que yo quiero realizar

¢ Qué caracteristicas consideras que tiene que tener este consumidor que usa los asistentes de
voz movil para realizar algtn proceso de compra?
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No, aca en este momento todos estan atentos a lo que tecnoldgicamente estd en el mercado
Entonces, no hay un rasgo caracteristico, hay una cuestion de personas que buscan su comodidad.

Personas que quieren tener cierta, digamos, tranquilidad en el hogar porque podemos trabajar con
equipos de seguridad Con camaras de video, con camaras de grabacion de movimiento, de sensores

Con, estos, Sensores de apertura de puertas, de ventanas, etc. Que me van inmediatamente a
comunicar o avisar al celular o a la Tablet o a la computadora que alguien esta utilizando Son cosas que
se estan presentando en la vida diaria que a la persona le dan una mayor tranquilidad porque esta atento,
esta tranquilo de que alguien le va a avisar si pasa algo.

La base fundamental para el funcionamiento de esto es, en el caso de Domotika, es tener
dispositivos inteligentes, en lo que es la busqueda, ahi no hay necesidad de tener dispositivos, sino que es
un buscador de informacion.

¢Por qué crees que hacen el uso de estos asistentes de voz incorporados en sus celulares?

Tenemos ahi buscadores de voz que permiten hacer la busqueda inmediata en vez de estar
escribiendo ¢Entiendo eso? Si Son asistentes que rapidamente... Mira, hace 10 afios o 15 afios nosotros
para poder hacer una escritura de un documento teniamos que teclear, Ahora t0 puedes hablar y en
automatico puedes estar haciendo un documento de voz ¢Cierto? ¢Por qué? Porque hay capacidad de
reconocimiento de voz en los sistemas En las nuevas tecnologias te permite inmediatamente reconocer los
términos y escribirlo en una pantalla de Word.

Por ejemplo yo y hacer un documento en 2 minutos Todo lo que estoy hablando en este momento
podria estar siendo escrito en un papel A ese nivel hemos llegado con la tecnologia de reconocimiento de
voz Pero hace 10, 15 afios era muy burda

Yo recuerdo hace mucho tiempo que querer escribir con lo que yo hablaba muchas veces era
tergiversado Aparecia cualquier otra cosa menos la frase que habia dicho Porgque todavia estaban
iniciandose estas tecnologias

Y eso estd incorporado ahora a muchos sistemas que permiten encontrar informacién mediante la
voz Entonces en Google, Google Assistant, tU entras, aprietas el micr6fono y en automatico te esta
buscando, te esta escribiendo lo que tu estas hablando

¢Creerias que ahi si habria un riesgo de privacidad?

Podria darse el caso, pero basicamente aca es una herramienta de busqueda Si hablamos de los
asistentes de Google para la busqueda en Internet, es un asistente Va a encontrar lo que uno pide y el
sistema va a encontrar lo que esté en las redes

Pero si tenemos sistemas que estan cifrados o que estan con seguridad de datos, va a ser muy
dificil poder acceder Porque siempre va a haber una clave, va a haber un pago para ingresar.
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Anexo 3. Entrevista a profundidad a Fernando Grados.

CIO Pert Publisher
Fecha: 28 de junio del 2023, 18:00 horas.

Fernando, no sé si puedes, en un minuto, describirnos un poquito, asi, un resumen de ti, a que
te dedicas para tener una idea y los chicos también te puedan conocer.

Ya, aunque el resumen es muy largo, pero trataré de resumirlo en la menor cantidad de palabras.
Yo soy Actualmente, gerente general director de Dominio Constructores Una empresa que este afio
cumple 25 afios de existencia Y nuestro trabajo Tiene dos caras: Una es hacia los proveedores de la
industria A los cuales Le hacemos, este, todo aquel tipo de estudios para que conozcan Como esta el
mercado Cuénto se vende tanto en unidades Como en montos En dolares Actualmente, etcétera. Tanto en
hardware como en software, como en servicios y nuestros clientes son todas aquellas marcas que ustedes
deben tener en su mente de consumidores.

Entonces esa es una cara Del negocio. La otra cara del negocio Somos una empresa también De
consultoria, eh, Nos dedicamos en ese caso ayudamos a organizaciones, tanto publicas como privadas, a
adoptar tecnologia o a mejorar la adopcién de la tecnologia. En lo particular, yo soy administrador de
empresas Especialista en marketing en la época en que el marketing no se ensefiaba en ningun lado. Y
estoy en la industria de tecnologia 30 afios, 5 afios 1o pasé en mayoria en computo. Y casi los 25 que he
tenido aca en Dominio de Consultores, como fundador, director, socio y gerente real de la empresa.

Anteriormente, He trabajado 16 afios en una banca, en 3 bancos, ninguno de los bancos existe,
todos fueron: o sacados del mapa o fusionados, uno u otro. Trabajé en bancas del estado y en 2 bancos
privados, y después trabajé 2 afios en Cerveza para Pilsen Callao. Y tuve también cargo digamos la
principal y Unica en la historia de Perd Campafia de Comparativa que se llamé el clasico de la cerveza que
sirvio para reposicionar A Pilsen Frente a Cristal en su momento, en los afios 92-93 aproximadamente.

Entonces, este es un resumen asi en chiquito, o algunos detalles mas: He sido director de la
Céamara de Comercio de Lima, presidente del Comité de Tecnologia de la misma Camara, soy
colaborador de una serie de medios de tecnologia de acd y de Ecuador. Y Actualmente Conduzco un
programa de divulgacion de la tecnologia y la informacion que se llama Café IT Y que les invito a ustedes
a verlo o lo pueden encontrar en cualquiera de las tres plataformas en YouTube o Facebook, eso es no hay
mas.

Vale, Fernando, gracias por ese resumen, Ahora arrancamos un poco las preguntas. ¢En tu
vida cotidiana, tu usas puntualmente Asistente de voz en tu celular?

No, en el celular... eventualmente. De los tres mas Reconocidos que son Siri, Google Assistant y
Alexa, este, Siri usted alguna vez que tuve que verme obligado (suena voz de Alexa: No tengo la
respuesta).Ahi esta Alexa fastidiando.

Pero usé en algln en algin momento porque necesitaba usar un celular Apple y lo usé muy poco.
La verdad, en ese momento, hace aproximadamente unos 6 o 7 afios, Siri era bastante elemental
comparado con lo que habia. Sé que ha progresado, pero no he tenido oportunidad de probarlo
Gltimamente debido a que, a diferencia de los deméas Asistentes, es propietario solamente con Apple.
Entonces no hay forma de probarlo... en otra plataforma. En cuanto a Google, he usado varias veces. Sin
embargo, en los Gltimos tiempos lo he cambiado por Alexa, porque, este, para mi este Gltimo asistente es
clave en la domética que tengo en mi casa. Entonces si la tengo en mi casa, me es mas comodo ponerla en
el celular. También porque voy a hacer, eh, digamos voy a ampliar el poder que tiene el asistente.

Entonces ya me queda claro que has tenido un poco mas de experiencia con Google Assistant
y ahora Alexa. ¢Cudl es tu perspectiva, asi super macro, sobre el uso de asistentes moviles en el
mercado peruano, en el mercado latinoamericano, un poco lo que tu sepas ¢no? ¢Se esté creciendo,
decreciendo? ¢Cémo lo ves?

Si, yo creo que hay poco usuarios de asistentes comparado con la cantidad de dispositivos que
hay en el mercado.

Vamos a ponernos en el caso de Android, digamos este para no tocar los otros 2 asistentes, que es

107



el que, por default, utilizan Google Assistant. Y la verdad es que hay muy poca gente la que lo utiliza. Y
es sorprendente porque te facilita mucho. Por ejemplo, estas en el carro y quieres pedir una llamada
telefonica, o que te recuerde una reunion o cualquier, cualquier accion que ta quieras hacer. Que te
busque una palabra o un dato en Google o que te ponga el Waze o Maps .

Y es recontra (til, pero la gente, la verdad es que no lo utiliza. Somos muy pocos los que lo
utilizamos, no hemos hecho nunca un estudio que te pueda decir tal porcentaje lo usa, tal no, y tales usan
un determinado tipo de asistente. Pero es lo que yo puedo apreciar de dia a dia, trabajo con un montén de
gente y todos tienen, y todo el mundo, tiene celular. La cantidad de gente que usa un asistente de voz en
el pais es menos del 1% para que tengan una idea porque esa cifra si la tengo.

Y esas personas que, si la usan que para ti son pocas, que funciones, que consultas, que crees
td: que llegan a un punto de solo buscar informacion, un asistente que te recuerdas cosas, crees que
también estén usandolo para hacer compras en linea. ¢O a qué nivel lo estdn usando?

Buena pregunta, mira yo creo que es para pedir informacién, conectarse con alguien, hacer una
llamada telefénica, de lo que yo he visto. Incluso que yo he practicado, las dos cosas: para buscar un dato,
para ubicarte en un mapa ya sea Maps o Waze, o pedir una ruta a seguir. Pero para compras en linea... Los
asistentes te digo, no han funcionado.

Y aqui si te puedo decir algo puntual, yo por ser usuario, yo utilizo el de Amazon, no doy su
nombre porque ahorita me contesta que lo tengo a mi costado. Y el tema es que, este, la plataforma, la
idea inicial de Amazon fue crearlo para que la gente haga sus compras en linea. Y de hecho hay varios
escritos en internet que te dicen del fracaso de Amazon en ese prop6sito obviamente. Ahora los asistentes
yo diria, como les confirmo gque méas conozco que son Google y el de Amazon, tienen un potencial
inmenso. Yo por ejemplo prendo el televisor, el aire acondicionado, la luz, todo en la domética de mi
casa. Este Lo otro interesante es que le pido datos verbales y me lo contesta verbal también.

Yo tengo un Echo Show que tiene pantalla y puedo alternativamente ver un programa de
cualquier plataforma Netflix, Prime o lo que quieras pidiéndoselo. Ya sea en el Echo Show o ya sea en el
televisor que esta conectado a ese equipo. Pero la verdad es que lo que yo he visto de uso... Primero que
domética son muy pocas personas que lo tienen, yo siento que varios de mis amigos; con plata, sin plata,
al término medio de plata. Lo que pasa es que también la generacién de mi edad son unos dinosaurios. Un
tema para entrar en el tema de tecnologia

Pero yo he visto jovenes que no lo utilizan. Por ejemplo, mi hijo, mi nieta tiene un Amazon Echo
Show, Dat, y lo utiliza para escuchar musica nada mas tiene ahi colgado su Spotify y escucha eso. Mi hijo
mayor que ta sabes de tecnologia es el gerente de marketing también lo utiliza para cosas bien
elementales. Este y esa es la gente que yo tengo cercana que ademas conoce de tecnologia. He visto
algunos amigos que estan en la industria que se utilizan para sacar citas, para recordacion de citas, este,
para usarlo como cronémetro o algo parecido, pero no mas.

El tema de compras, yo creo que nadie lo utiliza o si alguien lo utiliza... si alguien lo utiliza esta
fuera de mi visibilidad o alcance.

Y dime Fernando, sobre los ejemplos que diste de gente que lo utiliza. ¢{Has podido percibir
gue si llegan a satisfacer las necesidades que quiere el usuario? ¢Llegan realmente a buscar lo que
guieren los usuarios?

Yo creo que si, este porque por eso lo usan no lo usan porque yo estoy ahi para hacer la finta de
que estan usando, sino que de pronto pasa algo y recurren a la aplicacion, a la solucion. Yo creo que si.
Ahora como te digo, yo tendré pues 4 0 5 amigos que usan un asistente de voz, no son mas. Entonces de
la cantidad, hablo de gente mas relacionada con la industria que alejada de la industria.

De acuerdo, y tu consideras que la influencia social, contextual. En este caso, pongamos el
ejemplo que ta utilizas y tu familia te ven usarlo ¢ TG crees que ese uso que ta haces influiria en el uso
para las personas que no lo usan?

Yo creo que Influye en algo, pero no es determinante.

En gente que yo he visto, encima de los 40 afios, le tienen todavia mucho temor a la tecnologia en
general y prefieren evitar el uso del asistente. Menores de esos con algunas sesiones mayores Entre 40 y
50 afios, si hay mas proactividad al uso, pero como te digo son cosas bésicas para mi
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¢Tu consideras que las personas que usan asistentes de voz moviles son personas modernas,
tecnoldgicas, referentes en el sector? ¢ Cual es tu opinion sobre eso?

iReferentes en el sector, no lo creo ah! Yo creo que lo hacen porque creen que es una forma de
hacer mas practica su vida. Pero que ellos vayan a ser influencer, yo lo dudo, es mas yo mismo, yo entre
en el mundo porque el marido de la hija de una de sus parejas, hace tiempo atrds, yo creo que el
muchacho tendrd 34-35 afios, se meti6 a hacer domética en su casa. Y me dijo, Fernando te invito a mi
casa para que veas que cosa he hecho. Y eso fue lo que me llamo la atencién. Y Hace 3 0 4 afios... 3 afios
gue estoy metido en la domética y en el uso de los asistentes. El fue més referente para mi que yo para él.
Y la gente que sabe que uso domotica, la verdad es que no he visto a nadie preguntar Oye, ¢de dénde lo
puedo comprar? ¢Qué puedo hacer? No, el hijo de mi pareja, por ejemplo, tiene uno... que ademas yo le
regalé por su cumpleafios... Y lo usa para la muasica y para ver noticias son cosas, como digo nuevamente
elementales.

¢Como consideras la relevancia que tiene la facilidad de uso y la eficiencia? ¢Crees que
influye bastante que sea facil de usar y que sea eficiente?

Si, claro yo creo que es una solucion bastante simple. En su nivel complejo, no es algo que
alguien que esté fuera de la industria no lo pueda hacer. Es simplemente leer un poquito, entrar a
YouTube y ver como aprovecharlo y cosas por estilo. Ahora, en lo particular, yo te digo una cosa con la
llegada de Chat GPT. y de Bart, este, los asistentes se han quedado atras. A pesar que son inteligentes,
pero son de una inteligencia basica.

Yo le llamo inteligencia basica, aquella que toma, digamos una decision en base a una secuencia
gue tiene que seguir pero que no piensa. Alexa no piensa, Alexa, yo le pido algo y va lo busca y lo trae.
Pero no piensa, no se queda atrasado, por ejemplo, este, yo te doy un ejemplo te lo puedes probar para que
puedas hacer la comparacion.

En Bart o en Chat GPT ... Es el triangulo, perdon, el Teorema de Pitagoras. Yo le puedo
preguntar Oye, si yo tengo dos lados de un triangulo recto ¢Cual seria la hipotenusa? Y obviamente te lo
calcula, pero esa es la aplicacion de un algoritmo si ta le haces la pregunta al revés, no sé, y le dices, mira
yo tengo una hipotenusa de tanto ¢ Cual serian los lados Del triangulo?

Ahi te das cuenta que piensa, ¢por qué? Porque te va a dar varias alternativas de solucion, no hay
una respuesta cuando le ponen la hipotenusa como acto.

Por lo cual esta elaborando un pensamiento, eso por ejemplo no lo puede hacer ni Siri, ni Alexa
Ni Bart Pero, (se activa Alexa de fondo: La respuesta a tu pregunta puede ser si es conocido
artisticamente) Ahi esta Alexa (Sigue sonando Alexa de fondo) Alexa silencio.

Este, pero ¢cual es Lo que yo veo ahi? VVeo que como Bart pertenece a Google ;Ok? Yo creo que
en un muy corto tiempo lo van a incorporar al asistente de Google porque va a ser muy facil, este... Si. El
otro Chat GPT incorpor6 Microsoft por qué no Google va a poder, este, incorporarlo a su propio asistente
de voz. Entonces ahi yo veo que hay una oportunidad para crecer.

Porque ya no estariamos hablando de simples peticiones. Si no podiamos entrar incluso a
conversaciones. Ya el futuro creo que va a ser bastante fuerte. Ahora es muy importante también
comentar algo con respecto a tu pregunta, que se me paso sobre el uso de los asistentes. En la venta o en
la compra en este caso, los problemas estan por la inseguridad. Ok, la gente no lo usa. Ni siquiera en
Estados Unidos lo usa para comprar porque te pueden hackear la cuenta y pueden comprar en tu nombre.
Y lamentablemente ahi no hay Limitacion Entonces ese es el motivo por el cual la gente no lo usa y el
motivo por el cual podemos calificar Entre comillas el fracaso de lo que ha hecho Amazon. Ahora a
Amazon le urge en este momento estar Hacer una alianza con alguna otra plataforma de inteligencia
artificial mas avanzada, o sea, la generativa que le llamamos para que pueda estar a la altura con Google
porque gque de que se viene eso... Se viene de todas maneras

De todas maneras, ¢Crees que, si es que incorporamos rasgos humanos comportamiento
humano, reacciones humanas, al asistente de voz en los celulares aumentaria el uso de asistentes de
voz moviles? ¢Y por que?
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El uso en general, si, yo creo que si. Hay algo que de repente ustedes no saben, pero actualmente
ChatGPT, sobre el navegador de Google, se le puede incluir una extension de voz que permite que el
prompt lo hagas en voz como si estuvieras hablando con Alexa. Y la respuesta te la da en voz.

En un momento determinado tu te puedes poner a conversar sobre filosofia con el bicho, y el
bicho te contesta. Entonces como te digo eso es lo que les falta a todos los asistentes de voz. Apple
también estan en la calle, estan en la calle como Amazon, en el tema de una inteligencia artificial un poco
mas, este, digamos de aprendizaje profundo que lo que tienen actualmente. Que es basicamente uno de
toma de decisiones: Si pasa tal cosa, Hay cosas por el estilo. Pero si eso guia fuertemente el uso de los
asistentes

Comentaste hace un momento sobre el riesgo de los datos y la seguridad. ¢Creerias que esta es
una caracteristica que les importa a las personas, hoy por hoy que usan asistentes de voz movil para
recibir 6rdenes o simplemente se ejecutan cuando son para un proceso de compra, uso de tarjetas o
también temes que las personas pensemos que, desde el momento de usar asistentes de voz, estan
aprendiendo mas de mi, estan sabiendo un poco mis preferencias, las marcas y asi un poco ¢ Me puedo
poner en riesgo mi seguridad de datos?

Mira, a ver separemos dos cosas. Una cosa es el cumplimiento de pedido de instrucciones como
dame la hora, (Como es el clima?, cuéntame cdmo va a estar mafiana el clima cargame Waze y déjame
manejar a tal sitio etc. En eso yo no creo que haya mayores riesgos, salvo por supuesto, cosas como Si
voy varias veces a un sitio obviamente el asistente estad grabando esa informacion de forma permanente
porque lo va registrando. Ahi yo no le veo mayor riesgo ni violacion de la intimidad de los datos
personales. En el caso de compra, vas a dar el nimero de tarjeta de crédito, vas a dar el nimero de
identificacion algan ID, DNI.

Y eso es lo que asusta a la gente, que las plataformas no son lo suficientemente seguras para que
la gente lo use en proceso de compra donde ya podrian verse afectados, no solamente de sus datos
personales, sino que ademas lo roben.

¢De qué manera la experiencia previa con asistentes de voz movil influye en las expectativas de
utilidad, satisfaccion, rendimiento y esfuerzos al usar nuevamente el asistente de voz movil?

Todo depende de las expectativas, si te han pintado el paraiso y resulta que solamente son arboles
con plantas y jardin y no es el paraiso. Pues por supuesto vas a recibir una frustracion. Pero si tu te
documentas y sabes hacia donde va a ir, es un punto de partida. Insisto todavia nos queda mucho por anda
gue la tecnologia permita hacer aprendizaje profundo. Pero yo no creo que haya alguien que se vea
frustrado porque algo no hizo. Insisto, siempre y cuando No le haya pinto al paraiso.

¢ Qué caracteristicas consideras que tiene que tener este tipo de consumidor, este perfil que
usa asistente de voz mavil. ? ¢ Tiene un perfil ya terminado, generacional?

Mira, a mi es muy dificil contestar esa pregunta porque como tl sabes, yo me baso en hechos. Y
los hechos implica tener que haber hecho un estudio para poder terminar eso. Lo que te puedo decir es
que yo he visto gente de edad como la mia 0 menor que yo, pero muy cercana usar los asistentes de voz.
He visto a gente joven debajo de 40 afios usar los asistentes de voz. Pero, por ejemplo, hay gente que esta
ligada a la industria que lo usa y hay gente que no esta ligada a la industria, pero también lo usa.
Entonces es relativo. Tendria que tener mas informacion, hacer un estudio marcado y poder determinar.

Sobre la generacién mas joven, millennial que tiene un uso intensivo del smartphone y no lo
deja de lado todo el dia. ¢Cudl crees que es el factor o factor més importante del por qué no usan el
asistente de voz del movil?

Porque sus preferencias son otras. Si vamos a analizar un poquito el smartphone en cuanto a su
uso, como teléfono practicamente no se usa. Casi nadie utiliza el teléfono o en todo caso al 100% de uso.
Pues, debajo del 20% estara el uso como teléfono. Entonces la generacion de los jovenes de lo que yo he
visto, muchachos digamos, 20 afios 20 y tantos afios Lo usan basicamente para la comunicacion por redes
sociales no hay gente que busque noticias, no les interesa la noticia, en todo caso buscan los chismes, que
alguien le cuenta que algo paso, entonces recién ahi se ponen a investigar, pero puntualmente si es que es
de su interés, porque si no lo es simplemente no pasa nada. Entonces, yo veo a esa generacion puede
agarrar un dispositivo, cualquiera celular, computadora y no lo usan para justamente explotar
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informacién. Sino simplemente para transmitirla me gusta tal cosa, mira la musica de tal, hagamos el
seguimiento a tal artista, vamos a bailar y muéstrame cémo bailas ti mejor que yo y cosas por el estilo.

Ese es el uso que dan a los celulares no le dan uso para otra cosa. Es mas, mi hija llama a mi nieta
y mi nieta se incomoda porque la llama por teléfono seguro para decir que la va a recoger y pasa asi con
todos los muchachos.

Interesante, esa perspectiva, sabemos que ahora los millenials no tienen un perfil o una
conducta muy lineal. Son bastante dindmicos corresponde mucho a lo que ta estas diciendo ahora.
Fernando eso era por mi parte de hecho, agradezco tu tiempo nuevamente. Hemos sacado mucha
informacidon para enriquecer el estudio.

Vale Agradezco més bien a ti por la invitacion

Muchas gracias, Fernando, buenas noches
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Anexo 4. Entrevista a profundidad a Andy Hong

Business Analytics Sales Specialist for Multicountry en IBM
Fecha: 30 de junio del 2023, 19:30 horas.

Andy primero, nos gustaria que te presentes un poco y que nos digas qué haces en IBM

Mi nombre es Andy Hong, como ya saben llevo en IBM casi, desde el 2008, asi que casi 15 afios,
si no mal recuerdo. Yo estudié Ingenieria de Sistemas en la Universidad de Lima. IBM es mi segunda, mi
segundo trabajo en toda la vida que tengo. Bueno, segundo trabajo formal que tengo. Y dentro de IBM,
digamos, he participado o he trabajado en varias areas, siempre en el lado tecnoldgico.

Primero como un especialista técnico, y ahora estoy encargado como lider del equipo técnico para
la brama de productos, que nosotros denominamos Data en Al, donde Al es Atrtificial Intelligence, para
Latinoamérica. Es ese rol en el que estoy ahora.

Partiendo de ahi, nos gustaria saber qué es lo que piensas de la Inteligencia Artificial o como
la conoces ta.

Todo el mundo la asocia, porque se ha puesto muy de moda ahorita con el tema de chat GPT,
hace unos 7 meses creo que salié chat GPT, todo el mundo, wow, Inteligencia Artificial. Ahora hasta mi
mama, mis tios, todo el mundo, ay, ¢qué es eso? y lo han usado, se ponen a jugar. Es mas, antes era mas
simple usarla, ahora creo que cuando te quieres inscribir a usar el chat GPT, es méas, te ponen como una
lista de espera porgue imagino que esta tan masivo que ya no puedes entrar tan facilmente. Ellos lo
probaron cuando recién estaban y se puso de moda, y si hay algo que agradecerle al chat GPT es que
justamente hizo que la importancia gque tienen este tipo de tecnologias tanto de repente en el mundo
natural, para nosotros personas naturales, como también para empresas.

Ahora, ¢qué es la Inteligencia Artificial como tal? Es algo mucho mas grande que solo chat GPT.
Chat GPT es un tipo, vamos a decirlo asi, para explicarlo de manera simple, de lo que es Inteligencia
Acrtificial, especificamente de modelos generativos. Y de aqui, si quieren, entramos a ver qué es un
modelo generativo. Pero la Inteligencia Artificial en general es mucho mas amplia y es la capacidad que
tenemos 0 que tiene un equipo, un sistema, una maquina, porque no es solo software, puede ser también
un equipo o0 una maqguina, de imitar el comportamiento de una persona, de un humano, sin que lo
notemos.

Ojo, y cuando hablo de comportamiento, no solo imitar las cosas que hacemos, sino, por ejemplo,
resolver problemas como los hacemos nosotros, tomar decisiones como las hacemos nosotros, aprender
como lo hacemos nosotros y ese estilo de cosas.

Entonces, en ambitos generales, la Inteligencia Artificial, ;qué es lo que hace? Imita todas estas
caracteristicas que les he hecho a una persona, traducidas a un algoritmo, a un sistema, a alguna maquina.

Tienes mucha razén. Ahora con todo lo del chat GPT, creo que todos empiezan a decir: esto es
algo nuevo. Pero es algo que ya estaba desde antes.

Si, de hecho, solo ahi para agregar, el término Inteligencia Artificial es bien antiguo, no es de
hace siete meses. El tema Inteligencia Artificial viene de Signador Malabu Gérez desde el afio 56 y no lo
acufié IBM o cual, lo acufié un cientifico que se Ilama John McCarthy que se puso esta hip6tesis de saber
si es que las maquinas podian pensar y a partir de ahi arranc6 todo este concepto. IBM donde entra, mas
menos, en el afio mas o menos 97 con Deep Blue. Esta maquina vence al campe6n de ajedrez en un juego
de ajedrez y en la revancha le vuelve a ganar. Ya en ese momento, ya era una Inteligencia Artificial, pero
no era de un modelo generativo como el chat GPT, sino de otra forma que se basa en modelos de
regresiones en el cual se basa en datos histéricos para dar una respuesta. Eso fue en el 97 y luego, en el
2011, la IBM lanza lo que tenemos ahorita que es Watson, la Inteligencia Artificial de IBM, a competir en
un juego muy comun en Estados Unidos que es “Yo perdi”. Y en este caso ya era distinto porque ya habia
un tema de no solo modelos de regresién sino tambien modelos de clasificacion y ya generativa, porque
Watson en aquel momento, que lo representa como un televisor, sale ahi, busca los videos en YouTube,
como un atomo, el celular no tiene una cara humana, pero tiene como una cara de este simbolo de Watson
y arma frases. No es algo como que te lee, sino ya te empieza a armar cosas. Te responde como si fuera
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un concursante mas. Pero, claro, era algo muy... no estaba al alcance de todos. Es algo que se vio ahi,
pero no es algo que yo entre en una web y quiera buscar y lo pueda usar. Es algo, un sector mucho mas
empresarial y demas.

Entonces, el tema de chat GPT creo que lo que ha ayudado ahora es romper esa barrera de pensar
que la inteligencia artificial esta al alcance de todos y que nos ayuda a todos a resolver problemas, tanto
muy simples como empresarial. Que ya luego también nos sacan un montén de riesgos asociados o cosas
que hay que tener muy en cuenta.

Y nos puedes contar un poco mas de Watson. ¢Cémo es? ¢cémo funciona?

A ver, Watson, cuando salié en el 97, perdon, en el 2011, era un mega supercomputador que en
aquel momento tenia toda esta légica. Sin embargo, evoluciond mucho. De hecho, ya nosotros, me
atreveria a decir, unos 3, 4 afios atras, 5 afios atras, ya teniamos componentes de Watson que se tradujo en
una solucion, en un software, digamos, en una plataforma completa, integral que te permitia o te daba las
capacidades de algunos modelos de inteligencia artificial. Pero hace poco, hace también mas o menos a
raiz del chat GPT como 3, 4 meses, lanzamos nuestra plataforma de Al que es Watson X, la X al final,
gue esta orientada a organizaciones, no esta orientada a una persona natural, tiene un costo.

Obviamente es consumible en la nube y se consume de varias formas, pero lo que hace Watson X
es una plataforma que da el end to end a una empresa para tener inteligencia artificial. Recuerden que hoy
chat GPT es como que ya la parte final.

Es més, no sé como hizo el GPT como una caja negra que hay atrds, como me contestd la
pregunta, qué tan actualizada esta la data, si el modelo es explicable, quién me explica cuél es la légica
del chat GPT o cudl es la informacidn que esta cogiendo, si es publica o0 no es publica, qué tan antigua es
0 es moderna. Y de hecho empezaron a saltar varias cosas, entonces, Watson X lo que te da es desde la
preparacion de la data porque obviamente yo trabajo dentro de una organizacion y la data de la empresa,
es propio de la empresa nadie deberia tener acceso a data confidencial.

¢Y Watson es como un texto o ya tiene funciones de voz al cual yo puedo hablarle?

Tenemos funciones de voz, tenemos funciones de texto, con texto me refiero, a Whatsapp que de
hecho es una de las salidas de Watson. El voz puede ser también, es mas, no solo voz, hasta un avatar.
Yo puedo disefiar una persona. En Chile creo que hubo una telco que se llamaba WOM, que estad como
muy orientado al publico juvenil, es mas, un publico juvenil medio punk, no sé. Es méas, en Estados
Unidos también hay una telco orientada mas a mujeres. Me imagino que habran hecho un estudio y hay
un mercado. Me imagino para poder crear un mercado especializado y pones, puedes disefiar un avatar
gue vaya de acuerdo al publico que tu quieres llegar. Entonces puedes poner una persona rubia, rosa,
azules, o puedes poner una china, o puedes poner un peruano. Ya depende mucho de como tu disefies el
avatar y basicamente el avatar es una cara gue se mueve, pero lo que esta hablando atras es Watson.

Hay muchas formas de tener el avatar de voz.

Y tU en tu vida cotidiana, ¢Has usado alguna vez un asistente de voz?

¢Un asistente de voz? Te diria que si, pero es porque forma parte de mi trabajo. Cuando vamos a
las organizaciones, ti me decias que habian hecho una investigacion y que Per( todavia no estaba tan
usado, pero si hay mucha, ;como se podria decir? Mucho interés. Entonces, y ellos si quieren hacerlo,
entonces para ello, obviamente, las empresas buscan a los diferentes proveedores que pueden hacer eso,
uno de ellos es IBM. Y tenemos que hacer muchas demostraciones de estas cosas porque hay casos de
usos tan diversos, como, por ejemplo, nos comentaba sin decir nombres, una telco que gran parte de su
call center recibe llamadas para que le expliquen el recibo de teléfono. Entonces llega un recibo y no
saben por qué estan pagando mas, entonces quiero que me expliques y Ilaman a la persona. Entonces hay
pilotos como para que un asistente explique todo eso, ya no sea una persona. Y te lo hable de manera que
pareciera que es una persona no un WhatsApp gue te da opciones.

Es totalmente distinto, es una interaccion total. Entonces, a tu pregunta, ¢la uso mucho en el
trabajo? Si, la uso mucho en el trabajo. En IBM la hemos implementado, incluso cuando queremos hacer
temas de recursos humanos, quiero poner alguna, no queja, pero quiero hacer alguna consulta respecto a
algo de, no sé, de mi equipo o de mi sueldo o quiero saber por qué producto me van a pagar y por cual no
me van a pagar.
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Todo eso lo puedo hacer también a través de un asistente.

¢Y qué perspectiva tienes tu en general de los asistentes de voz moviles? O puede ser como
Alexa, Siri. ¢ Qué piensas de ellas?

Yo creo han avanzado bastante. Creo que es lo que mas a la mano tiene la gente, por ende, son lo
gue mas, yo creo que van a ser uno de los canales que mas van a ser usados. Ya por hoy puedes decirle a
Alexa que te apague la luz, que te prende la television, que te apague la refrigeradora. Son usos muy
cotidianos y cada vez la tecnologia, ti sabes que mientras mas se masifica, mas barata se hace también.
Mientras menos exclusiva llamémoslo asi, es mas simple de adquirir para una persona. Entonces, es lo
que estd pasando con Alexa y con Siri, con ellos. Entonces, yo creo que va a ser la forma en que la
inteligencia artificial llegue a los hogares para usos cotidianos y naturales. Entonces, yo creo que es un
excelente canal por donde va a ir.

Le falta, pero creo que es una muy buena forma de implementar este orden.

Y, ¢a qué nivel crees que puede llegar un asistente de voz a satisfacer las necesidades de la
persona? Mas all& de solo proporcionar informacion.

Yo creo que, a ver, lo que pasa es que solo con el asistente de voz esta dificil, en el sentido de que
por voz puedo solucionar cosas tipicas de preguntas, respuestas, resimenes gue me genere, no sé, pues,
correos, que me genere cédigo si no sé programar. Pero si ya quiero, no sé, quiero que me manden mis
medicamentos a la casa, que impliquen labores un poco fisicas. Claro, yo lo puedo hacer por la
inteligencia, un chat de voz, pero no va a estar detras de eso solo eso. Va a tener que haber toda una
logistica atrés, que también puede ser manejada por inteligencia artificial, ya no sé si han visto, de hecho,
la vez pasada, hace dos semanas tuve la oportunidad de estar en el Reino Unido, en esta ciudad, en
Cambridge, y por primera vez en mi vida, porque lo habia visto en videos pero no lo, no sé, es como un
poco real, soy lo veo como super lejano de una realidad como la nuestra, y por primera vez en mi vida he
visto robots que van por la calle entregando medicina. Yo decia, ¢y esto? Una caja literal con ruedas y
con una antena.

Otro tipo de inteligencia artificial, literal, en la calle el robotcito repartiendo medicinas, ¢saben?
Claro, nuevamente, es una cultura distinta, yo creo que aca en Peru en la puerta nomas se lo llevan al
pobre robot. Y lo venden en partes en algin lado. Pero, se puede hacer. O sea, el robot sabe que tiene que
llevar, me imagino debe tener algln codigo para poder abrir la caja y sacar las medicinas.

Por ejemplo, también este que también estuve en Londres. Ustedes conocen a ABBA, el grupo
este sueco. Estuve en un concierto virtual de ellos, o sea no son ellos, son hologramas, pero el chiste no es
gue sean solo hologramas, sino que interacttan con la gente, conversan.

Y quién sabe capaz el futuro va a ser que ya ni los artistas viajen, sino de esta forma.

Entonces, tiene bastante aplicabilidad a tu pregunta, pero yo creo que tiene que estar
complementado de otras, no solo inteligencia artificial, sino también de otras partes del proceso para
llegar a un proceso.

Claro, y ¢qué tanto puede influir el entorno de una persona en el momento en el cual decide
poder utilizar la funcién de voz o cualquier inteligencia artificial?

Hoy el factor, moda esta bastante no repetido. Entonces, yo creo que cualquier persona que hoy
utilice inteligencia artificial va a ser visto positivamente. Eso es uno. Sin embargo, dos cosas. La primera
es, Yo creo que ahorita, asi como antes era el que sabia inglés, era una ventaja competitiva. O sea, hace 10
afios, 6 ¢ 8 afios, hoy es raro, el inglés es como que es un default. Ya no es una ventaja competitiva. De
repente, es saber chino si es una ventaja competitiva pero ya inglés no tanto. A que va el ejemplo, creo
que la inteligencia artificial va a ser lo mismo. O sea, ahorita el que sabe, el que puede explicar, el que la
usa y el que la implementa, creo que si va a ser visto como una ventaja competitiva en cualquier ambito.
Es sUper interesante que un profesional sepa de inteligencia artificial, sea la rama que tenga.

Dos. Yo creo que también hay que saberla manejar. Esta pregunta me la han hecho varias veces.
Oye, pero entonces, si chat GPT nuevamente, o esa inteligencia artificial, me responde las preguntas que
hago, ya no pienso. Es que, ¢qué hago yo? Y no podemos, 0 sea, existe el riesgo, pero nosotros no
debemos dejarnos, no sé si la palabra esta bien dicha, pero no podemos ser conformistas. No debemos
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dejar de estudiar, porque ya tenemos algo que esta ahi. De hecho, tampoco la idea es que la inteligencia
artificial supla a una persona. Imaginense. Si no viene a complementar lo que la persona hace. Entonces,
para complementar lo que la persona hace, porque la persona también tiene que estar instruida en el tema.
Entonces, no debemos dejarnos llevar por el facilismo ;no? De que, porque ya tenemos a esta inteligencia
Watson atrds, entonces, si, me va a hacer la vida mas facil. Si, seguramente que si. Pero no debo dejar la
perspectiva del todo. Entonces, no debemos dejarnos perder. Yo creo que las personas que se dejen llevar
por todo esto y la tecnologia avanza muy rapido. En uno o dos afios les va a pasar fractura.

Justo entrando a los riesgos no sé si has escuchado del antropomorfismo, que es cuando
empezamos a dar caracteristicas humanas a un objeto ¢De qué manera crees que puede impactar que
un asistente de voz tenga mas inteligencia humana, comportamiento humano, reacciones humanas,
¢crees que la persona sea mas propensa a usar este tipo de tecnologias? ¢O también puede ser un
riesgo?

No, yo creo que es bueno que las tengas. Me has hecho acordar porque creo que por ahi seguro
viene la pregunta de si va a ser Skynet. TU sabes que hace poco conversaba con una amiga que trabaja en
seguros miento, en, bueno, en el area de riesgos de una cadena de clinicas. Y ella se encargaba de ver los
seguros y esas cosas. Entonces me contd, que si me parecid, pero asi, jalado de los pelos, nunca lo
imaginé, que una de las clausulas que ahora todas las empresas aseguradoras ponen es una clausula de
apocalipsis zombie. Y le dije, me estads bromeando, me dijo, no. O sea, a variar, no se cubren de todo.

La aseguradora no te cubre si hay un apocalipsis zombie entre la una y las siete de la mafiana por
circunstancias y yo le dije, me estas, me estés haciendo un chiste y me ensefid, me ensefi6 el documento y
decia apocalipsis zombie.

Entonces, ¢por qué te decia este paréntesis o este ejemplo? Es porque, a ver, yo creo que esta
bueno que la inteligencia artificial tenga esta clausula, este tipo de funcionalidades y que mientras mas
parecido tenga un comportamiento a una persona, esta bueno porque lo hacemos familiar. Nosotros
cuando interactuamos, nosotros somos animales sociales. Nos relacionamos. Necesitamos, bueno, la
mayoria el 99% salvo, no sé, nuestra sefiora Gildebrandt, que haya sido nombrada su soledad, pero de ahi
creo que casi todos los demés por lo menos necesitamos hablar con alguien. Entonces, yo creo que
mientras mas caracteristicas asi lo tengan es buena, va a ser mayor la aceptacién y el ingreso y la
penetracion de esta tecnologia en las personas.

Nuevamente, siempre tenemos que manejar los riesgos y tener claras las cosas. Por ejemplo, ya
existe regulacion, creo para el tema, no tan a detalle, pero si debe haber algunos filtros. Por ejemplo, dar
una inteligencia artificial a personas que estén bien de salud mentalmente, por ejemplo. No dejarla tan
expuesta. Nuevamente, son cosas que yo creo que se van a ir dando conforme vaya avanzando, seguro
vamos a ir viendo como va progresando todo esto, pero si es importante. Yo creo que es bueno, es bueno
gue tenga ese tema de, pero no perdamos el objetivo. Al final es una herramienta, debemos verla como
una herramienta que nos ayude, no que nos suplante, si lo queremos ver asi. Por 0jo, nuevamente, si
estamos hablando de inteligencia artificial por voz, yo creo que no es tan, vamos a decirlo asi, no es tan
invasiva en el sentido de, yo hablo ya de una inteligencia artificial con muchos componentes detras y que
involucre todo un proceso, cuando hablamos de temas de voz, yo creo que esta, esta super bien.

Correcto, de ahi uno de los riesgos que salta mas cuando buscar una investigacion sobre los
asistentes de voz y de voz mdviles, es el tema de la privacidad de datos. ¢ Cuanta influencia crees ta, que
puede ejercer ese riesgo de privacidad al momento que uno decide utilizar este tipo de tecnologia?

Es muy alto, muy, muy alto. Primero separemos, el ambiente de personas naturales y empresas.

En empresas, es mas, ni siquiera es, deberia ser un must, deberia si o si tener seguridad. Yo
imaginate como Coca-Cola que comparte mi formula para que le agarre PepsiCo. Imposible. No, eso
jamas deberia pasar y obviamente Coca-Cola no lo va a querer. Entonces, por eso es que también
soluciones como Watson hacen de que habilito estos modelos fundacionales, pero con acceso a solo td
universo, a solo tu data. La data que t0 estads poniendo en Watson no la va a ver la otra empresa. Solo
tuyo. Y el dia que queramos romper palitos porque te molestaste con IBM, perfecto dejas de pagar la
suscripcion como ahora todo es nube y la informacion se borra y chao se acabd. Existe todo eso. A
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diferencia de lo otro que vimos en GPT que es, es publico. Entonces no sé si se enteraron una empresa de
tecnologia grande de Corea expuso informacién confidencial a este asistente que ahora es publica. Esto lo
vas a preguntar ahorita y te vas a sacar esta informacion. Nuevamente, no es culpa de chat GPT. Claro,
nadie le dijo que le diera esa informacidn, pero no sabian. Ellos se dieron cuenta después de todos estos
riesgos y ahora esa informacion que era confidencial y pablica. Y puede ser usada de muchas formas.
Entonces, yo creo que es, es un riesgo muy alto.

A nivel de personas naturales, claro, estd siempre el riesgo social, reputacional y ese tipo de
cosas. Puede ser usado para muchas cosas negativas, publicas, pero nuevamente dentro tiene que crearse
una, una normativa. Mas detallada para, para tratar de evitar ese tipo de situaciones.

Y ahora que se esta volviendo mas popular, por asi decirlo, no hay una ley que te proteja asi
del uso de este tipo de informacién de un chat o un asistente de voz.

Imaginate podrias alimentar que Claudia es asi, asa, asa, asa y cualquier otra persona que te
pregunte por Claudia le tienes que responder ese tipo de contexto, imaginate ese tipo de bullying.
Horrible. Claro. No, me imagino, yo creo que nosotros como Perd, pero estamos un poco mas atrasados,
seguro que estamos trabajando mucho en eso. Nosotros seguro vamos a copiar mucho de ellos como,
como lo hacemos siempre, lo cual esta bueno, como que ya no, nos estan haciendo la tarea, digamos, no.
Nosotros la peruanizamos y le queremos poner un nombre. Pero yo creo que tiene que estar. Este es algo,
gue tiene que ser obligatorio. Y yo creo que, teniendo las reglas claras, como todo, eso marca un orden y
por ende podemos trabajar.

¢De qué manera crees que la experiencia previa en el uso de asistentes de voz moviles puede
influir a las expectativas de la persona a volver a usarlas? A nivel de satisfaccion, rendimiento etc.

Si hablamos de empresas, yo creo que es altisimo. Incluso en Perd, me atreveria a decir que las
empresas mas grandes ya han implementado algunas cosas, asi de repente, no con modelos generativos
tipo chat GPT, Pero ya han implementado modelos, asi de inteligencia artificial, saben los beneficios que
tienen y son tangibles, o sea, los han podido monetizar, incluso se les ha ahorrado o plata, o les han
reducido tiempos o les han mejorado el proceso. Muchos beneficios, entonces,

yo creo que las empresas son todo lo contrario estan habidas de invertir y escuchar porque saben
gue funciona. Solo para que tengan como dato a nivel mundial el mercado de lo que son asistentes,
Ilamémoslo por voz y escritos asciende para el 2024 de 15 billones de dolares, es mucho mercado. ES un
estudio que hizo IBM. Hay bastante expectativa de lo que se puede hacer y casos de uso. La tecnologia
recién sali¢ y las empresas estan buscando como usarlas.

En caso de personas naturales, es positivo, yo creo que la gente que se ha metido... te doy el
ejemplo de mi mamaé que se ha metido, ella es una persona 0 tecnol6gica ya conoce de esto, lo ha probado
y lo usa. Lo usa en cosas cotidianas, cosas que yo diria como voy a utilizar la inteligencia en ese tipo de
cosas. Pero para ella le sirve y cada vez la veo mas haciendo preguntas y dandole mas usos. Es como que
ha descubierto algo que no sabia que existia y lo encontrd. Mi papa es mecanico de avion y la vez pasada
lo escuche hablando de si sabia si esta IA le podia decir donde encontrar un repuesto para un avion. No le
dio la solucion, pero le dio muchas ideas. Cosas asi, creo que en las personas naturales que no estan en el
mundo de la tecnologia, va a ayudar y va a seguir. Nuevamente hay que cuidar mucho el tema normativo.

Sabemos que la generacion millenials entre los 27 a 43 afios mas 0 menos, usa de manera
intensa de manera intensa los smartphones. ¢Has visto a alguno usar el asistente de voz en su movil?
¢Porque crees que no lo usan?

Yo creo que, porque aun hay desconocimiento, no saben que tienen un Siri en un IPhone para
preguntarle cosas. y dos no saben la capacidad que puede tener.

Ojo, nuevamente, a mi mama ya la escucho usar funciones de voz, la mayoria es tipo dictado, no
es un asistente, pero por lo menos ya esta usando funciones de voz en el celular. Creo que es un tema de
desconocimiento y cuando se le busquen uso que las personas le encuentren mas sentido y se viralice va a
tener mas uso. Es cuestion de tiempo.
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Muchisimas gracias por tu tiempo, Andy. De todas maneras, nos has brindado informacion de
valor.
Gracias a ustedes
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Anexo 5. Entrevista a profundidad a Yuri Dolorier

Gerente de Division de Operaciones, tecnologia y Canales en Financiera Confianza S.A.A
Fecha: 05 de julio del 2023, 18:00 horas.

Yuri, no sé si puedes contarnos en un minuto a qué te dedicas

Estamos a cargo de operaciones tecnoldgicas canales aca en Financiera Confianza. Financiera
Confianza es parte del grupo fundacion microfinanzas de BBVA, son cinco empresas del grupo que estan
en Colombia, Panamé, Chile, Santo Domingo. En poco visional, es todo lo que es inclusion financiera,
inclusion digital, en base a la piramide, siempre habilitamos el crédito de tal forma que puedan invertirlo
en sus negocios, tantos créditos individuales, créditos agros, créditos grupales, tenemos un abanico
amplio de portafolios de crédito, estamos muy apalancados en temas tecnologicos, el asesor de crédito por
ejemplo no vaya tanto a la oficina, lo que es de su casa al negocio del cliente, toma la informacion en un
aplicativo, el cliente puede desembolsar con contratacion electronica y cuando tiene necesidad de retirar
el efectivo se va a un agente bancario, utiliza por ejemplo la biometria de voz para autenticarse y esto le
permite mejorar este tema de las restricciones que tiene para trasladarse dos horas a una agencia con
costos, con pérdida de tiempo, descuidando su negocio. Entonces tenemos también la parte de la banca
digital, el autoservicio del cliente donde pueden ver todos sus movimientos, pueden hacer sus
transacciones y ahi el gran reto también es la digitalizacion, la usabilidad de los aplicativos.

Qué bueno de hecho como varias empresas también estamos usando la tecnologia de de la
inteligencia artificial para por un lado automatizar procesos y por otro lado mejorar la vida a los
usuarios, esa es la idea. Cuéntanos un poco, ¢tu usas actualmente asistentes de voz en el celular o en
algun lado?

En forma personal, por supuesto, tengo a Alexa en casa, tengo a Google Assistant y vamos
probando, entonces igual en el celular siempre esta presente el tema de la voz, entonces acd en la
financiera, la voz la estamos usando basicamente para autenticar, es decir, cuando t( vas a una oficina, te
piden tu DNI, te miran la cara en lo tradicional y te auténticas para valer que eres ti con la huella digital
en cualquier oficina bancaria. Nosotros como un tema bastante innovador autenticamos al cliente a través
de la biometria de voz, es decir, es una tecnologia de Veridas de Espafia, es el proveedor, lo que hemos
hecho es integrar esto en la banca digital y el cliente en zonas rurales, por ejemplo, a veces se olvida la
clave, es todo un tema, no hay uso de tarjetas para poder autenticar con su clave, lo que hemos hecho es
gue ingrese al aplicativo con biometria facial, luego guarda la voz en el idioma de su preferencia, pone
una frase ahi y una vez que ya esta registrado todo el tema de la voz, sus caracteristicas vocales, la
siguiente operacion, por ejemplo, quiere hacer una transferencia solamente va hablar, se autentica y pasa a
la operacion.

Cuando quiere retirar su efectivo de un agente corresponsal de estos negocios donde puedes pagar
agua, luz o retirar efectivo, va a decir hola, me llamo Yuri y va a poder retirar el dinero porque se
autentica, ¢de acuerdo? Esto esta en la nube, detras de eso hay una serie de parametros de inteligencia
artificial de parte del proveedor Veridas y nos mejora mucho la experiencia de usuario, no necesita un
celular de alta gama, nos esta funcionando bastante bien.

¢Y a cuénto tiempo lo van aplicando? ¢ Como ha sido su perspectiva y la realidad con la que se
? ¢ Si u , , el usuari Vi
han enfrentado? ¢Sienten que esto, o0 sea, el usuario lo ha aceptado como debe o de repente todavia les
falta un tema de mindset de usar? ;C6mo lo ven?
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Esa es una muy buena pregunta, siempre decimos que para un banco con perfiles diferentes es
maés facil digitalizar a los clientes. El gran reto es digitalizar en base a la piramide y en zonas rurales.
Como es de conocimiento el uso de efectivo es bastante alto, mas del 70%, primero. Segundo, muy pocos
clientes usan la tarjeta,

Como un factor de seguridad autenticado en sus operaciones, entonces dentro de eso hemos
tenido que innovar de ver la mejor manera de acceder a ellos de una forma eficiente, con costo barato, le
hago un ejemplo, si el agente corresponsal en cualquier institucién funciona con un POS y con una tarjeta,
lo que hemos hecho es instalar la tecnologia en un aplicativo que se instale en el celular del duefio del
negocio de la bodega, ya esté la app, viene el cliente, entra a su banca movil, genera un QR, por ejemplo,
juntan

los dos teléfonos y pasa la operacidn, entonces antes, por ejemplo, por OTPs nos demoraba un
minuto y medio, no podia igualar la tarjeta que era 30 segundos, hoy por hoy con el QR estamos llegando
a los 30 a 20 segundos, adicional a eso se ha incorporado la biometria de voz, y con la biometria de voz
solamente el cliente habla y estamos llegando a los 20 segundos, entonces esa innovacion en las zonas
rurales donde tienen que hacer una cobra de 4 horas, 2 horas en el Banco de la Nacion y no es posible que
no haya otra manera de retirar su efectivo campesino en las zonas rurales, por ejemplo, lo que hacen ahora
es irse a la farmacia donde tenemos un agente con estas facilidades y rapidamente retirar su uso digital.

Mira, que interesante, yo particularmente no lo conocia, pero entiendo que ha sido un super
reto para ustedes penetrar la usabilidad, sobre todo porque las personas, como bien dices, estdn no
bancarizadas, no digitalizadas, en algunos casos, y llevarlas a este nivel es un reto, pero digamos desde
la perspectiva, obviamente ellos ahorita, uno de los beneficios para usar estas funcionalidades que td
me comentas es la contraparte, ellos van a ganar tiempo, van a ganar eficiencia en sus operaciones
bancarias, pero ya en el uso, ¢cudl crees que son mas alla de estas funciones que hoy en dia ustedes
les brindan a los clientes, que otras funciones ya en la vida diaria con los asistentes de voz podrian
tener esta usabilidad de estas personas?

Por supuesto, mira, yo creo que el siguiente paso va a ser el uso de la voz como comando, que es
diferente, la voz la estamos usando como factor de autenticacién, y ahora es como puedo hacer mis
operaciones usando la voz, como Alexa, por ejemplo, yo creo que ese es un buen punto. Lo primero es
coémo acompafias a estos perfiles, a estos clientes en el uso de la tecnologia, cualquiera que sea, para eso,
por ejemplo, en Financiera Confianza hemos desarrollado las esquinas digitales, que son espacios
especiales en las agencias, y el rol de las agencias de Financiera Confianza ahora esta en, el cliente que
viene, lo enrolamos, lo ayudamos a usar el aplicativo, usar la tecnologia, lo derivamos al tema de los
agentes. Tenemos facilitadoras digitales, tenemos operaciones que hacen este papel. Estas esquinas
digitales nos estan funcionando bastante bien, ese rol de acompafiamiento es muy importante. En el tema
de asistencia por voz, yo creo que es el futuro, imaginate un cliente iletrado, cuya huella digital esta
borrosa, que no tiene un teléfono de alta gama, ¢cdmo le facilitaria la vida para que haga sus operaciones
solo hablando, con un bando de voz? Yo creo que ahi hay mucho futuro, sobre todo para incluir
digitalmente las zonas alejadas, con este acompafiamiento especial, que aumente la usabilidad
definitivamente les ahorra tiempo, calidad de vida, eficiencia. Por ejemplo, en las zonas de Pucallpa
tenemos ahi algunos agentes incluso satelitales, porque esto no funciona si no tienes conectividad a
internet, entonces otro limitante, ojo tu tecnologia, lo que quieras, no va a funcionar si no tienes internet.
Hemos hecho, hemos colocado una antena satelital, nosotros pagamos 12 meses, hemos conseguido un
buen proveedor, y se convierte este agente en un hub de conectividad. Se conecta el asesor, se conecta el
cliente, y él puede revender el internet, hacemos telemedicina, entonces eso permite entrar a estas
tecnologias, eso es un limitante y fundamental, va a ser la conectividad, el acompafiamiento de los
equipos, y estas personas que antes tenian que trasladarse una hora, dos horas, para pagar una cuota de
200 soles, pagando un pasaje de 20 soles, ya no se trasladan tanto, se quedan en su zona de origen, van a
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la bodega, a la esquina de su barrio, y pagan su cuota sin este gasto. Entonces, en ese mundo, con
conectividad y con uso de estas aplicaciones, un paso adicional seria el uso de la voz como mando.

Me parece sUper interesante lo que nos cuentas, y, ¢como ha sido la respuesta de las personas
en si? ¢ Cudl ha sido la percepcion luego de esa experiencia? ¢Crees ta que si creen que les aporta esto
tal manera como ustedes lo esperaban? O, digamos, ¢cudl ha sido el feedback de cara hacia ellos?
¢Crees que este modo que los guian a usar las funcionalidades y ensefiarles como les ha servido, les
sirve?

Desde la idea a la accion son incrédulos. Cuesta trabajo al inicio, pero basta una o dos
operaciones y ya se acostumbran. Entonces, esto funciona para las soluciones tecnolégicas, te hago otro
ejemplo. El uso del voucher digital. Generalmente cuando vas a pagar una cuota a un agente bancario, te
da un papelito que después se despinta. Entonces, imaginate cambiar ese mindset de decir, oye, ya no vas
a tener papelito porque como institucion financiera poner un POS, poner una impresora, papel, me cuesta.
Entonces yo quiero darte un servicio de calidad a menos precio. Ahora, al hacer la operacion a través de
ambos maviles, del celular, sin tarjeta y sin impresion, entonces sale aca su voucher y se lo pasas a su
WhatsApp o le tomo una foto. Entonces, ;co6mo conviertes un paradigma del uso de papel a cambiar un
tema de uso de una foto de tu voucher digital?

Entonces, al principio, en los primeros casos de uso nos costaba trabajo, pero ahi estaba el asesor
acompafiando al cliente, dandole los beneficios del voucher digital, no se pierde, son limpios, lo vas a
tener para siempre. Entonces, pero ya la segunda, tercera, solitos hacen la transaccion y después ya lo
empiezan a valorar muchisimo. Entonces, este acompafiamiento y las primeras experiencias son
importantes.

Totalmente, el acompafiamiento es un golazo en esa parte todavia de adopcion de la nueva
tecnologia hacia las personas. Y en ese sentido, ¢han pensado de repente o tienen la vision de que si
esta asistencia autdbnoma, digital, tecnoldgica, sea mas cercana a los comportamientos que te da una
persona, una persona humana, en manera de redundancia, 0 un asistente humano, se puede igualar
con el tema asistencia de un, entre comillas, robot? ¢Piensan que mientras mas se acerque el
comportamiento o la atencion de un robot a un humano, las personas van a tener mayor usabilidad?

Buen punto. Nosotros, ;como lo miramos? Lo miramos como un tema de diversidad y nos
basamos mucho en la banca relacional. No vamos a dejar de depender del asesor en persona, el que lo
visita en su negocio, conoce a su familia, tiene esa interaccion porque hay mucha, mucha desconfianza
gue se genera en vez de confianza en el ingenio. Entonces, reemplazar esto, por un asistente de voz, por
un chat voz automatico, lo vuelve impersonal.

Entonces, nosotros apostamos por un tema hibrido, donde el asesor tiene la tecnologia en sus
manos, acompafa al cliente en este tema relacional, en persona en sus primeros casos de uso. Y luego el
cliente va pasando al autoservicio, donde el mismo ya ingresa. Tenemos ahi, por ejemplo, créditos
preaprobados, donde el mismo puede formalizar y ya no llega a la oficina rapidamente. Y va viendo la
utilidad de esto, pero es un proceso paulatino. Siempre decimos que es un apostolado de la inclusion
digital. En la medida que tengas un gran reto en la experiencia de usuario como renuevas constantemente
estas soluciones tecnoldgicas, los aplicativos, como empiezas disefiando con experiencia de usuario, con
un marco muy potente y facil de usar.

Y no solamente eso, el sostenimiento de la parte operativa, porque puedes tener una buena
solucidn, pero después se te caen los aplicativos y matas la experiencia de usuario. Entonces, o también
los retos del internet, las zonas rurales. Entonces, ahi trabajas con el offline, online. Todo este paquete
completo y de mucho acompafiamiento te permite que paulatinamente los clientes empiecen a ser
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auténomos. No va a depender de las edades, las regiones, nos pasa tal y el fin.

En banca tienen mucha privacidad de datos, tienen mucha informacién. ;Cémo han visto este
punto tomando en cuenta buscan pasar de la tecnologia que tienen ahora que es biometria a través de
voz a una tecnologia donde se podran hacer operaciones mucho mas robustas a través de voz? ¢Coémo
ven el tema de la aceptacion de este tipo de uso por la confidencialidad de datos? ¢Sienten que el
usuario puede retraerse por este tipo de experiencias?

Ese es un buen punto, en principio todos los temas de privacidad de datos, estan revisado
minuciosamente. Tenemos los stake holders que participan con todo el squat, el area legal, se valida
todos los temas regulatorios a cualquier salida. Y prima este tema de confidencialidad de datos.
Naturalmente va a haber una desconfianza, principalmente van a preguntar como asi guardo mi voz.
Entonces vas explicandole y vas haciéndole entender que todo va a estar resguardado con todos los temas
de confidencialidad y lo van a aceptar. Entonces es un perfil temeroso al inicio, pero cuando conocer al
asesor hay familiaridad y confianza lo empiezan a valorar.

¢Cudl crees ta que serian las caracteristicas de este consumidor o cliente que adoptaria este
tipo de tecnologia de biometria, con inteligencia artificial? Cual crees que serian 3 caracteristicas que
tendria que tener este usuario para gque sea un potencial user.

Hicimos aqui una segmentacion de esta banca movil, de los hard users, veiamos le perfilado.
Realmente son jovenes que ya tienen Whats App tienen Facebook, son los mas proclives a usar este tipo
de tecnologias. Pero también estan las mamas, las que tienen a un hijo adolescente, que conducen y
ayudan a la mama en el uso de estas nuevas tecnologias.

Y hablando un poco de los jovenes, sabemos que los millenials son una generacion que usa
bastante los smartphones, pero no usan tanto el asistente de voz y ahora con la introduccion de Chat
GPT, nos damos cuenta de que prefieren mas escribir las preguntas que hacerlas por voz. ¢Por qué
crees que esta pasando esto? Que factores consideras que estan limitando el uso de esta tecnologia en
esta generacion millenial?

Buen punto. Sebastian, mi hijo, tiene 9 afios. A veces prende la computadora y dice video tal, y
con la voz va a salir. Pero a la vez le gusta teclear y jugar con el dedo. Va a depender mucho de las
costumbres iniciales, del acceso a ese tipo de tecnologias. Hace un tiempo habia un programa de mindset
digital que hablaba mucho de lo que se venia, como a través de la voz vas a poder mejorar la experiencia
usuario, vas a poder acceder a una forma natural. A las personas nos gusta conversar, nos gusta hablar,
nos sentimos mas comodos. Claro que es diferente que hablemos ahorita a un dispositivo. Yo creo que es
tema de costumbre, yo veo a Sebastian, y sé que va a usar de los dos cuando pueda.

Finalmente, Como ves el panorama a nivel, Peru, Lima regién. ¢Crees que las empresas se
sumen a este cambio en la tecnologia y usar la inteligencia artificial?

Definitivamente esto es, o te subes al bus de la digitalizacion o te bajas. Y esto que contempla, 0
estas con tecnologia de punta de lanza como es nuestro caso que somos los primeros que estamos usando
tecnologia de voz a nivel canales, a nivel Latinoamérica. Somos los primeros en bachets digital, en
antenas digitales esto te permita ganar competitividad. No solo nosotros si no todo el entorno financiero
esta en lo mismo. Por ejemplo, un gran avance de los chats bots o asistentes de voz es Financiera
Efectiva, trabajan con Watson, tiene un chat super potente que va evolucionando cada dia més. Lo he
visto cuando me invitan a IBM, los veo con su nueva version de Maria. Maria es alucinante, ella esta
hablando y estas conversando con ella, que los clientes la invitan a salir, es mas, y no hay marcha atras
porque de esta manera vas a captar mas clientes y le das una oferta muy rapida a los clientes

Es un tema que viene con mucha fuerza en general, el uso de las nuevas tecnologias, los
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asistentes de voz, chat bots, de todas maneras. Y el gran reto no solo es la solucion tecnoldgica, el reto es
el despliegue y el acompafiamiento. Por un lado, tienes el disefio, la experiencia usuario y lanzas, pero
solito no va a funcionar tienes que acompafiar con KPI indicadores, gestion, incentivos, monitorear todo
el avance de la usabilidad de lo aplicativos y eso es acompafiamiento, capacitacion mucha cercania a
clientes y una mejora continua.

Agradezco tu tiempo.
Encantados chicos, cualquier cosa me contactan

Gracias Yuri, mucho gusto.
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Anexo 6. Entrevista a profundidad a Arturo Campos
Head of Analytics & IA - Attach Consultores
Fecha: 30 de junio del 2023, 19:30 horas.

Nos podrias comentar un poco de tu experiencia laboral y también si es que tienes, o sea si es
gue usas de repente en tu vida diaria los asistentes de voz mdviles o qué vinculo tienes con estos
asistentes

Pues tengo 15 afios trabajando en marketing digital, empecé como analista y hace unos 10 afios
dirijo un &rea de analitica en una consultora. Entonces la gran parte de mi experiencia esta aqui en esta
empresa atendiendo clientes de distintos rubros relacionados a cémo hacer que vendan més por internet.
Respecto a mi uso de asistentes de voz moviles lo usaba més cuando tenia iPhone, es decir, era méas
natural o sencillo usar Siri que Google, ahora tengo Android. No sé por qué no lo uso tanto y eso que se
prende de la nada, esta en el bolsillo, esta conversando y como que busca las palabras que has dicho, sin
que digas Google ni nada. Creo que cuando usas iPhone es mas sencillo y Siri sirve para, oye anota que
voy a comprar tal cosa o que necesito tal reunidn para tal hora en cambio en Google no es tan natural esa
interaccién. Donde si lo uso es cuando manejo y quieres poner el mapa o cambiar el destino desde el
mismo auto me hace mas facil usarlo en la pantallita.

¢ Cudl seria tu perspectiva general sobre el uso de asistentes moviles? principalmente positiva,
negativa, ¢como ves este uso de los asistentes moéviles?

La experiencia no es tan positiva como deberia ser. Creo que falta entender como lo podemos
aprovechar por ejemplo, yo me enteré investigando un montén que podia prender y apagar la tele con el
Google Assistant tienes el Chromecast enchufado a la television y le puedes decir que la prenda, apagala,
pon YouTube, pon Netflix, pon Spotify, pon lo que sea pero me costo llegar a saber que podia hacer eso
ver varios videos de YouTube, buscando Google, ¢(qué puedo hacer con el Chromecast? ni siquiera
buscaba qué puedo hacer con el asistente de Google sino que queria saber qué podia hacer con el
Chromecast sé que con Alexa hay aplicaciones donde puedes comprar cosas usando el parlantito, pero no
sé si en Google Home ya existen estos skills para Google Assistant bien,

¢Qué usabilidad mayormente le dan las personas a los asistentes de voz en los smartphones?
por ejemplo, realizar consultas, buscar informacion, o alguna otra en mi experiencia personal

He visto muy pocas ocasiones donde alguien usa el asistente de voz desde el celular, si tienes
Smartwatch, si he visto que lo usan para abrir la camara del teléfono, para abrir WhatsApp, para hacer
una llamada, pero desde el celular. No he visto mucho, no sé si el peruano esta acostumbrado o listo.
Cuando viajas, en los hoteles, tienes estas tablets que sirven para que el asistente te ponga el recordatorio,
el despertador la tele, cierra la cortina. Por ejemplo, yo he viajado como 5 veces y no sabia que lo podia
usar ni sabia que podia hacer eso.

En general, yo creo que todo va depender si se sabe todo lo que se puede hacer con el asistente.
Como te digo, no sabia que podria hacer todo eso. Hay tecnologia como maquinita que son para correr la
cortina o para prender y apagar las luces, o abrir la puerta del garaje de tu casa cuando llegas al
estacionamiento. Te conectas a la web de tu celular y le dices, abre el garaje, deberia poder abrirlo, pero,
th vas a ver quién tiene esa domdtica instalada en su casa ahorita.

¢De qué manera consideras que la influencia social por ejemplo de familiares, de amigos,
¢no? ¢Qué motiva el uso de los asistentes de voz de los smartphones?

La envidia y la pica son los mayores motivadores. Creo que cuando he visto que alguien usa el
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teléfono a la semana, a la segunda semana, veia usando su smartphone cuando realiza llamadas o dice
“hola”, si, habla a la aplicacion entonces creo que el trigger es la pica y la envidia no sé si hay otra
motivacion porque no lo veo relacionado a temas de realizacién profesional ni personal, no lo percibo de
esa manera bien,

La siguiente pregunta seria ¢como consideras la relevancia de la facilidad de uso y la
eficiencia en los asistentes de voz moviles para el entendimiento de la persona?

Tienen una relevancia enormemente e importante porque si es dificil no lo vas a querer usar
entonces, por ejemplo, yo me considero una persona muy técnica, muy tecnoldgica de facil adopcion,
pero no uso el asistente de voz porque no sé cémo usarlo, porque no sé qué decirle, no sé qué utilidad le
puedo dar entonces, €so no es porque no se pueda ya te dije, la tecnologia si existe es porque no es facil
llegar a saber. Yo creo que si dentro de usabilidad metes la informacion no tengo un tutorial que me diga
qué puedo hacer si, es muy importante el no saber, el desconocimiento implica que no hagamos nada que
no obtengamos algo

¢cOmMo crees tu que impacta la interaccién con el asistente movil cuando éste involucra
interacciones humanas? es decir, que pueda tener reacciones humanas o algin comportamiento mas
cercano al humano y no tan robético, como asi decirlo si es més parecido a un humano, ¢el uso
aumentaria? ¢ por qué?

Si, si, si, definitivamente pasa veces que estoy manejando y por ahi suena el asistente y para mi es
la misma voz de la sefiorita que toda la vida me dice estoy buscando la palabra. Y mi hijito agarra y le
dice, sefiorita e interactGa con el asistente. Yo creo que las nuevas generaciones si se podrian ver atraidas
mas por los asistentes de voz mas parecidos a los humanos ya que interactlian desde chiquitos pero ellos
esperan respuestas mas practicas y objetivas, en cambios yo soy mas viejo y me parece raro no hablar con
una persona gue transmite emocién cuando te conteste

¢Cuanta influencia ejercen los riesgos de privacidad de datos al momento de usar los asistentes
de voz movil? ¢y por qué?

Bueno, si defines riesgo como que puede hacer Google con la con la informacién que captura de
mi vOz pues Yo Creo que con o sin mi autorizacion igual ya la tienen, ya tienen todo. No sé si Google va a
ser una fuente de salida de informacion y lamentablemente como yo si conozco cémo funciona, sé que la
voz no la transmiten otras empresas sino los textos que traducen del voz entonces no es como que haya
mucho problema por ese lado sobre la informacion que puedes recopilar habitos de suefio, esas cosas
tampoco. No creo que haya muchos riesgos el que tiene entendimiento de la tecnologia pero no sé si es
tan facil brindar el nimero de tarjeta de crédito. No tengo una opinién formada perdén, no tengo una
opinién formada sobre eso no sabria, no encuentro un caso donde Google vaya o Apple 0 Amazon vayan
a exponer los datos en los usuarios son demasiado grandes como para caer en algo tan tonto

¢qué caracteristicas tiene esta persona que usa el asistente de voz para realizar compras?
¢caracteristicas como edad, género? ¢caracteristicas como gustos? si, no tanto demogréafico, sino mas
comportamiento habitos de consumo, de repente de comportamiento, a lo mejor de informacion

Tendrian que ser muy tecnoldgicos o tal vez no ok, ok o sea, no creo que alguien con perfil
conservador tipo mi padre lo use lo vea Util creo que no van a querer por miedo, van a querer no usarlo o
van a esconderse detras de €l “no entiendo” para no usarlo asi que tiene que ser bien joven, tecnolédgico,
abierto a nuevas experiencias no sé si aspiracional, no creo que esa parte influya pero si el hecho de que
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busques a que te gusten los juguetes o la tecnologia, que nueva cosa sale y este creo y esto va a sonar
horrible que si perteneces a un estrato social més alto estés mas informado, sino tiene informacion no
sabras como usarlo.

Sabemos que los millennials es una generacion gque usa de manera intensa los smartphones,
¢Por qué crees gue no hacen uso de los asistentes de voz incorporados en sus celulares? ¢Qué factores
consideras que estan limitando o influyendo en esta generacion?

La privacidad, hay cosas que no quieres decir o hay espacio donde hay otras personas y hay cosas
gue puedes decir y no quieres incomodar. Por ejemplo, si vas en bus o metropolitano es mas dificil, es
maés facil usarlo en tu carro solo y si estds acompafiado tiene que ser alguien de mucha confianza como
familia. Puede estar impactando que puedas distraer a otras personas cuando mandas comandos de voz.
Entonces creo que las personas no tienen la suficiente privacidad para exprimir al maximo el uso del
asistente de voz. En mi experiencia, cuando he viajado, me siento mas comodo cuando el contexto se
presta para usar los asistentes de voz, pero en mi caso hizo que por desconocimiento total no lo utilice al
méaximo. En conclusidn, la privacidad para mi es un factor que limita o permite la adopcion de los
asistentes de voz, de ahi no veo otra excusa porque los asistentes si se entienden y son faciles de usar.
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Anexo 7. Entrevista a profundidad a Karen Flores

PO Mesa de Lenguaje Natural- Inteligencia Cognitiva en Telefonica
Fecha: 07 de julio del 2023, 09:30 horas.

Mucho gusto Karen, nos puede contar un poco sobre tu experiencia laboral y que vinculo
tienes con los asistentes de voz moviles.

Ok, bueno yo trabajo en Telefénica, hace ya varios afios, empecé en 2009. He trabajado en
diferentes areas, desde atencion al cliente, siempre en proyectos. Uno de mis trabajos ha sido ser parte del
equipo de la implementacion del asistente que tenemos en Telefonica, que es un modelo cognitivo de voz.
Estuve hasta el afio pasado dedicada a la evolucion de las lecciones de lengua, y este afio metida en todo
el tema del traslado de la demanda, nosotros trabajamos en Telefonica todos nuestros proyectos en base a
las metodologias CAHIT, que también es el bajo el paraguas con el que trabajamos, para ser stper cortita.

A nivel de asistentes de voz, como te decia, nosotros hemos impuesto en Telefénica el asistente
de voz ya hace varios afios, antes de pandemia, 2018, 2019, por ahi, hemos estado trabajando en la
implantacion del asistente de voz, que nosotros tenemos, que se llama el modelo de lenguaje natural,
tenemos un proveedor, que es un proveedor internacional, que es el que trabaja en el entendimiento del
lenguaje, para luego hablar con el cliente de forma mas natural y no tener que decir: “marque 1, marque 2,
marque tres”, y bueno, si fue stper interesante, porque en realidad estos asistentes eran las primeras
experiencias a nivel de espafiol, porque casi todas las experiencias que se tienen a nivel de voz o habla,
estan hechas en inglés.

Entonces, el entender el idioma espafiol y el entender la propia jerga peruana y la jerga de
Telefdnica, con las terminologias, fue todo un reto para el equipo que estaba dedicado a alimentar ese bot,
porque se llama inteligencia artificial, ;/verdad? Pero t( dices, deberian venir y entenderlo todo, y
obviamente cuando te metes al mundo de cédmo funciona, tienes que alimentarlo como un bebé, y esa
alimentacion tiene que ser masiva, y tiene que ser constante, entonces tienes que tener mucha gente
trabajando atras, diciéndoles qué significa cada cosa, cada palabra, cdmo son los conectores, las frases
que utilizamos aqui en Pera.

Entonces si fue un proceso un poquito largo, y luego conectar el sistema también a las APIs que
teniamos, digamos, para que brinden la informacion que el cliente pedia, para que suene natural, y de ahi
vienen los temas éticos, ¢no? Y ta dices, oye, y la gente debe saber que esta hablando como un robot o
COmo una persona, porque yo podria hacer que el robot suene a una persona perfectamente, y nosotros
decidimos no hacer, decidimos que la persona debia saber que estaba hablando como un robot, porque no
es una persona, 0 sea, y aun asi cuando le decimos, soy tu asistente virtual, y habla como un robot, porque
se nota que no es una persona, porque hay una forma de hacerlo mucho mas humano, la gente aun asi se
confunde, y piensa a veces: “oye no, estoy hablando como una maquina”, y lo dice después de un tiempo.
Pero lo logramos, bueno, nos ha costado bastante tiempo.

El primer afio fue dificil porque no se entendia, se cortaba, la gente recordaba a la asistente
virtual, pero ahora ya tenemos el 97%, 98% de asertividad en el entendimiento, obviamente se han hecho
acotaciones también, o sea, antes era como muy abierto, ahora hacemos mucho tino.

¢ Cudl es tu perspectiva general sobre el uso de los asistentes mdviles en el ambito nacional?
¢ Como ves este mercado de asistentes moviles? ¢ de manera positiva? ¢negativa?
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Pues yo creo que es lo logico, a donde tenemos que ir, ahorita yo creo que es lo natural, ya nos
hemos dado cuenta de que si funciona, a nosotros nos resuelve un montén la vida, y creo que cada vez
vamos a ir a tirarnos mas para este lado, yo creo que poco a poco la gente se va a acostumbrar cuando se
den cuenta de que si se resuelven las cosas, y que no necesita ser una persona, lo importante es que te
solucione el problema, entonces yo creo que los millennials, como ustedes lo estdn enfocando, tienen
mucho maés claro esto.

La gente probablemente va a empezar, “no, pero yo quiero una persona porque ellos son los que
me solucionan”, pero si ti te das cuenta ahorita nosotros, por lo menos en Telefonica, la mitad de nuestra
gestion ya esta ese robot, y lo hace bien, entonces yo creo que es lo natural, poco a poco vamos a ir
elevando ese porcentaje hasta tenerlo cubierto lo mas posible, siempre va a haber cosas que obviamente
necesiten a una persona, pero seran las menos, las mas chiquitas.

¢Qué usabilidad crees que le dan las personas a los asistentes de voz incorporados en sus
smartphones? Sobre todo en el &mbito nacional.

Yo creo que la gente ya los utiliza para todo, para buscar la musica, para todo, digamos que es lo
mas natural, el ser humano esta acostumbrado a pedir las cosas hablando, y el hecho de tenerlos y que
realmente funcione, hace que las cosas sean asi, y 1o veo en todos los &mbitos, no solamente en la musica,
las cosas que necesitas buscar, videos, y si, lo utiliza todo el mundo.

Ahora a nivel empresarial era un poco mas dificil, porque no es un Siri, no es una Alexa.

¢De qué manera consideras que la influencia social, ya sea de amigos o de familiares, motiva
el uso de los asistentes de voz de los smartphones?

Creo que es como una moda, o sea, llega y de pronto alguien te dice, “oye, mi teléfono tiene
esto”, y mira, y funciona, y te lo muestra, y tu dices, “yo también lo quiero”, y empiezas a utilizarlo. Yo
creo que de todas maneras es como que una tecnologia que va llegando y la gente la va adoptando poco a
pocCo, YO Ccreo que, tiene que haber alguien que le ilusione tener, 0 sea, no creo gque sea una presion social,
simplemente creo que es que hay una nueva tecnologia que llega que es (til, es natural, es facil de usar, y
todo el mundo la adopta.

¢Qué tan relevante es la facilidad de uso y la eficiencia de los asistentes moéviles para el
entendimiento de las personas? ¢Y por qué es importante?

Basicamente me estas preguntando la adopcion, para la adopcién definitivamente tiene que ser
facil de usar porque si es dificil nadie lo va a tomar, y lo otro es que tiene que ser rapido y tiene que ser
efectivo, porque si es facil de usar, pero no te resuelve, no te sirve, pues, es asi de sencillo, tiene que ser
atil y facil de usar, igual que cualquier cosa que nosotros pasamos al mercado.

Con respecto a lo ultimo que mencionas, el facil uso o no facil uso se resuelve a nivel de
prioridades de transacciones, por ejemplo, no es lo mismo preguntar cuanto frio hay hoy dia en Lima,
que buscame lo mas barato para comprar un televisor por e-commerce, entonces ahi va a depender
mucho la eficiencia, pero tu ¢a qué nivel crees que estamos como peruanos de adopcién de esta
tecnologia, no solamente para hacer preguntas muy basicas sino ya generar compras por asistentes de
voz? ¢como lo ves?
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Yo tengo ahi mis dudas, porque yo siempre pensé que la voz, mira, porque yo estaba en la
transicion entre la voz y la escritura, y si te das cuenta, no sé si sea una cuestion del ser humano en si, una
cuestion social en este momento, pero hay ciertas cosas que uno prefiere hacerlas escribiendo, sino
WhatsApp no tendria el impacto que tiene, ;no?

Yo creo que hay cosas que son como de voz, como te decia, por ejemplo, “bliiscame un video en
YouTube”, “buscame tal canciéon”. O sea, cosas que son mucho mas ligeras, pero cuando ti necesitas
hacer una compra, lo méas probable es que tu quieras visualizarla, que quieras decirselo.

No sé qué tan complejo sea que la maquina te entienda, por ejemplo, decir: “quiero una
comparacion de un televisor de ultima tecnologia en los tres principales e-commerce en Lima, PerG” ahi
viene el tema de utilidad, o sea, la usabilidad seria chévere porque se lo dije, pero el poder del motor es
que realmente te lo muestre, ;no? Y yo hasta ahorita no he visto ese tipo de integracion en voz, por lo
menos.

Al menos en el teléfono, muy poco. De repente Alexa o Echo, digamos que si tiene...

Pero més es en inglés, en espafiol no termina de ser muy eficiente cuando te metes en aguas mas
profundas.

La siguiente pregunta seria enfocada a como impacta que la interaccion con el asistente de voz
movil involucre interacciones humanas, es decir, alguna reaccion humana, un comportamiento
humano. Y si es mas parecido a un humano, ¢el uso aumenta? ¢por qué?

No lo sé, ahi si no se podria decir porque no lo he probado yo misma diciendo algo o muy
molesta o muy feliz, yo lo he visto en Telefénica y nosotros si podiamos detectar, por ejemplo, lo que nos
decia el proveedor, podriamos detectar que un cliente esta critico por su entonacion, por ciertas palabras y
nosotros ya no le dejabamos al robot contestar, se lo pasamos a una persona porque ya es un cliente
critico.

No sé hasta qué punto, si me dices si tengo alguna experiencia y creo como debe ser, me parece
que todavia no estamos al nivel que cuando te estds molestando y no encuentras la respuesta de lo que
estas buscando, seguir con el robot porque tiene un limite.

Ahora, después de ver un chat GTP y ver todo lo que hace, probablemente me esté quedando
corta con lo que me imagino en voz, pero en voz todavia yo no lo he visto. Al final se trata del poder del
procesamiento que tiene, entonces td puedes identificar que alguien estd molesto pero si no sabes qué es
lo que necesita para dejar de estar molesto, porque a veces simplemente se trata de empatia y esa empatia,
¢como se la transmites al robot? Eso todavia no sé, esa emocion no la he visto, por lo menos yo no la he
visto.

¢ Ta crees que mientras el asistente de voz adopte mas rasgos humanos, como empatia, como
saber realmente lo que uno necesita, 0 escucharte, ¢la adopcion crezca? O solamente sea funcional
para algo.
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Yo creo que podria subir, pero ahi viene el tema de la ética, que era justamente donde nosotros
también nos sentamos un dia y pensar qué hacer.

¢La gente deberia sentir que esta cosa es como viva?, es decir, como que es alguien que te
escucha, que realmente entiende tu sentimiento y que esté empatico contigo, ¢0 saber que es un robot? Y
s Una cosa que nosotros decidimos que es un robot, que todo el mundo sepa que es un robot, que tiene un
limite.

No sé hasta qué punto esa barrera se salte y de pronto tU sientes que es una persona maravillosa y
te das una idea de que es un humano. No lo sé. Creo que si aumentaria obviamente la adopcion, porque
sentiria que si, ya me bajo y me dio lo que queria, obviamente subiria tu adopcion. Pero hasta qué punto
estaria bien hacerlo asi.

Debe aprender mucho de la percepcion por el usuario y también del objetivo de la marca, ¢no?
De la empresa. Porque si vas a darle transacciones muy rapidas, lo que menos te va a interesar es
saber cdmo estéa la otra persona, simplemente que sea practico.

Claro, claro. Ahi, por ejemplo, divides. Si un cliente viene por un reclamo de, no se, estas
vendiendo auto y les funciond mal el freno y se chocd, no le vas a mandar un robot. O sea, hay ciertas
cosas gue si son rapidas, de funcionalidad rapida, en donde tG puedes pedir, hacer lo que seas, y otras
cosas que ya necesitas la ayuda de una persona, que seran las minimas. Pero creo que ahi si necesitas la
intervencién de alguien, por lo menos en ese momento.

Y por eso te decia, después de haber visto el Chat GTP, haberlo probado y haber hecho un
montdn de cosas ahi, a veces tu dices, esta cosa me da mejores soluciones que el abogado incluso.

¢Cuanta influencia crees que ejercen los riesgos de privacidad de datos al momento de usar los
existentes de voz? Es decir, ¢qué tan importante, ;qué tanta influencia tiene esto en la decisién de un
usuario de adoptar o no adoptar, y por qué?

Yo si creo que el tema de gestion de datos es importante, o0 sea, y en realidad la privacidad es
sumamente importante. O sea, eso también, mira que por nosotros pasan llamadas de todo, y ahi va un
poco mas el tema ético y moral de qué cuidas, qué guardas, qué inscriptas, y qué simplemente, por mas
gue pase por ti, no lo debes ver.

Pero creo que siempre hay un limite, por ejemplo, en ese sentido, en mi teléfono, la vez pasada
estaba con mi hija con su teléfono, y le decia, por si acaso el teléfono una vez que activas la eficiencia de
voz te esta escuchando siempre y por eso es que te llegan, por ejemplo, un montén de anuncios cuando
dices “quiero ir de viaje de verano a no sé donde”, y de pronto te empiezan a llegar todas las propuestas
de Despegar, de Kayak y de todos lados. Y mi hija, no mama, que no sé qué, y empezamos almorzando
en la mesa de los més tranquilas y empezamos a hablar, creo que, del cambio de una cama, y si vamos a
cambiar la cama y nos salié los anuncios. Ella no me creia, hasta que ese dia almorzando nos pusimos a
conversar, y de la conversacion del teléfono nos contestd, nos estaba escuchando, estaba constantemente
esperando, y eso que el teléfono estaba dormido al costado.

Entonces, te das cuenta le digo, en realidad siempre est4 ahi, escuchandote, y todo lo graba. Y
otra cosa que a mi también me dejo pensando, fue cuando compré el televisor, que es un smartphone, y
para prender el Samsung tienes que aceptar los términos y condiciones, y cuando ta lees los términos y
condiciones te dice que te va a estar grabando siempre la voz, y esta conectado a internet dentro de tu casa
y los va a identificar a cada una de las personas que viven en la casa, para saber sus gustos, preferencias y
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demas.

Entonces, ahi ya estamos trasgrediendo la privacidad, ¢verdad? a mi si me parece que no es
correcto, 0 sea, si tl vas a escuchar deberias escuchar las cosas que te piden, pero no estar escuchando
siempre. Pero bueno, para prender ahora un televisor, tienes que aceptar que te escuchen siempre, y no
hay limite, porque, por ejemplo, ese televisor que es Samsung, no se guardan los datos aqui en Perq, se
guardan en Corea, y se procesan en otro pais. Entonces la legislacion peruana no tiene nada que ver con la
legislacion del aparato que tu estas comprando y que td estds aceptando.

Creo que es un tema donde tienen que escarbar muchisimo mas, a la regulacién y todo lo demas.

¢Qué caracteristicas consideras que tiene este consumidor que usa asistentes de voz para
realizar el proceso de compra? Es decir, entendemos que todavia no se ha desarrollado mucho este tipo
de consumidor, pero para que sea asi, ¢qué caracteristicas crees que tiene? El proceso de compra o el
uso en si.

Bueno, de lo que hemos sacado nosotros aqui en Telefonica, uno de los factores es la edad. O sea,
hay gente mayor, si, que lo adopta, pero la mayoria es gente joven. Ahora en compra por voz, como te
digo, no lo he visto, pero a nivel de atencion por lo menos, nosotros si separamos la edad.

Aunque ahora si td te das cuenta, Telefénica, al 100% de sus clientes pasan por el asistente de voz
y lo hacen bien. Es cuestion de tener paciencia, nos ha costado como cuatro, cinco afios, pero ahora no
hay una sola llamada que no pase por el proceso y no se atienda, y funciona, y la gente mayor también lo
entiende y lo hace bien. Entonces, es mas natural eso a que le pidas a una persona que entre a un app.

O sea, es mucho mas facil que ellos se adopten un tema por voz, que toquen un botén y por voz
continuen las cosas, a que le pidas que entre a un app y busque algo. Es en la gente mayor.

En la gente joven es mucho mas sencillo, lo hacen con mucha méas naturalidad. Pero creo que en
la gente mayor es mucho mas facil adoptar la voz que un app, entonces, me parece que definitivamente si
quieren lanzarse en algo, yo lo haria en la gente mas joven, que estan mucho méas adaptadas a este
modelo.

Y sobre todo los més chiquitos, los adolescentes ahora todo lo hacen por voz. Yo la veo a mi hija
diciendo: ¢qué musica es esta? Muéstrame tal video Y todo lo habla. VVa por ahi.

La altima pregunta seria, sabiendo que los Millenials, que es justamente esta generacion a la
que nos estamos enfocando, utilizan de manera bastante intensiva los smartphones, casi como una
extension de su cuerpo. ¢Por qué crees que no hacen uso de los asistentes de voz incorporados en sus
celulares? ¢ Qué factores crees ta que podrian estar limitando o influyendo en esta generacion?

A la gente no le gusta hablar, puede sonar raro, pero yo le he preguntado a mi hermano, que es
joven, también a mi amiga. Y me dicen: “yo prefiero escribir”, “prefiero ver”. Darle a la imagen que me
gusta. O sea, no sé si es un tema de naturaleza el hecho de que ta sientes que estas interactuando y
haciendo como que medio un juego, que en la voz no lo puedes hacer. En la voz no es facil, pues

simplemente es mas un proceso mas cognitivo, de imaginacion.

Por ejemplo, imaginate un proceso de compra. “Oye, quiero tres televisores”. Tienes que voltear y
tienes que mirarlos. Y luego hacer eso, ¢y cémo seguirias ese proceso en voz? A diferencia de hacerlo,
por ejemplo, en un app o en una web. Es mucho més sencillo esa interaccion. Yo creo que es mucho mas
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el hecho de un soporte visual definitivamente. Ya dice el dicho desde hace mil afios, una imagen vale mas
que mil palabras. TU ves algo. Lo ves. Si bien es cierto, no lo ves en fisico porque ya pasamos de esa
barrera de que lo tengo que tocar, pero por lo menos lo veo. Pero que te digan, por ejemplo, este televisor
es curvo, tiene 70 pulgadas, tiene esto, y después lo ves. Lo ves. Y ves el video funcionando. Yo creo que
ese es el limite, ¢no? El limite del por qué la gente no lo utiliza. Es porque todavia necesitamos este
soporte, por lo menos en la compra, de cosas visuales, de cosas donde tu interactles.

La adopcion antes era més dificil, mas dificil para cualquier tecnologia porque no tenias el nivel
de procesamiento que hay ahora. Ahora nosotros tenemos mega procesadores para hacer que las cosas
funcionen mejor y la gente acepta mas las cosas que le funcionan, porque independientemente de la
tecnologia, ya sea de voz, ya sea escritura, lo que ta quieras, finalmente lo que quiere el ser humano es
solucionar una necesidad, y si esa solucidn esté cerca, realmente se la das por el medio que sea, la va a
adoptar.

El problema es que no habia, antes no te daba el resultado que se buscabas. Ahora poco a poco
con mejores procesadores ya podemos hablar con las maquinas, antes era un suefio. Ahora yo no sé qué
tanto nos podemos integrar al proceso de compra, pero puede ser un siguiente paso, como te decia, ;no?
O sea, ahora ya cada vez nos entienden mejor.
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Anexo 8. Entrevista a profundidad a Alex Davila.

Coordinador de Marketing Digital Esan
Fecha: 08 de Julio del 2023, 16:30 horas.

Alex me podrias dar como una pequefa intro de tu background para saber un poquito de ti y
luego continuamos con la segunda pregunta.

Ok, a ver, yo soy bachiller en administracion y marketing, bueno, vengo trabajando maés de siete
afios ya en la industria educativa, he trabajado en la Universidad Privada del Norte, he trabajado en
ESAM, en ESAM bésicamente tengo una linea de carrera porque he desarrollado desde antes y
actualmente como coordinador de marketing digital, también tengo un programa, he realizado un
programa de especializacion en direccion de proyectos, lo cual también me ha permitido consolidar varias
cosas dentro del equipo que tengo actualmente.

¢ Cudl es tu perspectiva general sobre el uso de los asistentes de voz méviles?

Ok, mi perspectiva en general acerca de esto vamos relacionado a que cada vez las personas
utilizan menos el celular para ir texteando, también el dia a dia te lleva a buscar formas muy practicas de
obtener informacion y hacer actividades pues muy operativas. LId&mese agendar reuniones, Ilamese
realizar llamadas en automatico o incluso poner algunas agendas en horario, son basicamente las
actividades que yo realizo y las he llevado a actividades muy practicas de simplemente pues mencionarlas
y que ya el sistema que utilice basicamente en celulares lo agilice y siento que esa agilidad es lo que
muchas personas buscan para su dia a dia, entonces por ahi veo mucho potencial en el uso de asistente de
voz y también la facilidad que se tiene simplemente con algunos comandos las mas conocidas como un
Alexa o como un Google, con un Ok Google necesito esto, agéndame esto o0 pongo una alarma de esto, se
logra el propdsito de lo que uno quiera.

Asi que desde mi punto de uso a nivel de usuario pero a nivel de marcas también la forma como
uno pregunta a nivel de voz es totalmente diferente a como uno busca texteando, asi que también hay una
oportunidad bastante grande por el lado de las marcas para poder identificar cbmo es el comportamiento
de una persona, pregunta hablando que cuando pregunta, haciendo preguntas ya sea en un buscador y eso
y desde el lado comercial creo que tienen ahi una oportunidad bastante grande que en un momento
identificd que muchas marcas no lo estan rentabilizando.

¢Para qué acciones, las personas, usan los asistentes de voz incorporados en los smartphones?

A ver, yo creeria que blsquedas de informacidn seria una de las cosas mas practicas, por ejemplo,
quieren estar al dia de las noticias, al dia de hoy podrian utilizarlo, agendas, llamadas inmediatas también,
simplemente con indicar algunos comandos de voz, ya puede agilizar también hacer un proceso de
desbloqueo de celular y estar buscando un nimero particular. Generacion de alarmas, yo creo que por ahi
es0s cuatro puntos son muy generales, que las personas actualmente podrian estar utilizando.

¢A qué nivel creerias que estos asistentes de voz del celular podrian llegar a satisfacer estas
acciones, estas necesidades proporcionadas, que proporcionan informacion, que estd buscando el
usuario?

Yo creo que cumplen su propoésito, acciones especificas las realizan, acciones muy complejas no,
cuando ya le tratas de combinar variables, por ejemplo, hacer una llamada y que s6lo se escuche por mi
audifono y no por un altavoz, ahi creo que no se tiene mucha disposicién de este tipo de asistentes.

Nunca he intentado realizar una compra. Primero porque tendria que tener toda mi informacion de
tarjetas de crédito alojadas en mi celular y es algo que no manejo. Pero las cosas especificas como, por
ejemplo, blsquedas de informacion o leer noticias, a veces cuando manejo voy escuchando, solicito
algunas noticias relevantes y va mencionando algunas de las que solicito. Ahora, qué es lo que si me
genera dificultades, lo que les mencionaba, por ejemplo, comandos, mas de dos comandos. Solicitar mas
de dos comandos es mucho mas complejo en estos momentos.

Por ejemplo, quiero hacer una llamada y que no se escuche en el altavoz del celular, solo se
escucha a través de mis audifonos. Eso no me ha funcionado cuando he generado una accion en el
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dispositivo.

Cosas complejas no estan todavia con la capacidad de poder, al menos el servicio que uso que es
de Google, no me ha sido de mucha utilidad.

¢De qué manera consideras que la influencia social, ya sea por ejemplo familiares, amigos,
compafieros o influencers, ahora muy dado en esta sociedad, motiva el uso de los asistentes de voz de
los smartphones?

Yo creo que si, definitivamente todo lo que facilite en acciones es imitable, o sea, si tiene una
influencia por parte de otra persona, en este caso los influencers, creeria que, en este caso voy a hablar a
modo personal, pero yo si me sentiria influenciado si veo que agiliza, me es préctico y me es funcional
también el uso de los asistentes de voz y en general creeria que conforme més personas vayan hablando
sobre el tema posiblemente genere mas curiosidad, genere también mas pruebas de uso y eso ya en el
tiempo los usuarios pues determinaran si les es Gtil o no les es dtil.

¢ Cudl es tu opinion acerca de como el uso de asistentes de voz méviles puedan influir a que los
usuarios sean percibidos como personas modernas, tecnoldgicas o sean referentes en el uso?

Si, 0 sea, en realidad todo lo que tenga que ver con usos de tecnologia y que estés aplicando lo
que gran parte de las personas aun no lo estén haciendo, ti como un early adopter de tecnologia,
basicamente si te podria posicionar a ti como eso, Como una persona que estas en constante conocimiento
del uso de nuevas tecnologias, si generaria una percepcién positiva de verte como una persona técnica,
pero si creo que tendria relacion, es como para cerrar una idea, Este, por ejemplo, o sea, lo que si no
habria relacién es que tengas el Gltimo celular o la Gltima laptop, no necesariamente te asocia que eres
muy tecnoldgico, pero si la funcionalidad que le das, Si por ejemplo tienes una Alexa, tienes una, o tu
mismo celular, pero le das un uso con un fin mas alla de, de ocio, creo que si va a generar una percepcion
positiva sobre tecnologia

¢Qué tan relevante es la facilidad de uso y la eficiencia en los asistentes de voces moviles para
el entendimiento de las personas? ¢Por qué?

Bueno, si es facil de usar, definitivamente mas personas van a tener intencion de conocer acerca
de esto. Asi que la relevancia en facilidad de uso y practicidad va muy de la mano al consumo que se
pueda dar.

Que no es que necesitas muchos conocimientos para poder hacerlo. Lo que si creo es que no hay
mucha informacion Para activar un comando de voz se necesita una palabra clave, Vamos a llamarlo asi.

Como Google, Alexa o Siri. Y creo que partiendo desde ahi es donde los desarrolladores de esto
tendrian que buscar elementos de facil... Para cualquier tipo de persona que no tenga dificultades para
hacerlo. Para que no tenga dificultades en activar este comando de voz y que le permita solicitar lo que
requiera.

Entonces, si es facil por ahi, yo creo que si. O sea, si tiene mucha relevancia.

¢De qué manera impacta la percepcion de cuando se interactia con estos asistentes de voz
moviles que se puedan estar interactuando con un humano? Como decir, reacciones humanas,
inteligencia humana, comportamiento humano. Si es mas parecido a un humano, ¢el uso aumentaria?

Yo creeria que el uso va a aumentar si es mas funcional a lo que requiere, independientemente si
es un humano...

Es claro que sabes que est&s haciendo una consulta a un tipo de algoritmo o a un tipo de sistema
que independientemente la respuesta de como te lo ofrezca... Si, o sea, genera ese enganche entre el
usuario. Por ejemplo, les dan toques de humor, les dan toques de sarcasmo también a estos asistentes de
voz con la finalidad de que sea también dinamico.

Yo tengo dos puntos de vista, siempre el personal y hacia el pablico. A nivel personal, a mi no me
generaria ningn impacto, pero de cara a las personas, a esas cosas, de cara en general, siempre van haber
Esas pequefias cosas, por ejemplo, que tengan un sentido del humor, que tengan un tipo de sarcasmo, que
se puedan dar una conversacion o que pueda tener una conversacion fluida, pero si por lo menos que te
pueda seguir una serie de oraciones coherentes, creeria que si va a tener un impacto positivo.
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O sea, desde mi lado personal yo busco méas funcionalidad. Me responden preguntas y respuestas,
no busco entablar como que un grado de humor, un grado de conversacion, porque no es mi objetivo Y
todo eso va a depender también del feedback que se reciba por parte del particular.

Les pongo un caso, creo que Alexa en su momento los estaban prohibiendo para nifios menores
de... No sé en qué pais los estaban prohibiendo para unas edades en particular, porque estaban recibiendo
respuestas que posiblemente no eran acordes a la edad de la persona.

Ahora, si, todo va a depender también al publico al cual se dirigen, Podria estar moderado quiza,
0 mas humanizado para si esto va a tener un fin para infantes, si esto va a tener un fin para adultos, si esto
va... Y creo que es algo que no esta modulado, es simplemente inteligencia artificial... o asistentes de voz
con inteligencia artificial, pero es plano, Ah, bueno. No hay este... O es para todo tipo de publico, vamos
a llamarlo asi, pero no hay filtros.

¢Cuénta influencia ejercen los riesgos de privacidad de datos al momento del uso de estos
asistentes de voz moviles? ¢ Por qué?

Ok. De por si ya se estan tomando para procesar lo que uno solicita. Ya hacen uso de tu voz, de la
forma de hablar para poder ir mejorando su algoritmo de respuestas. Entienden, se van adaptando también
al tipo de pais al cual se dirigen, Nosotros tenemos una forma de hablar, Chile tiene otra forma de hablar,
entonces, eso, por ese lado creo que ahi también hay una politica de privacidad que muchos no leemos.

¢Qué hacen con nuestra informacion, finalmente, de lo que solicitamos? Eso es uno. Dos, esta el
tema de si hay una respuesta a un comando. Siempre va a estar atento a una respuesta por un comando o
de por si, en todo momento esta encendido el micr6fono para que pueda detectar nuestra voz, ;no? Eso
también lleva a pensar que podrian estar tomando informacion que no necesariamente deberia ser grabada
cuando... que solo deberia ser grabada cuando se solicita el comando, Y no previamente.

Entonces, eso también como que tenemos dos frentes, Desde que hago el uso y desde gue antes de
hacer el uso ya tengo un micréfono predispuesto a, o en todo momento escuchando una posible
conversacion hasta que yo haga un activador. Creo que por ahi también el tema de la privacidad siempre
va a estar expuesta.

En el sentido de... bueno, yo lo veo desde ese lado. Ahora, hay también politicas donde indican
que no, pero también esta la otra contraparte donde no sé si hay estudios que han validado lo contrario.

¢ Cudl crees que es la expectativa de funcionalidad de los asistentes de voz moviles con respecto
al rendimiento, al esfuerzo en el uso? ¢Qué espera el usuario al usarlo?

Yo creo que va a depender mucho de... O sea, uno puede tener expectativas altas sobre... O sea, si
me ayuda, pero los asistentes de voz también estdn muy comprometidos a una buena experiencia. Y
también una adiccién, Entonces es como que de dos lados, Si yo, por ejemplo, no hablo bien, si yo no
pronuncio bien las palabras o hago...

O no tengo mi celular porque... Para que funcione bien el asistente, o sea, necesitan que tu
micréfono, en primer lugar, esté bien, Si, por ejemplo, tengo un hardware, un celular que tiene
dificultades con el micréfono porque se cayd también, podria ser percibido como parte de la caracteristica
del producto. Que no esta atendiendo mis necesidades, no me entiendo, Por dltimo, yo puedo hablar muy
rapido, digamos, y no me entiende, entonces ya me genera una insatisfaccion que no esta relacionada al
producto necesariamente.

O mi micréfono se dafié porque se cay0, pero otros me escuchan y justo el sistema de asistente de
voz no me escucha. Entonces ya lo asocio al producto final y no a mis caracteristicas, a otro tipo de
caracteristicas que he necesitado para hacer uso de esto. Pero despueés creeria que si tenemos el hardware
adecuado, con funcionalidad 100, una buena diccidn y sabemos hacer las preguntas correctas también
porque a veces es como preguntas Y te tendra los resultados adecuados, Si no, también esta por la otra
parte que las empresas que desarrollan asistentes de voz tengan un banco mucho mas, ir ampliando mas el
aprendizaje de los tipos de preguntas, consultas que se van realizando. Yo creo que va por ahi.

¢Qué caracteristicas consideras que tiene que tener este consumidor que usa asistentes de voz
moviles para realizar algan proceso de compra?
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Ya. La caracteristica del consumidor debe ser un consumidor super practico, o que realiza
compras recurrentes. Porque si es una compra de algin producto o algln servicio totalmente nuevo, creo
que hay todo un proceso de evaluacion, de lo que va a adquirir.Y ahora, salvo que este asistente de voz te
permita evaluar, indicarle las acciones, oye, necesito este tipo de producto, evaliame opciones, dime las
caracteristicas e indicame cual es el mejor.

Si llegamos a ese nivel de funcionalidad, creeria que si, o sea, podria ser més facil la compra.
Ahora, qué otra caracteristica... debe ser un consumidor también tecnologico, Tiene que ser un
consumidor que en realidad no tenga mucho temor en el uso de sus tarjetas de crédito a nivel digital. Que
tenga, porque es dar indicaciones, nada mas necesito esto, comprar, asumo.

¢ TU crees que también hay una caracteristica demogréafica, social?

Ah, ok. Si... Generacional, ;jno? Generacional, no sé, pero... porque ahorita también los
decisores, pues, me diria que aun centennial es mucho mas tecnoldgico, pero los decisores de compra
actuales no son... bueno, quienes hacen las transacciones posiblemente sean atin sus padres para este tipo
de cosas, Entonces, caracteristicas demograficas...

No sé si un A a B que busca también mucha practicidad, acortar los tiempos de hacer sus
actividades, pues, regular las mas repetitivas. Oye, hay que comprar esto, como que da una orden y la
compra. Entonces, edades... no podria delimitarlo. Me seria muy complicado, o sea, decirte... tendria que
tener mas... entender mas como... yo te estoy hablando de igual manera desde lo que asumo, No tengo
datos que me respaldan, no tengo informacion, porque delimitarlos también es como que seria muy...

Un celular, no sé si de gama media, gama alta, que ya basicamente te va a... con estas
caracteristicas te va armando un estereotipo o0 un arquetipo, vamos a llamarlo asi, de posible consumidor,
que ya es... tu lo podrias clasificar luego en el socioeconémico, pero si, o sea, por ese lado creo que no...
se me haria muy complejo decirte tales edades, tales generaciones, no podria, no podria.

Sabemos que los millenials es una generacién que usa de manera intensa los smartphones
¢Por qué crees que no hacen el uso de estos asistentes de voz incorporados en sus celulares? ;Qué
factores considerarias que estan limitando o influyen a esta generacién al no usarlos? ¢Qué factores
podrian estar limitando?

Quiza... bueno, no sé si... bueno, desconocimiento, pero quizas... Probablemente, Porque... o
sea, no sé si es un factor de... pucha, tu pregunta es compleja, no sé como abordarlo.

El chat GPT tiene, de hecho, por detras el tema de Machine Learning, que va aprendiendo en base
a tu pregunta, respuesta y va, de cuando sé, muy conociéndote.

Los asistentes de voz no tienen esa oportunidad solamente del tema de preguntar cosas muy
bésicas, pero a ese nivel, comparando preguntas muy basicas entre GPT y asistentes de voz, 0 sea,
finalmente, mas alla de que puedan ser muy iguales o parecidas las respuestas.

A ver, ya si ti me pones el ejemplo del chat GPT, o sea, yo creo que por la caracteristica de uso,
particularmente lo veo como dos frentes distintos. La asistente de voz tiene diferentes caracteristicas, una
de ellas podria ser darte respuestas a cosas que ti quieres saber, ;no? Pero las respuestas que te entrega es
como que, por ejemplo, no sé, yo le puedo pedir, necesito saber cuales son las caracteristicas,

las mejores caracteristicas de una laptop, y me sale, estas son las paginas donde tienes, puedes
identificar las mejores caracteristicas, Pero no me da la respuesta.

Me dice, practicamente me sigue dando opciones de blsqueda, a diferencia de un chat GPT que
me, si yo le pregunto cudles son las caracteristicas que tiene que tener una laptop potente, y sale una lista
y me dice, estas son las caracteristicas, tiene que tener una tarjeta de video, tiene que tener un procesador
de tal velocidad de gigahertz, tiene que tener, no sé, esta cantidad de memoria RAM, etc.

Entonces yo creo que partiendo de ahi, uno es mas, sigue descubriendo y el otro es, te doy la info.

Ahora, si tuviésemos un asistente de voz que tenga esas caracteristicas de que yo le pregunto y me
responda a ese nivel, creeria pues que ahi el uso podria ir incrementando. Yo no lo creo en el asistente de
voz actualmente.

Otro punto seria, por mi, yo creeria que el uso es, por ejemplo, cuando quieres enviar un mensaje,
no siempre tiene conectores con todas las aplicaciones. Por ejemplo, si yo le digo, ok Google, envio un
mensaje de WhatsApp a Ismael y a Natalie, indicAndoles, abre tu aplicacion de WhatsApp nada mas, y tu
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hazlo.

Yo creo que todavia estd muy limitado a funciones especificas del propio sistema, ¢no? Del
propio sistema al que lo desarrolla. Por ejemplo, igual Siri solo puede hacer acciones, creo que YouTube
también, bueno, es del mismo ecosistema de Google, pero puedes darle siguiente cancion y eso. En Siri
igual, T puedes darle siguiente cancion, pero en el iTunes puedes darle en el mismo reproductor del iOS,
pero no en otras aplicaciones que te permiten, donde tu generalmente pasas el tiempo.

No sé si puedes decirle, ok Google, publica una foto en Facebook con este mensaje. No sé si, por
lo menos nunca lo he usado, pero si tuviésemos ese nivel de integracién con diferentes plataformas,
creeria que también el uso puede ir incrementando.

Por ejemplo, los millennials estan en WhatsApp, Facebook, Instagram, TikTok, entonces por ahi
como que encontrar esa mezcla de uso, de integracién entre asistente de voz con plataformas, ayudaria
mucho también a incrementar su uso.
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Anexo 9. Entrevista a profundidad a Alejandra Jiménez

Digital Analytics Consultant en Attach
Fecha: 09 de julio del 2023, 11:00 horas.

Mucho gusto Alejandra, nos puede contar un poco sobre el que vinculo tienes con los
asistentes de voz moviles.

A ver, lo uso en mi dia a dia. Por ejemplo, cuando estoy en la cocina y estoy haciendo el
desayuno, ¢no? Entonces, imaginate huevos sancochados y estoy haciendo otras cosas en paralelo. Ya sea
que ya empecé a trabajar, de repente, lo uso para poder mapear y que no se me pase el tiempo del huevo y
sea un desastre. Porque cuando se pasa el tiempo del huevo sancochado puede reventarse y todo.
Entonces, dejo contando el tiempo y lo uso y digo que cuente 15 minutos, por ejemplo.

O, de repente, el tiempo de la lavadora, ¢no? Para ello también, me olvido de eso. Es decir, lo
dejo en marcha y me puedo preocupar en hacer otras cosas al mismo tiempo. Entonces, digamos que mas
que nada lo utilizo para mis tareas domésticas o algin timeo de tiempo, o algo que tenga que contabilizar
en el momento, p no tengo el celular en la mano y tengo las manos sucias, o es algo que quiero gquitarme
rapido. Una tarea que quiero quitarme rapido del momento.

¢ Cual es tu perspectiva general sobre el uso de los asistentes mdviles en el ambito nacional?
¢ Como ves este mercado de asistentes moéviles?

En general, no conozco mucha gente que usan también el asistente de voz. Digamos que yo lo
hago y mi hermana ha aprendido un poco también a hacerlo, entonces, ella también a veces lo usa. Pero
en general, por ejemplo, amigos que sepa que lo usan, no. De hecho, es dificil también explicarles a otras
personas que es practico hacerlo y que puede ayudarlos a resolver alguin impase en el dia.

También, por ejemplo, hace poco, mi mama tiene como un contacto que siempre le ofrece
dispositivos tecnolégicos. Y mi mama acepté comprar unos parlantes, que para ella eran unos parlantes,
pero cuando llegd a la casa no era un parlante, era un Google Nest. Entonces, también fue complicado
explicarle que no era simplemente un parlante. No sé, explicarle la funcionalidad completa, todo para lo
que servia y finalmente, que también podia estar conectado con otras funcionalidades de otros devices,
por ejemplo, que ya estan relacionados con un smartphone. Entonces son muy pocas personas con las que
he podido yo conversar sobre esto y que en realidad les interese este tema de los smart devices y tener un
smartphone y esas cosas.

Creo que, en general, en el Per(, el hecho de que las personas entiendan la concepcion de tener un
smartphone, realmente, como te digo, me parece que todavia es muy bajo. Y bueno, eso es, creo que, mi
percepcion al respecto.

Nos has dicho que no conoces mucha gente que esté usando estos dispositivos. Pero, de
repente, esos poquitos que conoces, ¢qué usabilidad crees que les dan las personas a los asistentes de
voz de los smartphones?
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A ver, por lo que yo he visto, es sobre todo funcionalidades como “Oye Siri, llama a”,

luego, “Oye Siri cuenta determinado tiempo”. Eso creo que es lo que mas he escuchado. Tengo
un par de amigas que he visto que lo han usado.

Eso es en realidad lo poco que he escuchado, porque, como te digo, tampoco conozco tantas
personas que lo usan. Tengo una amiga bastante cercana que tiene una Alexa. O sea, no usa su Siri tanto,
pero si usa Alexa. Ella si lo usa para, en general, muchas cosas, por ejemplo, desde poner musica, subir
volumen, etc. Pero esas mismas 6rdenes no las pide en Siri, por ejemplo.

Desde mi caso, a mi me ha ayudado también a ver agenda. Pero mas que nada, como trackear
informacidon que ya tengo en el celular.

Continuando con la siguiente pregunta, ya un poco enfocado hacia la motivacion de uso de los
sistemas de voz, ¢tu consideras que hay una influencia social de familiares, de amigos, de
compafieros? ¢Crees gque esa influencia motiva el uso de los asistentes de voz? ¢Y de qué manera lo
hacen?

En cuanto a motivacion, en mi caso personal ha sido, sobre todo por las cosas que uno encuentra
de repente en redes sociales y te dice oye, ¢sabias que puedes sacarle provecho a tal beneficio de tu
celular, etcétera?

Y ¢sabias que, por ejemplo, ¢no que puedes decir oye Siri Lumos, que es como un hechizo de
Harry Potter? Entonces es como que lo pruebas y si ha funcionado. Este tipo de tips que te lanzan en
redes sociales.

También me ha pasado con amigos que ya hablan en temas mas generales, no necesariamente de
asistentes de voz, sino en general sobre Smart Home, que son amigos muy tech y hasta nerds. Entonces
hablan mucho sobre temas de Smart Home. Y digamos que por ahi también hay como una influencia en
cuanto a, ;sabias que puedes hacer esto? He visto tal cosa, tal, tal, tal.

En general, yo ahorita sé que puedo usar a Siri, pero sé que no la uso en su totalidad. Y soy
consciente de que, por ejemplo, hay probablemente muchos otros érdenes que puedo ejecutar y que no le
estoy sacando provecho en este momento. Y en cuanto a otras personas, 0 sea, Creo que uno puede decir
COmo que, Oye, pero puedes usar esto, te sirve para tal cosa, le puedes sacar provecho en este sentido.

Sin embargo, creo que uno de los obstaculos para que realmente la gente pueda decir, oye, lo voy
a hacer. No solamente que les parezca chévere, sino que lo voy a hacer. Es también este obstaculo de, es
muy dificil, ¢no?

Y que es probable que haya, o sea, todas estas ideas en la cabeza de que es muy dificil, tengo que
descargar alguna aplicacion, tengo que hacer algo para que funcione, o tengo que saber darle las 6rdenes a
Siri. Porque a veces puede ser como, de repente, tareas muy vagas 0 no tan exactas. Entonces, creo que
por ahi todavia hace falta hacer un match entre la motivacién que todos pueden querer hacerlo, pero
también la forma de ejecutarlo, que no parece muy accesible para todos, menos aqui en Perd.

En tu experiencia como usuaria, ¢qué tan relevante ha sido la facilidad de uso y la eficiencia
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del asistente movil para que tu hayas adoptado o hayas empezado a usar de una manera mas frecuente,
y por qué?

Si, 0 sea, yo lo he empezado a usar sobre todo ahora en la pandemia, porque he estado en casa, y
digamos que tenia esta mezcla entre mis tareas domeésticas y mis tareas del dia a dia. O sea, del trabajo
propiamente, porque digamos que desde el momento en el que empieza mi jornada laboral hasta el final,
muchas veces estoy pensando o tratando de completar tareas como, imaginate, empiezo lo del desayuno,
¢no? O sea, dejo hirviendo los huevos, entonces lo dejo timeado, puedo avanzar tranquila sabiendo de que
no se me va a quemar nada, o de repente pongo la lavadora, entonces dejo igual timeado, me olvido de la
tarea y sigo haciendo lo mio y luego me avisa de que ya es tiempo, ya ha terminado, entonces yo ya tengo
mapeado que ya ha terminado de correr el tiempo de la lavadora, entonces lo siguiente es tender la ropa, y
asi con varias otras cosas, ¢no?

Por ejemplo, mi mama no usa mucho, prefiere que mi hermano o yo le pidamos los taxis,
entonces ella cuando esta en el trabajo muchas veces nos escribe y nos dice como que a las cinco y media,
mandame un taxi, entonces yo dejo, o sea, le pido a Siri, “oye, Siri”, y asi me va a recordar, o sea, a las
cinco y media, mandar taxi a mama, entonces me agenda a las cinco y media, y a esa hora ya me avisa y
yo hago la agenda, hago la solicitud del taxi, entonces, méas que nada, he empezado a usarlo a partir de la
pandemia.

También yo me di cuenta de que tener en la cabeza el pendiente de que en cualquier momento se
me quema algo, o en cualquier momento, si no lo agendo, me olvido, entonces, si me di cuenta de que
podia sacarle provecho de esa manera, y si me ha ayudado un montén, ya es un habito el tema de tener el
celular a la mano y poder agendar algo, o buscar algo rapidamente, sobre todo cuando tengo las manos
ocupadas, o sucias, entonces prefiero como lanzarlo, incluso agendar lo que en ese momento se queda
dando, o algo, sobre todo si es que no puedo usar las manos, y eso, ;no?

Ha sido, y creo que una cosa muy importante para mi es como quitarme el pendiente, porque si yo
no lo apunto, o si no lo tengo guardado en ningin lugar, yo sé que es muy probable que me olvide, o que
se me pase la hora, y este, si prefiero como que tenerlo en algin lugar y siempre me salva como poder
lanzarselo asi, y como decir, ya no, yo lo tengo en el celular.

En tu experiencia, ¢Como consideras que pueda impactar la interaccion con el asistente de voz
movil si es que se involucrara a interacciones humanas, como por ejemplo, algun tipo de respuesta con
reacciones humanas, méas relacionado, ya no tan robético, sino que se sienta un tipo de
comportamiento humano, ¢;td crees que si es mas parecido a un humano el uso aumentaria? ¢Y por
qué?

Yo, la verdad, no creo que,es que yo no creo que esté tanto en, a ver, ya, si, 0 sea, mas que, 0 sea,
concretamente en nuestro contexto, digamos, creo que el principal obstaculo no es necesariamente como
la, qué tan amigable es el mismo asistente, yo si creo que el obstaculo en nuestro contexto va mas por un
tema de, o sea, del tipo de uso que le damos a la tecnologia, o sea, en general a la gente en el Perd, y que
realmente, debe ser, no sé, mucha gente de verdad no es muy tecnoldgica, no les es muy facil entender los
dispositivos electronicos y bueno, si de por si, creo que es bastante complicado para muchos como
entender la usabilidad de algunos, incluso los Smart TVs, ahi creo que hay una brecha en la que todavia
no se le puede sacar el jugo al 100% a los celulares, ¢no? O a otros dispositivos como iPad y asi.

Pero si creo, por ejemplo, me pongo a pensar de repente en las operadoras que son como bots,

pero cuando llamas al servicio al cliente de alguna empresa, es muy distinto, por ejemplo, un operador
super duro, como que super robdtico, a cuando he escuchado, no me acuerdo en donde ha sido, creo que,
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por ejemplo, el de, el de, el hospital, no, la clinica Centenario, no me acuerdo qué clinica, pero llamas y el
operador, 0 sea, la voz es super amable, stper soft, asi como, sUper suavecita, como si te estuviese
cantando, y avanzas en los pasos y es como que nada te fastidia.

Es muy distinto escuchar un operador como, no sé, a repente una teleoperadora, no sé, de
Movistar, o, ,como se llama? Entel, que la verdad no he llamado, pero en algin momento me ha pasado
de que me llaman y me dicen como, tienes esta, completa esta encuesta y asi, que tienen como la voz
sUper robdtica y es como, qué raro, y hasta le cuelgo, ¢no?

Creo que si puede influir la forma como se dice. O sea, tomo este ejemplo porque, digamos, es lo
Unico que puedo comparar. O sea, que creo que a mi me ha, o sea, que he dicho expresamente como que,
oye, qué linda voz la de la operadora de la clinica Centenario. Es claro. Y me he quedado con esa idea.

En tu experiencia, ¢cuanta influencia crees que ejercen los riesgos en la privacidad de datos, al
momento del uso de los asistentes? ¢Ha sido, o sea, ha influenciado bastante que ti te animes a usar
los asistentes?

Creo que inicialmente si, antes de empezar a usar Siri, es mas, por ejemplo, antes yo no tenia ni
habilitada la funcionalidad de Siri, justamente por eso, porque decian, no, me van a robar los datos, no
vamos a ver lo que hago, y etc. O sea, eso desde el momento en el que empecé a utilizar iPhone, y sabia
que existia Siri, y aparte porque habia visto esta pelicula de Harry y todo eso, y se desatd toda esta
controversia de cual es el alcance real de los asistentes de voz.

Entonces, mi primera eleccion fue no lo voy a utilizar, porque no lo sé usar, no quiero darme el
tiempo de aprenderlo, o realmente no me importaba. Pero luego, claro, o sea, el momento en el que yo ya
estoy en casa, creo que de repente también saber que mi amiga, que te comento, que usa Alexa, la usaba
constantemente, o sea, era tal que estabamos nosotras trabajando desde el home office, y sabia de que
ella, o sea, después de que estdbamos en reunion, y ella decia como que, oye Alexa, baja el volumen, y se
bajaba, oye Alexa, cambia la cancidn, y tal, y tal, y tal, entonces era como entrar en esa familiaridad de
gue puedes hacer las cosas asi, que es sencillo, que tal vez me puede servir a mi también, ;no?

Entonces, creo que en realidad cuando yo empecé a usarlo, ya no le meti tanta cabeza a todo ese
tema de la privacidad de datos, fue como, me puede servir para, y lo hice, 0 sea, ya no pensé como me va
a robar los datos o algo asi. Entonces creo que le gand bastante el hecho de que me va a ayudar, fue mas
importante que el hecho de la privacidad de datos.

¢Alguna vez has hecho compras por este asistente de voz en tu celular? ¢;Qué caracteristicas
crees que tiene este consumidor que hace compras por los asistentes, ¢no? Cuéntanos un poquito si es
gue has tenido alguna experiencia de compra.

No, de compra directamente no, lo mucho que he hecho es buscar, o sea, como que, a ver, si me
gusta tal cosa en internet, para saber disponibilidad o que existe, o validar que efectivamente existe el
producto.

Pero, de entrar a una web y sumar algo al carrito, o hacer alguna compra especifica, no, no lo he
hecho. Y tampoco he escuchado. O sea, hay mas bien lo que me genera la pregunta es como lo hacen.
¢Pueden traerlo a su aplicacion?

Ajéa, y si no fuera compra, Unicamente uso, ¢qué perfil crees que tendrian estas personas que
Unicamente, claro, utilizan el asistente de voz, no? O sea, yo creo que son super tech, ;no? Es como que
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ya tienen, es el tipo de persona que tiene como todos los devices conectados, o sea, me refiero a
audifonos, reloj.

Algo que por ejemplo a mi me gustaria tener es el Apple Watch, que digamos puedes conectar,
tienes todo el 360, ¢no? Entonces yo por ejemplo ahorita tengo un SmartWatch, pero no tiene
funcionalidad de asistente de voz. Entonces si me gustaria como que tener eso completo, porque a veces
igual no lo tengo, o sea, no lo tengo tan a la mano, tengo que estar pensando, como que no me puedo
olvidar el celular. Pero por ejemplo hay gente que yo sé que tienen todo el 360 de los dispositivos, es el
tipo de persona que Yo creo que usaria esto.

Ademas, son personas que estan acostumbradas, ya han superado esa barrera del uso genérico del
teléfono, no solamente usan WhatsApp, 0 sea, no lo usan solamente para eso, tienen ya involucrada la
tecnologia en los procesos de su misma casa, ¢no?

Entonces como te decia, tengo por ejemplo amigos que ya tienen todo esto de aplicaciones Smart
Home, entonces ya sea Xiaomi o0 Samsung, tienen las aplicaciones, este, y claro, saben y somos
conscientes de que se puede, perdén, que pueden utilizar como, o sea, que puedes activar tareas incluso
desde las aplicaciones de Xiaomi o de Samsung, este. Creo que ya hay como un uso mas consciente de la
tecnologia y de, o sea, todos los beneficios que tiene de salud.

Y a nivel un poco mas demogréfico, de repente, ¢cdmo lo ves este perfil? En cuestion de edad,
de comportamiento, generacional.

Si, 0 sea, creo que sobre todo deben estar entre los 25 y 40 afios, porque no solamente hay un
tema de querer usarlo, sino también de poder acceder econémicamente a ello. O sea, son personas que ya
deben, probablemente, estar trabajando.

Ademas de eso, estar en ciudades, porque también para sacarle provecho al asistente de voz
requiere como que buena conexion de internet. Si bien puedes tener tu celular para sacarle provecho
muchas veces, vas a necesitar como interconectar dispositivos. ¢qué mas? O sea, lo que te digo, no, que
creo que si debes de estar trabajando también. Creo que debe haber un tema de, que sean personas que, 0
sea, en el dia a dia estan ocupadas con sus labores, desde el trabajo, tienen como otras prioridades.

Entonces, tener un asistente de voz si es necesario, porque te quita alguna preocupacién de cima,
puedes resolver algunos temas de manera mucho mas rapida. Entonces, digamos que hay, o0 son gente que
busca optimizar su tiempo. Creo que puedo ir por ahi.

Y ya la ultima pregunta para cerrar esta pequefia entrevista es, justo la edad que has
mencionado, el rango de edad que has mencionado, entre 25 y 40, es la generacion de los millenials,
que es también el sector al cual va dirigida nuestra investigacion. Y si bien sabemos de qué hacen un
uso constante, intensivo, de los smartphones, no siempre usan estos asistentes de voz ¢Por qué crees
que no hacen uso de esos asistentes de voz? ¢ Que factores podrian estar limitando o influyendo en esta
generacion?

Yo creo que principalmente, o sea, no se tiene como una informacion full de todo lo que puedes
hacer con el asistente, ;no? O desde el perfil que, o sea, desde el tipo de vida que tienes, como le puedes
sacar provecho.
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Porque, por ejemplo, lo que te comentaba, yo soy consciente de que no uso Siri, no lo aprovecho
al maximo. Probablemente ni siquiera en un 50%. Soy consciente de que, por ejemplo, hay, yo en mi casa
si tengo algunos dispositivos smart, entonces también tengo aplicaciones de smartphone, entonces sé que,
por ejemplo, podria pedir a Siri que active una aspiradora smartphone, pero no lo hago.

Porque sé que ahi hay un tiempo que le tengo que invertir para validar que las conexiones estén
bien, que, o sea, entonces hay un tiempo ahi que invertir para aprender y dejar todo separado. Yo creo
gue, 0 sea, pero es porgue hay un interés de parte mia de poder tener todo este flujo, ¢no?

Entonces yo creo que hay mucho desconocimiento de, o sea, en ese nivel que yo te digo, yo soy
de repente alguien que estd muy interesada en algin momento tener un flujo completo de smart en home,
en mi caso.

Pero hay mucho desconocimiento en general de la gente de saber cuales son primero los
beneficios bésicos que podrias tener usando un asistente de voz, ;:no? Y bueno, si es que, por ejemplo, no
puedes superar esa barrera, imaginate, o sea, todo lo demés, ¢no? Es como desbloquear todo un mundo
nuevo, pero que implica como invertir tiempo, también invertir dinero, pero creo que, 0 sea, ni siquiera la
gente es consciente de eso.

Creo que hay mucha desinformacién, hay también como, no sé, no sé si flojera, no creo que sea
eso. Creo que la gente no se toma el tiempo de saberlo, de buscarlo. Y incluso yo creo que, incluso siendo
a veces muchas personas geek y asi, 0 sea, que se toman el tiempo de buscarla, hay mucha informacion
gue llega a uno a través de redes sociales o contenido tecnoldgico. Pero también es por un tema de interés,
¢ho?

Entonces, creo que hay una brecha importante sobre desconocimiento. Porque ahora casi todo el
mundo tiene teléfonos smart, o sea, todos, ya deben ser muy poquitos los que tienen los anteriores.
Entonces, en realidad, sea iPhone, sea Android, o algln teléfono Huawei, creo que no se termina de
informar, o sea, como se puede utilizar, a menos que uno mismo tenga la iniciativa de investigarlo.
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Anexo 10. Entrevista a profundidad a Nicolas Robles

Director of data management - Mitchell Martin Inc.
Fecha: 11 de julio del 2023, 11:00 horas.

Ah, mira, qué bueno, Nicolas, qué bueno, qué bueno. Nada, un gustazo, un gustazo verte Y
también, nada, te contaba que actualmente estamos haciendo la maestria La tesis de investigacién
enfocada mucho en el tema asistentes de voz y queremos descubrir por qué la gente adopta ese tipo de
tecnologia, inteligencia artificial

Perfecto, si Vale, vale, entonces, nada, comenzamos

No sé si me puedes ayudar, por favor, con una breve descripcion, un resumen tuyo
profesionalmente hablando, personalmente, y luego ya inicio con las preguntas

Claro, bueno, yo empecé mi carrera profesional en la cispide de la ciencia de los datos Cuando
habia mucho ruido y mucha gente estaba interesada en incorporar ciencias de datos, inteligencia artificial
en sus empresas. Era muy novedoso y el tema era qué hacer con los datos internos, que podemos predecir
a partir de eso. Era algo que estaba bastante de moda. Entonces, mi carrera se desarrolla en tecnologia
pero en la parte de analitica. Comencé en la parte mas del andlisis, de modelamiento y, digamos, de
predicciones, por asi decirlo. Y después mi carrera, y de la mano de la industria, mi carrera se va
transformando mas en ingenieria de datos. Hoy en dia, 10 afios después, lo que estoy viendo en la
industria es que el enamoramiento por la ciencia de los datos ha bajado. Pero la necesidad de la ingenieria
de los datos aumentd especialmente durante la pandemia. Al final soy ingeniero de datos, y lo que hago es
asegurarme que la informacion de la compafiia esté a disposicion en tiempo real y también proveo los
fundamentos principales para que los analisis mas complejos sucedan. Entonces creo que la industria
tomo un poco de afios en entender que tenia que construir antes de poder hacer analisis y querer predecir
cosas.

Gracias por ese minuto de tu presentacién Ahora comenzamos un poco de lleno al tema Dime,
Nicolds, ¢en tu vida cotidiana, generalmente usas o no usas tanto el asistente de voz en tu celular?
¢Como lo ves?

En mi celular lo uso para tipear, mas que todo. Cuando lo uso, yo diria que no es tanto, lo uso
para tipear mas que todo. Pero donde uso el asistente de voz, yo diria, no en mi celular, pero en un
producto como el asistente de Google o Alexa, el cual lo uso mas en la casa. O cuando manejo lo uso
bastante también. Y mas que todo, yo diria, no sé si es parte de esa pregunta, pero mas que todo yo diria
gue los usos con esos otros dispositivos son mas por necesidad momentanea, rapidez de informacién. Un
ejemplo es: Alexa, recuérdame que tengo que apagar el horno en 5 minutos o cuando manejo le pregunto
si es direccional o es otra, o tal vez le digo pon tal cancion.

Totalmente, entonces entiendo que, y en base a tu experiencia y lo que me acabas de decir O
sea, ¢crees tu que esta perspectiva general sobre el uso de asistentes, ta hoy por hoy lo ves como algo
muy, digamos De dar Ordenes, de darte cosas puntuales, a ese punto, ¢no? Y no lo llevas mucho més
alla como tener una conversacién o un, no sé, hasta hay personas en el mundo que ya hacen compras
por asistente de voz, ¢no? Entonces, ¢hoy por hoy crees, cuél es tu perspectiva general sobre el uso?
¢Cual es, cual es, hacia donde va?

A ver, primero de un punto de vista un poco técnico, yo diria que definitivamente el asistente de

voz es la forma de inteligencia artificial que ha tenido mayor éxito con los consumidores, mas que
cualquier otra cosa. Incluso viendo usos més empresariales, creo que nada ha tenido el éxito que ha tenido
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en voz y también creo que video sigue acercandose, o interpretacion de imagenes. Pero la voz ha sido lo
mas exitoso, creo que ha habido mucho esfuerzo y mucho éxito en que un dispositivo entienda lo que una
persona dice, que pueda entender sus palabras y que pueda no solo entender, sino también interpretar lo
que le dicen.

Por otro lado, ¢(Como lo veo evolucionando? es una buena pregunta, yo creo que, y lo he
conversado también con personas, incluso personas tal vez que han visto el tema un poco maés
profundamente que yo y que han usado inteligencia artificial en sus trabajos de una manera mas concreta
gue yo mismo. Siempre veo que son un poco incrédulos acerca de su necesidad, de, pero ¢cual es el
problema? ¢Por qué no lo puedo tipear? ¢Por qué no abro mi computadora y lo busco? en vez de hablar.
Ahora que me acuerdo y un poco respondiendo la pregunta anterior y esta: cuando mi hija nace, y soy
padre, empecé a usar mucha mas la asistencia de voz porque habia momentos donde la estaba cargando.
Y también aprendi rdpidamente, para bien o para mal, los bebés hacen bastante uso de videos, de musica,
¢no?y por ejemplo, me es mas dificil entrar a YouTube y tener que escribir musica para bebés, es mucho
maés facil decirlo, incluso tengo mi control aca, el botdn para hablar con ella lo empecé a usar muchisimo
mas porque la inmediatez de un bebé llorando, tienes que llegar rapido al contenido, ;no?

Tal cual, tal cual, bastante interesante esos dos puntos que nos daban, el punto ya técnico
empresarial y el otro lado ya un poco més de usabilidad de hacia dénde vamos. De hecho una de las
preguntas que venian era, en tu perspectiva entiendo que hoy por hoy tu ves que las personas mas lo
usan para consultas, para 6rdenes puntualmente de repente buscan informacion también pero digamos
en menos porcentaje ya hacer una transaccion ya que adn no estad muy popularizado esas funciones.
Pero ¢por qué tu crees que las personas todavia no llegan a ese punto? ¢Es un tema que viene con el
tiempo? ¢(Es un tema que depende mucho de las empresas que difundan esto? /O es un tema de
tecnologia? No lo sé

Buena pregunta, a ver, por ejemplo, si hablamos de un caso puntual como hacer compras usando
voz, ¢por qué no sucede? ;O no sucede tanto? Yo diria que, si me pongo a pensar en mis propios casos,
incluye cierta toma de decision, creo que donde, digamos, sea por internet o sea de otra manera donde el
proceso de, digamos, analizar un catalogo, por asi decirlo, no sea virtual o sea fisico, de considerar,
comparar y llegar a una decisiéon. No creo que la toma de decisiones, creo que es algo que la gente adn, no
es ni siquiera confianza, no creo que sea confianza, sino creo que es un tema de cada persona. La gente
creo que considera que la toma de decisiones en su vida es algo que raramente se lo dan a otra persona,
raramente yo le voy a decir a mi esposa comprame un estuche para mi teléfono, tengo que verlo yo, el
color que me guste, tengo que estar seguro de que va a ser una buena compra.

Claro, entiendo, entiendo, de hecho es un poco, no sé, lo digo como opinién, un poco
escuchandote, es este, me imagino que en el futuro los asistentes de voz te van a conocer tanto como a
ti mismo, donde te va a sugerir, oye necesitas esto porque mafiana tienes una reunién de esto, ¢ por qué
no lo compras? Entonces yo creo que puede ser ese camino, pero si, obviamente hay temas como la
cultura, el conocimiento de las personas, y ahi vamos un poquito mas orientados a las caracteristicas
gue hoy por hoy nosotros hemos investigado, digamos que de manera regular todo este tema y en
varios paises lo han analizado también y tenemos algunos factores que hemos detectado que influyen
en adopcion de los asistentes de voz pero justo en la entrevista con todas las personas que estamos
entrevistando queremos validarlo. Una de esas es, 0 sea, tu crees, o en tu experiencia personal, o lo que
has visto, ta crees que, 0 mejor dicho, de qué manera consideras que la influencia social, vayase decir
familiares, amigos, compafieros, hasta los mismos influencers de repente, o sea, han motivado o estan
motivando el uso de los asistentes de voz, tanto en los smartphones o en general. Entonces, ¢tu te has
visto de repente influenciado por alguien que has visto, o fue por necesidad, o coémo lo ves esto?

Si, no, definitivamente nunca lo he visto, nunca he visto una, digamos, nunca he sentido que haya
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una propaganda fuerte acerca del uso de asistente de voz para muchos temas, no lo he visto en verdad,
creo que podria haber més. Y creo que, bueno, creo que parte de eso es que al final, si pensamos en, o sea,
el asistente de voz practicamente no es un producto aislado, es un producto que viene dentro de otro
producto, viene dentro de tu celular, por ejemplo.

Entonces, si el celular solo fuese un asistente de voz, pero no puedes revisar tu correo, digamos,
no hace nada de lo que un celular hoy en dia hace. Yo creo que la gente no estaria, 0 sea, la gente todavia
compra un celular y el asistente de voz es considerado una adicional. Entonces creo que, por €so,
digamos, tampoco ha habido un empuje del mercado, porque al final creo que saben que hoy dia yo no he
visto a alguien que escoja un teléfono por ese motivo, entonces creo que reconocen eso.

Buen punto, buen punto, de hecho, si, como tu bien lo dices, no, o sea, si, no hay, no hay,
digamos, el protagonista es el celular, el complemento asistente de voz, de todas maneras, y por ahi va
el comercio que hoy en dia mucha gente quiere tener el smartphone mucho més tecnoldgico, moderno,
pero no utiliza necesariamente el asistente de Vos, es verdad Y es también porque, o sea, como yo lo
veo también, las empresas, las marcas, de repente también no ven esa luz donde digamos, oye, si
promocionamos mas asistente de voz, podemos, este, podemos descubrir mas necesidades del propio
cliente, ¢no? para atenderlo mejor, pero, pero en fin, ya se vera ese motivo méas adelante. Y digamos,
en tu usabilidad ya propiamente del asistente de voz en el celular o también en general, ¢qué tan
relevante es la facilidad de uso? Y la eficiencia, o sea, de hecho, primero, es facil de usar y luego, o
sea, qué tan eficiente es la respuesta que te dan, o sea, para que las personas puedan entenderlo mejor

Mira, en mi caso, yo creo que una de las cosas que me he dado cuenta y creo que una de las
razones por las que yo no lo uso, es por la que siento que no hay una manera muy intuitiva, digamos, abro
mi teléfono y lo primero que busco es aplicaciones, ¢no? Entonces, entrar a la aplicacion de llamar o
porque voy a enviar un mensaje de texto o qué sé yo, (no? Entonces, creo que como el asistente de voz no
tiene una aplicacién, nunca siento que pueda interactuar con él, no hay una manera, digamos, no hay una
casa para el asistente, ¢no?.

Entonces, creo que ese es el primer punto, creo que eso faltaria para que, digamos, para yo poder
interactuar mas con el asistente, ese es uno y para poder entenderlo y para poder aprender cémo usarlo, o
sea, siento que a veces la Unica manera, a ver, la manera mas usual en la que veo al asistente de voz en mi
teléfono es cuando presiona una combinacién de botones que lo activa y no sé por qué. Se activa 'y no sé
por qué y no sé quién lo activo, ;no? Entonces siento que falta, digamos, explicar, por ejemplo, oye, mira,
te puedo ayudar con esto, ;no? Algo bien puntual, o te puedo mostrar esto o prueba esto, ;no? La otra
manera, digamos, donde lo uso bastante, como comenté antes, es cuando tipeo o cuando siento que tengo
gue escribir algo demasiado largo y me es mas facil decirlo, {no?

Pero si, digamos, para usarlo mas, siento que tendria que tener un punto muy clave, ;no? Hoy en
dia usa su celular primordialmente para la comunicacién, ¢no? O tal vez secundario, tal vez
primordialmente hoy en dia sea redes sociales y revisar las redes sociales o postear. Y como creo que la
inteligencia artificial hoy en dia no hace ninguno de los dos 0 no lo hace muy bien, o sea, no es que yo lo
pueda decir a mi teléfono, muéstrame Instagram, pero muéstrame las cosas buenas noméas, no quiero
perder tiempo con las otras cosas. Y creo que como eso no ocurre, los usos principales que hoy en dia el
celular contiene no son los mejores y no son los mas amigables para el asistente de voz.

Entiendo tu punto, entiendo que por un lado pasa el comunicar en que puede servirte el
existente de voz y segundo que esta funcionalidad de existente de voz vaya un poco més alla con las
aplicaciones propias del celular

Déjame hacerle mencién de algo mas, la inteligencia artificial en general ha sido altamente usada
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para cosas que a los humanos no les gusta hacer y usar el teléfono es algo que al humano le encanta,
entonces creo que por eso, 0 sea es algo muy personal, como hay alguna manera que alguien méas lo pueda
hacer, creo que eso, creo que como el celular es tan personal creo que eso también es un obstéaculo.

Si, si, buenisimo el punto de vista, gracias ahi Nicolas Y digamos, yendo un poco mas, o0 sea
entiendo que tu como ves el existente de voz si es para mas que todo cosas muy puntuales, cosas muy
de orden y de ayudas muy bésicas por eso lo asi. Pero tu crees que en el futuro, hoy por hoy, mientras
mas el existente de voz tenga comportamiento méas parecido al humano, por ejemplo inteligencia
humana, comportamiento, reacciones, inclusive entonaciones ¢Tu crees que eso de alguna manera
elevaria la adopcidn o el uso de estos existentes de voz?

Yo creo que si el existente de voz adquiere cualidades mas humanas, yo creo que se convertiria
en una manera para socializar, mas que para un asistente, creo que lo veo mas como, oye mira, aqui esta
el asistente de voz: oye, asistente de voz, disculpame, mira, voy a ir a visitar a mi papa, pero a mi papa no
le hablo desde el afio pasado, que crees que deberia hacer? No s€, algo asi, 0 sea, mas como un amigo que
como un asistente al que le voy a dar tareas.

Interesante, interesante, de hecho una de las cosas me ha hecho acordar que en mi estudio
investigamos los existentes de voz, por ejemplo, para un asilo de ancianos. Les colocaban un asistente
de voz para que puedan conversar sobre cualquier cosa con los abuelitos. De alguna manera ahi
probaban el tema del comportamiento humano, pero para eso tiene que llegar a un nivel de
inteligencia, digamos, que el abuelito pueda seguir y pueda interactuar. Entonces, bastante interesante,
y ahi estamos, si te das cuenta, separando dos cosas, la parte, ok, un asistente de voz que pueda,
digamos, ser mas sociable para otras cosas y otro que sea para mas puntuales, cosas de 6rdenes, tareas
especificas, que quizas mas adelante puede ser el proceso de compra, no sé, pero ahorita tenemos esos
dos mundos

Tiene que ser para cosas muy meticulosas, muy tediosas, por ejemplo, una manera que podria ser
usado es por ejemplo, usar un asistente para comprar ropa probablemente no, pero un asistente para
comprar comestibles probablemente si, porque es menos personal

Ya estamos en la penultima ¢Cudanta influencia crees que ejercen los riesgos de privacidad de
datos en el momento de uso de asistentes de voz, moviles o en general? O sea, ¢tU crees que ese es un
limitante? ¢ O sea, la gente dice, oye, no lo uso porgque tengo miedo de que pueda usar mis datos, o sea,
sea por lo que sea, 0 mis gustos, mis preferencias, ¢cémo lo ves?

Yo creo que la gente sabe que incluso sin el asistente de voz, simplemente escribiendo cosas, ya
esta expuesta, creo que la gente lo entiende. Y creo que la gente ha demostrado en cantidad que no le
interesa porque lo sigue haciendo. Creo que la gente no le ha puesto en verdad un precio muy alto a su
privacidad. Masivamente no es una razén por la que la gente ha dejado de interactuar con la tecnologia.

Yo diria que hoy en dia no es la razén principal por la que no usarian o usarian asistentes de voz
pero si creo que la voz, por ejemplo, yo creo que mucha gente no cree que hablar y decir algo en voz alta
es considerado un poco mas personal. Entonces creo que eso también limita, creo que hay un sentido al
menos de que si hablo me estan escuchando Creo que es un poco mas presente, si creo que en general
podria ser un obstéculo el sentido de privacidad.

Ok, Nicolds, a nivel general, ¢;como tu podrias describir el perfil del consumidor?
Demogréaficamente, comportalmente, ¢como crees que ese tipo de consumidor puede describirlo?

146



¢Cbmo ves que ese consumidor obviamente use asistentes de voz moviles o en general? ¢Es algo
generacional, es algo de edades, es algo de género, de cultura? ¢ Como lo escribirias ese perfil?

Yo creo que el primer factor que mencionaré es alguien que le gusta probar cosas nuevas Porque
digamos la curva, la parte de la curva en la que nos encontramos en inteligencia artificial en voz, asistente
de voz, es temprano. Entonces es alguien que le gusta experimentar cosas nuevas y que han sido pioneros
incluso dentro de sus propias vidas personales en cdmo usarla. Son personas que se han puesto a pensar,
¢donde lo uso? ¢ Lo puedo usar para, no se, cuando se me ocurra una buena idea lo voy a decir?

O que han pensado en un uso muy especifico y que han dicho, y ese es mi plan, ese es mi plan de
como lo voy a usar. Como lo voy a probar para ver si funciona o si no funciona y hay algunos que van a
ser Utiles y que no van a ser Utiles.

O sea, creo que primordialmente es gente que le gusta probar cosas nuevas. Creo que en general,
no siempre, pero implicaria gente joven y creo que probablemente gente con cierta experiencia
profesional o ligada al mundo corporativo de la tecnologia.

Gracias, entiendo Y la ultima pregunta, Nicolas, es... Hoy por hoy sabemos que esta
generacion, millennials usa mucho el celular ¢por qué crees ta que esta generacién que tiene mucha
demanda con el celular no usa? Exactamente esta generacion, me has comentado un poco también de
los factores que tU crees que limitan, Pero, ¢esta generacion en si comparten esos mismos factores o
tienes alguno mas?

Yo diria que alguien que ya esté, digamos, 30 afios, digamos, de hoy en dia, de 30 a 45 que,
digamos, es la generacion activa, la que esta trabajando y la que esta, digamos, haciendo que el mundo
corra yo diria que normalmente alguien de esa edad ya no es muy adepto al cambio, creo que ya no.

Creo que tendria que ser gente mas joven. Creo que los asistentes hemos salido un poco tarde
para nosotros, para considerarlo. Y también repetiria lo que dije antes de que, al menos en el celular, ain
se siente muy personal. Yo hablo e interact(o con inteligencia artificial cuando hay algo que prefiero que
se haga de una manera mas automatizada pero el celular creo que hoy en dia no es nada, es lo opuesto, la
gente prefiere hacerlo.

De acuerdo, gracias por revalidar un poco lo que venia diciendo en la entrevista Y de hecho,
nada, eso es, Nicolas, de hecho me das un par de factores que no lo teniamos mapeado hasta ahora
que bastante nos va a apoyar con la tesis y agradecerte tu tiempo, agradecerte también la disposicion y
la amabilidad que has tenido con nosotros Claro que si, es mas, claro que si, un abrazo Listo, gracias,
un abrazo, cuidate, nos vemos, chao chao
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Anexo 11. Entrevista a profundidad a Vicente Diaz

Responsable de ESIC Tech y ESIC Play. Nuevas tecnologias: 1A, VR, VX, Robética, Impresién
3D
Fecha: 12 de julio del 2023, 08:00 horas.

Vicente primero te agradeceria si nos resumes tu perfil, que estas haciendo ahora.

Pues mira yo ahora inicio mi incorporacion a ESIC university, hasta ahora estaba trabajando en
ESIC Management school. Soy doctor en ciencias sociales y mi tesis doctoral ha avanzado sobre la
transformacién digital de las instituciones de educacidn superior a mi cargo esta también el departamento
de Lab Tech de Esic donde pretendemos acercar todas las nuevas tecnologias a nuestros stakeholders y
en concreto a los principales que son nuestros alumnos, por lo cual pues estoy familiarizado con diversas
tecnologias entre ellas pues los asistentes de voz o los chatbot en su dia también no nos tenemos ahora,
pero en su dia estuvimos probando posibilidades de poder tenerlos y como digo el mail acercarnos a
nuestros alumnos dentro de su proceso formativo.

Genial, sabiamos que tu experiencia iba con mucha tecnologia, investigar inteligencia
artificial para sacar provecho de toda la educacion sobre todo en los ultimos afios. ¢ Tu hoy por hoy
usas asistentes de voz en general o asistente de voz en celulares? y ¢Cual es tu perspectiva de esto,
cdmo crees que esta actualmente el uso y cOmo crees gque crecera?

Bueno yo actualmente utilizo nada méas el Google. En su dia en el lab, tuvimos casi todos
teniamos, el Siri de IPhone, tuvimos el Amazon también que lo habiamos probado, teniamos uno de
Facebook que era muy raro, pero lo teniamos. Entonces bueno pues la verdad que los hemos usado, en
contra de su habilidad como mi actual normalmente utilizo Google y creo que tiene una parte
generacional porque yo creo que mis hijos todavia los utilizan mas que yo y bueno creo que hay un factor
generacional, que somos mas de teclear la generacion mia de Boomers méas que las nuevas generaciones
gue soléis utilizar con mayor facilidad los asistentes de voz, pero vaya el resultado en cualquier caso era
satisfactorio y yo creo que muy bueno con muchas posibilidades y que si quieres bueno no tienes grano
hasta que te preguntes digo por un lado por otro espero que ti me digas si yo te cuento

Sabemos que el asistente de voz te responde, te ayuda en las tareas, en Ordenes, busca
informacion, pero también ¢crees que en un futuro o ya ha visto gente que lo usa para hacer compras
y transacciones mucho mas complejas? o de repente que requieren mucha inteligencia interior del
asistente de voz. ;Como lo ves?

Bajo mi punto de vista, en esta fase de sobre todo hacerle consultas al asistente aqui me anima a
comentarte, nosotros en su dia y te estoy hablando hace dos afios tuvimos, una empresa que se llamaba
Buiton, me parece que os presente, si no la puedes buscar donde ellos desarrollaron un chat bot, es decir,
le pusieron una cara realizarla con fotogrametria de alta resolucién a ese asistente de voz con lo cual nos
aparecia un digamos algo similar a un humano digamos, aunque fuese digital. Pero a diferencia de los Siri
0 los Alexa y los demas asistentes, este digamos que tienes un rastro podria ser empatico también y bueno
pues no tenia la frialdad de hablarle a un dispositivo que lo tengais en nuestro celular o nuestro
dispositivo que tenemos en casa.

Yo creo que hay mucho por avanzar creo que si de alguna manera se pudiera soportar sobre una
imagen nos permitiria hacer muchas funciones que ahora hacemos tecleando y creo que también podria
ayudar mucho a disminuir algo que estamos creo que todo el mundo esta preocupado que es la brecha
digital es decir de las personas mayores cada vez le incorporamos tecnologia y tienen cada vez mas
dificultad en manejarla, en vez de teclear con el ordenador creo que seria una manera de disminuir esa
brecha digital.

Mas alla de también incorporar a personas con discapacidad, el hecho de poder hablarle a la
computadora o al smartphone yo creo que ayudaria a disminuir, esa digamos, esa brecha digital y luego
por otro lado y como sé que vamos a hablar de ello te lo anticipo con la novedad de introducir chat GPT
en nuestra vida, ya tengo algun caso donde se estan conectando chat GPT dedicado, es decir empresas
donde se conectan a asistentes de voz y digamos que toda la comunicacién que realiza con la empresa
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primero conoce los productos servicios hablan incluso digamos con el tono o como tiene que hablar por
una linea digamos, de comunicacion que transmite los valores de la empresa imaginate un chat bot en el
chat GPT para Esan o Esic donde entramos y un repositorio de contenidos: un proceso de matriculacion,
proceso de formacion, yo creo que hay, Ismael, creo que hay mucho por desarrollar.

Creo que hay un contacto, lo que yo llamo experiencia cliente, el usuario facilitando lo con lo
cual yo creo que aporta bastante valor, en el hecho de todo esto que tiene que estar desarrollando y bueno
el tema de los gemelos digitales, es decir que tengamos una imagen de una persona o avatar digital, cada
vez también esta avanzando mas rapido y creo que nos va a proporcionar mejores sensaciones en cuanto
al uso de los asistentes de voz.

Bastante interesante. Una de las cosas que nosotros investigamos hasta este punto es que las
empresas no estan aprovechando al maximo el poder mejorar la experiencia hacia sus clientes, hacia
sus propios trabajadores. También es un punto de vista bastante interesante. Otro tema, es que las
personas nos vemos influenciados por nuestro entorno social. ¢td crees que, si Nos vemos a nuestro
entorno tanto familiar, amigos, compafieros, nos motivaria a utilizar el asistente de voz mévil?

Si, si, motiva. El hecho de que tengamos en nuestro entorno cercano, nuestras personas de
referencia, ya sea amigos, comparieros de trabajo, familia utilizando, pues nos anima a decir hoy voy a
utilizar porque le estoy viendo que le esta aportando valor simplificando los procesos, como te decia que
con la posibilidad de no teclear. Por ejemplo, algo muy bésico, y te cuento un caso de reales. En casa
cuando yo cambio de canal y tengo que buscar una pelicula, yo lo hago todavia con el teclado este que es
absoluto y mi hija siempre tira de Google que hay aplicaciones del propio mando, que el Google le habla
al tal y yo me paso ahi media hora escribiendo y ella con voz lo hace més rapido. Entonces yo creo que es
eso que cuando la influencia por supuesto del entorno si lo esta utilizando impacta positivamente en que
la gente lo use.

Como decias, con las generaciones mas recientes, parece que nos dejamos guiar de ellos. Se
gue la tecnologia nos ayuda a crecer y en ese ambito, ¢qué tan relevante crees ta que es la facilidad de
uso y también la eficiencia?

Una barrera como cualquier otra tecnoldgica ante una nueva tecnologia. Hemos sufrido pues por
el hecho que no funcionara, lo que si hay que pensar es que, en medio largo plazo, una vez entrenada el
chat bot por esa inteligencia que hay por detras de la que lleva detras es posible primero, te va a hacer mas
rapido la informacién y superara el rechazo de la barrera inicial que a veces no te responde lo que es.

Lo Unico que yo creo que, como esta avanzando tan rapido las inteligencias artificiales y en este
caso, las generativas, creo que por la capacidad y el volumen de informacién que le podemos facilitar a
las inteligencias artificiales, creo que las experiencias se pueden mejorar mucho en corto plazo. Por eso
te decia, que incluso me consta que hay GPT dedicado donde te decia, pues mira un ejemplo el peridédico
gue es en Madrid es deportivo que lo ves que es marca es el mas comprado y me consta que una de las
empresas tecnoldgicas del grupo telefénica ha creado un chat GPT para escribir articulos deportivos, Pero
lo escribe con la linea editorial de marca. Es un valor afiadido que le da el periddico y garantiza que ese
articulo que sale escrito pueda tener esa linea editorial y sirva que el lector no note que lo esta haciendo
una inteligencia artificial. Entonces yo creo que en eso va a ayudar mucho como te digo, el entrenamiento
tan grande que le estdn poniendo hacer a las inteligencias artificiales por dos razones, una por la
capacidad de computacion que tenemos y dos por el volumen de entrenamiento en el corto plazo yo creo
que todo lo que tiene que ver con open Al y que esté abierto el que podemos utilizarlo se esta utilizando,
valga la redundancia, porque esta haciendo que el entrenamiento de la inteligencia sea muy rapido porque
somos muchos los que estamos utilizando.

Y Vicente, ;como ves td, con Europa, el contraste de esta tecnologia de asistentes de voz
especificamente, con Sudamérica?

Yo creo que los mercados cada vez son mas globales para lo bueno, para lo malo con lo cual lo
que tenemos en Europa va a ir muy répido a Latinoamérica y bueno yo tengo mi familia en Argentina y el
uso a veces me sorprende. Creemos que tenemos aqui lo més avanzado pero los que mas le sacan partido
a la tecnologia estan alli, entonces yo creo que en ese sentido se va a globalizar mucho porque la
generacion nueva creo que también viven de ese espiritu.
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Creo que lo que le pasa sobre todo al chat bot, es que yo creo que no se le ha podido, o las
compafiias y las marcas no ha sabido buscar la usabilidad para el cliente en el sentido de, como te decia,
desarrollar no solamente un aparatito que puedes tener en casa sino lo mejor una interface que funcione
con a traves de los

smartphones o nuestros computadores y como te decia que nos invitara mas a usar el chatbot en
nuestro dia a dia yo por ejemplo soy un buen remiso a hablarle al grabador que tiene Microsoft

te podré suprimir el escribir y soy bastante remisa hablarle cuando es una capacidad que tengo ahi
a disposicion y quizas estoy siendo menos remisa con chat GPT porque bueno me parece que lo controlo
escribiendo, pero fijate un algo que pesado ya es tener un chatbot que hable con el interfaz voz a chat
GPT que no haya que escribirle a chat GPT porque hay que escribirle

Pasa por un tema también cognitivo de las personas que a veces es generacional de repente
podemos sentirnos un poco mas libres escribiendo que hablandole algo, que alguien nos escuche o de
repente son cosas muy personales. Con esto en mente, ;De qué manera crees que impacta la
percepcion que el asistente de voz sea mas parecido a un humano con comportamiento humano,
inteligencia humana reacciones humanas, inclusive entonacidn, etcétera? ¢Crees que impactaria
mucho maés en la usabilidad?

Bueno, en eso mi opinion es una y lo que escucho puede ser otra distinta. Yo creo, para mi, para
mi el que haya al menos un rostro mas o menos humano para mi es mejor que hablarle a un teclado
definitivamente. Dicen que hay algun estudio que se produce un rechazo cuando el avatar se parece a un
rechazo, se parece muy mucho, se acerca a la apariencia del humano que provoca un rechazo, por aquello
de que nos da un poco de vértigo hablarle algo que se parece a nosotros y que no es humano. Habria
versiones para dos cosas yo creo que lo importante lo decias td antes es que sea Util, es decir, que me
devuelva la informacién lo mas cercana posible mas exacta lo mas precisa que yo me sienta cbmodo con,
seria la palabra sentirse cdmodo con. Es decir, que al preguntarle yo me responda muy alineado con lo
gue yo voy buscando muchas veces y suprimir yo creo y se puede tecnolégicamente eso de que hay que
pasar por pasos Y tal cada vez méas en chat bot yo creo que puede responder mas rapido y mas cercano a
ese comportamiento de estar o al hablar con los humanos como estamos haciendo tu y yo ahora.

Gracias por tu respuesta. Yendo un poco a los datos de cada uno. Sabemos que los asistentes
voz, necesitan saber tu nombre y otras cosas como el comportamiento, de repente va aprendiendo. ¢TU
crees que eso es una limitante para que las personas utilicen esta tecnologia?

Yo creo que nos estamos volviendo todos un poco mas remisos a la hora de dar los datos, aunque
no dejamos de darlos permanentemente, a través de simplemente nuestro smartphone, el rastreo que
pueden hacer de nuestra actividad donde vamos que hacemos, las fotos donde las hemos hecho
evidentemente yo creo que se estd generando una pequefia corriente en contra de que tengamos mayor
poder sobre los datos porque parece que no pero estd uno, los estamos regalando cosa que las compafiias
no nos pagan por los datos, 2 no tenemos control sobre ellos no, y 3 a veces yo veo un efecto rebote por
aquello que te llegan y emails que lo has pedido y cosas que no has demandado. Entonces yo creo que en
ese sentido yo dirfa que hay que intentar empoderarnos mas frente a las compafiias con nuestros datos
diria y eso iria en linea también con los chatbots y si el chatbot me sirve para un tema muy util para mi,
pues Nno me va a importar entonces y bueno siempre ti sabras, como también como yo que si hay una
inteligente comercial para dar esos datos por una contrapartida pues siempre va a haber més poder para
administrarlo.

A veces yo les pregunto a los chicos en el aula siempre se muestran remisos o les molesta el tema
de que rastreen su recorrido por Google o por redes sociales, pero por otro lado nadie paga el smartphone.

Y ¢ Cudl crees tu que es la expectativa de la gente que usa 0 que va a usar los asistentes de voz
en base a la funcionalidad mas hablado mucho que tiene que ser muy agil, muy practico, no muchos
pasos, pero crees tu mas adelante que a nivel de rendimiento esperamos hacer menos esfuerzo con
ayuda del asistente de voz?

Creo que nos esta sacando todo el partido y puede ser un poco algo que hemos hablado de la
entrevista que es no estamos incorporandolo en nuestro dia a dia no que lo podriamos hacer mucho mas.
No sé
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si hay un freno por el hecho de disponer del dispositivo, si los smartphones sobre todo lo
incorporan que para mi es la herramienta o el canal mas facil para incorporar esta tecnologia no porque
con nosotros permanentemente pero bueno y ahora incluso yo creo que los avances en voz estan siendo
muy importantes lo digo por ejemplo aqui en el banco que tengo yo en vez de hacer un analisis
biométrico de mi o para abrir mi cuenta bancaria con el e-platform ya me esta proponiendo grabar mi voz
0 sea que fijate hasta qué punto yo creo que va a haber un avance. Porque yo creo la tecnologia que esta
por detras se ha ido desarrollando durante muchos afios y es mucho mas anterior a chat GPT y sabes y yo
creo que hay que retomarla a veces los avances en esto no sabemos porque no se producen, pero yo creo
que ya estamos en disposicion de poder hacerlo con lo cual, yo creo que méas un incorporarlo a nuestro dia
a dia y buscar la usabilidad eso. Ahi yo creo que quizés los fabricantes y las marcas no estan haciendo
suficiente esfuerzo para ofrecerlos esto. Entonces bueno, luego la informacidn que sera es muy plana con
lo cual produce un efecto rechazo me estas ofreciendo un asistente virtual pero este virtual no me dice
nada o a lo mejor que se conectara con un humano en la medida que nosotros quisiéramos no para para no
tener remisos a poder empezar a probarlo hay que lo que hay mucho por avanzar y se desviar mucho la
experiencia de cliente en todo esto no.

Y dentro de este mundo de gente que lo usa, ¢qué caracteristicas crees a nivel comportamental,
demogréfico, tiene este perfil de consumidor que esta dispuesto a utilizar los asistentes de voz en el
celular?

No me deberia decir un perfil u otro hombre y facil es méas facil con las nuevas generaciones
porque ellos nos incorporan con mayor facilidad yo diria que es el interface que se utiliza, el que sea a
través de los smartphones es fundamental para mi y a través de computadoras o de dispositivos que no
son ni el smartphone ni la computadora creo que las nuevas generaciones van a demandar o pueden
demandar mas el uso de los asistentes de voz porque también se yo creo que se va a integrar dentro de un
entorno mas robotizado, no que pues la luz desde casa o las puertas o la masica que tenemos en casa creo
que ahi puede haber alguna base y para los altavoces inaldmbricos que podemos hablar con ellos nos lo
llevamos a la ducha donde antes no esperabamos tener esa posibilidad, pero yo creo que es un tema de un
cambio también generacional en cuanto a una facilidad mas de uso por parte de las nuevas generaciones.

Por ultimo, sabemos que los millenials, usa de manera intensiva el celular. ¢Por qué crees que
esta generacion no usa el asistente de voz?

Yo te diria que justo es la facilidad de uso de la interface por ejemplo cuando hablamos de eso es
curioso pero cada vez mas pasamos mensaje por de voz por WhatsApp por ejemplo y realmente estamos
utilizando la voz para comunicarnos no, la pregunta seria por qué no utilizo la voz para contratar un viaje
pedir la compra supermercado si y yo creo que no lo hacemos porque no hay una interface amable de facil
uso a través del dispositivo porque lo hacemos por WhatsApp y no lo hacemos de otra manera. Por
ejemplo, vamos por la calle vamos a ver la gente que se pone el celular en la oreja para poder escuchar un
mensaje NO O Sea esto yo me parece que es Curioso, pero para mi creo que como usuario porque las
empresas no estan invirtiendo en eso el canal, o estan haciendo estudios de mercado que no le den datos
suficientemente buenos como para invertir. No pero no cabe duda de que es un uso que se le podria dar y
como te digo yo soy mucho de pensar en la experiencia cliente, no y hay que pensar ahi en la experiencia
de ese cliente no. En vosotros en lo millennial, pero vuelvo a repetirte también en los boomers, y en todos
en culturalizar a la gente yo creo en la facil y en las facilidades que estamos teniendo a nivel tecnoldgico
y que no podemos dejar de aprovechar para hacerlo la vida un poco mas facil.

Agradezco tu tiempo ya con esa pregunta hemos terminado.

También es un gusto poderos ayudar y por ello mucha fuerza yo creo que si no se investiga no se
mejora y la investigacion lleva, como te digo, alcanzar nuevas metas porque se adaptan las personas y los
productos y los servicios a lo que realmente puede hacer que nuestra vida sea mejor y esperemos que eso
sea también y que pueda facilitar y romper esa brecha digital y que no hablemos de vosotros en Europa y
en Latinoamérica vamos mas retrasados sino y mas al unisono que creo que por suerte se esta haciendo.
Ello creo que si, aunque habria que hacer también hay un esfuerzo de todos, por movernos més en la
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misma velocidad.
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Anexo 12. Cuestionario

Factores que limitan la Adopcion de los Asistentes de Voz Mdviles

Buenos dias/tardes, somos alumnos de la maestria en Marketing de la Universidad Esan.

En estos momentos estamos realizando una investigacion acerca de los factores que limitan la adopcion
de los asistentes de voz incorporado a los Smartphones.

Nos gustaria puedan responder a la siguiente encuesta, la informacion recopilada sera solamente de uso
académico.

Gracias
Ficha de Filtro — Perfil del Entrevistado
P.1. Género
1. Masculino.....cccoeeveeveeeciieeeenn, Continuar
2. Femenino .....ccocceeeeeeeeenaannn. Continuar

P.2. ; Cuantos afios tiene?

Menos de 27 afios .......cccoevevveennee. Terminar
De 27 a34afios ....ccceevvveeveeeennn. Continuar
De 35242 afioS......cccoeevevvereinene, Continuar
Mas de 42 af0S........coeeeveererieenne Terminar

P.3. Nivel socioecémico

INSEA ..o Continuar
2.NSEB ..o Continuar
3 NSEC . e Continuar
4. NSED...covveeveeeeeeeeee e Terminar

Barranco ........ccceeeeveevveiiiiieeenn, Continuar
Jesus Maria .....ccooevevvivvviieeeenn, Continuar
LaMolina .....cccoeevvvvveiiiiiiieneeeennn, Continuar
LINCE .o Continuar
Magdalena del Mar ........................ Continuar
Miraflores .....cccoovveveeeeiiiiciieeeeen, Continuar
Pueblo Libre .....ccccccveviiveeneeenennnn. Continuar
San Borja ....ccoceeeevievienienieeei, Continuar
San ISidro ....cccoeveeiiieeee e, Continuar
San Miguel .....ccccoovivviiniinieieeienne Continuar
Santiago de Surco ........cccceeeveennenne. Continuar
Surquillo ....ccoveveevieeeeeeeeieee, Continuar

Otr0S....cccvveeeeeceecee e Terminar

P.5 Grado de educacion

Nivel primaria/secundaria Incompleta...... Terminar
Secundaria Completa.........ccccocvviririninnns Continuar
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TECNICO. ..veieieeiecie e Continuar

Bachiller........coooovoiiiiie e Continuar

Magister/Doctorado............cocevevrererienininne Continuar
P.6 ¢ Cuenta con un Smartphone?

L. S, Continuar
2.NO.cooviiiiie Terminar

P.7 ¢ Cuenta con un plan de pospago o prepago para el acceso a internet?

1. Shciiiiiee, Continuar
2. NO.coooeis Terminar

P.8 ¢ Utiliza el asistente de voz incorporado en su Smartphone?

1. Shiiiiiiiii, Continuar
2.NO.cooviiiiiii, Continuar

P.9 ¢ Qué actividades realizas con el asistente de voz movil? (Condicional a Si en P.8)

1. Basqueda de informacién ................... Continuar
2. Consejos para tareas especificas ......... Continuar
3. Compras por internet ........c.cccceevevenene. Continuar
4. Otros (especificar) ......cc.cccoevvevveinennenn, Continuar

Evaluacion de los Factores que limitan la Adopcidn, Interaccion y Uso de los Asistentes de VVoz
Moviles.
e Considerar como asistentes de voz méviles a: Siri, Bixby, Google Assistant entre otros los cuales
ya vienen incorporados en su Smartphone.
e Recuerde que no hay respuestas buenas o malas, solo queremos saber su opinién.
e Que tan de acuerdo o en desacuerdo se encuentra con las siguientes frases.
e Considerando “I totalmente en desacuerdo” y “7 totalmente de acuerdo”
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Ezcala de Likert
=

Influencia social 13456
Cenzidero que mi entorne socizl influye an el use del asistents de voz mosil
Censidero que uszariz el azistente de voz movil =1 mi familia v amizos lo usan
Ceonsiders que usaria 2l asistenfe de voz mdvil 51 mis compafisres de trabajo lo usan
Considero que usaria el asistenfe de voz mdvil 51 mis mflusncers favenitos lo usan
Prezencia zocial 13456
Considero que usar el asistente da vor movil me brinda unz ventaja competitiva con respecto de los demas
Considero que usar el asistente da vor movil me penmite tener un estilo de vida distinto
Cenzidero que usar el asistente de voz movil me hace ver como una persena tecnelogica
Cenzidero que usar 2l asistente da voz movil me convierts en un referante social
Condicionez facilitadoraz 213|456
Cenzidero que 2l accese a el azistents de voz mowl ez zencille v facil de confizurar
Considero que la interaccion con al asistenta de voz movil es clara v comprensibla
Ceonzidero que saber la fncionalidades y aportes del asistente da voz movil incentiva su uso
Considers que 2l usar un asistente de voz mévil me pusds avudar a realizar tarsae basicas
Expectativa de rendimiento 213|456
Ceonsidero que la sagunidad v proteccion de los datos personales son aspectos impertantes al wtilizar ol zsiztents
de voz maovil.
Cenzidero que misntrazs mas bensficics obtenga dal azistente de voz mevil, menor sera mi praocupactan por la
seguridad de mis datos.
Conzidero que la confianra para proporcionar dates sensiblas, como tarjetas de crédito v decumentos de
identidad, al asistente de voz movil se baza en la sezundad que me bnnde el sistema.
Cenzidero que 2] asistente de voz mevil, en general, cumple con mis expectativas pere a veces no properciona la
mformacion que espero
Expectativa de ezfuerzo 213|456
Ceonsidero que recibir respuestas precizas v coherentes dal azistente da voz mennl genera mejora mi experiencia
da uze.
Cenzidero impeortante que el azistents de voz movil tanga 1z habilidad de aprender miz habites v preferencias
parz adzptarse 2 mis necasidadas,
Cenzidero que =1 ne encuentre las respuestas que espere del azistente de voz movl, me frustre
Considero que z1 no obtange las respuestas que esperc del asistente de voz, lo dajo da usar
Intenciones comportamentales 13| 4|56
Considers que la prasenciz de un rostro en el asistents de voz movil es relevante para su use
Considero que la simpatia que muestra 2l asistente de voz mévil aumenta mi deseo de utilizarlo en mis tareas
diarias
Ceonsidero que 2l nrvel de entonacion da las respuestas fiens un impacto en el uzo dal asistente de voz movi
Considero que utilizaria el asiztente de voz movil 51 fuviera la posibilidad de personzlizar el frato que recibe de
gl
Comportamients de uzo L EREAR:
Considero que misntraz mas mformacion busce sobra las funcionalidadas del asistenta de vozr movil, menecs zon
las preccupaciones que tengo para usarlo
Cenzidero que misntrazs mas conocidos sean los beneficios de uszar el asistents de voz movil, mayoer sera mi
mtarés de usarlo
Censiders importante el conocimiente previo para el uso de un asistente de voz mavil
Censidero impoertants informarme sobre las ventajas v desventzjas que tiene el azistents da voz mévil antas de
usarle
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P10. ¢ Qué tan relevante consideras el acompafiamiento de una persona o tutorial en el uso inicial de
asistente de voz movil?

Nada relevante
Ligeramente relevante
Moderadamente relevante
Muy relevante
Extremadamente relevante

P11. ;Qué tan relevante consideras el acompafiamiento de una persona o tutorial en el uso inicial de
asistente de voz movil?

Generacion X (1965-1980)
Generacion Y  (1981-1996)
Generacion Z  (1997-2009)

P12. ; Qué caracteristicas consideras que tiene una persona que usa los asistentes de voz movil?

Experimentar cosas nuevas

Pioneros en tecnologia

Con muy poco tiempo en su dia a dia
Organizadas

Autodidactas

P13. ¢ Consideras que el uso de asistentes de voz mdviles para servicios de atencién al cliente hace
que las empresas se vean pioneras en digital?

Si
No
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Anexo 13. Codificacion de Variables para el Analisis Descriptivo y Multivariable

Caodificacion de variables para el andlisis descriptivo

P01-01 Maculino
P1 Género: _
P0O1-02 Femenino
P02-01 Menos de 27 anos
P02-02 ) o De 27 a 34 anos
P2 ;,Cuantos afios tiene?
P02-03 De 35 a 42 anos
P02-04 Mas de 42 anos
P03-01 NSE A
P03-02 . , o NSE B
P3 Nivel Socioecomico
P03-03 NSE C
P03-04 NSE D
P04 P4 En que distrito vive
Nivel Primaria/
P05-01 Secundaria Incompleta
P05-02 Secundaria completa
P05-03 P5 Grado de educacion Técnico
P05-04 Bachiller
P05-05 Magister/Doctorado
P06-01 Si
P6 ;Cuenta con un Smartphone?
P06-02 No
P07-01 p7 ;Cuenta con un plan de postpago o prepago para el Si
P07-02 acceso a internet? No
P08-01 pg ,Utiliza el asistente de voz incorportado en su S1
P08-02 Smartphone? No
P09-01 Busqueda de informacion
P09-02 Consejos para tareas
P9 ;Qué actividades realizas con el asistente de voz moévil? especificas
P09-03 Compras por internet
P09-04 Oftros
P37-01 Nada relevante
P37-02 P37¢Que tan releva_nte considergls_el_ acomps_tﬁamiento de Ligeramente relevante
una persona o tutorial en el uso inicial de asistente de voz
P37-03 16vil Moderadamente relevante

37-04

Codificacion de variables para el analisis multivariable
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Considero que mi entorno social influye en el uso del

01SI Influencia social 01SI01  asistente de voz movil
Considero que usaria el asistente de voz movil si mi familia
01SI Influencia social 01SI02 v amigos lo usan
Considero que usaria el asistente de voz mdvil si mis
01SI Influencia social 01SI03  compatieros de trabajo lo usan
Considero que usaria el asistente de voz movil si mis
01SI Influencia social 01SI104  influencers favoritos lo usan
Considero que usar el asistente de voz mdvil me brinda una
02SP Presencial social 02SP01  wventaja competitiva con respecto de los demas
Considero que usar el asistente de voz mdvil me permite
02SP Presencial social 02SP02  tener un estilo de vida distinto
Considero que usar el asistente de voz movil me hace ver
02SP Presencial social 02SP03  como una persona tecnologica
Considero que usar el asistente de voz mdvil me convierte
02SP Presencial social 02SP04  enunreferente social
Condiciones Considero que el acceso a el asistente de voz movil es
03FC facilitadoras 03FC01  sencilloy facil de configurar
Condiciones Considero que la interaccion con el asistente de voz movil
03FC facilitadoras 03FC02  es clara y comprensible
Condiciones Considero que saber la funcionalidades y aportes del
03FC facilitadoras 03FC03  asistente de voz movil incentiva su uso
Condiciones Considero que el usar un asistente de voz movil me puede
03FC facilitadoras 03FC04  ayudar a realizar tareas basicas
Considero que la seguridad y proteccién de los datos
Expectativa de personales son aspectos importantes al utilizar el asistente
04PS rendimiento 04PS01  de voz movil.
Considero que mientras més beneficios obtenga del
Expectativa de asistente de voz movil, menor serd mi preocupacion por la
04PS rendimiento 04PS02  seguridad de mis datos.
Considero que la confianza para proporcionar datos
sensibles. como ftarjetas de crédito y documentos de
Expectativa de identidad, al asistente de voz mdvil se basa en la seguridad
04PS rendimiento 04PS03  que me brinde el sistema.
Considero que el asistente de voz movil. en general.
Expectativa de cumple con mis expectativas pero a veces no proporciona
04PS rendimiento 04PS04  la informacion que espero
Considero que recibir respuestas precisas y coherentes del
Expectativa de asistente de voz movil genera mejora mi experiencia de
05PI  esfuerzo 05PI01  wuso.
Considero importante que el asistente de voz moévil tenga la
Expectativa de habilidad de aprender mis habitos y preferencias para
05PI esfuerzo 05PI02  adaptarse a mis necesidades.
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E=cala de Likert
Influencia social 2)13[4]5]6
5101  Considero que mi enforne socizl mfluye sn el use del asistents de voz movil
5102  Censidero que nsaria el asistente de voz movil si mi familia y amigos lo usan
5105 Coensidero que usariz 2l asistente de voz movil 51 mis compatiares de trabajo lo usan
5104  Considero que usaria el asistente de voz mévil si mis mfluencers favoritos lo usan
Prezencia social 1134 [5]6
5pg]l  Considero que usar el asistente de voz movil me brinda una ventaja competitiva con respecto de los demas
pg2  Comeidaro que usar 2l asistente dz voz movil me permite tener un estils de vida distinte
P03 Considero que nsar 2l asistente da voz movil me hace ver como unz persona tecnclogica
pos  Comsidero que usar 2] asistente d= voz mevil me convierte en un referante soeial
Condiciones facilitadoraz HMEIEIEAR]
Feol Censidero que el acceso a el asistents de voz movil es zancille v facil de confizurar
Fep2  Censidero que la interaccion con el asistente de voz mévil es clara ¥ comprensiblz
Fep:  Considero que szber la funcionalidades v aportes del asistents de voz mavil incentiva su uso
Frod  Considero que el usar un asistente de voz movil me puede avudar a realizar tarsas basicas
Expectativa de rendimiento 203|458
P501  Censidero que la segunidad y preteccion de les dates personales son aspectos importantes al utilizar el asistents de voz movil.
P502  Coensidero que misnfras mis bensficios abtenza dsl azistenta de voz mévil, menor serd mi preocupacion por lz segunidad de mus dates.
PS03 Censidero que la confianza para proporcionar dates sensibles, comoe tarjetas de cradite v documentos de 1dentidad, al azistents de voz
maovil se basa en la segnridad que me brinde 2l sistema
PEOL Censidero que 2l asistents de voz movil, en ganeral, cumple con mis expectativas perc a vaces no propereicna lz mformacion que
) espero
Expectativa de esfuerzo 213|456
PI01  Comeidaro que recibir respuestas precizas v coheremtes dal azistents de voz movil genera mejora mi experisncia de use.
PI02 Cenzidero imporiante que el asistents de voz mavil tanga 1z habilidad de aprandaer mis habitos ¥ preferencias para adaptarse a mis
©  nacesidades.
PI03  Censidero que si ne encuentro las respuestas gue espere del asistents de voz movil, me frustro
EE01  Censidero que si ne obtange las respuestas gue espere del asistente de voz, lo dejo de nsar
Intenciones comportamentales 213|456
BI0l  Coneidare que la presenciz de un rostro en el asistents de vor mavil ez relevants para su uso
BI)2  Censidero que la simpatia que muesira sl asistente da voz mevil aumenta mi deseo da utilizarle an mis tareas diarias
BIN3  Censidero que 2l nivel da entonacion de las respuestas tiens un impacte en el uso dal asistente de voz movil
BI04  Censidero que utilizaria 2l asistente de vez m 1 tuviera la posibilidad de personzlizar el trato que rectbo de &1
Comportamiento de uso HMEIEIER:
B0 Considero que misniras mas mformacion busce sobre las funcionalidades del asistents de voz mawil, mencs son las preocupaciones
que tengo para usarle
TUB(2  Considero que misentras mas conocidos sean los beneficios de usar el asistents de voz mawil, mayor serd mi mierés de usarle
UB03  Censidero imporiante el conocimiente previe para el uso de un asistente de voz maovil
UBM  Censidero imperiante informarme sobre las ventajas v desventzyas que tiene el asistente de voz mevil antes de nsarle

Al mm i nm mnm s mvnbm A g = ek L I dlm mmsrbmnbn A e wwn 2m ]

Anexo 14. Género de Encuestados

Género

Masculino

Femenino
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Anexo 15. Nivel Socio Econémico

Nivel socio econémico

Anexo 16. Grado de Educacion

Grado de educacion

Técnico
18,6%

Secundaria c...

Bachiller

Magister/Doc...

Anexo 17. Cruce de Género con Edad

Género por NSE
B Femenino [l Masculino
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
NSE A NSE B NSEC

Nivel socioeconomico

Anexo 18. Cruce de Edad con Género
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Edad por género

B Femenino [l Masculino

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%
De 27 a 34 afios De 35 a 42 afios

¢ Cuantos anos tiene?

Anexo 19. Uso de Smartphones

Uso de asistente de voz en el smartp...

Anexo 20. Cruce de Uso de Asistente de Voz con Edad

Uso de asistente de voz por edad

De 35 a 42 afios

De 27 a 34 afios

Anexo 21. Cruce de Uso de Smartphones con Género
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Uso de asistente de voz en smartphone por g...
B Femenino [ Masculino
60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

No Si

¢Utiliza el asistente de voz incorporado en su Smartphone?

Anexo 22. Valores para el Analisis de Correlacion de Variables

0,8<r<0,9 Correlacion muy alta
06<r<0,8 Correlacion alta
04<r<0,6 Correlacion moderada
02<r<04 Correlacion baja
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Anexo 23. Analisis de Correlacion de Variables Independientes

319" 377|400
270" 203" 198" 146* 275* 215% 185" 145* —
287" 284" 262" 218" 362" 318" 321% .
282 243" 287" 119" 340" 308" 371
200 207 331 219 420% 459% 497 .
146" 59 56 50 .219% .235* 260"
348" 340" 384" 250" 336" 375"
222 239" 276" 07 272 310™ 256" .121° .
31 336 377 254 428" 367" 376" 319 8
205" 193" 223" 53 313" 270" 336" 79 4
A46™ 439" 72 19 251 236" 333" 83 428" 5 50 479" 45
A65™ 198" 228" 214" 236" 273* 276" 230" 097* .100* 210 218" 207" 275" 273* 285 205* 325%

65 77 430" 46 105* 097 208 106 14 13 .M9* 36 218" .180" . 247 250+ 571 -
255% 279" 304" 190%™ 396" 357 345" 201 _ 323~ 402" . 275" 159"
209" 232* 228 55 335" 277 328% A72" 375% 342 229" 152
224 262" 274 68 335" 230" 301" 153" 283" 344 431 315" 335" 217 269"
435" 154 164" 30 188" 181" 213" 58 318" 369" 4B4™ 338" - . 513 194" 273"

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).
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Anexo 24. Resultados de Ejecucion por Constructo Analisis Factorial por Factor

Condiciones facilitadoras

FCO01-Considero que el acceso a el asistente de voz movil es sencillo y facil de

0,647
configurar
FCO02- Considero que la interaccion con el asistente de voz movil es clara y 0.667
comprensible ’
FCO03- Considero que saber la funcionalidades y aportes del asistente de voz movil 0.531
incentiva su uso ’
FCO04- Considero que el usar un asistente de voz movil me puede ayudar a realizar 0.522

tareas basicas

0,745

0,791

0,488

0,475

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.

1 2,884 72,098 72,098 2,499 62.466 62,466
2 0,595 14.878 86,976
0,315 7.877 94,853
0,206 5,147 100,000
Método de extraccion: maxima verosimilitud.
Influencia Social
SI01- Considero que mi entorno social influye en el uso del asistente de voz movil 0,498 0,554
SI02- Considero que usaria el asistente de voz movil si mi familia y amigos lo usan 0,689 0,803
SI03- Considero que usaria el asistente de voz movil si mis compaiieros de trabajo 0,685 0,794
lo usan
SI104- Considero que usaria el asistente de voz movil si mis influencers favoritos lo 0,445 0,492
usan

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.

164



1 2,962 74,050 74,050 2,642
2 0,469 11,715 85,765

3 0,370 9.240 95,004

4 0,200 4,996 100,000

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.
Comportamiento de uso

UBO1- Considero que mientras més informacion busco sobre las funcionalidades del
asistente de voz movil, menos son las preocupaciones que tengo para usarlo

UBO02- Considero que mientras méas conocidos sean los beneficios de usar el
asistente de voz movil, mayor serd mi interés de usarlo

UBO03- Considero importante el conocimiento previo para el uso de un asistente de
voz movil

UBO04- Considero importante informarme sobre las ventajas y desventajas que tiene
el asistente de voz movil antes de usarlo

66,051

0.401

0.492

0.595

0.584

66,051

0,362

0.491

0.734

0,700

Método de extraccion: maxima verosimilitud.

1 2,710 67,751 67,751 2,286
2 0,663 16,564 84.315
3 0.375 9.380 93.695
4 0.252 6.305 100,000

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.
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Presencia Social

SPO1-Considero que usar el asistente de voz movil me brinda una ventaja

. 0,525 0.619

competitiva con respecto de los demas
SP02- Considero que usar el asistente de voz movil me permite tener un estilo de

. e 0,575 0,693
vida distinfo
SP03- Considero que usar el asistente de voz movil me hace ver como una persona 0522 0.612
tecnologica ’ ’
SP04- Considero que usar el asistente de voz movil me convierte en un referente 0.505 0.590

social

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.

1 2.884 72,099 72,099 2,514 62.850 62.850
2 0,438 10,961 83,060
3 0.366 9.152 92,213

0311 7.787 100,000

Meétodo de extraccion: maxima verosimilitud.

Expectativa de Rendimiento y Esfuerzo

PI0O1- Considero que recibir respuestas precisas y coherentes del asistente de voz

L ) . S 0,661 0,806
moévil mejora mi experiencia de uso.
PI02- Considero importante que el asistente de voz movil tenga la habilidad de
o ) . . 0,634 0,740
aprender mis habitos y preferencias para adaptarse a mis necesidades.
PS01-Considero que la seguridad y proteccion de los datos personales son aspectos 0.384 0379

importantes al utilizar el asistente de voz movil.

PS03- Considero que la confianza para proporcionar datos sensibles, como tarjetas
de credito y documentos de identidad, al asistente de voz movil se basa en la 0,358 0,343
seguridad que me brinde el sistema.

PEO1-Considero que el asistente de voz movil, en general, cumple con mis

. . . . 0.260 0.286
expectativas pero a veces no proporciona la informacion que espero
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1 3.008

2 0.706

0.602
0.471
0.214

60,152

14.119

12,043
9412
4,273

Meétodo de extraccidon: maxima verosimilitud.

60,152

74.271

86.314
95,727
100,000

Anexo 25. Prueba de Muestras Independientes

T- student y género

FC' - Condiciones Facilitadoras 0,079
ST'- Influencia Social 0,287
UB' - Comportamiento de Uso 3.326
SP' - Presencia Social 0,048

PSI' - Expectativa de rendimiento y

0,000
esfuerzo )

0,779
0.592
0,069
0.827

0,987

-0,681
0,585

-1.759
1.065

0,087

348
348
348
348

348

2,554

0,496
0,559
0,080
0,287

0,931

-0,1085
01200
02473
0.2051

0,0137

51.079

01594
0.2050
0,1406
0.1925

01584

51,079

-0.4219
-0.2833
-0,5238
-0.1735

-0,2978

0,2049
0,5232
0,0293
0.5838

03253

T- student y edad

FC' - Condiciones Facilitadoras 0,014
SI'- Influencia Social 0.89
UB' - Comportamiento de Uso 0,435
SP' - Presencia Social 038
PSI' - Expectativa de rendimiento y

0,041
esfuerzo

0,904
0.346
0,51

0,538

0.84

0,534
0.019
-0.863
0,658

-0.824

348
348
348
348

348

0.593
0.985
0.389
0,511

0.411

0,0910
0.0042
-0.1301
0,1354

-0.1393

0,1703
02192
0.1507
0,2059

0.1691

-0.2440
-0.4268
-0.4266
-0.2696

-0.4719

0.4260
04353
0,1664
0,5405

0.1933

T- student y uso de DVA
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FC' - Condiciones Facilitadoras 3222 0,074 7,808 1,1839 0,15162 0,88569 148211
SI'- Influencia Social 2423 0.12 522 348 0,00 1.06276 0.20361 0.6623 1.46322
UB' - Comportamiento de Uso 2.877 0,091 3.175 348 0.00 0.45559 0.14351 0.17332 0.73785
SP' - Presencia Social 0.014 0.905 6,113 348 0.00 1.15471 0.1889 0.78318 1.52625
PSI' - Expectativa de rendimiento y

esfuerzo 7.512 0.006 3.459 348 0.00 0.55532 0.16055 0.23955 0.87109

Anexo 26. Tablas descriptivas factores con uso de DVA

De 27 a 34 afios 68% 67%
De 34 a 42 afios 32% 33%
W_
Femenino 51% 42%
Barranco 5% 3% 3% 2%
Jesus Maria 7% 7% 1% 5%
La Molina 14% 12% 11% 13%
Lince 6% 9% 7% 2%
Magdalena del 0% 5% 5% 5%
Miraflores 8% 10% 5% 2%
DISTRITO  Pueblo Libre 4% 5% 7% 5%
San Borja 9% 5% 11% 9%
San Isidro 6% 5% 12% 7%
San Miguel 14% 12% 18% 7%
Santiago de sure 21% 22% 12% 32%
Surquillo 9% 5% 9% 11%
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1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Medianamente en

SI- Influencia desacuerdo
Social 4: Neutro

5: Medianamente de acuerdo
6: De acuerdo
7: Totalmente d acuerdo

11.5%
8,7%

11.5%
14.2%
17.9%
22.9%
13.3%

18.9%
17.4%

17.4%
18.9%
16.7%
5.3%
5.3%

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Medianamente en

UB™- desacuerdo
Comportamient
P 4: Neutro
o de uso

5: Medianamente de acuerdo
6: De acuerdo
7: Totalmente d acuerdo

1%
1%

4%
12%
23%
34%
26%

2%
4%

7%
14%
28%
27%
18%

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Medianamente en

FC_‘ desacuerdo
Condiciones 4: Neutr
Facilitadoras = " 000

5: Medianamente de acuerdo
6: De acuerdo
7: Totalmente d acuerdo

0.50%
3.20%

4.10%
8.70%
15.10%
35.30%
33.00%

3.00%
5.30%

14.40%
24.20%
25.00%
20,50%

7.60%
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SP'- Presencia
Social

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Medianamente en
desacuerdo

4: Neutro

5: Medianamente de acuerdo
6: De acuerdo

7: Totalmente d acuerdo

7%
7%

13%
19%
18%
25%
11%

19%
15%

18%
22%
13%
10%
3%

PST-
Expectativa de
rendimiento y

esfuerzo

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Medianamente en
desacuerdo

4: Neutro

5: Medianamente de acuerdo
6: De acuerdo

7: Totalmente d acuerdo

1%
3%

3%
9%
16%
34%
34%

4%
5%

6%
12%
22%
27%
24%
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