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Resumen

La investigacion analiza el papel creciente de los chatbots en el sector bancario de
Chiclayo, Peru, en un contexto de digitalizacion de servicios financieros. Estos sistemas de
inteligencia artificial son esenciales para mejorar la atencion al cliente, ya que ofrecen asistencia
continua y reducen los tiempos de espera. Sin embargo, la aceptacion de esta tecnologia varia
entre los clientes, lo que motiva un andlisis de los factores que influyen en su disposicion a
utilizarlos. Se identificaron cinco elementos clave: percepcion de utilidad, facilidad de uso,
compatibilidad, riesgo percibido sobre la privacidad y nivel de conocimiento sobre el servicio.
El estudio se fundament6 en el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) y en la Teoria
Unificada de Aceptacion y Uso de Tecnologia (UTAUT), enfatizando la importancia de la
percepcion de utilidad y usabilidad.

A través de encuestas a 306 usuarios de servicios bancarios digitales, se hall6 que la
utilidad y la facilidad de uso son determinantes en la intencién de utilizar chatbots. La
compatibilidad fue el mas influyente, sugiriendo que los usuarios prefieren tecnologias
alineadas con sus valores. A pesar de una percepcién moderadamente negativa sobre el riesgo
de privacidad, este también afectd la intencion de uso. Las conclusiones indican que los bancos
deben comunicar claramente los beneficios de los chatbots, disefar interfaces intuitivas y
abordar preocupaciones sobre la privacidad. Se sugiere realizar investigaciones de mercado
para adaptar mejor los chatbots a las necesidades de los usuarios, sentando las bases para una
adopcion més efectiva y satisfactoria en el contexto digital actual.

Palabras clave: Chatbots, banca, tecnologia, usuarios.



Abstract

This research analyzes the growing role of chatbots in the banking sector of Chiclayo, Peru,
in the context of the digitalization of financial services. These artificial intelligence systems are
essential for improving customer service, as they offer continuous assistance and reduce wait
times. However, customer acceptance of this technology varies, prompting an analysis of the
factors that influence their willingness to use them. Five key elements were identified:
perceived usefulness, ease of use, compatibility, perceived privacy risk, and level of knowledge
about the service. The study was based on the Technology Acceptance Model (TAM) and the
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), emphasizing the importance
of perceived usefulness and usability.

Through surveys of 306 users of digital banking services, it was found that usefulness and
ease of use are determining factors in the intention to use chatbots. Compatibility was the most
influential, suggesting that users prefer technologies aligned with their values. Despite a
moderately negative perception of privacy risk, it also affected usage intention. The findings
indicate that banks should clearly communicate the benefits of chatbots, design intuitive
interfaces, and address privacy concerns. Market research is suggested to better tailor chatbots
to user needs, laying the groundwork for more effective and successful adoption in today's
digital environment.

Keywords: Chatbots, banking, technology, users.



Introduccion

Con el paso del tiempo, el sector bancario ha experimentado una transformacion
significativa impulsada por la digitalizacion de sus procesos y servicios. Esta evolucion
responde a las demandas de los clientes por soluciones rapidas, eficientes y personalizadas, que
se adapten a su estilo de vida digital. En este contexto, los chatbots han emergido como un
instrumento necesario en la atencion al cliente, proporcionando soporte 24/7, reduciendo
tiempos de espera y mejorando la experiencia del usuario (Ocafa, 2023).

Los chatbots, sistemas de inteligencia artificial que simulan una conversacion humana,
estdn siendo implementados por instituciones bancarias para atender consultas, realizar
transacciones simples y ofrecer asistencia en tiempo real, brindando respuestas rapidas y
precisas, facilitando el acceso a informacion importante en cualquier momento y lugar. Sin
embargo, a pesar de los beneficios aparentes, la aceptacion y el uso de estos sistemas por parte
de los clientes no siempre han sido uniformes, dependiendo en gran medida el éxito de su
implementacién a la aceptacion y disposicion de los usuarios a utilizar esta tecnologia
(Pollavini, 2023).

La intencién de uso, entendida como la predisposicion de los clientes a adoptar chatbots
en sus interacciones bancarias, se ha convertido en un foco de estudio esencial para garantizar
su efectividad y mejorar la relacion banco-cliente (Basallo, 2023). En consecuencia, varios
factores influyen en la disposicion a utilizar chatbots en las transacciones bancarias, aspectos
como la percepcion de utilidad, la facilidad de uso, la confianza en la tecnologia y la seguridad
en las transacciones son fundamentales. Comprender estos factores es importante para los
bancos, ya que pueden asi desarrollar estrategias adecuadas para promover el uso de chatbots y
optimizar los servicios digitales (Basallo, 2023).

Entonces, para entender este tema, es necesario conocer que es un chatbot; siendo este
una herramienta digital que puede realizar tareas sencillas. Gracias a esto, las empresas y las
organizaciones pueden interactuar con sus clientes las 24 horas del dia, todos los dias de la
semana, y hacerlo de manera econémica y personalizada (Gomez, 2021). Uno de los usos méas
frecuentes que se le da a los chatbots es en la atencidn al cliente, donde ofrecen nuevas formas
de comunicacion, ayudan a reducir costos y pueden aumentar las ventas. En el sector financiero,
los chatbots con inteligencia artificial se estdn usando para mejorar la experiencia del cliente,
hacer mas eficientes las operaciones y apoyar al personal (Basallo, 2023).

A nivel internacional, se tiene que, en paises como Estados Unidos, Canada y el Reino
Unido, se estd usando la inteligencia artificial generativa (Gen Al) en los chatbots de los bancos,
pero se han encontrado varios factores que afectan su integracion. Aunque Estados Unidos es
lider en tecnologia de IA, los consumidores alli han tardado mas en adoptar los chatbots
bancarios con IA (Grupo Banco Mundial, 2024). En cambio, en Canada, la competencia entre
los principales bancos ha hecho que esta tecnologia esté mas disponible. Por su parte, el Reino
Unido ha aceptado bien a los neobancos con tecnologia avanzada, pero todavia tiene un retraso
en el uso de chatbots bancarios con IA. Sin embargo, los resultados del instrumento sefialan
que cerca de la mitad de los ejecutivos bancarios en Estados Unidos planean usar para mejorar
sus chatbots y asistentes virtuales (Fairchok, 2024). Esto sugiere que, Si mas personas se
familiarizan con esta tecnologia, es probable que adopten mas los chatbots interactivos (IBM,
2024).

La implementacion de chatbots y la automatizacion de tareas en el sector financiero de



Pert ha mejorado mucho la atencién al cliente. Fintechs como Rextie y Compara bien han
afiadido chatbots en sus sitios web y en Facebook Messenger para facilitar la interaccion con
los usuarios y automatizar procesos simples (Chavez, 2018). Por ejemplo, Rextie ha
automatizado ocho tareas en su sistema interno, lo que ha reducido el tiempo de procesamiento
de 30 minutos a solo 1-2 minutos. Esto les ha permitido hacer transacciones mas rapidas y
crecer sin necesidad de contratar mas personal. Ademas, bancos tradicionales como el BCP
también han implementado chatbots, como "Arturito”, para responder consultas basicas de
manera mas eficiente. Estas tecnologias ayudan a las empresas financieras a dar un servicio de
calidad al cliente, ya que aumenta la eficiencia y escala sus operaciones sin tener que aumentar
su plantilla (Chavez, 2018).

Por lo tanto, es importante realizar una investigacion especifica en sectores clave, como
la banca, identificar diferentes grupos de consumidores segun su disposicion a adoptar nuevas
tecnologias, puede ayudar a los bancos a crear estrategias mas idéneas que puedan satisfacer
las diversas necesidades de sus clientes. Asi, clasificar a los clientes segun su comportamiento
de adopcién se ha convertido en un tema muy estudiado. En el ambito bancario, varios
investigadores han tratado de identificar a los clientes de acuerdo a caracteristicas mas usadas
en el uso de la banca mévil y la banca en linea. Aungue estos estudios son Utiles para segmentar
a los clientes en funcion de su adopcion de tecnologia, hay poca informacion sobre como
aceptan los chatbots en el servicio bancario (Alt et al., 2021).

Sin embargo, investigaciones anteriores han utilizado el modelo TAM para estudiar qué
factores influyen en la intencion de usar tecnologias como los chatbots. También se han
aplicado teorias sobre confianza y riesgo percibido para entender como se adoptan los servicios
bancarios digitales. Los resultados sugieren que la facilidad de uso, la percepcion de utilidad,
la confianza y la seguridad son elementos esenciales que influyen en la decision de utilizar
chatbots en el ambito bancario. Ademas, factores demogréficos y la experiencia previa de los
usuarios pueden afectar su decision de uso. Para investigar estas relaciones, se han utilizado
métodos cuantitativos, como encuestas y modelos de ecuaciones estructurales (Saldivar y
Vivanco, 2023).

No obstante, existe aun vacio del conocimiento, ya que hay preguntas irresueltas, puesto
que algunos usuarios aun muestran resistencia a utilizar chatbots bancarios; no se utilizan
modelos que midan la influencia, tampoco se evalla un ambito micro geografico como lo es la
provincia de Chiclayo. En el contexto actual, los chatbots bancarios se han vuelto cada vez mas
comunes en el sector financiero; estos chatbots interactivos ofrecen a los clientes una forma
conveniente de realizar diversas transacciones y consultas bancarias de manera autonoma
(IBM, 2024). Sin embargo, se ha observado que la adopcién y uso efectivo de estos chatbots
por parte de los clientes bancarios en Chiclayo ain presenta desafios. La brecha de
conocimiento radica en entender como la intencion de uso afecta realmente la adopcion y
utilizacion de estos chatbots bancarios por parte de los clientes en Chiclayo. Es necesario
investigar los factores que influyen en la intencion de uso de los chatbots bancarios, incluyendo
la percepcion de facilidad de uso, la utilidad que se les atribuye, la confianza en la tecnologia y
las caracteristicas individuales de los usuarios, entre otros.

Desde lo expuesto, y la problematica planteada, sefiala la siguiente pregunta: ¢Cuales son
los factores determinantes para la intencion de uso de chatbots en el sector bancario en
Chiclayo, 2024?; asimismo, para esta pregunta, se planted la siguiente hipétesis, el factor
determinante para la intencion de uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024 es la
facilidad de uso percibida.
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En tanto, su justificacion teorica del presente estudio, esta dado a la creciente relevancia
que ha adquirido el estudio de la intencidn de uso de los chatbots bancarios en los Gltimos afios.
Diversos modelos tedricos, como el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM) que fue
propuesto por Davis (1989) y la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de la Tecnologia
(UTAUT) por Alt et al. (2021), han demostrado que factores como la percepcion de utilidad,
facilidad de uso y confianza afectan de manera significativa la intencién de uso de tecnologias
emergentes como los chatbots. Comprender estos factores y su influencia en la intencion de uso
de los chatbots bancarios en un contexto local como Chiclayo, contribuira a ampliar el
conocimiento tedrico en este campo, permitiendo adaptaciones y mejoras en el disefio e
implementacidn de estos sistemas, en consecuencia, desde una perspectiva préctica, se justifica
porque servird para que el sector en estudio, tenga conocimiento de la importancia de los
factores que determinan la intencidn de uso de los chatbots, ya que depende de estos el éxito
total tanto de su aplicacién como de su uso por parte de los usuarios. Y de esta manera las
entidades en estudio, puedan plantearse o replantearse estrategias de uso de medios digitales.

Seguidamente, para la investigacion, se consideré como objetivo general: determinar los
factores de intencion de uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024, y para llevar
a cabo la realizacion del objetivo general, los objetivos especificos son: determinar el efecto de
la utilidad percibida en la intencion de uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024;
determinar el efecto de facilidad de uso percibida en la intencidn de uso de los chatbots en el
sector bancario, Chiclayo 2024; determinar el efecto de la compatibilidad percibida en la
intencion de uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024; determinar el efecto de
percepcion del riesgo para la privacidad en la intencion de uso de los chatbots en el sector
bancario, Chiclayo 2024 y determinar el efecto de conocimiento del servicio en la intencién de
uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024.

Revision de literatura
Antecedentes

Uno de los avances mas destacados que desde hace unos afios se viene dando con respecto
a la atencion al cliente, es la implementacion de chatbots, herramientas basadas en inteligencia
artificial disefiadas para interactuar con los usuarios de manera automatizada. Es asi, que
autores como: Tanihatu y Syahchari (2023), estudiaron la influencia de los factores asociados
a los usuarios en el uso de los chatbots en la industria bancaria y de tecnologia financiera en
Indonesia; el estudio fue cuantitativo, y consider6 como muestra a 442 clientes de banca y de
fintech. Para lo cual el estudio concluye que hay una comprension de los factores que
determinan la adopciéon de chatbots en Indonesia y una aportacion para los bancos y las
industrias fintech en el desarrollo de chatbots.

Asi mismo, Luna y Hichang (2024) en Singapur, realizaron una investigacion sobre
factores que determinan a intencion de participar en la interaccion entre humanos y chatbots:
examen de las percepciones del usuario y la orientacion cultural del contexto. El estudio contd
con 304 participantes y los resultados mostraron que la orientacion cultural contextual
determina la relacion entre la percepcion que tienen los usuarios de un nuevo chatbot y sus
intenciones de comportamiento hacia él. En resumen, la investigacion demostrd que la
orientacion al contexto cultural es un factor de mucha influencia en las expectativas de la gente
sobre diversas caracteristicas de los chatbots (por ejemplo, un dialogo rico similar al humano,
productividad y eficiencia). Ya que los aspectos sociales del chatbot (es decir, la presencia
social) parecian influir mas en el comportamiento de quienes tenian una alta orientacion cultural
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contextual y una preferencia por la comunicacion relacional y contextual.

De igual forma, Alt et al. (2021), exploraron la influencia de los elementos fundamentales
que influyen en la decision de los consumidores de hacer uso de chatbots en el &mbito bancario
en Rumania, ampliando el conocimiento sobre la aceptacion de esta tecnologia. Emplearon un
enfoque cuantitativo. Se desarrollaron mediciones y se formularon hipétesis basadas en el
modelo UTAUT2. Los principales hallazgos indican que la compatibilidad y utilidad percibida
son factores importantes para la adopcién de chatbots bancarios por parte de los consumidores.
Ademas, se destaca el papel crucial del conocimiento del servicio, ya que afecta a la facilidad
de uso percibida, al riesgo de privacidad percibido y a la intencion de uso de manera indirecta,
a través de la utilidad percibida. Para impulsar la adopcion de esta tecnologia, los bancos deben
centrarse en mejorar el conocimiento de los clientes sobre los servicios de chatbots, resaltando
su utilidad y compatibilidad con las necesidades y el estilo de vida de los consumidores. Si bien
el riesgo de privacidad percibido no muestra un efecto directo, los bancos deben seguir
abordando las inquietudes de los clientes sobre seguridad y privacidad de los chatbots para
facilitar su adopcion.

En tanto, Dhanya y Ramya (2024) en Rumania, evaluaron la percepcién de los clientes
bancarios sobre el uso de chatbots en la banca, basandose en el modelo TAM, para ello
realizaron un estudio cuantitativo, que tuvo una muestra de 250 clientes de bancos que utilizan
medios digitales y chatbots, a quienes se les aplicd una encuesta en linea revelando el impacto
significativo que tienen, la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida sobre la intencion
y la adopcion de Chatbots bancarios. Igualmente, se destaca la importancia de factores como la
autoeficacia, la innovacion personal y la alfabetizacion digital en la aceptacion de esta
tecnologia. Asi mismo, Yuanyuan y Dong (2024) en Curicé — Chile, llevaron a cabo un estudio
conocer qué factores influyen en la preferencia de los usuarios por los chatbots gubernamentales
en plataformas de interaccion digital en diferentes escenarios. El estudio fue cuantitativo, y tuvo
una muestra de 275 personas, las mismas que respondieron al cuestionario aplicado, del cual,
los resultados revelaron que, el apoyo social, la percepcién emocional y las expectativas
sociales influyen indirectamente en las preferencias de los usuarios, para lo cual se considera
que este estudio arroja luz sobre la intrincada interaccion de los factores que conforman la
favorabilidad del usuario con los chatbots gubernamentales, y proporciona informacion valiosa
para mejorar las experiencias de usuario y la favorabilidad del usuario en diferentes contextos
de servicios gubernamentales. De igual forma, Abed (2024), analiz6 la aceptaciéon y la
satisfaccion de los ciudadanos del gobierno de Arabia Saudi con respecto a los chatbots que
utilizan inteligencia artificial. El estudio utiliz6 el modelo de la Teoria Unificada de Aceptacion
y Uso de la Tecnologia (UTAUT) como modelo teorico y recogié datos de 490 ciudadanos
saudies. EI modelo propuesto y las hipdtesis se comprobaron mediante el modelo de ecuaciones
estructurales (SEM). Se concluyo que el factor més influyente es la actitud sobre la intencion
de utilizar chatbots de IA en la administracion publica.

Pragnashree y Reddy (2024) investigaron sobre el uso del marketing conversacional para
impulsar la participacion del cliente: en la era de la inteligencia artificial y los chatbots. El
estudio fue cuantitativo con una muestra de 222 personas, a quienes se les aplic6 un cuestionario
en escala de Likert. Los resultados indican que un nimero creciente de personas opta por utilizar
chatbots debido a su similitud con los humanos. Sin embargo, muchas de las ventajas de los
chatbots y otras tecnologias de la informacion orientadas al usuario dependen de la
participacion activa de este. Asi, una experiencia positiva con los chatbots puede influir en su
uso a largo plazo. Los usuarios que se involucran son mas propensos a interactuar de manera
activa y frecuente con los chatbots, lo que fomenta un uso voluntario y aumenta la satisfaccion.
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En tanto, Ldpez, et al., (2023) en su investigacion, su objetivo principal fue reconocer los
factores més relevantes que afectan la satisfaccion de los jovenes en Colombia en relacion con
el uso de chatbots. El estudio se tuvo una muestra de 126 personas y los cuestionarios que se
les aplico fue a traves de Google Forms. El disefio metodoldgico tuvo un enfoque cuantitativo,
exploratorio y descriptivo mediante la aplicacion del modelo de ecuaciones estructurales
lineales PLS-SEM aplicado a los datos obtenidos del cuestionario. En tanto, los resultados,
demostraron que el conocimiento de como utilizar el chatbots y las preguntas abiertas influian
en la percepcion del uso de un chatbots para buscar informacion. El estudio también identifico
la resolucion de problemas, la velocidad del servicio y la eficiencia del servicio como las
expectativas mas importantes a la hora de utilizar un chatbots.

En el estudio realizado por Ikhsan et al. (2025), amplia el Technology Acceptance Model
para explicar por qué los millennials indonesios continuarian usando IA bancaria, afiadiendo
conciencia de 1A, normas subjetivas, riesgo percibido y confianza como moderador. Mediante
una encuesta en linea a 388 clientes y anélisis PLS-SEM con 5 000 muestras, el modelo supero
pruebas de validez y sesgo de método comdn. Los resultados indican que utilidad, facilidad de
uso, conciencia y normas fortalecen la actitud e intencion de adopcién, mientras que el riesgo
las merma (B =~ —0,09 a —0,15); la confianza atentia ese efecto (B interaccion = 0,189),
explicando el modelo el 39 % de la adopcion y el 44 % de la continuidad. Se concluye que
mejorar usabilidad y beneficios percibidos, aumentar la conciencia y reforzar la confianza del
cliente reduce el riesgo percibido y asegura la adopcion y uso sostenido de la 1A en la banca.

La investigacion realizada por Joshi, H. (2025) amplié el modelo UTAUT para
determinar, en Generacion Z y Millennials, de qué manera la confianza y la satisfaccion
impactan en la intencion y en la adopcion de chatbots. Para ello combin6 un grupo focal
exploratorio con una encuesta on-line a 487 estudiantes urbanos indios (33 items Likert 1-5) y
analizé los datos mediante PLS-SEM con 5 000 muestras, asegurando invarianza de medida
entre cohortes. EI modelo explicd 72,8 % de la varianza en la intencion, 59,2 % en satisfaccion
y 48,9 % en adopcion; los predictores mas fuertes de la intencion fueron satisfaccion (p =
0,346), desempeio esperado (B = 0,247), confianza (§ = 0,172) e influencia social (B = 0,160),
y solo el vinculo satisfaccion — intencidn resulto significativamente mas intenso en Gen Z. Se
concluye que reforzar la utilidad percibida, el soporte técnico y la confianza del usuario eleva
la satisfaccion y, en cascada, impulsa la intencién y la adopcidn, por lo que las estrategias de
disefio y comunicacién deben adaptarse a las sensibilidades de cada cohorte generacional.

Prosiguiendo, para fortalecer el analisis de la investigacion, se tomé en cuenta lo dicho
por Hmoud et al. (2023), en su investigacion sobre el efecto del tipo de idioma arabe en la
adopcion de chatbots bancarios, donde se compara la eficacia del arabe clasico (fusha) frente al
dialecto jordano en la adopcién de chatbots bancarios, usando el modelo UTAUT2 para
determinar qué factores tecnoldgicos inciden en la intencién de uso. Con un experimento entre
dos prototipos conversacionales, cada uno incrustado en un cuestionario en linea, se encuesté a
429 participantes y se analiz6 la relacién entre expectativas de desempefio y esfuerzo,
motivacion heddnica y norma social mediante PLS-SEM, tras establecer fiabilidad, validez e
invariancia de las mediciones. Los hallazgos sefialan que la expectativa de esfuerzo eleva la
intencion de uso sélo cuando el bot escribe en dialecto, mientras que la expectativa de
desempefio no es significativa en ninguno de los dos registros; en cambio, la motivacion
hedonica y la norma social influyen positivamente en ambos, y el modelo explica el 72 % de la
varianza de la intencion de adopcion. Se concluye que los clientes arabes valoran mas la
naturalidad y el disfrute que la utilidad percibiday, ademas, se sienten suficientemente comodos
con el fusha para la interaccion escrita; por ello, los bancos deberian priorizar este registro,
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potenciar campafas que refuercen los beneficios practicos y sociales del servicio y extender la
investigacion a otros dialectos y al papel de la confianza para afianzar la adopcion a largo plazo.

Para reforzar, se tomé en cuenta también lo analizado por Guo y Dong (2024), donde
investigaron los factores que influyen en la favorabilidad de los usuarios hacia los chatbots
gubernamentales en plataformas digitales, especificamente en los contextos de servicios
gubernamentales y consultas sobre politicas. A través de un enfoque cuantitativo, se disefio un
cuestionario para evaluar la favorabilidad de los usuarios, obteniendo 194 respuestas validas
mediante un muestreo estratificado. Los resultados revelan que la calidad del comportamiento,
el apoyo social y la percepcion del sistema son factores clave que afectan la favorabilidad en
ambos escenarios. Ademas, las expectativas publicas influyen solo en el contexto de consultas
sobre politicas, mientras que el apoyo social, la percepcion emocional y las expectativas
publicas tienen un impacto indirecto mediante la calidad de la conducta. En resumen, la calidad
del comportamiento y el apoyo social son determinantes fundamentales para mejorar la
favorabilidad de los usuarios hacia los chatbots gubernamentales en ambos contextos. El
estudio sugiere que optimizar estos factores puede cambiar la experiencia de los clientes,
especialmente en consultas sobre politicas. A través de estos ajustes, se puede aumentar la
adopcion y la satisfaccion de los usuarios, mejorando asi la eficiencia y la percepcion de los
servicios digitales gubernamentales.

El estudio realizado por Gary Graham et al. (2025) se enfocO en examinar como los
chatbots estan transformando el servicio al cliente en el &mbito bancario y financiero. Las
variables analizadas incluyeron la Satisfaccion del Cliente, que evalta como los chatbots
cumplen con las expectativas de los usuarios, y la Conveniencia, que se refiere a la facilidad y
accesibilidad de su uso en los servicios bancarios. Ademas, se analizd el aspecto de las
Capacidades de Aprendizaje y Desarrollo, que resalta la evolucion de los chatbots mediante la
inteligencia artificial y el aprendizaje automatico, asi como las Capacidades Dinamicas, que
indican el potencial de los chatbots para mejorar sus interacciones con los usuarios. Los
resultados indicaron que, a pesar de que los chatbots brindan mayor comodidad y eficiencia, las
limitaciones en la precision y confiabilidad al responder consultas complejas destacan la
necesidad de continuar avanzando en el desarrollo de esta tecnologia. Se observo una
correlacion positiva entre la Satisfaccion del Cliente y la Conveniencia, asi como la
Disponibilidad de los chatbots.

Por ultimo, Villon (2020) el objetico de su estudio fue evaluar la efectividad de los
chatbots en el servicio al cliente del sector bancario, analizando su impacto actual y las
opiniones de profesionales sobre su futuro. A través de entrevistas a 45 especialistas de 18
entidades bancarias, se identificaron obstaculos para su adopcion, factores que fomentan su uso
y su capacidad para generar valor. Los hallazgos indican que, aunque los chatbots son utiles
para tareas simples y ofrecen ventajas como disponibilidad constante y rapidez, presentan
limitaciones en precision y en la gestion de consultas complejas, que requieren asistencia
humana. A pesar de esto, se destaca su potencial para mejorar con los avances en inteligencia
artificial. Se sugirio, aunque no sustituiran a los asesores humanos, pueden ser herramientas
complementarias valiosas en un enfoque omnicanal. Finalmente, se propuso un marco para
evaluar su contribucion a la satisfaccion del cliente, el compromiso y la reduccién de costos
operativos, enfatizando la importancia de su desarrollo continuo.
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Bases tedricas

Factores determinantes para la intencion de uso de los chatbots

Se analiza los factores determinantes del uso de chatbots en el sector bancario desde la
perspectiva de la teoria unificada y el uso de la tecnologia (TAM). Segun TAM, la adopcion se
basa en la utilidad y la usabilidad percibidas, complementadas por factores como la
compatibilidad, la familiaridad con el servicio y los riesgos para la privacidad. Un estudio
realizado en Rumania identifico tres segmentos de usuarios: los innovadores (abiertos a las
nuevas tecnologias), la mayoria tardia (reacios) y los rezagados (resistentes) (Vikander, 2023).

Estudiar los factores que determinan la eficacia de los chatbots en los servicios de
basqueda y comprender como influyen estas tecnologias en las decisiones de navegacion y
compra de los usuarios, es clave para ver la efectividad de la aplicacion en las entidades
bancarias (Vikander, 2023)

La intencion de busqueda es un concepto clave en el marketing digital que se refiere a la
motivacion de un usuario para llevar a cabo acciones especificas en linea, como buscar
informacidn, productos o servicios. Es fundamental reconocer los elementos que afectan esta
intencidn, ya que una comprension detallada de estos aspectos puede optimizar el disefio y la
implementacidn de chatbots en las plataformas digitales (Vikander, 2023).

Alt et al. (2021), Se indica que un chatbot es un software creado para replicar la
interaccion humana con los usuarios. Hoy en dia, estos sistemas utilizan técnicas avanzadas de
inteligencia artificial conversacional, como el procesamiento de lenguaje natural, lo que les
permite comprender las preguntas formuladas por los usuarios y proporcionar respuestas de
forma automatizada.

Asi mismo, presentan las siguientes dimensiones:

Utilidad percibida
Davis (1985), lo definié como el grado en el cual una persona cree que utilizando un
sistema particular lo destacara a él o a su rendimiento en el trabajo.

También muestra que las intenciones de comportamiento, es decir, la voluntad de utilizar
una aplicacion o tecnologia concreta, dependen principalmente de lo util que el usuario piense
que es. En otras palabras, la gente cree que la aplicacién le ayudara a ser mas productivo o a
hacer su trabajo de forma mas eficiente. La utilidad percibida depende de lo facil que se perciba
el uso de la tecnologia. Los usuarios tienden a utilizar mas una aplicacion que perciben como
facil de usar y que demanda menos esfuerzo y habilidad (Davis, 1985).

Particularmente, en el caso de los chatbots, esto significa que los usuarios creen que
interactuando con estos asistentes virtuales pueden resolver problemas y realizar transacciones
mas rapida y eficazmente que a través de otros canales. Los chatbots son programas
informaticos basados en inteligencia artificial que imitan una conversacion con un humano. Sin
embargo, a pesar de sus muchas ventajas, muchos chatbots no consiguen satisfacer a los
usuarios (Casazola et al., 2021).

Por su parte, Davis (1985), habla sobre la utilidad percibida, como el principal factor que
influye en la intencién de utilizar una nueva tecnologia, tal y como muestra su Modelo de
Adopcion Tecnoldgica (TAM). Tickoo, Yadav, Rajashekarreddy y Pandey (2024), sefialan que
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los chatbots han ganado popularidad en la atencion al cliente debido a su capacidad para
interactuar rapidamente con los usuarios.

Facilidad de uso percibida

Davis lo describe como el nivel en que las personas consideran que el uso de un sistema
especifico les liberaré de todo esfuerzo. En otras palabras, la gente tiende a utilizar las nuevas
tecnologias de forma sencilla y facil (Davis, 1985). La investigacion en este campo ha
demostrado que la mejora de la facilidad de uso puede reducir significativamente las
dificultades asociadas a la adopcion de la tecnologia. La facilidad de uso percibida se refiere al
rendimiento del sistema y a la cantidad de trabajo adicional, conocimientos y habilidades que
necesita el usuario. Se ha comprobado que las nuevas tecnologias que no ayudan
adecuadamente a las personas en su trabajo diario tienen pocas probabilidades de ser adoptadas
de forma generalizada, aunque se apliquen cuidadosamente (Lopez y Valdés, 2020).

La gente necesita saber como utilizar correctamente cualquier tecnologia, ya que incluso
el mas minimo potencial de error puede tener un impacto negativo en la confianza en la
tecnologia. En el caso de los chatbots en la banca, un factor clave para la aceptacién y el uso
continuado de la tecnologia es que los clientes la encuentren facil de usar. Minimizar la
complejidad percibida y ofrecer una experiencia fluida y transparente son aspectos
fundamentales para la adopcidn de estas tecnologias en instituciones financieras.

Compatibilidad percibida

La compatibilidad percibida forma parte de la teoria de la difusion de la innovacion (DTI)
(Rogers, 1962). Y es uno de los motivadores externos; dado que esta categoria también incluye
otros factores como la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida, que constituyen la base
de la TAM, es importante considerar otros factores de la misma categoria y analizar su posible
valor explicativo y su interdependencia.

Segun Roger (1962). Lo define como "el nivel en que una innovacién se alinea con los
valores, las experiencias anteriores y las necesidades de los posibles consumidores.

Percepcidn del riesgo para la privacidad

Dhanya y Ramya (2024), se refiere al "riesgo percibido” como los temores y ansiedades
de las personas acerca de perder el control sobre sus datos personales, considerando si la
informacion, se utiliza o accede sin su conocimiento o consentimiento, aludiendo a la sensacion
de inseguridad y vulnerabilidad que pueden sentir los individuos cuando perciben que su
informacidn privada o confidencial puede ser empleada, compartida o aprovechada por terceros
sin su autorizacion, la preocupacion, se da por la posible pérdida de control sobre los datos
personales, un factor clave que influye en las actitudes y percepciones de la gente hacia la
tecnologia y las practicas de tratamiento de datos. Ademas, como sefiala Bokolo & Daramola
(2024), la adopcién de chatbots ha permitido mejorar la atencion al cliente y reducir costos,
pero también ha traido consigo preocupaciones sobre la seguridad de los datos manejados.

Conocimiento del servicio

Ledn y Ponjuan (2009), sefialan, que el conocimiento como servicio se centra
precisamente darle un manejo correcto a la informacion que se recopila dentro de los sistemas
empresariales, utilizarla 'y demostrar su rentabilidad. Ademas, incluye sistemas de informacion
y comunicacion, tecnologias (duras y blandas) en el sentido mas amplio, procesos,
metodologias de trabajo, fuentes, colecciones de documentos Unicos y valiosos y sistemas de
gestion. Este servicio, interactuara con el recurso humano para producir bienes y/o servicios
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destinados a aumentar la eficiencia y eficacia interna de la organizacion.

También se refiere a la adaptacion de la tecnologia para integrarla en el entorno de
produccion. La adaptacion tecnoldgica también incluye la adaptacion de los procesos de
produccién y organizacion al uso de la tecnologia.

Intencidn de uso

La intencion de uso se considera un concepto vinculado a las actitudes, que afecta la
decision de ejecutar un comportamiento particular. Esta intencion manifiesta el objetivo de
Ilevar a cabo una accion especifica (Alt et al., 2021).

Davis (1985) lo define como la probabilidad subjetiva o el nivel de disposicién que
muestra una persona para utilizar un sistema o tecnologia especifica en el futuro. En el &mbito
particular de los chatbots bancarios, este concepto se traduce en la probabilidad de que un
cliente decida interactuar y hacer uso de estos asistentes virtuales para llevar a cabo diversas
actividades relacionadas con sus cuentas y servicios financieros, como realizar consultas,
efectuar transacciones y gestionar otros tramites.

Lopez y Valdés (2020), declaran que la intencion de uso hace referencia al nivel de
voluntad, planificacion o intencion de una persona de utilizar una tecnologia o sistema, lo que
refleja como los consumidores perciben los detalles tecnoldgicos en relacidn con su intencién
de realizar tareas relacionadas con la confianza, ya que esta es un elemento clave a la hora de
implementar chatbots y otras nuevas tecnologias.

Materiales y métodos

Este estudio adoptd un enfoque cuantitativo, al identificar los factores que influyen en
la intencion de uso de chatbots en el ambito bancario. Esta investigacion fue cuantitativa
porque los resultados se reflejaron través de medidas numéricas y analisis estadisticos para
una mejor comprension e interpretacién de los mismos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se trabajo bajo un disefio no experimental porque no se manipularon las variables en
estudio y se observaron tal cual se presentan. Y es de corte transversal porque la investigacion
se desarroll6 en un periodo de tiempo determinado.

La poblacién estimada en Chiclayo, segun informacion del INEI y la Superintendencia
de Banca y Seguros (SBS), se calcula entre 150,000 y 180,000 usuarios que utilizan de manera
activa servicios financieros digitales. La poblacion esta compuesta por adultos que son clientes
bancarios y que viven en la provincia de Chiclayo. Estos usuarios han utilizado o interactuado
con servicios bancarios digitales, particularmente mediante chatbots, a través de aplicaciones
moviles, sitios web o redes sociales de instituciones financieras. (SUPERINTENDENCIA DE
BANCA, SEGUROS Y AFP, 2024)

Por lo tanto, en este estudio se considera una poblacion infinita, aplicandose la formula
para poblaciones infinitas cuantitativas. Obteniendose un tamafio de muestra de 306 personas
(con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, para poblaciones mayores
de 100,000). En un rango de edades de entre 18 a 55 afios, que cumplan con los criterios de
inclusion de pertenecer al banco siendo clientes, bien por cuenta de ahorros, cuanta corriente,
crédito personal y crédito hipotecario, también que hayan utilizados servicios digitales
bancarios en especifico Chatbots al menos una vez en los Gltimos 06 meses, teniendo un total
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de 1,500 clientes que cumplen con estos criterios. Para ello, reemplazamos en la siguiente

formula estadistica.

M ZP*O*N

Donde: (N-1)%e? + (22 * p*q)

N = Tamafo de la poblacion
e = Médximo error permisible (e = 5%=0.05)
Z = Margen de confiabilidad (para el caso: 95% de confiabilidad, Z = (1.96)
P = Proporciéon de éxito 0.50 igual al 50%
Q = Proporcion de la poblaciéon que no tiene la caracteristica de nuestro interés (1- 0.5 =
0.50) = 50%
n = Tamano de muestra.
e Z2P*O*N
Ahora reemplazamos en la formula: | (N-1)*e? + (Z? * p*q)
Donde:

N = 1,500 poblacién total

N =__  (1L.96)*0.5%0.5)* 1,500
(1.500-1) * (0.05) + ((1.96)2 * (0.5 * 0.5))
N = 3.8416 * (0.25) * 108
(1,499) * 0.0025 + ((3.8416) * 0.25))
N 1,440.60
3.7475 + 0.9604
N = 1.440.60
4.7089
N = 305.93
N = 306

Entonces n = 306 clientes

Obteniendo asi, una muestra probabilistica, la misma que se determiné utilizando la
formula estadistica para poblaciones infinitas, con un margen de error del 5% y un nivel de
confianza del 95%. De la cual se obtuvo un tamafio de muestra de 306 clientes, lo que garantizd

la representatividad de los resultados.

Por lo tanto, el muestreo fue probabilistico aleatorio. Seleccionando asi a individuos que
cumplieron con criterios de inclusion especificos que debian tener entre 18 y 55 afios y ser

clientes de las entidades bancarias en estudio.
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion conceptual Dimensiones Items Técnica e Escala
Instrumento
Es la percepcién que tiene una persona de como una El chatbot bancario me resulta atil en mi vida diaria.
V.1 determinada tecnologia o técnica puede mejorar su tarea o Utilizar el chatbot bancario aumenta mis posibilidades
1.-Utilidad funcion en términos de eficacia y eficiencia. (Bolanle, et al., Utilidad de conseguir cosas que son importantes para mi.
percibida 2022) percibida Utilizar el chatbot bancario me ayuda a cosas mas rapidamente.
Utilizar el chatbot bancario aumenta mi Productividad
Indica hasta qué punto una persona considera que utilizar Aprender a usar el chatbot bancario es facil para mi.
V.1 un determinado sistema requiere menos esfuerzo para Facilidad de uso  Mi interaccién con el chatbot bancario es clara y comprensible.
2.- Facilidad de completar sus tareas. (Lépez y Valdés, 2020) percibida El chatbot bancario me parece facil de usar.
uso percibida Me resulta facil adquirir destreza en el uso del chatbot bancario.
La compatibilidad percibida es un constructo procedente de El uso del chathot bancario encaja bien con mi estilo de vida.
V.1 la teoria de la difusion de innovaciones (IDT) (Rogers, 1962)  Compatibilidad  El uso del chatbot bancario se adapta a mi forma en que
3.- Compatibilidad y se encuentra dentro de los denominados factores percibida me gusta interactuar con las empresas.
percibida motivacionales extrinsecos, que engloban a aquellos que son Me gustaria utilizar el chatbot bancario en lugar de otros modos de
;%L(J)sgados por presiones externas a la persona. (Hernandez, atencion al cliente. Encuesta/
) - . .
Es la forma en que una persona interpreta y comprende los La informacion privada podria ser utilizada indebidamente Cuestionario Likert
V.1 peligros existentes en su entorno de trabajo. Estas compartida de forma inapropiada, o vendida cuando se utiliza el
4.- Percepcion del  percepciones influyen directamente en las decisiones y el  Percepcion del  chatbot bancario.
riesgo para la comportamiento de los trabajadores en relacion con los riesgo parala  Lainformacién personal podria ser interceptada o
privacidad peligros potenciales. (Maza, et al., 2020) privacidad accedida al utilizar el chatbot bancario.
La informacion personal podria ser recopilada, rastreada y
analizada al utilizar el chatbot bancario.
La privacidad podria verse expuesta o invadida al utilizar el
chatbot bancario.
Se refiere al procesamiento de la informacién util que los Mi banco me ha comunicado su politica respecto al uso del chatbot.
V. usuarios y/o clientes tienen y, a partir de ella, orientar o He recibido suficiente informacién de mi banco sobre el uso del
5.- Conocimiento dirigir al usuario para que adquiera un producto o servicio ~ Conocimiento  chatbot bancario
del servicio que se ajuste a sus caracteristicas. (L6pez, 2020) del servicio He recibido recomendaciones de mi banco sobre el uso del chatbot
bancario.
Es la decision del usuario de realizar una determinada Si tengo la oportunidad, utilizaré el chatbot bancario.
V.D accion. En otras palabras, es el deseo o la intencion de una Intencién de Es probable que utilice el chatbot bancario en un futuro préximo. Encuesta/ Likert
Intencion de Uso  persona de utilizar una determinada tecnologia o aplicacion. uso Tengo intencidn de utilizar el chatbot bancario cuando tenga Cuestionario

(Fernandez, 2015)

oportunidad.
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La técnica que se utilizd en este trabajo de investigacion fue la encuesta con su
instrumento cuestionario.

Para efectos del estudio, se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos para ambas
variables en estudio, el modelo UTAUT2 (Alty otros, 2021) que representa las dimensiones
de utilidad percibida, facilidad de uso percibida, compatibilidad percibida, percepcion de riesgo
para la privacidad y el conocimiento del servicio. El cuestionario constd de 19 reactivos.
Mientras que, para la variable dependiente, sélo se cuenta con 4 reactivos. (Alt et al., 2021)

La aplicacion de las herramientas de recoleccion de datos se realizo a los usuarios de
algunas instituciones financieras. (BCP, Interbank y Scotiabank) de Chiclayo. El dia y la hora
de la aplicacion del instrumento, se dio de acuerdo a la agenda del gerente. La duracion del
despliegue se fijo en dos dias.

En primer lugar, se comprob¢ de forma analiticamente todos los instrumentos utilizados
para determinar si se han examinado los datos y, a continuacién, se codificaron. Seguidamente,
se aplicaron los cuestionarios a la muestra seleccionada, recopilando datos que fueron tabulados
para generar la informacion necesaria. Finalmente, se trabajo la sdbana de datos obtenidos en
Excel de Microsoft Office, lo que permitio analizar, posteriormente en el Programa estadistico
SPSS los resultados, respondiendo asi a los objetivos establecidos, buscando alcanzar con éxito
las metas planteadas y asi obtener las medias, desviaciones estandar y otras estadisticas
descriptivas relevantes para cada variable. Esto proporciond una comprension inicial de las
caracteristicas de la muestra. El analisis central de la investigacion se realiz6 con el programa
estadistico SPSS. Se definio las variables independientes y la variable dependiente. Esto
permitié determinar la influencia de estos factores clave en la intencién de uso de los chatbots
bancarios por parte de los usuarios en Chiclayo. Asi también para obtener la prueba de
normalidad se trabajé con Jamovi.

Mediante el Alfa de Cronbach, se logré la fiabilidad para cada variable, obteniendo asi:
para la Utilidad percibida un valor de: 0,856, para la facilidad de uso percibida: 0,859, igual
para la variable compatibilidad percibida se obtuvo un valor de: 0,888, asi como la percepcion
de riesgo con un valor de: 0,856, conocimiento del servicio 0,887 y la variable dependiente
Intencién de uso con valor de Alfa de Cronbach de 0,884; lo que muestran que todos los
constructos presentan niveles adecuados de fiabilidad interna, con coeficientes Alfa superiores
al recomendado de 0.70. Esto indica que los items estan bien correlacionados entre si y, por lo
tanto, miden de manera consistente la dimensién teérica correspondiente.

Segun los datos sociodemograficos de 306 participantes revela que la media de edad es
de 34.2 afios, con una mediana de 33.5, lo que indica una poblacion mayoritariamente joven.
Las edades varian entre 18 y 55 afios, con una desviacion estandar de 9.04, lo que refleja una
moderada diversidad en este aspecto. En cuanto al sexo, la media es de 1.55 y la mediana de
2.00, sugiriendo una distribucion distinta lo que indica que se puede recurrir a un analisis mas
profundo. La baja desviacion estandar de 0.498 en esta variable indica poca variabilidad. Estos
resultados son relevantes para comprender el perfil del grupo de estudio en el contexto de la
investigacion
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Resultados y discusion

La prueba de normalidad Kolmogdrov-Smirnov muestra que todas las variables
analizadas, como utilidad percibida, facilidad de uso percibida, compatibilidad percibida,
percepcion del riesgo para la privacidad, conocimiento del servicio e intencién de uso, tienen
un p-valor de 0.000. Esto indica que se rechaza la hipotesis de que estas variables siguen una
distribucion normal. las medidas estadisticas si que cambian en Intencion de Uso mostrando
una mayor diferencia, 0.301. Y percepcion del Riesgo para la Privacidad es la que menos se
mueve, apenas un 0.194. Casi nada. Eso de que no haya normalidad, nos dice que para lo que
hagamos después, es crucial pensarnos bien los métodos. O usamos cosas no parametricas o, Si
no, transformamos los datos, porqué, la verdad, las reglas sobre normalidad no se cumplen.
Entender esto es critico si queremos saber si los métodos estadisticos que elegimos son validos
en futuras investigaciones. (ver tabla 2)

Tabla 2
Prueba de Normalidad de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
UTILIDAD 287 306 ,000
PERCIBIDA
FACILIDAD DE USO 293 306 ,000
PERCIBIDA
COMPATIBILIDAD ,299 306 ,000
PERCIBIDA
PERCEPCION DEL ,194 306 ,000
RIESGO PARA LA
PRIVACIDAD
CONOCIMEINTO 214 306 ,000
DEL SERVICIO

INTENCION DE USO ,301 306 ,000
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El analisis de Spearman, muestra que existen conexiones bastante significativas entre la
Intencidn de Uso y las otras variables predictoras estudiadas. Se ve una correlacion positiva, y
bastante fuerte, entre la Intencién de Uso y la Utilidad Percibida (p=0.758, p<0.001). Esto
basicamente sugiere que, si la gente ve algo mas util, pues, aumenta su intencion de usarlo.
Bueno, de manera parecida, la Facilidad de Uso Percibida también mostré una correlacién muy
fuerte (p=0.792, p<0.001) esto quiere decir que cuanto mas facil es de usar, mas ganas hay de
adoptarlo. Y la verdad, la Compatibilidad Percibida fue el factor con la correlacion mas fuerte
de todos (p=0.848, p<0.001) O sea, si el usuario siente que esto encaja bien con lo que necesita,
pues hay mas probabilidades de que lo use. Ahora, por el otro lado, se observo una relacién
negativa, pero moderada, entre la Percepcion del Riesgo para la Privacidad y la Intencion de
Uso (p=—0.510, p<0.001). Esto nos dice que, si la gente siente que hay muchos riesgos, como
que su privacidad no esta segura, pus usaran menos el chat bots. Por ultimo, el Conocimiento
del Servicio, mostrd una correlacion... digamos que, baja, pero positiva (p=0.141, p=0.014).
Esto implica que, si una persona sabe mas sobre el servicio, puede ser que influya un poquito,
en que lo usen, pero su impacto es menor a comparacion con otros factores, como ya vimos.
(ver tabla 3)

Tabla 3

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, aplicado a las variables en estudio

Correlaciones

Compati Percepcion
Facilidad  bilidad del riesgo Conocimien

Utilidad de uso percibid para la to del Intencién
percibida  percibida a privacidad servicio de uso
Rho de Intencién de  Coeficiente de .758" 792" .848" -510" 1417 1.000
Spearman
uso correlacion
Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001 <.001 .014
N 306 306 306 306 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Objetivo general: determinar los factores de intencion de uso de los chatbots en el sector
bancario, Chiclayo 2024

Para identificar los factores que afectan la intencidn de uso de los chatbots en el sector bancario
de la ciudad de Chiclayo en 2024, se realizé un analisis de regresion lineal mdltiple, y fue para
averiguar qué rol juega la variable dependiente en la intencion de la gente de usar chatbots en
los bancos de Chiclayo. Para este estudio, la intencion de usar estos chats automaticos era la
variable a predecir, la dependiente, y las independientes. Los resultados mostraron aspectos
interesantes. Resulta que tres factores especificos parecen tener una influencia positiva, una
bastante significativa: la compatibilidad (B = 0.496; p < 0.001), la facilidad de uso percibida
(B =0.124; p = 0.005), para usar el bot y la utilidad que le ven los usuarios. La compatibilidad,
por cierto, es como el rey de los factores; es lo que mas influye. Es decir, si los usuarios piensan
que el bot se alinea con sus propias ideas, sus necesidades, entonces estdn mucho mas
dispuestos a usarlo También, la facilidad para usarlo es super importante (B =0.101; p =0.018).
Si el chatbot les parece simple e intuitivo, lo usaran mas, seguro. Por ultimo, la utilidad
percibida (B = 0.101; p = 0.018) es otra que ayuda, porque si ven que les sirve para algo bueno,
con beneficios directos, lo usarén. Pero, estan las dos variables como la percepcion de riesgo
(B =-0.021; p = 0.370) en cuanto a la privacidad, junto con su conocimiento del servicio (B =
-0.012; p = 0.653) que mostraron, no tener mucho que ver. (ver tabla 4)

Tabla 4
Factores més representativos de la de intencion de uso de los Chatbot

Coeficientes

Coeficientes no Coeficiente 95.0% intervalo de
estandarizados estandarizado confianza para B
Desv. Limite Limite
Modelo B Error Beta t Sig.  inferior _ superior
(Constante) 2.841 .656 4334 <.001 1551 4.132
UTILIDAD PERCIBIDA 101 .042 141 2.382 .018 .018 185
FACILIDAD DE USO 124 .044 179 2.819 .005 .038 211
PERCIBIDA
COMPATIBILIDAD PERCIBIDA 496 .063 548  7.937 <001 373 .619
PERCEPCION DEL RIESGO -.021 .023 -.034 -.899 .370 -.066 .025
PARA LA PRIVACIDAD
CONOCIMEINTO DEL -.012 .026 -.014 -.450 .653 -.062 .039
SERVICIO

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
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Objetivo especifico 1: determinar el efecto de la utilidad percibida en la intencion de uso de
los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024

El anélisis ANOVA revela que la suma de cuadrados de regresion es de 702.231, indicando que
el modelo explica significativamente la variacion en la intencion de uso de los chatbots,
mientras que la suma de cuadrados del residuo, de 517.769, representa la variabilidad no
explicada. Con un total de 1220.000, el modelo se basa en 306 observaciones y tiene un grado
de libertad de 1 para la regresion y 304 para el residuo. La media cuadratica para la regresion
es de 702.231, lo que contribuye a un estadistico F de 412.304, indicando que el modelo es
significativamente mejor que uno sin predictores. El valor de significancia de 0.000 confirma
la relevancia estadistica de la utilidad percibida, que afecta de manera significativa la intencion
de uso de los chatbots en el sector bancario de Chiclayo, superando la variabilidad no explicada.
(ver tabla 5)

Tabla 5.
Anélisis de ANOVA para medir el Efecto de la utilidad percibida sobre la intencion de uso

ANOVA?
Suma de
Modelo cuadrados gl Media cuadrtica F Sig.
1 Regresion 702,231 1 702,231 412,304 ,000°
Residuo 517,769 304 1,703
Total 1220,000 305

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
b. Predictores: (Constante), UTILIDAD PERCIBIDA

La tabla de coeficientes del analisis de ANOVA revela que la constante es de 3,422, lo que
establece el valor base de la intencidn de uso cuando la utilidad percibida es nula. El coeficiente
asociado a la utilidad percibida es de 0,546, lo que indica que un incremento de una unidad en
la utilidad percibida se traduce en un aumento de 0,546 en la intencion de uso. Con un error
estandar de 0,027, este coeficiente es altamente significativo, respaldado por un valor de t de
20,333 y un p-valor de 0,000, lo que confirma su relevancia estadistica. El intervalo de
confianza del 95% para este coeficiente oscila entre 0,493 y 0,599, sugiriendo que la utilidad
percibida tiene un efecto positivo y consistente. En conjunto, estos hallazgos destacan la
importancia de la utilidad percibida en la intencion de uso de los chatbots. (ver tabla 6)

Tabla 6
Analisis de los coeficientes del Anova

Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientes no estandarizado 95.0% intervalo de confianza
estandarizados S t Sig. para B
Limite
Modelo B Desv. Error Beta inferior Limite superior
1 (Constante) 3,422 413 8,290 ,000 2,610 4,235
UTILIDAD ,546 ,027 ,759 20,305 ,000 ,493 ,599

PERCIBIDA

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
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Objetivo especifico 2: determinar el efecto de facilidad de uso percibida en la intencién de uso
de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024

En este estudio, la suma de cuadrados de regresion (SSR) fue de 741.516, lo que sefiala la
variacion en la intencion de uso atribuible a la percepcion de la facilidad de uso del chatbot. En
contraste, la suma de cuadrados del residuo (SSE) fue de 478.484, representando la variacion
que no es explicada por el modelo. La suma total de cuadrados (SST) alcanzé 1220.000,
reflejando la variabilidad total observada. EI modelo cuenta con un grado de libertad para la
regresion y 304 para el error, de acuerdo con el tamafio de la muestra. La media cuadratica de
la regresion (MSR) fue de 741.516, mientras que la media cuadratica del error (MSE) fue de
1.574. EI estadistico F se registro en 471.115, lo que sugiere que la varianza explicada es
significativamente mayor que la no explicada, lo que evidencia un fuerte poder explicativo del
modelo. Ademas, el valor p asociado al estadistico F fue de 0.000, lo que permite rechazar la
hipétesis nula y aceptar que la facilidad de uso percibida impacta significativamente en la
intencion de uso. Finalmente, el coeficiente de determinacion (R2) indica que el modelo explica
aproximadamente el 60.9% de la variacion total en la intencién de uso, lo que demuestra una
relacion sélida entre ambas variables. (ver tabla 7)

Tabla 7
Anélisis de ANOVA para medir el Efecto de la facilidad de uso percibida sobre la intencion
de uso

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 741,516 1 741,516 471,115 ,000P
Residuo 478,484 304 1,574
Total 1220,000 305

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
b. Predictores: (Constante), FACILIDAD DE USO PERCIBIDA

En la Tabla 8 se muestran los resultados del analisis de los coeficientes del modelo de regresion
lineal simple, que examina el impacto de la facilidad de uso percibida en la intencién de uso de
los chatbots en el sector bancario de Chiclayo. El coeficiente no estandarizado (B = 0.542)
sugiere que un aumento de una unidad en la percepcion de facilidad de uso conlleva un
incremento de 0.542 unidades en la intencién de uso. Este hallazgo es estadisticamente
significativo (t = 21.705; p < 0.001), con un intervalo de confianza del 95% que oscila entre
0.493 y 0.591. Ademas, el coeficiente estandarizado (Beta = 0.780) indica que la facilidad de
uso percibida actia como un fuerte predictor dentro del modelo. (ver tabla 8)

Tabla 8
Andlisis de los coeficientes del Anova
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Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientes no  estandariza 95.0% intervalo de confianza
estandarizados dos t Sig. para B
Desv. Limite
Modelo B Error Beta inferior Limite superior
1 (Constante) 3,227 ,395 8,162 ,000 2,449 4,005
FACILIDAD DE ,542 ,025 , 780 21,705 ,000 ,493 ,591

USO PERCIBIDA

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO

Objetivo especifico 3: determinar el efecto de la compatibilidad percibida en la intencién de
uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024

El andlisis revela que la suma de cuadrados de regresion (SSR) fue de 852.995, lo que indica la
parte de la variabilidad total en la variable dependiente que puede ser atribuida a la
compatibilidad percibida. En contraste, la suma de cuadrados del residuo (SSE) fue de 367.005,
representando la variabilidad que el modelo no logra explicar. La suma total de cuadrados (SST)
es de 1220.000, reflejando la variabilidad total en la intencion de uso. Esto sugiere que el
modelo abarca aproximadamente un 70% de la varianza (852.995 / 1220.000 ~ 0.699), lo cual
es considerablemente alto para un modelo univariable. La media cuadratica de regresion (MSR)
fue de 852.995, mientras que la media cuadréatica del error (MSE) fue de 1.207, resultando en
un estadistico F de 706.557. Este alto valor de F indica que la variabilidad explicada por el
modelo supera con creces la variabilidad no explicada, sugiriendo que el modelo es
estadisticamente significativo. Ademas, el valor de significancia (p = 0.000) es inferior al
umbral convencional de 0.05, lo que permite rechazar la hip6tesis nula de que el coeficiente de
regresion es igual a cero. Por lo tanto, se concluye con un elevado nivel de confianza estadistica
que la compatibilidad percibida tiene un impacto significativo en la intencion de uso. (ver tabla
9)

Tabla 9
Analisis de ANOVA para medir el Efecto de la compatibilidad percibida sobre la intencion de
uso

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 852,995 1 852,995 706,557 ,000P
Residuo 367,005 304 1,207
Total 1220,000 305

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
b. Predictores: (Constante), COMPATIBILIDAD PERCIBIDA

La tabla de coeficientes del analisis de ANOVA indica que la constante es de 3,029, lo que
establece el valor base de la intencion de uso cuando la compatibilidad percibida es nula. El
coeficiente correspondiente a la compatibilidad percibida es de 0,758, lo que implica que un
incremento de una unidad en esta variable resulta en un aumento de 0,758 en la intencion de
uso. Con un error estandar de 0,028, este coeficiente es altamente significativo, como lo
demuestra un valor de t de 26,810 y un p-valor de 0,000, lo que valida su relevancia estadistica.
El intervalo de confianza del 95% para este coeficiente oscila entre 0,713 y 0,814, sugiriendo
un efecto positivo y consistente. Estos resultados resaltan la importancia de la compatibilidad



26

percibida en la intencion de uso de los chatbots, sugiriendo que mejorar esta percepcion podria
aumentar su aceptacion. (ver tabla 10)

Tabla 10
Andlisis de los coeficientes del Anova

Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientes no estandarizad 95.0% intervalo de confianza
estandarizados 0s t Sig. para B
Modelo B Desv. Error Beta Limite inferior  Limite superior
1 (Constante) 2,970 333 8,914 ,000 2,314 3,625
COMPATIBILIDA , 758 ,028 ,836 26,581 ,000 ,701 ,814

D PERCIBIDA

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO

Objetivo especifico 4: determinar el efecto de percepcion del riesgo para la privacidad en la
intencion de uso de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024

El andlisis revela una suma de cuadrados de regresion de 337.597, lo que indica que esta
variable explica una parte significativa de la variabilidad en la intencién de uso, mientras que
la suma de cuadrados del residuo fue de 882.403. La suma total de cuadrados, que representa
la variacion total observada, es de 1220.000. Al calcular las medias cuadréticas, se obtiene un
estadistico F de 116.307, lo que sugiere que la variacion explicada por la percepcion del riesgo
para la privacidad es considerablemente mayor que la no explicada. Con un valor de
significancia p = 0.000, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta que existe una relacion
significativa entre ambas variables. Ademas, el coeficiente de determinacion (R?) de 0.2767
indica que la percepcion del riesgo para la privacidad explica aproximadamente el 27.7% de la
intencion de uso del chatbot, lo que resalta su influencia significativa. (ver tabla 11)

Tabla 11
Analisis de ANOVA para determinar el efecto de percepcion del riesgo para la privacidad
sobre la intencion de uso.

ANOVA®?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
L 337,597 1 337,597 116,307 ,000P
1 Regresion
. 882,403 304 2,903
Residuo
1220,000 305
Total

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
b. Predictores: (Constante), PERCEPCION DEL RIESGO PARA LA PRIVACIDAD

La Tabla 12 presenta el analisis de los coeficientes de regresion lineal que evaltan el efecto de
la percepcion del riesgo para la privacidad sobre la intencién de uso de los chatbots. El
coeficiente no estandarizado B fue de -0.318, con un error estandar de 0.030, lo que indica que,
por cada unidad de aumento en la percepcion del riesgo, la intencion de uso disminuye en
promedio 0.318 unidades. Este efecto fue estadisticamente significativo (t = -10.785; p <
0.001), con un intervalo de confianza del 95% que va de -0.376 a -0.260, el cual no incluye el



27

valor cero. Asimismo, el coeficiente Beta estandarizado fue de -0.526, lo cual evidencia un
efecto moderadamente fuerte y negativo. (ver tabla 12)

Tabla 12
Andlisis de los coeficientes del Anova
Coeficientes?

Coeficientes

Coeficientesno  estandarizado 95.0% intervalo de confianza
estandarizados S t Sig. para B
Desv. Limite
Modelo B Error Beta inferior Limite superior
1 (Constante) 15,322 ,353 43,449 ,000 14,628 16,016
PERCEPCION DEL -,318 ,030 -526 -10,785 ,000 -,376 -,260

RIESGO PARA LA
PRIVACIDAD

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO

Objetivo especifico 5: determinar el efecto de conocimiento del servicio en la intencién de uso
de los chatbots en el sector bancario, Chiclayo 2024.

El modelo estadistico se fundamenta en una regresion lineal simple con una Unica variable
predictora. Los resultados indican que la suma de cuadrados de regresion fue de 35.077, lo que
sugiere que solo una pequefia parte de la variabilidad en la intencion de uso se explica por el
conocimiento que los usuarios tienen sobre el servicio. En contraste, la suma de cuadrados del
residuo fue de 1184.923, representando la variabilidad no explicada por el modelo, atribuida a
otros factores o al error. La suma total de cuadrados fue de 1220.000. Al calcular el estadistico
F, se obtiene un valor de 8.999, con un p-valor de 0.003, lo que demuestra una relacion
estadisticamente significativa entre el conocimiento del servicio y la intencién de uso del
chatbot. Sin embargo, el coeficiente de determinacion (R%) de 0.0287 indica que el
conocimiento del servicio explica solo aproximadamente el 2.87% de la variabilidad en la
intencion de uso, lo que refleja un efecto significativo pero débil en términos précticos. (ver
tabla 13)

Tabla 13
Analisis de ANOVA para determinar el efecto de conocimiento del servicio sobre la intencién
de uso.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 35,077 1 35,077 8,999 ,003P
Residuo 1184,923 304 3,898
Total 1220,000 305

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
b. Predictores: (Constante), CONOCIMEINTO DEL SERVICIO

La Tabla 14 presenta los coeficientes de regresion lineal correspondientes al andlisis del efecto
del conocimiento del servicio sobre la intencion de uso de los chatbots en el sector bancario. El
coeficiente no estandarizado (B = 0.138) indica que, por cada incremento unitario en el nivel
de conocimiento que el usuario tiene sobre el servicio, su intencion de uso aumenta en promedio
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0.138 unidades. Este efecto es estadisticamente significativo (t = 3.000; p = 0.003), y su
intervalo de confianza al 95% [0.048; 0.229] respalda la validez de la estimacion. El coeficiente
estandarizado Beta fue de 0.170, lo que refleja un efecto positivo, aunque moderado. (ver tabla
14)

Tabla 14
Andlisis de los coeficientes del Anova

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes 95.0% intervalo de
estandarizados estandarizados t Sig. confianza para B
Desv. Limite
Modelo B Error Beta Limite inferior superior
1 (Constante) 10,489 ,408 25,679 ,000 9,685 11,293
CONOCIMEIN ,138 ,046 ,170 3,000 ,003 ,048 ,229
TO DEL
SERVICIO

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO

La Tabla 15 presenta el analisis de varianza (ANOVA) aplicado a un modelo de regresion multiple que
incluye las variables independientes evaluadas en este estudio. Los resultados muestran una suma de
cuadrados de regresion de 611.701 y una suma de cuadrados del residuo de 608.299, con una
variabilidad total de 1220.000. El estadistico F es de 305.700, con un nivel de significancia de p < 0.001,
lo que confirma que el modelo es altamente significativo y permite rechazar la hipétesis nula. Ademas,
el coeficiente de determinacion (R? =~ 0.501) indica que el modelo explica alrededor del 50.1% de la
variacion en la intenciéon de uso, lo que es relevante tanto analiticamente como en la practica. Esto
demuestra que factores como la utilidad, facilidad, compatibilidad, conocimiento del servicio y
percepcion del riesgo influyen notablemente en la disposicion de los usuarios del sector bancario a

adoptar los chatbots. (ver tabla 15)

Tabla 15
Analisis de relacién causal entre las variables independientes con la variable dependiente.

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 611,701 1 611,701 305,700 ,000P
Residuo 608,299 304 2,001
Total 1220,000 305

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO

b. Predictores: (Constante), Total Variables Independientes

La tabla de coeficientes del modelo de regresion multiple muestra el efecto combinado de todas
las variables independientes bajo la dimension "Total VI" sobre la variable dependiente
"intencion de uso”. El coeficiente no estandarizado (B = 0.206) indica que un aumento en el
conjunto de factores independientes se traduce en un incremento promedio de 0.206 unidades
en la intencion de uso, con un resultado estadisticamente significativo (t = 17.484; p < 0.001) y
un intervalo de confianza al 95% de [0.183; 0.229]. Ademas, el coeficiente estandarizado Beta
(0.708) sugiere un efecto fuerte y positivo de estos factores sobre la intencion de uso del chatbot.
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En resumen, estos hallazgos respaldan el objetivo general del estudio, confirmando que factores
como utilidad, compatibilidad, facilidad de uso, percepcion del riesgo y conocimiento del
servicio influyen significativamente en la decision de los usuarios de adoptar los chatbots en el

sector bancario de Chiclayo. (ver tabla 16)

Tabla 16
Andlisis de los coeficientes del Anova

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes 95.0% intervalo de
estandarizados estandarizados confianza para B
Desv. Limite Limite
Modelo B Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) -1,122 ,736 -1,524 ,128 -2,570 ,326
TOTAL V.| ,206 ,012 , 708 17,484 ,000 ,183 ,229

a. Variable dependiente: INTENCION DE USO
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Discusion

Los hallazgos revelan que la utilidad percibida y la facilidad de uso son elementos clave
en la intencion de uso de los chatbots. Este hallazgo coincide con el Modelo de Aceptacién
Tecnologica (TAM) formulado por Davis en 1985, que establece que la percepcion de utilidad
desempefia un papel fundamental en la adopcion de nuevas tecnologias. No obstante, el escaso
impacto de la compatibilidad percibida y el conocimiento del servicio indica que estos factores
necesitan recibir mas atencion por parte de las entidades bancarias para facilitar una adopcion
mas efectiva (Basallo, 2023).

Ahora, respondiendo al objetivo general, los resultados muestran la intencion de uso de
los chatbots en el &mbito bancario en Chiclayo esta influenciada significativamente por factores
como la utilidad percibida, la facilidad de uso, la compatibilidad percibida, la percepcién del
riesgo para la privacidad y el conocimiento del servicio. El modelo de regresion multiple mostro
que estas variables explican aproximadamente el 50.1% de la variacion en la intencién de uso
(Tabla 17). Este hallazgo respalda la teoria del Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (TAM), que
destaca la utilidad y la facilidad de uso como determinantes clave en la adopcion de nuevas
tecnologias (Davis, 1985).

De igual modo para el primer objetivo especifico, la utilidad percibida es un factor clave
en la adopcion de chatbots en el sector bancario, como indican Ikhsan et al. (2024), quienes
afirman que los usuarios estan mas dispuestos a usar estos sistemas cuando perciben beneficios
claros. Esta relacion es significativa, sugiriendo que los bancos deben centrarse en mejorar la
funcionalidad de sus chatbots. Sin embargo, a pesar de su utilidad, factores como la confianza
percibida y la seguridad siguen siendo determinantes. Segiin Graham et al. (2025), la precision
limitada de los chatbots en consultas complejas puede frenar su aceptacion. Aunque la
conveniencia es un atractivo para los usuarios, las deficiencias en la fiabilidad pueden generar
desconfianza y frustracidon, lo que cuestiona si la utilidad percibida es suficiente por si sola para
lograr una adopcion exitosa. Por otro lado, Alt y Ibolya (2024) destacan que la disposicion a
adoptar chatbots varia entre los segmentos de usuarios. Los Innovadores, méas informados,
tienden a adoptar la tecnologia rapidamente, mientras que los Rezagados, mas preocupados por
el riesgo de privacidad, muestran resistencia. Este hallazgo plantea una cuestion importante:
¢deberian los bancos mejorar la funcionalidad de los chatbots para todos los usuarios por igual,
o0 personalizarlos segun las necesidades y preocupaciones de cada segmento? La clave esta en
equilibrar la utilidad percibida con otros factores como la confianza y la seguridad. En
conclusion, aunque la utilidad percibida es fundamental, no basta para asegurar la adopcion
masiva de chatbots en la banca.

Analizando el segundo objetivo especifico, se evidencia que la conexion entre la facilidad
de uso y la intencion de adoptar tecnologias digitales es notable, evidenciando que los usuarios
valoran la simplicidad en su utilizacion. Esta tendencia se alinea con investigaciones previas
que destacan la facilidad de uso como un factor determinante en la adopcion de chatbots, como
lo sefialan Hazar Hmoud et al. (2023) y Pragnashree (2024). Por tanto, es esencial que las
instituciones bancarias prioricen el disefio de chatbots que sean intuitivos y accesibles, con el
fin de mejorar la experiencia del cliente y promover un uso efectivo. Sin embargo, la facilidad
de uso por si sola no asegura que los chatbots sean adoptados con éxito. Si bien la simplicidad
es apreciada, otros aspectos como la confianza, la seguridad y la satisfaccion del usuario son
igualmente cruciales para la adopcion sostenida de esta tecnologia. La confianza en los chatbots
y la percepcion de que estos mejoran la experiencia del usuario son factores clave; la confianza,
en particular, disminuye los riesgos percibidos y facilita una mayor disposicién a interactuar
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con ellos. Esto resalta la necesidad de considerar la facilidad de uso en conjunto con variables
como la fiabilidad y el rendimiento. Ademas, el contexto cultural y las expectativas personales
también juegan un papel en la adopcion de chatbots. Hazar Hmoud et al. (2023) sugieren que
la adopcion de tecnologia puede ser influenciada por el tipo de lenguaje utilizado, lo que indica
que la facilidad de uso debe ser entendida en relacién con otros factores contextuales y
culturales. La motivacion hedonica, discutida en este estudio, también puede impactar la
percepcion y adopcion de estas tecnologias.

Referente al tercer objetivo especifico, un estudio realizado por Ikhsan et al. (2025) en
Indonesia reveld que la percepcion de compatibilidad es un factor fundamental en la intencion
de utilizar chatbots. Los usuarios que consideraban que estos sistemas se ajustaban a sus
necesidades bancarias mostraron una mayor disposicion a adoptarlos. De manera similar, Joshi
(2023) analiz6 la adopcion de chatbots entre la Generacion Z y los Millennials en India,
indicando que la percepcion de compatibilidad con herramientas digitales y la familiaridad
tecnoldgica incrementaron la disposicion de estos grupos a adoptar chatbots, destacando la
relevancia de este factor entre los jovenes usuarios. Sin embargo, ambos estudios coinciden en
que, aunque la compatibilidad es crucial, otros elementos como la confianza y la satisfaccion
con la tecnologia también juegan un papel importante en la adopcion, sugiriendo que no es el
Unico aspecto a considerar. Ademas, Pragnashree y Reddy (2024) destacan que la integracién
de tecnologias avanzadas, como el procesamiento de lenguaje natural y el aprendizaje
automatico, permite a los chatbots ofrecer experiencias personalizadas que coinciden con las
expectativas de los usuarios. Argumentan que una mayor percepcién de adaptacién del chatbot
a los habitos del usuario genera una mayor disposicién a utilizarlo, indicando que la
compatibilidad es un factor clave para su adopcion.

El cuarto objetivo especifico, y su analisis muestra que, a medida que los usuarios
perciben un mayor riesgo relacionado con la seguridad y privacidad de sus datos personales,
disminuye la disposicion de estos a utilizar la tecnologia. Por el contrario, una mayor sensacion
de seguridad genera una mayor disposicién a adoptar el chatbot como canal de atencién, lo que
resalta la importancia de la confianza en la proteccién de los datos personales en la adopcién
de tecnologias. Este hallazgo coincide con los resultados obtenidos por Ikhsan et al. (2024),
quienes encontraron que la confianza percibida en la 1A es crucial para la adopcion en el sector
bancario de Indonesia. En este contexto, los usuarios solo estaran dispuestos a utilizar estas
tecnologias si consideran que sus datos estan protegidos y manejados adecuadamente. Por otro
lado, la investigacion de Guo y Dong (2024) sobre el uso de chatbots en el gobierno también
confirma que la percepcion de seguridad influye en la favorabilidad del usuario hacia los
chatbots, especialmente cuando los usuarios sienten que el sistema es confiable y que su
informacidn esta resguardada. Y de acuerdo con sus hallazgos, la calidad del servicio y la
experiencia del usuario también tienen un impacto significativo en la adopcion, lo que resalta
la importancia de una implementacion eficiente y de calidad de la tecnologia para generar
confianza. Desde un enfoque critico, algunos estudios indican que la percepcion del riesgo
puede reducirse si se manejan adecuadamente los factores de seguridad y privacidad. Sin
embargo, estos elementos siempre pueden actuar como barreras potenciales. Segun Al-Amri y
Al-Abdullatif (2024), en su investigacién sobre la adopcion de chatbots en la educacion, la
alfabetizacion en inteligencia artificial y la motivacion personal fueron variables clave para la
disposicion a utilizar estos sistemas. En este contexto, la seguridad y la privacidad no se
consideraron los factores mas relevantes, lo que sugiere que, en ciertos casos, las
preocupaciones sobre la privacidad pueden ser secundarias en comparacion con aspectos como
la funcionalidad y el disfrute personal.
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Por ultimo, segun los resultados del quinto objetivo especifico, resalta que Unicamente
una pequefa parte de la variabilidad en la intencién de uso del chatbot se debe al conocimiento
que los usuarios tienen sobre el servicio. Tal como lo explica (Ledn y Ponjuan, 2009) quienes
exponen que los indicadores mas comunes para su medicion de algunas aplicaciones practicas,
son modelos ya destinados a evaluar el capital intelectual en este tipo de organizaciones y
enfatizan que el simple conocimiento no conduce a la adopcion. Por ultimo, se examina el rol
de la informacion frente al reto de medir la aceptacion de conocimiento que tienen los usuarios.
Este resultado muestra que el conocimiento del servicio tuvo un efecto positivo, pero débil (B
=0.138; p = 0.003) sobre la intencion de uso, lo que sugiere que, aunque informar a los usuarios
sobre la existencia del chatbot es relevante, no es suficiente para garantizar su uso (Alt et al.,
2021) quienes resaltan el potencial de uso que presentan los usuarios para adaptarse al uso de
los chatbots muchas veces no es lo que se espera. Por otro lado, al analizar la suma de cuadrados,
asi como calcular el estadistico F, se obtuvo una relacién estadisticamente significativa entre el
conocimiento del servicio y la intencion de uso del chatbot. Sin embargo, el coeficiente de
determinacion (R2) fue de 0.0287, sugiere que el conocimiento del servicio solo explica
aproximadamente el 2.87% de la variabilidad en la intencion de uso. Esto refleja un efecto
significativo, aunque débil en términos précticos.
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Conclusiones

Se determind que la intencion de uso de los chatbots en el sector bancario en Chiclayo esta
significativamente influenciada por factores como la utilidad percibida, la facilidad de uso, y la
compatibilidad percibida. Estos elementos explican aproximadamente el 50.1% de la variacion
en la intencion de uso, validando asi la teoria del Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM).

La utilidad percibida juega un papel crucial en la decision de usar chatbots en el sector bancario
de Chiclayo. Los usuarios estan mas dispuestos a adoptarlos cuando perciben beneficios reales
y préacticos. El andlisis confirma que el impacto de la utilidad percibida es significativo y no
fortuito. Este factor explica gran parte del interés en utilizar esta tecnologia. Se concluye que
los bancos deben garantizar que sus chatbots sean utiles y funcionales para lograr mayor
aceptacion. Asi, la mejora en la funcionalidad es clave para el uso efectivo del servicio.

La facilidad de uso percibida tiene un impacto positivo y significativo en la intencion de uso de
los chatbots en el sector bancario de Chiclayo. El analisis muestra que esta variable explica gran
parte de la conducta del usuario, respaldando el cumplimiento del primer objetivo especifico.
Cuanto mas facil perciben los usuarios el uso del chatbot, mayor es su disposicion a adoptarlo.
Los resultados destacan que los usuarios valoran la simplicidad y la intuicion en las tecnologias
digitales. Se concluye que la facilidad de uso es clave para la adopcién de los chatbots.

La compatibilidad percibida tiene un impacto notable y positivo en la intencion de utilizar
chatbots. Los usuarios son mas propensos a adoptarlos cuando sienten que estos se ajustan a
sus habitos, valores y necesidades. La fuerte correlacion entre estas variables indica que una
mayor percepcion de compatibilidad incrementa la disposicion para usar la tecnologia. Este
resultado respalda el cumplimiento del tercer objetivo especifico. Para fomentar la adopcion,
las instituciones bancarias deben crear chatbots que se alineen con las expectativas y habitos de
los usuarios, lo que facilitara su aceptacion y uso.

La percepcion del riesgo relacionado con la privacidad afecta de manera negativay significativa
la intencidon de utilizar chatbots en el sector bancario de Chiclayo. A medida que aumenta la
preocupacion por la proteccion de datos personales, disminuye la disposicion de los usuarios a
emplear el chatbot. No obstante, cuando los usuarios sienten que sus datos estan seguros, la
probabilidad de adopciodn se incrementa. Este hallazgo resalta la importancia de la confianza en
la privacidad en la decision de uso. La relacion entre la seguridad de la informacion y la
adopcion de chatbots es estadisticamente sélida, lo que convierte a la confianza en la privacidad
en un factor clave para la aceptacion de esta tecnologia.

El conocimiento del servicio tiene un efecto positivo y significativo en la intencién de uso de
los chatbots en el sector bancario de Chiclayo. Los usuarios informados sobre la existencia y
funcionalidad del chatbot son méas propensos a adoptarlo. Sin embargo, este efecto es de baja
magnitud, lo que sugiere que el conocimiento por si solo no garantiza su uso. Esto implica que,
aungue conocer el servicio es relevante, no es decisivo en la adopcion.
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Recomendaciones

Se sugiere que los bancos de Chiclayo adopten chatbots enfocados en el cliente, priorizando
tres elementos esenciales: compatibilidad, facilidad de uso y utilidad percibida. Estos chatbots
deben ajustarse al estilo de vida del usuario, ofrecer una interfaz intuitiva y proporcionar
soluciones précticas, como consultas, pagos y asesoria basica. Esta personalizacion ayudara a
integrar el servicio en la rutina diaria del cliente, facilitando su uso y fomentando la adopcion
en el sector financiero local. El objetivo es crear una experiencia que sea relevante y accesible.

Se recomienda que las entidades bancarias de Chiclayo mejoren la funcionalidad de sus
chatbots, integrando servicios personalizados como programaciéon de pagos, recordatorios,
seguimiento de tramites y orientacién financiera en tiempo real. Ademas, es crucial que los
chatbots utilicen el historial del cliente para ofrecer respuestas proactivas, como sugerencias de
ahorro y alertas sobre cargos inusuales. Esta personalizacion aumentard la percepcién de
utilidad y fomentara un mayor uso del chatbot como canal de atencion digital.

Se sugiere que los bancos de Chiclayo mejoren la experiencia conversacional de sus chatbots
mediante la implementacion de una navegacion guiada con opciones visuales claras y un modo
de accesibilidad universal. Esto abarcaria el uso de un lenguaje sencillo, traduccion automatica,
lectura por voz y compatibilidad con lectores de pantalla. Estas mejoras facilitaran la
interaccion para todos los usuarios, incluyendo a personas mayores y con discapacidades, y
promoveran la adopcién del chatbot en el ambito bancario local.

Se recomienda que las entidades financieras de Chiclayo disefien chatbots altamente
personalizados, adaptados a los habitos y necesidades de cada usuario mediante un sistema de
perfilado inteligente. Este sistema debe considerar variables como edad, transacciones
frecuentes y preferencias de canal, ajustando el tono, nivel de detalle y contenido local del
chatbot. Esta personalizacién aumentara la compatibilidad percibida y fomentara la adopcion
del chatbot como canal de atencion en el entorno bancario.

Se sugiere que los bancos de Chiclayo establezcan un sistema visible de certificacion de
seguridad y transparencia digital en sus chatbots. Esto deberia incluir un sello interactivo de
proteccion de datos, un panel de privacidad para gestionar la informacién compartida y
campafas informativas sobre medidas de seguridad. Estas iniciativas ayudaran a disminuir la
percepcion de riesgo, fortaleceran la confianza del cliente y promoveran una adopcion mas
segura de los chatbots en el sector bancario.

Se recomienda implementar talleres interactivos y simulaciones virtuales del uso de chatbots
en modulos digitales ubicados en agencias bancarias, similares a los cajeros automaticos. Estos
talleres, con tutoriales gamificados y asistencia de asesores digitales, permitiran a los clientes
aprender de manera activa y participar de forma voluntaria. Ademas, se pueden ofrecer
incentivos como descuentos o sorteos para fomentar la interaccion y fortalecer la confianza en
el uso de la tecnologia.

Se recomienda que las instituciones financieras adopten un enfoque integral que combine
programas de capacitacidn y concientizacion sobre la funcionalidad de los chatbots, enfocados
en el disefio orientado al usuario. Esta estrategia mejorara la atencién al cliente, fortalecera la
confianza en los servicios digitales y contribuird a un sistema financiero mas accesible y
competitivo. Ademas, al establecer estandares de seguridad robustos, se fomentara una mayor
adopcion tecnoldgica y el desarrollo sostenible del sector.
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14, La informactan personial podria ser recopllada,
rastreaca i ahallzada al utillzar e chatbot banearia,
15, La privacicdad podria verse expuesta o invadida al
utilizar @l chatbol Bancario,

16, b banco me ha comunicado =u pol ltica respecto al wso
del chatbat,

17, He recibido suficisnte irformacidn de mi banoo sobre =1
uzo del chatbot bancario.

19, He recibido recomendaciones de mi banoo sobre sl uso
del chatbot bancario.

LS g e L, L sl ] LT i
2 Ex probable que utilice sl chatbal bancario sa on Fubure
prdsime

3, Tenge intencidn de uilizar sl chatbol bancario cuando

STNTESTYTN]

. ==t
Procesamisnto

recoleccidn de datos se realizd alos  FPara el procesamiento w andlisis de datos se empleard el programa SPSS para obtener las medias,

wmbas warlables snoectudio, # modela usuarios de algunas instituciones  desviaciones estdndar v otras estadisticas descriptivas relevantes para cada variable. Esto
La rrestrs Utlizads pars  UTAUTE [Aly otros, 5021) que reprezents financieras. [BCP, [nterbark u proporclonara una comnprensldn inlelal de las caracteristicas de la muestra, Bl andlisis central de la
mshe meiLdi 68 ceneal lax dimenziones de utilidsd peraibids, Scotlabank] de Chiclavo. investigacidn se realizard mediante el procedimiento de "Regresidn lineal” de SPSS. Se definird las
tacilidad de uzo peroibids, compatibilided El diawla hora de la aplicacian del  variables independientes o la variable dependients. Esto permitird determinar la influencia de estos

"“.JFT parala instrurmento, e dependico de |a Factores clave an la intencian de uso de los chatbots bancarios por parte de los usuarios en Chilclago,
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ANEXO3
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA

Sr. (z), soy Damma Alarcon Becemra, estudiante del programa de maestria de
Administracién v Direccion de empresas, de la Universidad Catdlica Santo Tonbio de
hiogrovejo, v te dov la hienvenida a la encuesta sobre los Factores determinantes para
la mtencion de uso de chatbots en el sector bancano en Chiclaye 2024,

En un munde cada vez mas digital, los chatbots se han convertido en una herramienta
clave para mejorar la atencion al chente y optimizar los servicios financiercs. Esta
mvestigacion busca identificar qué aspectos mfluyen en la disposicion de los usuarios
para adoptar esta tecnologia en el ambito bancano.

Tu participacion es findamental para comprender las percepciones v actiudes de los
usuarios en Chiclayo. Los resultados beneficiaran tanto a las mshituciones financieras
como a sus clientes.

Agradecemos de antemano tu tiempo v colaboracion.

Instrucciones:

A continuacion, lea detenidamente las preguntas v responda con un aspa (X} 1a altemativa
gque considere correcta. El presents mstrumento se llevara a cabo con la aceptacion
voluntaria de quienes deseen participar de la encuesta teniendo conocimiento de que toda
mformacion que se nos brinde sera confidencial v para uso exclusivo del presente trabajo;
no eerciéndose ningin tipo de presion para realizarla, en tanto se explica a cada
participante el nh_]em-:r del estudio, temendo la libertad de desistir de la encuesta =
consideran convenlente.

Se agradece anticipadamente su participacion.

| Edad [ | Sexo | F [ n1
gEres cliente de alguna entidad bancaria? = Mo
;Tienes conocimiento que es un chatbot? = HNo
;Haz hecho uso de un chatbot bancario en los ultimos 6 a1 Mo
Hmeses?
;Cuantss veces has utilizado el chatbot bancario?

ESCALA 1 2 3 4 3
LIEERT Totalmente En Indiferente De aruerdo Totalmente &
a1 desacuerdo acuardo
dezacuerdo
I Utilidad percibida 1123

El chathot bancario rasulta ocasionalmente (ril en wi vida,

Utilizar el chatbot bancario sumenta mis postbilidades de conseguir cos3s que son
importantes para mi

Uhilizar el chathot bancario me sveda a resolver dudas rapidamente.

Utilizar el chattot hancario aumenta mi Productividad

V1 Facilidad de uwso percibida

Aprander 2 usar el chathot bancario es facil para m1

Wi interaccion con el chathot bancario as comprenzible

39



40

El chathot bapcario me parace facil de wsar.

e resulta facil adguirir destreza an al uso del chathot bancario.

VI Compatibilidad percibida

Eluszo del chathot bancario enczja bien con mi estile de vida.

El nzo del chathot bencario se adapta 2 mi forma en que me gusta interactoar con las
[BLOpTESAS.

hie gustaria utilizar el chathot bancario en hgar ds oros modos de atencion 2l cliente.

VI Percepcion del riezgo para la privacidad

[ 3 informacion privada podria zer utilizada indsbidarmente
jcornpartida de forma inspropiada, o vendida ceando == otiliza el chatbot bancario.

.3 inforrmacicn personal podria ser interceptads o accedida al utilizer ol chatbot bancario.

.3 inforrmacicn personal podria ser recopilada, rastreada v znalizada al ntlizar el chatbot
[bamcario.

[.a privacidad podria verse expussta o invadida al utilizar ol chatbot bancario.

VI Conocimiente del servicio

[ banco me ka commumicedo su politica respects al uso del chathot

He recibido suficients informacion de mi banco sobre &l uso del chatbot bancario.

[He recibido recomendaciones de mi banco sobre el nuso dal chathot bancario.

V. D. Intencion de nso

%i tengo la opornunidad, utilizars el chatbot bancario.

Ez provabla gus ntilice el chathot bancario en un funurs proximo.

Tengo intencion de utilizar el chattot bancario cuando tenga
loportumidad.




ANEXO 4

Y i

LISAT

HOWA DE RE@IATRO DEL JUEE - VALIDACIGN DEL INETRUMENTD

Eslimads Jusz Exporto, ushed ha skdo insflado o paric par en o prooeso de evaduacidn e un
instrummemc de recleocitn de daies, donde se debe esiabloosr 1o perinencia de cada Bom
conlergladn, Segin esime omenenie y Mmancando Una abematva 0f aouerdo al siguonie
Esaresrec:

@) Esenckd: e coherenbe oon la diversdnbasabie §ooe ol oompaenskdn

=]

<

COMPEENE N

mpoitaie AUrdjus no esencial, o Bem aponia @ B dmensidnsanabic v o de Tl

nnecesane: Bl Bemn no oos oohorenie con la dirensionferiabie v no o= de Tl

COMTErE i

K porinueacifen, por Tarensr e niioue & Boemoo Digunta § Tangus oo Un i of kb oaslla guae
usbed corgidese conAenkenie Ademds se agradeos anbcicadamente sl conleTgla aiguna

JUICIO DE ESXPERTOS

o vl Cdredo s oliiEs o
halbed bareanu

La mbor rrascin paveonal ped-ia ser Ed
intarceptads o aocedida &l ullivar
sz Sl bad® barear e

il La nfor rresdn parsonal paadeia ser E]
racopdada, raitradda eada
i hear ol chatoul Bancare

La privecidied podne e £l
Sl & i rraadida bl ulilider o
halbed bareanu

e Pl Baren e ha cormusicsdo usa =
Pl i e b e

L aedin 2 a2 0ch
baresdin. Sarriesd b
EaNEa PR S R
ol e P T N S el
chadas

e == b ety el e il s el

1Y Pl b recn Dnersi ol il legg [ Crra ol e aaite
gt il ek chal ke eEranw aEalt
bt

ik Ha recErdo & mior=ain

chaanacan eralied bareanu
1] it et Lo tecctim-alas uran O TN s MRl £ AR
NOMEFE OE L& VARIAELE i Banicn sebre #l who del chantan e i
Leairntisis an ol corbos & la
L [ <" csomcial | mPoRTAM | WHOIZoe OESCEVACIONLS PR,
™ ) o] = Bangs e opor lusedal, ot haEn e n AT T e T
Bl chatba®? ha S rma rasal L o] = ihuatiscd bamaann e
e =i vidla e =1 Ei oroha e qua it lior al oSl E]
3 il el chitha? hasd g £l Larstasssan un filuso pridsa
aarraeta s poskd dadas de 3 Eily dripasnle a uliier o £l
OSSR OO GuUs S0 chithat haseanio e un Mitun.
Ifmporilaies pdra mi o Targgt orilemcos i Lthear o [ o A T O B
i of chatbe? haswaro e i chatbet baswanio oo Sya prmgena
arpenld & oivids i s rig i i gt dad
4 i o chitha? hase s L.
erraate rrf Brock e hided AT A GLR S BT O
A ersihar i Lk el cemal b E]
Bancarisa liel 2ara mi
L] Pl e ez Lon v chalka? L
Edrcar s an Car b Y oomora it I COMCLUSIONES
T Bl chatba? ha resaro. i parscs E]
hadi | -cha umar, SutGanar s cheEnaoknes rea e
L Fol it Faech adkquilriv Senlraza ]
s il i il chu ! Bl a1
[ B enits chinl chtbd b recsa e i £l
ks con i e da vida n FRMA DEL AIEX EXFERTC:
10 Bl enii chisl chitba® b recir b ]
=t a e Do an gua e
Wemld et oer Lo e
Petln jruribas i uld mar el chatbed X — r
Bancarizan g da otros rmesdes ¥
dhr alemdiZn &l Chimie Mg Carlos Danid Garda Tor
i L milor reecdn prrasda o b seer £l
utilicada indetidamana D : 45130543
cosspastic di e o i
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LIsAT

HOWA DE REGIATRD DEL JUEZ - VALIDACIGN DEL INETRUMENTO

Edtimado Juez Expato, usted ha sido imsiads a partcpar on o prooess di evaluaotn o un
Instrumramic die recolecoitn die dalos, donde e dobe esiableoer o pedinencla di cada Boem
conlempladn, sopin esfime oomeEnienle y mancando una aliematva de aoerdo al siguisnbs
Esarasre:

2] Esanciad tem cohamnie oo la dimensntarabie y oe [ol comprensidn
bl Importamie AMue o esenclal, o bem apona @ b dmensidnsariable yoes oe Tl

OO

cf nnectsaro: El Bem ne es oohorenle con o dismensidnferiabie v oo oo de Tl

Ly ey A

B poarinuacin, por Tt e niTigue & e oD DRegUnta | anque oo LN aspa en ke casiia que
ushod cormdes consenbee. Ademds se agradeoe anlcipadamens sl conlesgla aiguna

Eluso dal chatbot bisssano 4 idapla &
il Forrma an qus rma guila inlberd coaar
o3 Ll ampradad

Pl puciba ra wtlicar al clanket basaris
an lugar dis o8y =g da iimdan al
o nte

La infermacibn grvida podia ser
ubidicads i ndab ida meste compirtida de
her i i propiida, o vendida cuasds w
bl e al Chatoat Sancin

La rnfermacibn perenal pedria wr
intarcaptads o aoosdida al uridizar al
chatkot hincario.

L irifer fhdcid h parien el podrl e
rieetpilida, raibraada y analizads &l
utilizar al chatbkor bancana.

La privacdad podila viri exsaiila &
inwadda al ubilicar el chalbal bancana,

Bl banee ma his comusicads uni poltea
i San i.

Pl Dncd: T U silralaps raspeclo &l
usi | Csatkot hascaris.,

Hir risshide sulichnte islormicin & =
Baseo sobre ol aee del chaten Bantiria

Hir rinshide racamendadiosis Si m
bases sobia &l abe did £hitbo Bancirio
an @l contixio da la } COVIE-149.

5 ban s i asertunidid, ot NEare al
chalkal hindarg.

Ex probabh gue utiles s ¢hatzss
Bastar i s n bl pidsdma.

Entiy d gt a uliFxas &l chitbat
Basar is i n Barluing

Tesgo intancibs di utlicar el chatbol

basif i cuindo Bhiyva eporiunidad

=y
HOMERE DE LA VARIAELE
L ITEM2 ESE | IMFD | INKE OEEERVACIDNER
MCl | RTAN | CEBA
AL TE RID
1 El chatbot bendano S raiule Gilan s | X El lmm=u i lagar dena
il i . Pt aar
BasEsalma s
T LN L TSR e
gau Mo pzimus =o wsn
o Hnarrara
z Utlicar el chalbol héndano dumemia mo X
posis | Hadis de conseguir soas gue den
T el Fi b 6 e ==
3 Urlicar wl chanbor hencano = ayoeda a X Pz i nedicazan
exairk mak rd pid ViK
4 Ublizar el chalbol hendans dumenta mi X
Prsduct fwidad
5 Aprasedar @ uhar o chatbet Bancirio ey X
icil pasa ml.
-] el imtiraccitn con ul clunkot bascaris e | X Ely" cmn-uln prgura
elara i smprans it :ful:?l:::lw:u:
paxds carspbr an eps ce
¥ il o no
ril El chathot banda o == paraca [l & =
s
El P il Tl adquinr dasirede an &l Ed
win gl chatkot bascanie,
a El uso Sl chatbal hissamg ancaja ban X

w i wilie die vidi

COMCLUEICHES

Ajender obserdadions realzadas. Formnuker pregunia de [nchesidn o pirsonas que

oo @ fermning "dhalol”

FIRMA, DEL JEX EXPERTC

AE0

) f
Ausps/—
Abeck Hﬁﬂlliu'.' Sartsietan

!
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T La irifer mach n privada padia dei X
US‘ 4 utdicads indebidameste compartida de
ber ma imapropioda, & vendida cuasds

HOW4 DE REGIATRO DEL JUEZ - VALIDACISHN DEL INETRUMENTD ublies o charen Bancis
12 | La nfermacidn pensnal podria wr Ed
intarcaplids o acoadida al wtliear al
Edtimado Jubz Expoto, ushed ha sido insiado o parfapar en o prooeso de eyaluaciin de un chatkat hncara, _
Insirumeznio de recoleccitn de daios, donde se debe eslablocer | pertinencla de cada Hem 14| Lainfermacian perisnal podria s *
oonlEmplan, Sepin esive monsEnEle Y maando una abematva oo aosetdo al sigulente riegopilidia, rasbreada y analirads &l
Esararec: ubliear ul chalbal bincang,
2 Esenciad fem coheenie ol dineresentmratie oo [Bol ompenn e e i =
bl Importarie Aungque no esenclal, o Bem apoda o b dmersitndariable v oo de il Inwadda al ulilicar el chatbol hancasio.
oM 16 | M4 banes r hie comuscads uns poltea x
o} Inneomann: Bl Bem ne oS oohonenle oon o divensionfanabie v ono oo de fhol dur Baricaria.
OO G, T Bl Bncs T Ul dilralafs redpecio &l Ed

us o dhal Chatbal bastans.

A ponnuacidn, por faen derilhgue o Bem o pregunta ¥ mangues oon un asos on b caslla qus

18 | Hi riechido sulicknbe isfermiciin & = X
ﬁﬂnli':-lﬂ-ﬁ-ﬂ CONAETHETIE. Aemds o ﬂq’:ﬂ!f_ﬂ anlicipadamenie 51 oomlETRka i il T ————
19 | He rechideo recemendi doses da m X
bases sobi &l aie did €hitbon bantiris
MOMEBRE DE LA VARIAELE an &l contexto da b pandemisn COVID-19.
0| 5 g la ossranidad, otiigace el x
. ITEMa ESE | IMFD | INKNECE EAR | DB 3ERVALCIO chatkat hincars.
MGl | RTAHN [s] HEE Z1 | Es probablegue utiles e €hatsss X
AL TE L b5 i wn Balii i prddma.
1 El chatbot bindaio = raults otilan = | X FP | Estoy ditgusto d ulilias @ chitbat X
ik diaria. asear i s un Sl
4 Uilicar ol chatbol bincano auments me | X Z3 | Teesggo intancids de utlicar ol chatbat x
podiblEadia die con g i Soridi que ben Basear i cuindo haya eporiunidad
T oL L 2 i
3 Urdiear ul chanbol bancan o =a aysda a x ! COMCLUSIOHES
e mis ripidamese El diseser preseniado s muy compizio, bien esirociusads y seferido. Mo tengo
4 Uilicar el chatbot bincano aumema mi X comEnanks U phnnaconas oe meom
Productividad
5 Aiorasdar @ usar o chatbot Bancirio ax X i FRfs DEL AJEE EXPERTC:
dicil para mi.
=] B isliracian con al chalbol bascars e | X
o v i cami pravi it 1
ri El chanlbal bansaiio = pirida el 4 X i
usir.
2 P rvai i Facdl adquinr destrada an @l X |
ud i dal chalbal bastars, | __Ip
-] Eluso dal chatbot basssaro ancaja bsan X o
e i eilie di vidi
10 | Eluso Sal chatbor bassario s adapla a X
rrid Fearvrii s qquin i L6 La i Arand claar ¥ ]
o lid dmprasak
11 | P gpacibaria wtdicar al clanbet bassims X nil Mifeez Lrsic
an lugar di etoed =eles da stendan al wmm LES, WS an Folicas TEII'IIHQ!ZB.’.
el jam .




