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1 Introduccién

La inteligencia artificial (IA) ha nacido como un cambio decisivo y una fuerza
transformadora, siendo capaz de remodelar industrias, pensamientos, conductas y
sociedades. Pero para que todos los objetivos puedan cumplirse, deben de
comprenderse todas las implicaciones que acarrea, desafios y oportunidades que la IA

puede presentar.

La IA esta transformando los modelos de negocios, las decisiones de consumo
y, a grandes rasgos, la forma en la que se vive y trabaja. Es mas, se ha convertido en
un suplemento indispensable y fundamental, tanto en el mundo empresarial como en la
vida cotidiana del consumidor. La base del impulso de la IA no ha sido la motivacion de
generar cambios sino el gran avance en aprendizajes automaticos, profundos y redes
neuronales que han impulsado el crecimiento de las aplicaciones de IA en diversos
ambitos. Y esto solo es el comienzo de una nueva era tecnoldgica, ya que cada dia que

Se suma es un nuevo reto.

El consumidor es uno de los actores mas afectados por la inteligencia artificial, y
su relacion con ella es cada vez mas relevante y analizada en el panorama digital actual.
Existen aspectos clave en los cuales el consumidor ha podido percibir de una forma
directa el cambio. Entre los aspectos mas destacados se encuentran, por ejemplo, la
experiencia en las compras, gracias a las recomendaciones personalizadas interaccion
dinamica y directa con las marcas; la variedad de nuevos sectores y la creatividad
generada en cada uno de ellos; seguimiento de tendencias, interactividad en las redes

sociales; o las experiencias de marketing personalizadas.

Asi pues, la IA estd consiguiendo que los consumidores se empoderen y
consigan experiencias innovadoras, sorprendentes y que les dejen “huella”, haciendo
que confien en la tecnologia y que siga creciendo a medida que las empresas también

puedan acompafiarlo.

La inteligencia artificial es un tema de conversacion en muchas calles, portada
de noticias y generacion de ideas en las empresas, es decir, esta con nosotros en cada
momento de cada actuacion y no es menos en la vida cotidiana de los estudiantes. En
mi caso, la IA me ha ayudado a estudiar, realizar trabajos y poner en practica ideas
tedricas, sin olvidar que es una tecnologia que esta en auge, en estudio y que cada dia

aparece un nuevo avance y reto.

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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Cuando me planteé realizar mi trabajo de fin de grado debia de ser un tema
actual, relacionado con lo estudiado y orientado al futuro. Tras realizar una investigacion
exploratoria por internet, pude observar que la inteligencia artificial cumplia todos los
requisitos, dado que cumple con los binomios de estudio presente y aplicaciones futuras,
y es utilizado tanto por empresas como por consumidores. En resumen, la |A tenia todo
lo necesario para poder relacionar la tecnologia, con las empresas y los consumidores,
y los efectos generados en cuanto a impacto econémico, perspectivas y desafios. Asi

pues, por todo lo anterior elegi esta tematica para desarrollar mi trabajo de fin de grado.

Este trabajo fin de grado tiene como objetivo general explorar el crecimiento de
la 1A en la sociedad, identificar los principales riesgos y desafios que tiene y analizar la
perspectiva de como el consumidor conoce, ve, analiza y proyecta la inteligencia

artificial.

El trabajo que se ha desarrollado esta estructurado en dos partes diferenciadas.
En la primera, la parte tedrica, se analiza el concepto de la IA, junto con los diferentes
tipos que existen, y la investigacion sobre los riesgos que supone para la sociedad, en
concreto para los consumidores. Después se ha desarrollado el impacto econémico, las
perspectivas, tanto para los consumidores como para las empresas, como principales
afectados. Por ultimo, se relaciona a los consumidores con la IA, es decir, se plantean
los enfoques seguidos en este ambito por las empresas con orientacion hacia el
consumidor, asi como los perfiles de consumidores con respecto a la IA. En la segunda
parte del trabajo, la parte practica o aplicada, se ha realizado una investigacion de
mercados. Concretamente, se ha definido y desarrollado una encuesta mediante la cual
se ha recogido informacion sobre aspectos tales como el conocimiento de la IA por parte
de los consumidores, de donde proviene esa informacion, los principales riesgos y
ventajas, asi como la identificacion de perfiles de consumidores respecto al uso y

conocimiento de la |IA.

En la contribucién del presente trabajo fin de grado destaca la obtencién de
informacion por parte del consumidor sobre su conocimiento y perspectivas relativas a
la 1A.

La finalizacion de este trabajo significa cerrar una etapa, la carrera de comercio.
A lo largo de estos cuatro afios han pasado muchas cosas, he generado recuerdos muy
bonitos, pero también he tenido momentos de tristeza y agobio cuando las cosas no

salian como tenian que salir.

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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A mi hermana Alba, por ser todo lo que se espera de una hermana, por sacarme
una sonrisa los dias dificiles y dejarme ensefiarte que mientras estemos juntas todo es

posible.

A vosotros yayos, por hacer de mis triunfos los vuestros, confiar como nadie en

mi y no dejar que me rindiese nunca.

A ti Ivan, por ser mi mayor cémplice dentro de la carrera, por crecer juntos

personal y profesionalmente y por seguir cumpliendo juntos nuestros suefios.

A vosotras amigas, Sonia, Gabriela, Paula, Flores por ser esas personas
vitamina, por generar buenos recuerdos y ayudar en los malos. Por vernos crecer dia

tras dia.

Finalmente, a mi misma, por haber conseguir todo aquello que me dieron que no
podria, por haber luchado hasta el final y nunca haber perdido la esperanza en mi. No
han sido mis mejores afios, pero solé yo sé cuanto me merezco esto. Gracias a todos
por haberme acompanado en este camino, y por continuar todos juntos muchos afios

mas.

2 Andlisis del mercado

2.1 Conceptoy evolucion de la inteligencia artificial

La inteligencia artificial es una maquina que controla el presente y futuro de la
tecnologia en la sociedad. Es capaz de realizar las funciones de los seres humanos e
incluso pueden llegar a superarlas, son capaces de resolver problemas, identificar
errores a través de datos variables y con ello aportar soluciones especificas y
resolutivas. Al igual que los seres humanos pueden adaptarse a las situaciones de la

vida cotidiana, desde el dia a dia, reuniones o problemas empresariales.

La base de la inteligencia artificial es conseguir la capacidad de que un
ordenador resuelva los problemas complejos como un ser humano. Los ordenadores
necesitan capacidades que les permitan realizar las funciones y es la empresa

“Telefénica Tech” quien las indica:

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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- Captar informacion del entorno: mediante sensores que recogen informacion y
las envian a los ordenadores que estén determinados.

- Comprender el lenguaje natural: esta capacidad es compleja ya que el lenguaje
humano muchas veces depende del contexto, pero trabajan en ello para
hacérselo mas sencillo a los ordenadores.

- Representar el conocimiento: las palabras, signos, simbolos matematicos tienen
que representarlo en su “cerebro artificial”

- Capacidad de razonar: necesitan saber relacionar todo lo anterior a través de
detectar parametros, para resolver el problema que se le ha propuesto. Como,
por ejemplo, la maquina de ajedrez.

- Capaz de planificar y desplazarse: al igual que el ser humano debe tener la

capacidad de moverse, como por ejemplo los vehiculos autbnomos.

La IA en sus ultimos afios ha alcanzado progresos y avances de gigante. Ha
logrado que en areas como la medicina, la tecnologia, la seguridad, la robdtica... se
implanten soluciones, identifiquen problemas o ayuden a las personas de una forma que
antes no existia. Cada vez estas IA estan mas en auge, se investigan mas y se trabaja
mas en ellas, es por ello por lo que dia a dia es mas accesible tener opcién de conocer

su funcién y aumentar la inversion en ellas.

Este avance llamado inteligencia artificial; nace en la década de 1950, “cuando
los cientificos comenzaron a explorar la idea de crear una maquina pensante” tal cual
dice Citasen. Ademas, Telefonica Tech indica, al igual que Citysem que “la inteligencia
artificial fue creada en los 50, gracias a un test que creo, que tenia la capacidad de

determinar si un ordenador posee inteligencia real”.

Esto ha ido evolucionando, hasta llegar a las primeras maquinas, muy simples,
pero con el objetivo logrado. En el estudio de 2023, Citysem deja claro que se trataba
de programas que perseguian unas reglas que se habia dictaminado y con ello,
realizaban las tareas determinadas. Cuando llegé el momento de los algoritmos, los
cientificos, programadores, investigadores... descubrieron que, manipulando una serie
de cddigos autébnomos, serian capaces de realizar aprendizajes automaticos para “que

la IA pudiera aprender de forma autdbnoma y mejorar con el tiempo” (Citysem, 2023, p.8)

Algunas de las aplicaciones que se obtienen de la IA las podemos encontrar en

marketing, salud, educacion, transporte, empresa y creatividad todos ellos unidos

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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mediante la eficacia e innovacion de la inteligencia artificial. Algunos de los ejemplos

mas claros son en el ambito de la sanidad donde encontramos, por una parte, robots de

asistencia quirurgica y, por otra, robots de diagnosticos. Los robots de asistencia

quirurgica son capaces de ser precisos en micro procedimientos, cerrar heridas y evitar

nervios. Estos equipos son esenciales en cirugia toracica y ortopédica. En cuanto a los

robots de diagndsticos, estos son capaces de detectar tumores y hematomas en los

pacientes. Realizan ademas biopsias en menos tiempo que un ser humano y administra

medicamentos de 6rganos localizados.

A continuacién, se muestran segun Iberdrola las principales aplicaciones

practicas que tiene la inteligencia artificial:

Imagen 1: Principales aplicaciones practicas de la inteligencia artificial

Asistentes personales virtuales

Conviviremos con chatbots interactivos que podran
sugerirnos productos, restaurantes, hoteles, servicios,

espectaculos segun nuestro historial de busquedas.

N

N

/

-

o

Climaticas

Flota de drones capaces de plantar mil millones de

arboles al afo para combatir la deforestacion, vehiculos

edificios inteligentes disefiados para reducir el consumo

energético, etc.

~

submarinos no tripulados para detectar fugas en oleoductos,

/

/

\_

Agricolas

Plataformas especificas que, por medio de andlisis
predictivos, mejoran los rendimientos agricolas y advierten

de impactos ambientales adversos.

\

.
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Las tecnologias inteligentes pueden ayudar

Finanzas

a los bancos a detectar el fraude, predecir
patrones del mercado y aconsejar operaciones a

sus clientes.

Educacion

aprendizaje.

Permite saber si un estudiante esta a punto
de cancelar su registro, sugerir nuevos cursos o

crear ofertas personalizadas para optimizar el

~

4 N

Comercial

Posibilita hacer pronésticos de ventas y
elegir el producto adecuado para recomendarselo
al cliente. Empresas como Amazon utilizan robots

para identificar si un libro tendra o no éxito, incluso

K antes de su lanzamiento. /

-

Logistica y transporte

Sera util a la hora de evitar colisiones o atascos
y también para optimizar el trafico. Tesla ha
desarrollado un sistema gracias al cual, cuando uno de

sus coches transita una ruta por primera vez, comparte

K la informacion con el resto.

~

/

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor

Represa Rubio, Carla




1 i
FACULTAD DE COMERCIO

Universidad de Valladolid

Ya existen chatbots que nos preguntan por
nuestros sintomas para realizar un diagnostico. La

- recoleccién de datos genera patrones que ayudan

a identificar factores genéticos susceptibles de

desarrollar una enfermedad.

Fuente: Iberdrola (2024)

Algunos otros ejemplos que podemos obtener hoy en dia sobre la IA, en

diferentes ambitos son:

- Chat GPT: se encarga de generar contenido que determina un humano,
responder cuestiones, buscar informacion. Actia de asistente virtual hacia
atencion al cliente también.

- Dall-e: orientado a el interior de una empresa, su publicidad, marketing, disefio
de sus paginas web, creador de imagenes, anuncios en linea...

- Frase.io: ayuda a la creacion de contenido en todos los tipos de empresas,
aseguramiento de clientes fieles, analizar estrategias y mejorar el Seo de una

empresa.

En lo que se refiere a la evolucion de la IA cabe resaltar que ha sido posible
porque han existido factores que la impulsaron. Las grandes empresas tecnoldgicas son
quienes mas interesadas estaban en que la IA pudiera reproducirse y mejorarse, por
ello son las primeras que invirtieron grandes cantidades de dinero. Ademas del Big Data,

como por ejemplo Google con las redes neuronales.

Pero el mayor impulso fue la Ley De Moore. Tal y como expone Telefénica Tech:
“Gordon Moore predijo el incremento continuado de la complejidad de los circuitos
integrados, al tiempo que se reducia su coste. Gracias a esto nacio el microprocesador

y otros circuitos que fabrican las industrias de semiconductores”.

Con relacion a las leyes, la UE ha sido pionera en la regulacién de la inteligencia artificial,
para garantizar mejores condiciones de desarrollo y uso de esas tecnologias.
Concretamente, la Ley de Inteligencia Atrtificial, conocida como Al Act, es un reglamento
propuesto el 21 de abril de 2021 por la Comision Europea. Esta previsto que la ley entre

en vigor en 2026, pero se aplicara en distintas fases. Segun la Presidencia Espanola

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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Consejo De La Union Europea, nos dice que “buscan garantizar que los sistemas de la
IA en la UE sean seguros y respeten los derechos fundamentales, junto a los valores”.
Esto es fundamental ya que el uso de sistemas de inteligencia artificial puede vulnerar

derechos tales como la privacidad, la igualdad, y la libertad de expresion.

2.2 Tipos de inteligencia artificial

Hoy en dia, este mundo de la inteligencia artificial no para de crecer y por ello

podemos determinar diferentes tipos, desde lo mas basico hasta lo mas complejo.

Exactamente segun el “Blog de Rockcontent” existen siete tipos diferentes de I1A
que son capaces de ejecutar esos procesos que nosotros creemos mas sofisticados.

Son exactamente:

- ANI (Artificial narrow intelligence): se centra en un unico proceso productivo, se

concentra al maximo y desarrolla la idea hasta el limite. No ejecuta trabajos
sencillos, todos los que se propone son complejos y largos, esos que un ser

humano le llevaria meses de trabajo constante.

e Lo mas caracteristico de este tipo de IA es que su memoria es limitada, una
vez que ejecuta y resuelve una accién se borra y pasa a la siguiente accion,
es decir, hace un reinicio y ademas es de caracter reactivo. Incluimos en

todos esto que sus funciones mas especificas son:

- Asistente virtual
- Compras tactiles
- Sistemas auténomos

- IAG (Inteligencia artificial general): una de las mas fuertes y profunda, es capaz

de poder imitar a los seres humanos ya que es una maquina en constante
aprendizaje y mejora en cada paso que adquiere. La podemos definir como:

maquina que lidera, comprende y estudia.

¢ Lo que la diferencia del resto de IA es su estructura tedrica, en cada funcion
que ejecuta evalua y detecta esas necesidades que no estan satisfechas

para corregir los errores. Y tiene funciones como:

a. Adaptar el servicio de una empresa

b. Adaptar las dudas o necesidades de los clientes

Algunos ejemplos que podemos identificar dentro de este tipo de IA son,

reconocimiento facial, filtros de spam, cookies, asistentes virtuales como Siri o

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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Alexa, disefio asistido por IA, creacion de mundos virtuales para entornos de

entrenamiento, personalizacién de servicios, disefio de farmacos y moléculas.

- ASI (Superinteligencia_reactiva): es una de las que mas asusta, tiene la

capacidad de volverse consciente y autbnoma. Se trata de algo super, ya que
mejora el tipo AGI, no solo replica el comportamiento del ser humano, sino que
se cree que puede llegar a superar esa capacidad, se cree, ya que no existen
todavia regularidad de las acciones que llevan a cabo. Como ejemplo podemos
determinar el super coche inteligente que conduce solo (dentro de los peligros

que entrafia) o un proyecto de ingenieria o los drones programables.

- Maquinas reactivas: Las mas antiguas y simples del mercado, son maquinas
automatizadas, es decir, limitadas sin memoria. Nacieron hace muchos afios y
se van quedando obsoletas frente a las nuevas tecnologias. Todo esto es la base
por ejemplo de cuando la supercomputadora gano al juego del ajedrez al gran
maestro Garry.

- Memoria limitada: al contrario que las anteriores, si disponen de una memoria,

pero limitada extremadamente. Se utilizan para crear bases de datos, por lo que
se puede llegar a asemejar dentro de su simpleza a el tipo ANI. Los chatbots o
el reconocimiento facial.

- Teoria de la mente: estudia, analiza y ejecuta todas las emociones que

atraviesan nuestras mentes, desde la sorpresa o miedo hasta las necesidades y
reflexiones interiores. Genera impulsos de compra e idealizaciones.

- Autoconciencia: la base de todos estos tipos nombrados anteriormente es la guia

a todas las IA, siento este ultimo el nivel de inteligencia artificial mas alto que se
podria alcanzar. Son capaces de modificar acciones impensables e incluso llegar

a ser algo de lo mas parecido a un ser humano.

Imagen 2: Tipos de inteligencia atrtificial

>

MAQUINAS
REACTIVAS

.
.
MEMORIA
LIMITADA

¢E>

AUTO-CONSCIENTE

Fuente: ICCSI (2016)
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2.3 Riesgos de la inteligencia artificial

Segun un informe de Forbes (2023) existen 15 tipos de riesgos que hacen que
la inteligencia artificial todavia no alcance su maximo esplendor. Esos riesgos son los

que se presentan a continuacion:

- Falta de trasparencia: sobre todo los modelos de aprendizaje profundo ya que

empafan los procesos, porque no se entiende como llega a formar conclusiones

- Prejuicios y discriminacion: no dejan de ser maquinas programadas, con un

disefio algoritmico no imparciales, por ello existe la posibilidad de perpetuar en
los prejuicios.

- Preocupacion por la privacidad: son maquinas que se programan para recopilar

datos, de las bases en las que los clientes interactuen, por ello se deberia
implantar una normativa muy estricta de proteccion de datos y trata segura de
€S0S Mismos.

- Dilemas éticos: inculcar valores a una maquina es un reto que esta afrontado,

pero no superado, por ello deben de dar prioridad a evitar impactos negativos en
la sociedad.

- Riesgos para la seguridad: el tiempo avanza y con ello las maquinas, son mas

potenciales y su uso es mas peligroso. Cualquier hacker puede generar
ciberataques de forma mucho mas sencilla.

- Concentracion del poder: quienes potencian, lideran y desarrollan las maquinas

son las grandes empresas o gobiernos, es decir, que se abra el campo a
colaborar con mas empresas pequefias o investigadores.

- Dependencia de la IA: son maquinas capaces de hacer tanto que pueden crear

pérdida de orientacidon, pensamientos criticos constantes, falta de autonomia...
Se tiene que lograr poner en la misma balanza la IA que los humanos.

- Desplazamiento laboral: las maquinas quitan puestos de trabajo, por ello

debemos adaptar la mano de obra en la posibilidad que trabajen ambos en
equilibrio.

- Desigualdad econémica: al ser desarrolladas por grandes mentes, es posible

que siempre afecte mas a los pequenos que a los grandes. Sera necesario
promover politicas e iniciativas igualitarias.

- Retos juridicos y normativo: derechos de propiedad intelectual o

responsabilidades juridicas que nos protejan a todos.

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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- Carrera_armamentistica de la IA: posibilidad de desarrollar armas mucho mas
potentes en cuestion de meses y eso tiene riesgos muy grandes para la
sociedad.

- Pérdida de conexion humana: hoy en dia existen pocas comunicaciones

personales, existe menor empatia y menores habilidades sociales. La solucién
solo estd en manos del ser humano, esforzarse en mantener esas relaciones
personales.

- Desinformacién y manipulacion: como los deepfakes; es lo que hace que se

divulguen informaciones falsas. Es necesario mantener la integridad de la
informacion en la era digital.

- Consecuencias imprevistas: se pueden crear movimientos o comportamientos

inesperados y perjudicar una estabilidad social.

- Riesgos existenciales: crear algo que se quiere que supere la inteligencia

humana tiene riesgos que se deben plantear y aportar soluciones potenciando

los valores humanos.

Para los consumidores la inteligencia artificial también ha traido riesgos, que
potencia su inseguridad en la red. Nos referimos a su privacidad, manipulaciones,

estafas, desinformacion... que hacen mas inseguras sus compras o registros.

Se necesitan medidas que protejan a los consumidores de la manipulacion de
sus datos, practicas comerciales desleales, mayor trasparencia en los procesos de
compra y de cookies. Ademas, deben de tener la informacién suficiente cuando

interactuan con procesos automatizados o desafios en las webs.

Desde otra perspectiva, Cesce nos indica qué otros peligros podemos tener a la
hora de trabajar, fomentar y participar activamente en el desarrollo de la IA. Muchos de
estos peligros no solo van ligados a los consumidores, sino que a las propias empresas

les pueden acarrear riesgos que podrian solventar o saber antes si no existiera la IA.

Alex Ordofez, colaborador de asesores de Pymes externo a Cesce, posteo en
agosto de 2023 una redaccion acerca de los peligros que entrama la IA. El mas
importante, y en el que varios expertos coinciden, es la informacion falsa. No importa el
puesto social que tengas o tu puesto de trabajo, ya que la IA puede generar en cualquier
instante una noticia falsa, desde copiar tu escritura, doblar tu voz o generar discordias

en las redes sociales.

Si eres consumidor puedes ser el afectado, es decir, fiarnos de una opinién por

internet respecto a una tienda determinada, creer que una imagen de marca esta
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determinada por las fotos que aparezcan de esa empresa, confiar datos a unas
plataformas que son ficticias, etc. hace que como consumidores nuestras referencias
sean nulas. Hablemos de si eres una empresa: tus riesgos aumentan
considerablemente, debido a que la IA es capaz de destruir tu imagen de marca en
pocos segundos, de contradecir lo que se comunica con lo que se vende o incluso hacer

campafas en contra de tu su buena intencién con tan solo un clic.

3 Impacto econdmico y perspectivas

La Inteligencia Artificial ha llegado para revolucionar el dia a dia de las empresas,

particulares, sociedades, clientes, gustos y un largo etcétera.

Con relacion al impacto econémico de la IA, Amazon realizo un estudio el 1 de
febrero de 2024 en el que dijo que se preveia un crecimiento de 55.000 millones de
euros en la economia espafola, subiendo a 282.000 millones en 2030. Este estudio fue
llevado a cabo por Strand Partners que indica que el 36% de las empresas espafiolas
han incluido la IA en sus actividades, como ya he indicado, la perspectiva es una cifra
concreta, pero para ello el este estudio nos indica que se deben de abordar tres

cuestiones criticas:

- Entorno favorable a la innovacion
- Abordar la brecha de habilidades digitales
- Garantizar que empresas de todos los tamafos tengan acceso a las ultimas

tecnologias.

Generar que todas esas caracteristicas se cumplan ha llevado a que el 72% de
las empresas espafiolas que implantaron nueva inteligencia artificial afirmen haber
aumentado sus ingresos considerablemente, con esto concluimos que existe un 46% de
grandes empresas frente al 33% de pymes que consiguen implementar y sacar
rentabilidad a la IA.

Segun El pais (2024) el 46% de las empresas espafiolas utilizan la IA en el dia
adiay el 57% de los trabajadores espafoles esperan que la inteligencia artificial cambie
la forma en la que se realiza su trabajo actual. A raiz de esto, muchos cambiaran, pero
otros desapareceran, exactamente 400.000 empleos, segun la fuente de Randstad, y

tan solo se crearan 1,6 millones de empleos.

Con relacién lo anterior existen unos impactos positivos en la economia. En
primer lugar, el crecimiento del PIB. Al implementar la IA la eficiencia y productividad
puede mejorar y eso haria que el PIB pudiera variar al alza, siendo algo positivo para
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nuestro pais. En segundo lugar, el fomento del emprendimiento y los startups atrae
inversion extranjera y genera nuevos empleos, lo que conlleva un crecimiento

econdmico.

Imagen 3: Impacto de la adopcién de la IA en PIB per capita
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Fuente: Afi, INE (2023)

Las perspectivas que hemos llegado a adquirir gracias a la IA son muy
prometedoras y abarcan diversos sectores tanto de la economia como de la sociedad.

A continuacion, se presentan alguna de esas perspectivas mas relevantes:

El desarrollo de talento y formacién: la IA desarrolla y fomenta habilidades que
son cruciales para asegurar una fuerza laboral que esté preparada y que sea
competitiva. Cada vez mas centros de estudios o universidades se centran en ensefar
a través de la IA como un método complementario. Otra de las perspectivas es el
impulso de los startups y todas las empresas tecnoldgicas: la IA ha sido capaz de
impulsar la creacion de nuevos startups o el crecimiento de las que ya existian como,
por ejemplo, empresas de salud publica, comercio electronico, agricultura inteligente o

incluso los servicios financieros.

A raiz de este impulso las empresas tecnologicas han podido seguir
desarrollando su 1+D en el ambito de la IA para innovar o fomentar nuevos métodos de
trabajo, en los cuales, se colabora con las universidades o centros de investigacion.
Potenciar la IA en todas las perspectivas de negocio hace que los sectores se
trasformen, se modernicen y sigan siendo competitivos ante el resto de oferta

internacional, exactamente los sectores de la energia, salud, turismo e industria has
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podido tomar buenas decisiones a la hora de trasformar el potencial que registran y

aportar buenos datos econémicos a la economia.

Imagen 4: Mercado de la IA a nivel mundial (miles de millones de USD)

2021
2022
2023
2024
2025
2026
2027

2028

2029 1.147,93

2030 1.591,03

0 250 500 750 1.000 1.250 1.500 1.750 2.000

Tamafio del mercado en miles de millones de USD

Fuente: Statista (2024)

Ademas, los desafios laborales y sociales son uno de los objetivos de estas
perspectivas, ser capaz de abordar retos respecto al impacto en el mercado laboral,
formacion de los trabajadores, seguridad y garantia de una transaccion justa hacia una

economia digitalizada.

En consecuencia, mejoramos la competitividad y la internalizacién para que las
empresas puedan aumentar su presencia en el mercado internacional y aprovechar

oportunidades de negocio que son unicas a nivel global.

En resumen, las perspectivas son positivas, con oportunidades de crecimiento e
innovacién, siempre de la mano de implementarlo en una manera ética, responsable y

sostenible para garantizar un beneficio para todos.

Con todo esto una de las mayores perspectivas que afrontamos en cuanto a la
IA son los desafios en el mercado laboral. Segun es los datos que nos aporta IMG blog
en las economias avanzadas casi un 60% del empleo esta expuesto a la IA, las tareas
rutinarias se ven afectadas, es decir, mayor riesgo, pero a su vez presenta mas
oportunidades para explotar las ventajas. Mientras tanto en los mercados emergentes
el porcentaje baja y la exposicion a la IA no supera el 50% se queda en el 40% lo que
conlleva que provocara menos trastornos.
La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
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Y en los paises de ingreso bajo se queda en un 26% lo que hace penar que
acabaran obteniendo mas desigualdades respecto a la profundizacion de la tecnologia.
Pero a pesar de todo eso, aunque la IA automatice ciertos trabajos, también crea otros,
es decir, deben de existir nuevos perfiles que sean capaces de analizar los datos,
programar, gestionar ataques de ciberseguridad o nociones de robética entre otras lo

que con lleva crear nuevos empleos de mayor calidad y con valor afiadido.

Algunas perspectivas mas son: invertir en formacién, en nuevas empresas, en
oportunidades unicas, pasando por adaptacion a nuevas tecnologias hasta adquirir
nuevas competencias en el mercado laboral ya que todo esto requiere de una respuesta

adecuada y sostenible por parte de los gobiernos, empresas y sociedad en su conjunto.

Estamos en 2024 y la |IA esta empezando a desarrollarse en planitud y abarcar
campos o segmentos que antes no podia. Por ello, parece pertinente plantear la
siguiente cuestion: ;como afectara a los consumidores la IA en un corto y medio plazo?
El periddico Levante-El mercantil Valenciano (2024) nos indica que los investigadores
advierten de un posible estancamiento de datos. Es decir, la IA se nutre de datos
constantemente y si esos datos empiezan a desaparecer o a ser insuficientes la 1A
sufrird un gran declive y frenara su propio crecimiento. Frente a todo esto la consultora
espafola Gartner (2024), prevé que en 2026 al menos el 80% de las empresas en

Espafia hayan afiadido a sus actividades aplicaciones basadas en IA generativa.

En el campo de la IA un objetivo claro es el deep learning (aprendizaje profundo)
basado en las redes neuronales artificiales, aquellas que son capaces de poder
aprender representaciones multiples sobre datos a un gran nivel de abstraccion; dando
lugar a realizar tareas mucho mas complejas con un alto rendimiento. En el medio plazo,
se espera que la IA tenga un lenguaje profundo con redes mas grandes para poder
generar mas contenido de datos a base de mas plataformas de datos, llegando asi a
lograr una comprension del lenguaje natural totalmente correcta, percepcion visual

avanzada y toma de decisiones autonoma.

Para concluir con las expectativas, cabe centrarse en la |A explicativa, segun
indica Hack A Boss creado por Marianna Douran Biraki. Se trata de crear un campo
emergente donde se puedan desarrollar sistemas que expliquen cémo se llegan a las
conclusiones de la IA de una manera totalmente trasparente, para generar confianza en

el usuario y no comulgar con lo negativo de cada nuevo paso de la inteligencia artificial.
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4 Consumidores e inteligencia artificial

4.1 La perspectiva de la empresa

La IA es una gran maquina con una variedad enorme de bases de datos. Las
empresas utilizan esta tecnologia, entre otros aspectos, para poder entender mejor a

sus clientes, pudiendo ofrecer servicios y productos personalizados.

Gracias a la |IA las empresas consiguen datos en tiempo real mucho mas
exactos, con la ayuda de las redes sociales, nuevos métodos de encuestas, programas
informaticos y un largo etcétera. Asi, las empresas pueden observar como su
crecimiento se vuelve mas uniforme, ya que con la IA ellos son capaces de saber antes
el gusto o preferencia del cliente antes que el mismo cliente. Ademas, la IA ayuda a
establecer una relacion mucho mas sélida con el cliente al poder orientarle exactamente
en los servicios qué prefiere, qué busca en cada momento, qué cantidad de dinero
puede consumir, ofrecerle recomendaciones personalizadas, experiencias de compra
unica... haciendo que el cliente se sienta satisfecho, genere compras recurrentes y pase

a ser un cliente fiel o potencial.

A continuacion, se expone como la IA puede predecir el comportamiento del
consumidor segun Learning Heroes. La |IA analiza los datos a cada segundo, se
actualiza y examina grandes cantidades de informacion, en este caso sobre los clientes,
compras realizadas, interacciones en redes sociales, busquedas en plataformas, filtros
utilizados... Es decir, la 1A puede averiguar qué producto estas buscando, servicios que
requieres y en qué momento. Es por ello por lo que las empresas tienen una mejor idea
hacia que publico orientarse, que campanas funciona que deben de modificar o eliminar

y consiguen tener una estabilizacion al alza.

Ademas, muchas de las tecnologias utilizadas por la A estan hechas para que
trabajen con algoritmos sofisticados que son capaces de encontrar patrones y
tendencias de la sociedad; teniendo en cuenta que al igual que los estudios de mercados
o andlisis la IA también cuenta con factores externos como eventos que se realizan,
galas, exposiciones, comportamiento del consumidor en determinados dias, ofertas,
cambios de tendencias en el mercado permitiendo a las empresas poder adaptarse
rapidamente a las necesidades de los clientes y ofrecer el producto, servicio o

experiencia en el momento adecuado.

Segun el centro de formacion Learning Heroes lo positivo de todo este uso de la
IA para predecir el comportamiento del consumidor es la mejora de la toma de datos o
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poder hacer que el cliente tenga una experiencia totalmente personalizada de compra.
Pero también tiene aspectos negativos, en los cuales se debe de tener cuidado o
cambiarlos, como la poca privacidad en cuanto a los datos o la casi nula seguridad que
sostienen estas tecnologias y la necesidad de tener un gran volumen de datos para

poder funcionar de una manera efectiva y que las predicciones sean correctas y exactas.

Como cualquier tecnologia, la IA esta sustentada en un futuro y a la hora de
poder identificar el comportamiento del consumidor esta sujeta a una evolucion
constante y rapida. Cada dia aparecen nuevos avances y nuevas tecnologias que dejan
obsoletas a las anteriores. Es decir, la innovacién emergente en IA, sin olvidar que para
todos los departamentos de cada empresa existen estas tecnologias, en unos esta mas
desarrollada, y otros menos. Por ejemplo, las estrategias de marketing, a dia de hoy,
vienen apoyadas y creadas por |A. Esto hace que los consumidores no reciban
mensajes, ofertas, eventos aleatorios, sino que absolutamente todo esta analizado y
programado para que a cada cliente le aparezca en un momento concreto el anuncio o
el descuento personalizado. Ademas, como se ha indicado anteriormente, las empresas
se anticipan a las necesidades del consumidor por lo que muchas veces esa necesidad
se crea de cero gracias a la IA. Como indica Reimagineit (2024) “esto no solo mejora la

experiencia del cliente, sino que también aumenta las ventas y la fidelidad a la marca”.

Continuando con la perspectiva de las empresas y organizaciones, a
continuacion, se muestran ejemplos concretos del empleo de la IA enfocandose en el

comportamiento del consumidor.

- Plataformas de streaming como Netflix que utilizan algoritmos y modelos de IA

para analizar los distintos patrones de visualizacién de cada uno de los clientes
y asi ofrecer un contenido personalizado a los gustos de cada uno.

- Eficacia_en compras: la IA acelera el proceso al tratarse de asistentes de

compras virtuales y ayudarles a encontrar los productos exactos, ademas de
comparar precios.

- Seguridad y prevencidon de fraudes: la IA detecta los patrones de

comportamientos anémalos, ademas de los que son potencialmente fraudes
hasta en tiempo real protegiendo asi la seguridad del cliente.

- Mejoras en salud y bienestar: la IA ofrece diagnésticos mas rapido, con

recomendaciones de tratamientos personalizados, afiadiendo el monitoreo en
condiciones de mejorar la calidad de vida.

- La IA como asistente de compras personalizado: esto es posible gracias a los

algoritmos de cada tecnologia que saben de las preferencias y necesidades
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antes que el propio cliente, ademas de medir cada movimiento realizado y por
ello poder recomendar productos en concretos u ofertas determinadas. Ademas,
ahorran tiempo y esfuerzo al consumidor a la hora de brindarle recomendaciones
precisas y ayudarle a la toma de decisiones de compra por ser mejor informado.

- Elpoder de la personalizacion: la IA es capaz de poder adecuar la oferta, anuncio

0 experiencia de compra a la personalidad o momento del consumidor, haciendo
que el cliente se sienta mas satisfecho y escuchado y exista la posibilidad de ser
un cliente leal.

- El futuro de la toma de decisiones de compra: hoy en dia todavia se investiga

como los consumidores se ven afectados en su futura toma de decisiones, pero
lo que es probable es que se vean mas cambios en la forma de comprar ya que

la IA se anticipa a necesidades y concede deseos.

El impacto de la IA en el comportamiento del consumidor ha sido notable en
estos ultimos afios. Reimagineit nos indica en un estudio del 2020 que el 85% de las
interacciones con los clientes fueron generadas por IA, es decir, no habia un trabajador

gestionandolo y dando una solucién, sino que era el algoritmo de IA.

Gracias al uso de los algoritmos las empresas pueden personalizar cada
experiencia de compra del cliente potenciando que se convierta en un cliente fiel y
recomiende los productos o servicios de la empresa. Uno de los ejemplos mas claros
en los cuales los clientes se sienten satisfechos es en lo mencionado anteriormente: la
atencion al cliente, mediante asistentes virtuales o chatbots es posible estar atendido 24

horas al dia.

Con todo ello los insights del consumidor se han visto modificados y la 1A
transforma la investigacion de mercados. ESIC indica que “la afirmacion de que “los
insights del consumidor han muerto” es provocadora, pero que la IA esta revolucionando
la forma en que las empresas entienden a los consumidores. Ademas, indica que no
estan en extincion porque gracias a la tecnologia se estan ofreciendo nuevas
oportunidades que buscan entender mejor a sus clientes sin incurrir en los costes y
tiempos que demanda la investigacion primaria tradicional”. Instituto de Innovacion by
ESIC (11 abril 2024)

La IA tiene la capacidad de:

- Transformacion de datos en insights: ayuda a comprender mejor a los clientes y

hace que todas esas percepciones sean visibles para todas las organizaciones.
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Esto permite a las empresas optimizar el proceso de toma de decisiones y
ahorrar recursos.

Simulacion de conversaciones e interacciones: los agentes de IA pueden
entrenarse para representar segmentos especificos de clientes, lo que ayuda a
tener una rapida conversion y evaluacion de propuesta de valores. Conlleva que
el proceso de investigacion y desarrollo se aceleré gracias a lo anterior.

La necesidad de la curiosidad y las técnicas creativas: a pesar de la IA, es
fundamental mantener una actitud de curiosidad y seguir utilizando métodos de

investigacion generativos para descubrir nuevas tendencias e insights.

Para concluir con este apartado, a continuacién, se explica cuales son las

empresas mas potentes en el mercado actual, segun el blog de Tecnologia de Marianna

Douran Biraki:

4.2

Devin: desarrollada por Cognition Labs. creada para ayudar los ingenieros,
mediante comandos que antes alguien tiene que entenderlos e introducirlos de
una forma correcta. Se encuentra equipada con herramientas de intérpretes de
comandos, editor de codigos y navegador.

Gemini: la IA de Google. Competencia directa de ChatGPT ya que sus funciones
son exactamente las mismas y se van desarrollando al mismo nivel, simplemente
les diferencia el origen de la empresa.

Sora de OpenaAl: basada en la IA generativa, su misiéon es comprender y simular

el mundo fisico en movimientos ya que el objetivo es entrenar modelos que
ayuden a las personas con problemas.

Llama 2 de Meta: de las pocas IA que se mantienen en un open source ya que

quieren apoyar el enfoque de innovacioén abierta de la IA.
Grok de xAl: origen de Elon Musk y la mision es trabajar en la |IA para acelerar
el descubrimiento cientifico humano. Actualmente se encuentra en

entrenamientos y no es visible de momento.

El enfoque del consumidor

Para poder identificar como es la adaptaciéon del consumidor a la inteligencia

artificial se debe de identificar qué tipos de consumidores existen y asi poder analizar a

cuales de ellos les afecta mas el avance tecnolégico de la IA y en qué medida
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Imagen 5: Tipos de consumidores
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Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se explican los siete tipos de consumidores que pueden darse:

1. Consumidor tradicional: se trata de aquellas personas que van a comprar cualquier

producto o contratar un servicio si les hace falta. Suelen ser dificiles de influenciar
ya que van siempre a las mismas marcas, siendo fieles a su presupuesto y a ellos
mismos. No dudan de sus acciones, son personas decisivas y rapidas por ello para
tener éxito con este tipo de consumidor se debe de ser directo y conciso.

2. Consumidor emocional: se caracterizan por ser personas que se llevan por sus

emociones, compran productos o servicios segun su estado de animo en el dia.
Normalmente las marcas a las que acuden se asemejan a sus emociones y buscan
que satisfagan en ese momento esa necesidad. Este tipo de consumidores busca
que como marca puedan acudir a ella en cualquier estado de animo de ellos mismos.

3. Consumidor escéptico: aquellos clientes que se fijan en cada pequefio detalle y

piensan efusivamente si esa compra es necesaria para su vida. Normalmente no
muestran ningun interés en consumir, ademas de ser desconfiado a la hora de la
decision final ya que necesitan toda la informacion acerca del producto o servicio.
Las marcas deben de realizar una atencion muy personalizada para que acaben
comprando y tener nociones exhaustivas sobre lo que venden ya que estaran
expuestos a preguntas y cuestiones continuamente, son personas muy dificiles de
atraer hacia los negocios.

4. Consumidor impulsivo: tipo de persona que mas se ve en los negocios y que mas a

estos mismos les gusta que acudan. Son muy influenciables a la hora de comprary,

es por ello, por lo que las marcas deben disefar estrategias atractivas, servicios
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exclusivos o promociones “imperdibles” para estos consumidores, ya que si es asi
siempre acudiran a la marca.

5. Consumidor _indeciso: se trata de aquellas personas que quieren un producto o

servicio, pero por una serie de factores no acaban el proceso de compra. Se fijan
mucho en la calidad — precio del producto y navegan buscando resefias, opiniones
que les haga afianzar o retirar su pensamiento de compra. Las empresas deben de
cuidar sus perfiles y ofrecerles un buen servicio para asegurar su confianza.

6. Consumidor de ofertas: clientes que siempre estan a la espera de como su nombre

dice: promociones, ofertas, descuentos... No importa si tiene que esperar un tiempo,
no se fija en la marca simplemente va en busca de las ofertas. Son personas
ahorrativas por lo que las marcas deberan de cuidarlos de la Unica forma que ellos
son fieles, mediante ofertas validas para ellos.

7. Prosumidor: se define como aquel que participa de forma activa en el mercado. No
solo compra, sino que analiza todo el proceso y evalua la experiencia. Ademas, se
caracterizan por participar activamente en las redes sociales mediante opiniones,
compartiendo experiencias, modelos, marcas... Las marcas deben de tener cuidado

porque son consumidores que saben identificar errores.

Por todo ello los consumidores que mas han visto modificada su rutina en
consecuencia de la inteligencia artificial han sido: los consumidores emocionales,

escépticos, impulsivos, indeciso y ofertas.

Para los consumidores emocionales el tener continuamente recomendaciones
personalizadas, donde ellos se pueden sentir comprendidos y valorados hace que su
comportamiento varie y acepten la IA como una nueva forma de acceder al mercado y
comprar. La IA hace que las marcas conecten de una forma auténtica y unica con cada
consumidor por su publicidad dirigida enteramente a ellos, ademas se encarga de
analizar los sentimientos y la IA es la clave para poder utilizar el tono correcto, los
colores, las interacciones con los clientes y ajustar todas las respuestas al momento del

consumidor y ser comprensivo.

Ademas, es capaz de generar experiencias inmersivas como la RA o la VR que
como se menciona anteriormente conecta interiormente con el consumidor y fortalece
el vinculo entre empresa y cliente. Si en algin momento el cliente se siente incémodo,
pasivo 0 no se encuentra estable con el producto que esta comprando la |IA va a poder
analizar esa accion y remediarla para modificar los patrones y permitir a la empresa no
volver a fallar.
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Para los consumidores escépticos, la IA también ha dejado secuelas que han
hecho su forma de compra mas facil. La trasparencia que llegan a tener gracias a las
verificaciones, opiniones y comentarios que otros clientes van publicando en linea, con
la seguridad de saber que esas resefias son auténticas y no manipuladas. Ademas, este
tipo de consumidores se ha visto favorecido en la recopilacién de detalles e informacion
sobre los productos o servicios. Las empresas les hacen llegar anuncios u ofertas de
una forma sutil y no persuasiva. Otro de los aspectos en los cuales la |IA ayuda a los
consumidores escépticos es en las simulaciones y demostraciones, es decir, ellos
pueden experimentar y comprender las caracteristicas de un producto por
demostraciones virtuales haciendo que estén satisfechos y la empresa genere un cliente

fiel.

Seguimos con los consumidores impulsivos, en los cuales se podrian anadir casi
con las mismas modificaciones de comportamiento a los consumidores de ofertas, a los
cuales no siempre la ayuda ha sido positiva, sino que a veces acarrea consecuencias

negativas.

Reciben recomendaciones, ofertas o descuentos en tiempo real lo que
desenlaza compras impulsivas y recurrentes que en ese momento determinado le
parece atractivo al consumidor. Ademas, los algoritmos de IA registran cada horario de
conexion, tiempo invertido en un producto o incluso historiales de busqueda, es por ello
por lo que para este tipo de consumidores los avances tecnoldgicos les hace seguir
siendo impulsivos, facilitarles la decisién de compra y gastar sin control. Las empresas
aprovechan este tipo de consumidores cuando lanzan campanas llamativas u ofertas
Unicas que ya que saben que es un publico objetivo y fiel. Por ultimo, han visto
favorecido su inversion de tiempo al poder gestionar carritos de compra inteligente,
optimizacion de plataformas de comercio electronico, programar notificaciones o
recordatorios personalizados sobre lanzamiento de nueva campafa, ofertas, etc. Hoy
en dia uno de los consumidores que mas afectados se ha visto es el consumidor
impulsivo, es dificil poder reprimirse a una compra virtual que se realiza en cinco
minutos, ya que ademas la IA es capaz de poder analizar los datos y predecir qué dia
puedes llegar a realizar una compra mas impulsiva o no, ademas de recibir

recompensas con puntos o descuentos por ser un cliente leal.

A continuacién, los consumidores indecisos han visto como una maquina puede
hacer que dejen de estar indecisos, es decir, los sistemas de recomendacion que
desarrolla la IA ayudan a estos consumidores a poder descubrir cual es el producto o

servicio relevante para él en ese momento, reduciendo asi la paralisis por analisis. Una
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de las cosas que mas ha ayudado a estos consumidores son los chatbots o asistentes
virtuales ya que son capaces de responder preguntas, aportar informacién sobre el
producto y guiar al consumidor en todo el proceso hasta la finalizacion con la compra.
Como en el anterior consumidor, las resefias, opiniones o analisis de otros compradores
colgados en las plataformas ha hecho que éstos resuelvan dudas que antes sin ello era
mas complicado, afiadiendo ademas que normalmente los feedback son en tiempo real
y casi instantaneo. Aunque se crea que una pagina web no influye, si un consumidor
indeciso accede y esa pagina o plataforma no es intuitiva, llamativa, sencilla y util, su
experiencia va a estar inmersa en algo negativo que acarrea consecuencias en la
decision final de compra. La guia de compra ha ayudado a los consumidores indecisos
en poder resolver sus dudas, ver videos explicativos, imagenes reales que potencian la
seguridad y la compra. Y una de las ultimas aplicaciones que la IA ha generado en los
clientes indecisos son los descuentos u ofertas programadas, orientadas en el momento
exacto para que la decisién de compra tenga que ser muchos mas rapida que como lo

harian de normal.

Con las nuevas tecnologias los diferentes sectores se han visto modificados vy,
con ello, los consumidores también, dependiendo de su comportamiento, necesidades
y acceso a la tecnologia la IA les ha impactado de una forma u otra. Esto ha dado a
lugar a los llamados consumidores digitales, aquellos que utilizan plataformas de
streaming, como Netflix, Spotify o YouTube recibiendo recomendaciones
personalizadas basadas en el historial de visualizacion o de escucha. Ademas de poder
realizar la compra en linea de estas plataformas o las renovaciones, optimizando su

tiempo y ayudandose de los chatbots de servicio al cliente.

En cuanto al sector de la salud, los pacientes se benefician de la telemedicina,
los diagnosticos y tratamientos personalizados, incluso usuarios que se ayudan de
aplicaciones fithess o de salud para planes de ejercicios o tratamientos de nutricion

personalizados.

El tercer sector donde los consumidores han tenido que modificar su
comportamiento es el del transporte y viajes. Ya no se van a buscar billetes o contratar
trayectos de forma fisica, sino que los servicios 24 horas de plataformas hacen la
compatibilidad mucho mas facil, anadiendo el propio transporte como el Uber que
optimizas tiempo y dinero o las plataformas de viajes que personalizan los vuelos,

hoteles y turismo que realizar en la cuidad que se visita.

Y, por ultimo, los consumidores del hogar inteligente, ya que antes de que
naciera la IA los hogares requerian de muchas instalaciones caseras y hoy en dia la
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compra de Alexa, instalacion de sistemas de seguridad o electrodomésticos conectados
al internet mejoran la comodidad, seguridad y eficiencia energética del hogar. Incluso
podemos afiadir como IA las persianas automaticas o los robots de cocina que ayudan
a optimizar el tiempo. Ademas de los relojes inteligentes que controlan el suefio, apneas,

actividad fisica o problemas de salud.

En conclusion, a todos estos consumidores la IA les ha modificado su
comportamiento de compra o de uso. Todos ellos se han sentido beneficiados de las
nuevas aplicaciones de IA que han mejorado su personalizacién, su optimizacién de
tiempo, su eficacia y eficiencia y su experiencia hacia la innovacién y progreso de la

tecnologia, en concreto, la de la inteligencia artificial.

Una vez que hemos analizado cémo cada tipo de consumidor ha modificado su
comportamiento de compra, necesitamos saber cémo la IA confirma que el trabajo esta
siendo bueno y realizado correctamente. Para ello dispone de aplicaciones, las cuales
hemos nombrado anteriormente pero ahora vamos a explicarlas detenidamente con la
ayuda de SprintZeal (2023), ya que éstas ayudan a comprender el comportamiento del

consumidor:

Imagen 6: Aplicaciones de la inteligencia artificial
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Dynamic Pricing Fraud Detection Behavioral Insights

Fuente: SprintZeal (2023)

Hemos citado, a lo largo del trabajo, las 10 IA que aparecen en la figura de arriba.
A continuacién, vamos a detallar las mas importantes y usadas que nos indica SprintZeal
(2023).

La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor
28
Represa Rubio, Carla



= = c
i gEa
FACULTAD DE COMERCIO

Universidad de Valladolid

- Comercializacion especializada: adaptar estrategias de marketing y fidelizacion
de clientes potenciales.

- Chatbots: recomendaciones y asistencia personalizadas.

- Monitoreo de redes sociales y analisis de sentimientos: adecuarse al momento

del cliente y potenciar en redes lo viral.

A raiz de todo esto, se debe indicar cuales son las inteligencias artificiales que

mas se utilizan en Espafia por los consumidores.

Segun las noticias de EIl publicista y el estudio de The Savvy Consumer
elaborado por Samy Alliance (2024) son las tres que se presentan en la siguiente figura

Imagen 7: Ranking de inteligencia artificial

Fuente: El Publicista

La primera de ellas, Midourney, ha llegado a conseguir mas de 6.500 menciones
en foros, twitter y medios digitales. Se utiliza para crear imagenes a partir de
descripciones de texto. No es de codigo abierto ya que solo se puede utilizar si dispones
de un bot en el discord oficial. La segunda en la piramide se trata del buscador de
Microsoft, bing, en la cual se obtiene informacion de internet bastante completa ya que
colabora con ChatGPT, no es tan conocido como la primera mencionada, pero ha

alcanzado 3.000 menciones en foros o noticias.

Y, por ultimo, ChatGPT, el primer prototipo desarrollado en 2022 y especializado
en el didlogo textual, no ha tenido un gran impacto en Espafia a comparacion de las dos
mencionadas con anterioridad. Pero si registré6 altas menciones pasado un aiio,
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probablemente por las nuevas versiones que se fueron actualizando y lanzando al

mercado.

Para poder analizar como el consumidor modifica sus habitos o costumbres se
han realizado diversos estudios y, entre ellos, existen dos con datos bastante

significativos:

- Stefanini Marketing Digital nos indica que el 42% de los consumidores adoptan
la IA en sus experiencias de compras y el 29% utilizan un tipo de inteligencia
artificial, lamada realidad aumentada (RA), antes de realizar sus compras para

visualizar los articulos.

e Este estudio fue capaz de sacar que el 75% de los encuestados confiaban
en la |IA para asistir en sus decisiones de compra, indicando una aceptacion

creciente de esta tecnologia.

- Vincenzo Riili, Linda Bezze (2023) demuestra que usar herramientas de |A
generativa para personalizar ofertas y recomendaciones de productos tienen un

impacto positivo en la motivacion de compra.

e Mas de 3 de cada 10 consumidores (31%) estan dispuestos a gastar hasta

un 20% mas en las marcas que lo hacen.

¢ Uno de los ejemplos mas identificativos que nos indica Vincenzo Riili, Linda
Bezze es la marca de moda italiana Benetton que utilizando Recomendations
Al el gasto medio del cliente subia a un 7% y ademas triplicaban el tiempo
que pasaban en el sitio en comparacion con quien no utilizaba esa

herramienta.

Frente a todo esto mencionado anteriormente, algunos de los aspectos en los
que los consumidores de Espafia se sienten acompafados y bien ayudados por la

inteligencia artificial son los siguientes:
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Imagen 8: Aplicaciones de la IA en los sectores mas comunes
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La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor

31
Represa Rubio, Carla



FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

Imagen 9: Aplicaciones de la IA en los sectores mas comunes
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Fuente: Elaboracién propia

Pero la IA, ademas de ayudar y generar beneficios hacia los consumidores,
también ejecuta riesgos como los explicados en los apartados anteriores. Por ejemplo,
la privacidad de los datos y su seguridad muchas veces puede tambalear; la
discriminacion y el sesgo, ya que el funcionamiento de la inteligencia artificial por medio
de los algoritmos puede perpetuar los sesgos que ya existen si no se van redisefiando
y entrenando adecuadamente. Otro riesgo se refiere a la manipulacién de la informacién
o, directamente, la desinformacién para crear contenido engafioso o alarmante a la
sociedad. Y el peor de todos los efectos negativos seria la pérdida de control por la
simple razén de que se vuelvan tan autdonomos que los consumidores sientan que sus
decisiones estan tomadas por maquinas y que su pensamiento esta invalidado

totalmente.

En conclusion, la IA esta transformando la vida de cada consumidor, tanto a nivel

interior como exterior, mediante servicios personalizados, eficientes y accesibles. La
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tecnologia no para y, por ello, el mundo tiene que seguir desarrollandose para poder

seguir entendiéndola y mejorando la calidad de vida y la convivencia en diversas areas.

5 Investigacién de mercado

Para la parte practica del presente Trabajo Fin de Grado se ha realizado una
investigacion a partir de técnicas cuantitativas de recogida de informacion que se

detallan a continuacion.

5.1 Definicion de objetivos

Dado el avance que la Inteligencia Atrtificial lleva durante los ultimos afios, el
objetivo principal de esta investigacion de mercado es recoger datos acerca del
conocimiento especifico de la IA en los consumidores. Otro de los objetivos es intentar
clasificar los habitos, preferencias, conocimientos, miedos y motivos sobre la sabiduria
de la inteligencia artificial, ademas de conocer la imagen que las personas adoptan de

la IA 'y la influencia en sus vidas cotidianas.

Ademas, debe servir para reforzar algunas de las ideas desarrolladas en el
marco tedrico del presente trabajo, e investigar la situacion actual del contacto existente

entre la inteligencia artificial y los consumidores.

En este caso, el estudio se ha centrado en la ciudad de Valladolid y la informacion
ha sido recogida mediante un cuestionario disefiado a medida para la presente

investigacion.

5.2 Definicion de la poblacion

Tipo de entrevista: encuesta personal mediante un cuestionario estructurado en

una sola fase y una duracién de 5 minutos aproximadamente.

Poblacion (N): mujeres y hombres mayores de 16 afios residentes en la provincia
de Valladolid.

Elemento muestral: consumidores mayores de 16 afios que hayan escuchado

alguna vez las menciones de Inteligencia Artificial.
Alcance: Cuidad de Valladolid.
Periodo de recogida de datos: del 1 de mayo al 16 de junio de 2024.
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5.3 Procedimiento y tamafio de la muestra

Se ha realizado un muestreo por conveniencia, ya que las personas
entrevistadas que han formado parte de la muestra objeto de estudio han sido elegidas

por la entrevistadora.

El cuestionario ha sido cumplimentado por un total de 101 personas.

5.4 Cdlculo del error muestral

Para el calculo del error muestral de la proporcion se utilizara el caso mas
pesimista; p=g=0,5. Afadiendo que el nivel de confianza es del 95%; Z=1,96, a causa
de que la falta de seleccion aleatoria de la muestra puede ocasionar un error mayor. El

error muestral es de 9,8%.

Por lo tanto:

e = 1,96

e= 0,098 = 9,8%
5.5 Cuestionario

La técnica elegida es la encuesta, “que es una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza
una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion o universo

mas amplio, del que se pretende explorar y explicar una serie de caracteristicas” (Garcia
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Fernando, 2003, p.143). Ademas, se trata de un procedimiento rapido y flexible y sin

una complicacion afiadida.

Se va a utilizar la muestra mencionada anteriormente, 101 individuos,
representativa. Por lo tanto, si es posible extrapolar esos datos al resto de poblacion de

Valladolid, objeto de estudio. El cuestionario a utilizar se adjunta en el Anexo 1.

La estructura del cuestionario es la siguiente:

o La pregunta 1 tiene la mision de filtro, es decir, tan solo las personas que
conocen la inteligencia artificial continian en el cuestionario.

o La pregunta 2 nos servira para identificar el principal medio, por el que
han conocido la IA (solo los usuarios que respondieron afirmativamente
a la primera pregunta)

o La pregunta 3 clasifica a los consumidores de la inteligencia artificial en
rangos, para poder identificar a los que mas la usan y a los que menos.

o Las preguntas 4 y 5 identifican cuales son las IA que conocen vy utilizan,

y cudles no, pudiendo obtener el motivo de porque no utilizan las
seleccionadas por cada individuo.

o La pregunta 6 y 7 refleja el grado de importancia de ventajas e

inconvenientes que piensan los individuos.
o La pregunta 8 esta compuesta por varios enunciados enfocados hacia la
productividad y eficacia de la IA, teniendo los individuos que puntuar.

o De la pregunta 9 a la 15 se planean cuestiones sobre variables

sociodemograficas para caracterizar a la muestra.

5.6 Resultados del estudio

A lo largo del presente apartado se presentan los principales resultados

obtenidos tras el analisis de la informacion recogida en la investigacion.
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Imagen 10: Sinopsis del estudio

101
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62,4% Mujeres
37,6% Hombres

97% conocen la
A
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Fuente: elaboracion propia
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Imagen 11: Anélisis sociodemografico
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¢52,5% menos de 1.000 euros
*17,8% entre 1.000 y 1.500 euros
©12,9% entre 1.501 y 1700 euros

. *8,9% entre 1.701 y 1.900 euros
Nivel de *3% entre 1.901 y 2.200 euros
renta *5% mas de 2.200 euros

*46,5% Soltero/a
*22,8% Con pareja
©22,8% casado/a
*4% Separado/a
Z5=slel )/ 3% Divorciado/a
*1% Viudo/a

*73,3% Zona urbana
©26,7% Zona rural

Ubicacion
geografica

Fuente: elaboracién propia

De las 101 personas que han sido entrevistadas, 62 han sido mujeres y 38 fueron
hombres. Se puede observar que, del total, el 97% conoce lo que es la inteligencia
artificial y el 71% la utiliza a menudo en su vida cotidiana. Estos datos iniciales son un
buen balance e inicio ya que la mayoria de los encuestados, casi en su totalidad,
conocen lo qué es la inteligencia artificial, y ademas 71 de los 101 lo utilizan a menudo

u ocasionalmente.

El andlisis demografico nos ha ayudado a saber quién utiliza mas las nuevas
tecnologias y a poder analizar su perfil en profundidad. La mayoria han sido personas
jovenes (entre 18 y 24 afios) que se encuentran realizando u acabando sus estudios de
nivel alto (grado/master), con un nivel de renta bajo y que actualmente se encuentran

viviendo en las zonas urbanas.

Para comenzar a analizar estos resultados, vamos a aportar una vision general
acerca de los individuos que si conocen la inteligencia artificial haciendo dos grupos: los

que la conocen y utilizan, frente a los que la conocen y no la utilizan.
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Del 97% de las personas que la conocen podemos afirmar que la mayoria se
debe a las redes sociales y universidad (22% y 21% respectivamente), aunque
toman gran valor también los medios de comunicacion.

De todas esas personas que conocen la IA no todas utilizan las cuatro
herramientas propuestas en el cuestionario (Alexa, Siri, Rumba vy
Reconocimiento facial), tan sélo la inteligencia artificial de Alexa supera el 80%
que la conocen, pero el 74% no la utilizan. Sin embargo, la IA del reconocimiento
facial lo conoce el 29% vy lo utilizan mas del 50%.

La mayoria de los individuos utilizan ocasionalmente (34%) o a menudo la
inteligencia artificial (37%). Siendo el 6% los que trabajan o estan continuamente

en contacto con ella.

Respecto a los individuos que no conocen la inteligencia artificial es de 3%, los

cuales respondieron negativamente a la pregunta 1 pero si conocian alguna de las 1A

que se ejemplificaban en la pregunta 4. Todos ellos respondieron que no las utilizaban

y que no tienen claro o no saben responder acerca de los riesgos o beneficios

nombrados en la pregunta

Imagen 12: Principales datos sobre los conocimientos y usos

* 13% del Trabajo
* 14% de Internet

De donde ¢ 21% de la Universidad

® 22% de las Redes Sociales

conocen la IA * 5% de los Familiares

* 7% de factores externor
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* 81% la conocen

*19% No |
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® 26% la utiliza
® 74% no la utiliza
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® 76% la conocen

. . ® 24% no la conocen
1A de Slrl ® 45% la utiliza

* 55% no la utiliza

* 66% la conocen

* 34% no la conocen
|IA de Rumba « 28% la utilizan

® 72% no la utilizan

|A de e 79% la conoce

L. t *21% no la conoce
reconocimiento ¢ 58% |3 utiliza

facial ® 42% no la utiliza

Fuente: elaboracion propia

Respecto a los motivos de por qué no utilizan los individuos las aplicaciones de
la Inteligencia Artificial, las encuestas han arrojado los datos que se presentan en el

grafico siguiente y que se explican a continuacion.
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Imagen 13: Resultados de los motivos de aquellos que conocen la IA, pero no la utilizan
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Fuente: elaboracién propia

La desconfianza generada por la |A se situa en el primer puesto (34%), es decir,
lo que mas le preocupan a el 97% de los que conocen la IA es la falta de informacion
que genera inseguridad.

Me resulta complejo ocupa el segundo lugar (28%), ya que el proceso de
configuracion inicial del dispositivo puede resultar complicado para algunas personas,
ademas la necesidad de conectarlo a la red Wifi y crear la cuenta para vincularlo a otro
dispositivo a veces resulta confuso. La comprensién para entender los problemas de
conectividad puede ser extrafio en términos tecnoldgicos o de comandos especificos.
Y, una vez conseguido todo esto, la gama de funciones y la configuracién de la
privacidad y seguridad de los datos se gestiona de una forma totalmente diferente a
como se esta acostumbrado, por ello al igual que lo anterior puede resultar complicado.
Sin hablar por ejemplo de las actualizaciones de software, el soporte técnico o el
aprendizaje continuo que se debe de tener acerca de instalar una IA, ya que si la IA
aprende continuamente a la persona encargada de ella no le queda otra opcion que

hacerlo también.

No sé utilizarlo (32%) se situa en el tercer lugar debatiéndose con que les resulta

complejo, ya que muchos individuos no consiguen instalarlo correctamente. Derivado
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de ello, el funcionamiento no es correcto o no saben utilizarlo, como puede pasar en el
robot de Rumba (se situa con 72% en el segundo lugar de las IA menos utilizada de las

cuatro).

Su alto precio queda en quinto lugar (28%), ya que de las menos utilizadas (Alexa
y Rumba) son las mas costosas de adquirir, pero no es uno de los principales motivos

por los que los individuos no utilizan las IA.

No sabria decir se situa en ultimo puesto con 47%, ya que todos los individuos
pueden tener indecision acerca de si situar en primer lugar el coste del producto o su

uso.

Es decir, a la hora de utilizar la inteligencia artificial uno de los motivos que mas
duda la gente en si comprarlo o no, asi como en utilizarlo o no, es en el nivel de confianza
que esa tecnologia aporte. Prefieren un funcionamiento seguro, fiable y con proteccion
de datos antes que un precio menos exigente. Y, en segundo lugar, es de vital
importancia para los individuos saber utilizar esa tecnologia, tanto en la instalacion de
cada una de ellas como la puesta en marcha y funcionamiento una vez esta configurado

e instalado.

A continuacion, la segunda parte del cuestionario esta basada en las ventajas y
desventajas que los individuos creen que acarrea la inteligencia artificial. En estas dos
preguntas (6 y 7) respondieron tanto los que conocian la IA como los que no tenian
ninguna idea acerca de esta tecnologia. En rasgos generales de los 101 individuos que
han contestado a estas preguntas, el 52,5% tiene miedo a la desaparicién de la
privacidad de datos y, por el contrario, el 30,7% senala la potencia del uso de la IA en

los avances en los diagndsticos y atencion médica.
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Imagen 14: Principales riesgos de la IA

Fuente: elaboracion propia

Imagen 15: Principales ventajas de la IA

Fuente: elaboracion propia
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Como conclusién a esta segunda parte podemos decir que los individuos tienen
miedo sobre la politica de privacidad de los datos, la incertidumbre sobre si se
comercializa con ellos o, simplemente, no acaban en una buena base de datos
legalizada y controlada por expertos. Ademas, el segundo gran riesgo que parte de los
consumidores identifican con la tecnologia de la IA es la incorrecta toma de decisiones
que puede generar errores a nivel empresarial, sanitario o financiero frente a casi un
30% que creen que la IA favorece a la productividad, eficiencia y eficacia de una

empresa o un sector.

Es decir, la variedad de opiniones es grande ya que un 31% de individuos
percibe claramente como la IA avanza en los diagndsticos meédicos, mediante maquinas
y robots generadores de multitud de datos y analisis, pero casi 16 de cada 100 personas
creen que la tecnologia de la inteligencia artificial es la culpable del desempleo generado
y no creen que mejoren la atencion médica. Frente a los riesgos aportadas, hay un 9,9%
de consumidores que no se decantaria por ninguno de ellos, ya que creen que todos
ellos deben estar en la primera posicion, al igual que en las ventajas que un 15% no

sabria escoger.

La tercera parte del cuestionario esta basada en una serie de enunciados
relacionados con la legislacion y usos propios de la inteligencia artificial. A continuacion,

se exponen los datos:

Imagen 16: Respuestas a i la IA se encuentra bien regulada

De acuerdo
6%
Neutral 9% °
Desacuerdo 31%
Totalmente 23%
desacuerdo
LalAse
encuentra bien 32%
regulada
Fuente: elaboracién propia
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La mayoria de los individuos se debaten entre el puesto numero 1 y niumero 3,
es decir, no creen que la ley o normas que regulan la IA sean correctas, ya que no pasa
del numero 3 que seria un ambiente neutral. En este caso, los individuos creen que una
buena regulacion de la IA debe ser vital para garantizar el crecimiento futuro de las
empresas y organizaciones. Ademas, potenciarian abordar cambios importantes para

cumplir las leyes o, incluso, gestionar leyes unicas de proteccion de datos e imagenes.

Muchos de ellos es posible que estén esperando a las nuevas regulaciones que
deben de estar debatiéndose, ya que para las empresas pueden ejercer un sobrecosto
el cuidado de sus datos, o simplemente la falsa divulgacion de noticas, o el falso
tratamiento de la informacion. Simplemente la falta de regulacion que ellos creen que
tiene la IA genera una amenaza importante hacia sus intereses, crea miedos y potencia
la inseguridad, es por ello, que el 32% ha respondido de una forma neutral por
desconocimiento o totalmente en desacuerdo por efecto de sus trabajos, u otras

variables cercanas.

Imagen 17: Respuestas a si la IA puede mejorar la eficiencia y productividad en el trabajo

completamente
de acuerdo

28%

De acuerdo

Neutral 31%
Desacuerdo 23%
Totalmente 14%
desacuerdo
La IA puede
mejorar la 5%
eficiencia y

productividad en
el lugar de trabajo

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo es la respuesta del 31% de los consumidores que ha cumplimentado
el cuestionario. Estos individuos ven cémo la |IA puede mejorar la eficiencia y
productividad en el ambito laboral, creen que es posible optimizar el tiempo y generar

Mmas recursos.
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Es posible que estas respuestas se deban a la orientacion de la carrera que
estén cursando los jovenes o al trabajo de los adultos, ya que es posible que piensen
en la automatizacion de tareas rutinarias o predecibles en las cuales la IA se encargara
de ello, y los empleados se podrian focalizar en actividades mas estratégicas y
creativas. O puede ser por la eficiente asignacion de recursos, como la programacion
de reuniones, gestion de inventarios, busquedas de informacién o asignacion de
personal a proyectos o franjas horarias. Ademas, el puesto numero 4 se debe a la mejora
de la calidad por reducir los errores humanos y, mejorar la precision en algunas areas

como atencion al cliente, realizacion de proyectos de clase...

Sin olvidar el gran analisis de datos que las empresas deben de manejar cada

dia, y que la IA recopila datos y los analiza.

Imagen 18: Respuestas a si la IA tiene potencial para confiar en un diagnéstico médico

Completamente
de acuerdo

7%

De acuerdo
25%

Neutral

36%

Desacuerdo
Totalmente 22%
desacuerdo
La IA tiene
potencial para 11%
que usted
confié en un
diagnostico
médico
apoyadoen la
1A

Fuente: elaboracién propia

En relaciéon con si la IA tiene potencial para que se confie en un diagnostico
médico realizado a través de ella, los individuos han decidido no mostrar un claro
desacuerdo o acuerdo con el enunciado. Asi, el 36% de los participantes han decidido
ser neutrales, ya que es un tema bastante delicado en el que habra razones como la
precision o la reduccion de errores humanos que, si estd de acuerdo en que la IA

potencia y mejora, pero otros aspectos como la personalizacion de tratamientos o los
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soportes médicos que pretenden cuidar con mas detalle y no confiar en su maxima
potencia. Si es cierto que todos coincidiran en que la evidencia basada en datos es
mejor gracias a la |A, ya que puede procesar y analizar miles de datos de casos médicos
previos proporcionando un estudio exhaustivo mejorando asi la exactitud del

diagnéstico.

Podemos observar que el segundo porcentaje mas alto es el puesto numero 4,
es decir, la expresién denominada de acuerdo gracias a la demostracion de resultados
en ensayos clinicos, demostrada en estudios y con resultados comparables los
diagnésticos humanos en ciertos campos como, por ejemplo, la radiologia y la

dermatologia.

Imagen 19: Respuesta a si la IA ofrece recomendaciones personalizadas y plataformas

Totalmente
de acuerdo

12%

De acuerdo

Neutral 36%
0,
Desacuerdo 33%

Totalmente 11%

desacuerdo
La IA le ofrece 0
recomendacione 9%
s personalizadas
y mejora su

experiencia en
plataformas

Fuente: elaboracién propia

Sobre el enunciado planteado en relacion con si la IA ofrece recomendaciones
personalizadas y mejora la experiencia del usuario en plataformas, el 36% ha planteado
su grado de acuerdo. Siempre se ha dicho que la IA escucha y sabe lo que queremos
en cada momento o lo que nos gusta, y en parte es cierto. Por ello, estos individuos
deben de haber experimentado una oferta justo en el momento determinado, una
personalizacion de productos o recomendaciones precisas sobre un producto o servicio.
Ademas, cobra mas sentido el puesto numero 4 cuando hablamos de un aprendizaje
continuo, es decir, la IA esta constantemente generando datos, analizando nuestros
gustos, mejorando nuestras experiencias, y es por ello por lo que cuando a los individuos
se les pregunta si la IA es capaz de mejorar sus experiencias y recomendarles lo que

les gusta, ellos estén de acuerdo. Sin olvidar la conveniencia en el comercio electronico
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donde, por ejemplo, identifica el producto que se demanda sin tener que buscarlo

integramente.

Ademas, para ese 36% de personas las experiencias mejoran gracias a la |A por
la transparencia e interactividad. Muchas plataformas permiten que los usuarios
obtengan respuestas inmediatas, feedbacks sobre recomendaciones, lo que crea una
relacion dinamica y de confianza, incluyendo que algunas inteligencias artificiales nos
indican de dénde salen sus datos y cémo. Todo esto no seria posible si no tuviera una
integracién plena en la vida diaria, pero es que, cada dia mas, la |IA se esta actualizando
e incluyéndose en nuestro dia a dia de una forma sutil, pero acompafada, desde

armarios virtuales hasta aplicaciones de salud o suefio.

Imagen 20: Respuesta a si confia en la mejora de la seguridad cibernética gracias a la IA

Completamente

de acuerdo
De acuerdo 8%
0
Neutral 19%
Desacuerdo 35%
Totalmente 24%
desacuerdo
Confiaenla 0
mejora de la 15%
seguridad
cibernética

gracias a la A

Fuente: elaboracién propia

Los encuestados se han mantenido muy al margen o incluso han decidido
contestar en un tono negativo (desacuerdo) con relacion al tema de la confianza en la
mejora de la seguridad cibernética gracias a la |A. Es posible que en cuestiones de

seguridad cibernética la 1A tenga un papel de dos caras, positivo y negativo.

Los factores positivos, y por los que muchos individuos habrian decidido
mantenerse neutrales es por su eficiencia y rapidez, es decir, la capacidad de generar
un gran volumen de datos y analizarlos es incuestionable, lo que ayuda a prevenir

ataques antes de causar grandes dafios. Otro factor es la deteccion de patrones de
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conductas o anomalias en la tecnologia, ya que seria capaz de identificar una amenaza

cibernética y hacer que no vuelva a ocurrir gracias al estudio de los patrones.

Pero esos factores positivos acarrean factores negativos, como una
dependencia excesiva de la IA, que podria derivar en confiar demasiado y que, al final,
la vigilancia humana disminuya. En este caso los robots o maquinas serian los
responsables de los problemas, a lo que se junta las limitaciones tecnoldgicas, ya que
la 1A no es infalible y puede cometer errores. Es aqui donde el 24% de los individuos
han contestado en desacuerdo, ya que también falta transparencia y puede generar

grandes problemas de ética y privacidad.

Es decir, las personas conocen tanto los beneficios potenciales como las mejoras
en la deteccion o respuestas a amenazas, pero las limitaciones y los desafios les hace
irse hacia una postura equilibrada y cautelosa; aunque no quiere decir que esas

personas no estén abiertas a la posibilidad de mejoras futuras

Imagen 21: Respuesta a si quiere que la IA se siga desarrollando en todos sus maximos

Completamente
de acuerdo

15%

De acuerdo

Neutral 26%

Desacuerdo 28%

Totalmente 23%

Qi : desacuerdo
uiere que la

IA se sigqa 9%
desarrollando

en todos sus

maximos

Fuente: elaboracién propia

Sobre el ultimo enunciado planteado, relativo a si se quiere que la IA siga
desarrollandose en todos sus maximos, la diversidad de respuestas ha sido grande:
desde un 23% de personas que no estan de acuerdo, un 28% que se mantiene al

margen y un 26% que potencia su acuerdo.

Empezamos con el 23% de personas, que, aunque es minoria es importante
analizarlo ya que con el 9% que esta en total desacuerdo suman el 32%. El miedo al
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desempleo, el trabajo remplazado por maquinas o la automatizacién de muchos
puestos, son claras preocupaciones de esas personas que han votado en connotacion
negativa. La poca privacidad y vigilancia de la seguridad no ayuda a su confianza y, por
ello, tampoco la autonomia que estan alcanzando determinadas |IA como los vehiculos
auténomos. Ademas, tendran en cuenta también la falta de control sin una regulacién
adecuada, y el gran impacto que esta conllevando en la sociedad, creando grandes
desigualdades globales, afiadiendo la manipulacién que un programador de IA puede
generar o las noticias falsas. En conclusion, es una combinacién de preocupaciones

éticas, econdmicas, sociales y de seguridad.

El 28% de individuos que se han mantenido neutrales es porque ven tanto los
peligros como los beneficios de poder mejorar la productividad en un trabajo, en el
ambito laboral, los errores en un mal diagnéstico o los nuevos propésitos que vengan.
Normalmente suele ser gente joven de entre 18 y 30 afios que mantienen un contacto

mas cercano con la inteligencia artificial, y que les sirve de ayuda para su dia a dia

Y respecto al 26% que tiene una idea positiva y esta de acuerdo con que la IA
se siga desarrollando es por un motivo muy simple: en su balanza pesa mas los
aspectos positivos y de ayuda que se pueden crear que la desinformacion, desigualdad
o falta de privacidad. Que dentro de todo esto no quita que ellos sigan pensando en los
aspectos negativos o de incertidumbre, pero creeran que en un futuro cercano

provendra una regulacion exhaustiva y unos desafios potenciadores para la sociedad

Dentro de todo el analisis realizado sobre la relacion entre los consumidores y la

inteligencia artificial existe una variable que puede ser contrastada con otra de ellas.

- Me genera desconfianza (34%)
- Desaparicion de la privacidad de datos (52,5%)

- La lA se encuentra bien regulada (32% totalmente desacuerdo)

Se trata de tres aspectos negativos hacia la inteligencia artificial en los cuales se
puede observar que uno de los motivos por los que en un futuro la IA dejara de obtener
datos, generar informes o de ayudar a la identificacion de clientes potenciales para una

empresa es por el miedo.

El miedo que tienen los consumidores, la desconfianza que genera el que los
datos que una empresa nos pide para identificar nuestros gustos, mandarnos
promociones personalizadas o simplemente orientar nuestra compra sean utilizados
para la venta u otros estudios que como consumidor no se quiere. Ademas, en

consecuencia, al temor que los consumidores tienen sobre la privacidad hace referencia
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también a la regulacion de la IA, ya que el 32% del 34% que le generaba desconfianza
piensa que deberian de proponerse nuevas leyes o por lo menos que las creadas fueran
mas restrictivas acerca de la venta de datos, es decir, en términos generales como se

ha dicho anteriormente la privacidad de los datos personales.

Al contrario que en el caso anterior, existen tres aspectos positivos que destacan

y pueden comparase entre ellos. Son los siguientes:

- Mayor productividad elegida como la segunda ventaja.
- 36% de los individuos estan de acuerdo en que ofrece recomendaciones y
experiencias personalizadas.

- 28% se mantiene neutral acerca de que se siga desarrollando la IA.

Es por ello por lo que la gran parte de los encuestados deciden potenciar las
ventajas y lo positivo de la inteligencia artificial pensando que los aspectos negativos
pueden ser subsanados. Ademas, coindice que no solo han contestado hacia el entorno
positivo, sino que muchos de ellos pueden haberlo probado y verificado y por ello se
mantengan en un margen neutral hacia el continuo desarrollo de la inteligencia artificial.
Esto puede deberse a que la falta de privacidad de datos conlleva un miedo, como
hemos mencionado anteriormente, que no se evaporiza de un momento a otro, pero si
creen que en un futuro cercano se pueda confiar y la |IA esté basada en la trasparencia

y claridad.

Por ultimo, la relacion existente entre el desempleo y la reduccion del error
humano es temblorosa y dificil de tratar, ya que muchas ocasiones los puestos de
trabajo rutinarios estan siendo eliminados por robots 0 maquinas. El coste de la empresa
puede ser mayor o menor, pero la eficiencia siempre es mas alta y el rendimiento
aumenta con los cual los resultados mejoran. Pero desde el punto de vista de los
individuos es entendible que piensen en su futuro, y es entonces donde casi el 16% de
los individuos encuestados potencian mas el miedo al desempleo por culpa de las
nuevas tecnologias como puede ser la inteligencia artificial. Otro grupo de individuos del
12% sopesan las situaciones y deciden que puede ser mas ventajoso para la empresa
que determinados trabajos los realice un robot, para reducir el error humano y ellos

puedan encontrar un nuevo puesto de trabajo.

Para concluir con la presentacion de los resultados, podemos decir que este
estudio ha permitido observar si la sociedad de hoy en dia tiene claro qué es la IA 'y

cuales son sus principales funciones; dentro de que existen muchas que no afectan a la
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sociedad directamente hay otras muchas que potencian el desarrollo, ayuda a los
consumidores y mejora de las empresas. Podemos afirmar que existe una mayor
confianza y potencial de querer que se siga desarrollando en los jovenes de hasta 35
afos, ya que, de esa edad en adelante, situan en primer lugar los riesgos y en el resto
las ventajas, no aun siendo que la mayoria de ellos en algun momento trabaje con la IA

y pueda cambar su punto de vista.

6 Conclusiones

La Inteligencia Artificial ha transformado significativamente la experiencia del
consumidor en todos los sectores imaginables, desde el comercio minorista hasta las
grandes cadenas y la atencién al cliente. A lo largo de este trabajo se ha ido explorando
como la IA se ha ido introduciendo en la vida de los consumidores de una forma
cotidiana, y como ha ido influyendo en las decisiones de compra. Otro de los aspectos
que se ha ido analizando es los comportamientos que se han modificado, cédmo ha

optimizado las ventajas de las empresas, y como ha fomentado el continuo desarrollo.

Desde la perspectiva del consumidor, la 1A ha potenciado y desarrollado
numerosos beneficios. La personalizacion, recomendaciones de productos, eficiencia
en la busqueda de productos o servicios, acompafamiento desde el inicio de la compra
hasta el final, asistentes virtuales y chatbots que han hecho que la experiencia del

consumidor sea gratificante.

Las empresas también han dado el visto bueno a todos los desafios que la IA ha
planteado derivado de las necesidades de los clientes. Han sido capaces de adaptarse
a las nuevas modificaciones, creando una relaciéon personal y detallada entre ellas y el
cliente, ademas de satisfacer los propios objetivos de los directores, y conseguir gracias

a la Inteligencia Artificial ser mas eficientes y eficaces.

Sin embargo, todas estas ventajas que la inteligencia artificial ha traido la
empafan los desafios y preocupaciones asociadas al uso desde la perspectiva del
consumidor. La privacidad, seguridad de los datos, la desconfianza del consumidor
hacia ciertas plataformas hace que en algunos aspectos la IA se vea ralentizada. Es por
ello que es necesario garantizar unas leyes exhaustas, y conseguir que los algoritmos
de IA operen de una forma ética y transparente, para poder evitar riesgos indeseados o
discriminaciones entre naciones o, simplemente, la venta de datos y ganar asi la

confianza de los consumidores.
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En conclusion, la IA tiene un gran potencial de poder mejorar significativamente
la experiencia del consumidor en todas sus facetas, ofrecer servicios mas
personalizados, eficientes y seguros. Para ello es necesario que esos consumidores
confien plenamente en la tecnologia y en la empresa que la utiliza. Por ello es
fundamental abordar las preocupaciones acerca de la politica de privacidad y la
transparencia para poder maximizar todos los beneficios de la IA, asi como fomentar un
entorno de confianza y aceptacion. Para todo ello lo mas ideal seria la existencia de una
colaboracion certera entre empresas, gobierno y consumidores, ya que entre todos ellos
se conseguiran la clave principal: aprovechar el maximo potencial que la IA tiene que
aportar a la sociedad y asi poder construir un futuro donde la tecnologia sea un beneficio

para todos.
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Anexo |

1. ¢

a.
b.

Tienes alguna idea de qué es la Inteligencia Atrtificial (IA)?
Si
No

2. Sirespondio afirmativamente a la anterior pregunta. ; Como ha conocido la I1A?

3. Indique la frecuencia de uso de la |IA en su vida diaria

a.

® 200

Nunca
Ocasionalmente
A menudo
Siempre

No sabria decir

4. De las siguientes aplicaciones de Inteligencia Atrtificial, por favor, indique cuales

c

onoce. Y de las que conoce, sefale cuales utiliza.

Conoce Utiliza

Alexa

Chat GPT

Siri

Rumba

Reconocimiento facial

5. De las aplicaciones que NO utiliza indique por orden de importancia (siendo 1 la
mas importante) por qué motivos. Puede marcar tantas respuestas como
considere necesario.

a. Me genera desconfianza

b. Me resulta complejo
c. No se utilizarlo
d. Son caros
e. No sabria decir
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6. Seleccione cual cree, segun su opinidn, que es el principal riesgo de la
Inteligencia Artificial
a. Desempleo

Desaparicién de la privacidad de datos

Dependencia tecnoldgica

Decisiones incorrectas que acarren grandes errores

No lo tengo claro

® 200

7. Seleccione, segun su opinidon, cual es la principal ventaja que posee la
Inteligencia Artificial
a. Avances en los diagnésticos y atencion médica

Reduccién del error humano

Mayor productividad

Mejora de la produccion en los negocios

No sabria indicar

® 200

8. Sefiale con una X su grado de acuerdo o desacuerdo con los siguientes
enunciados. (siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 completamente de acuerdo)

1 2 3 4

La IA se encuentra bien

regulada

La IA puede mejorar Ila
eficiencia y productividad en el lugar

de trabajo

La IA tiene potencial para que
usted confié en un diagndstico

médico apoyado en la A

La IA le ofrece
recomendaciones personalizadas y

mejora su experiencia en plataformas

Confia en la mejora de la

seguridad cibernética gracias a la IA
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Quiere que la IA se siga

desarrollando en todos sus maximos

9. Indique su edad
Menos de 18
18-24

25-34

35-44

45-54

55-64

65 afos o0 mas

@0 o0 o

10. Indique su género
a. Masculino
b. Femenino
c. Otro

11. Nivel de estudios completados

Estudios primarios/ESO

Bachillerato

Ciclo formativo de grado medio/superior
Grado/Master

Doctorado

Sin estudios

-0 Q00T

12. Ocupacion actual

Estudiante

Responsable del hogar

Trabajador/a por cuenta ajena

Trabajador/a por cuenta propia (empresario/a, autbnomo/a)
Desempleado/a

Jubilado/a

-0 Q00T

13. Nivel de ingresos mensuales
Menos de 1.000 euros
1.000 - 1.500 euros
1.501-1.700 euros
1.701 — 1.900 euros
1.901 — 2.200 euros

Mas de 2.200 euros

-0 Qo0 T

14. Estado civil
La inteligencia artificial desde la perspectiva del consumidor

Represa Rubio, Carla

58




Universidad de Valladolid

a.
b.
c.
d.
e.

Soltero/a
Con pareja
Casado/a
Separado/a
Divorciado/a
f. Viudo/a
15. Ubicacién geografica
a. Zona urbana
b. Zona rural
c. Otra
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