Proyecto Espacio de Observacion de
Inteligencia Artificial en Espanol

Ambito 4. Experiencia de usuario. Informe Ano 1.

1. INTRODUCCION

En este documento se presenta el informe sobre la experiencia de usuario comparada
inglés/espafiol, en relacion al uso y experiencias con productos de tecnologia de la lengua. Para
ello se han analizado conversaciones en redes sociales y se han realizado encuestas. Este
estudio se ha desarrollado en el marco del proyecto del Espacio de Observacién de Inteligencia
Artificial en Espafiol, en concreto “Ambito 4 Experiencia de usuario”, y recoge las conclusiones
del primer afio.

En la seccidon de selecciéon de las fuentes de opiniones, se detalla el proceso utilizado para
seleccionar las fuentes de opiniones, incluyendo redes sociales y resefias. La seccién de andlisis
de opiniones se centrara en medir las diferencias en la polaridad de opiniones entre los
usuarios de tecnologias de la lengua en inglés y espafiol. En la seccion de andlisis de las curvas
de valor, se miden los principales atributos mencionados por los usuarios en cada una de las
areas de aplicacién definidas en el “Ambito 2 Soluciones de mercado”. En la seccién de
encuestas, se muestran los detalles de satisfacciéon de uso y las limitaciones encontradas en las
soluciones de tecnologias de la lengua seleccionadas. Finalmente, en la seccion de conclusiones,
se presentaran los hallazgos y conclusiones del informe y se cuantifica la brecha existente en la
experiencia de usuario.

2. SELECCION DE LAS FUENTES DE OPINIONES

Las fuentes que se han seleccionado para obtener las opiniones del posterior analisis son de
tres tipos: redes sociales, comunidades web y resefias. A continuacién se listan las fuentes que
se han utilizado para la extraccion automatica de opiniones y comentarios de las soluciones
analizadas.

Redes sociales

Las redes sociales son la mayor plataforma de generacion de opiniones en la actualidad con
mas de 4.760 millones de usuarios [1]. Sin embargo, el acceso a dichas opiniones esta
restringido en muchas de las plataformas: Linkedin, Facebook, Instagram, Tiktok, etc. Se han
utilizado las opiniones de aquellas plataformas que habilitan vias para la descarga de los
mensajes:

1. Twitter: La red permite enviar mensajes de texto plano de corta longitud, con un
maximo de 280 caracteres.
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2. Reddit: Red social y agregador de noticias donde los usuarios pueden afiadir textos,
imagenes, videos o enlaces.

3. Tumblr: Red social que permite a los usuarios publicar contenidos multimedia y de
otro tipo como textos, enlaces y citas en un blog de formato corto.

Comunidades

Las comunidades como los blogs y los foros pueden ser fuentes Utiles de informacion al analizar
opiniones porque permiten a las personas expresar sus pensamientos y sentimientos de una
manera mas detallada que las plataformas de redes sociales. Las plataformas de redes sociales
a menudo se limitan a mensajes o comentarios cortos, mientras que los blogs y los foros
permiten a las personas escribir publicaciones mas largas que pueden proporcionar mas
detalles sobre lo que se estd opinando. Ademas, los blogs y los foros a menudo se organizan en
torno a temas o intereses especificos, como la tecnologia o la inteligencia artificial.

1. Blogs: Las publicaciones de blogs como WordPress, Pypi, Medium, Business Wire,
2. Foros: Publicaciones en foros de acceso publico como Stack Overflow, Investopedia y
GlassDoor.

Resenas

Se han incluido opiniones de plataformas de distribucion de aplicaciones moviles y de
evaluacion de software de escritorio mediante el uso de scrapers. En las resefias, el usuario
explica la opinién sobre una herramienta especifica y suele proporcionar una nota en forma de
puntuacién numérica o en el nimero de estrellas, por lo que se evitan sesgos en la inferencia
de la polaridad de la opinidn. Para cubrir tanto las soluciones de uso ciudadano como de uso se
han incluido las dos plataformas de distribucién de aplicaciones méviles mas populares, y para
cubrir las soluciones de uso empresarial o de escritorio la web de resefias de software
empresarial mas popular.

1. Google Play: Plataforma de distribucion digital de aplicaciones moviles para los
dispositivos con sistema operativo Android.

2. App Store: Servicio para el iPhone, iPod Touch, y el iPad, creado por Apple, que permite
a los usuarios buscar y descargar aplicaciones, publicadas por Apple.

3. G2:Sitio web de revision entre pares enfocado en agregar resefias de usuarios para
software empresarial.

3. ANALISIS DE OPINIONES

En esta seccion se realiza una descripcion de los datos obtenidos, del método utilizado para
calcular o inferir la polaridad de los mensajes (positivo, neutro o negativo) y se calcula el
indicador de brecha en polaridad reputacional siguiendo la metodologia detallada en el
documento "Ambito 0.2 Disefio y célculo de la métrica agregada para medir la brecha
espafol/inglés en tecnologias de la lengua. Informe Afio 1".

Para la obtencidn de los mensajes de redes sociales y comunidades se ha utilizado la
herramienta Brandwatch [2] que permite la extraccion de datos mediante consultas. En las
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herramientas donde el uso principal se corresponde con la funcionalidad que se quiere
estudiar, por ejemplo, el caso de la funcionalidad de traduccién de DeeplL, la consulta se ha
realizado con el propésito de obtener todas las opiniones sobre dicha marca. En las
herramientas cuyo uso principal no es el de la funcionalidad que se quiere estudiar, por
ejemplo, el caso de la funcionalidad de escritura predictiva de GMail, Outlook, Google
Workspace o Microsoft Word, la consulta se ha realizado con el propésito de obtener los
mensajes que mencionan tanto la marca como la funcionalidad, sacrificando cobertura para
tener mayor precision. En todos los casos que el nombre de la marca pueda resultar ambiguo,
por ejemplo Alexa o Resonate, se han tomado medidas para desambiguar en la consulta.

Para la obtencidn de las resefias, en primer lugar, se han identificado aquellas soluciones que
tienen aplicaciones moviles en Google Play o App Store. En segundo lugar, se ha buscado si la
solucion tiene una pagina de resefias en G2. Por ultimo, se han utilizado scrapers desarrollados

por el drea de Deep Digital Business de LLYC para extraer las resefias de todas las aplicaciones
moviles identificadas y un scraper de Apify [3] para las paginas de G2 encontradas.

En total se han analizado 577.726 opiniones del afio 2022 de las fuentes seleccionadas. El
detalle para cada uno de los idiomas y fuentes puede encontrarse en la Tabla 1.

TN

Twitter 55.136 126.758
Reddit 4.021 70.683
Tumblr 3.080 60.236
Blogs 18.396 52.230
Foros 11.812 72.975
Google Play 40.220 49.564
App Store 775 9.996
G2 125 1.719

Tabla 1. Numero de mensajes por fuente e idioma.

Estas opiniones se han etiquetado como positivas, neutrales o negativas utilizando el siguiente
método:

e Las opiniones de redes sociales y comunidades se han etiquetado utilizando un modelo
de machine learning desarrollado por el drea de Deep Digital Business de LLYC y que
clasifica la polaridad reputacional de los mensajes sobre una marca. Es decir, dado un
mensaje y una marca, el modelo clasifica si afecta de manera positiva, neutra o negativa
a la reputacion de la marca proporcionada. El modelo tiene un porcentaje de acierto del
68% en una tarea que entre los expertos en reputacion de LLYC existe un nivel de
concordancia inferior al 75%, por lo que el modelo se encuentra a menos de 7% de
acierto de diferencia respecto a un experto humano.

e Enelcasode las resefias, el usuario tiene que indicar una valoracion numérica en la
resefia. Estos valores numéricos se han clasificado como positivos, neutrales o
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negativos utilizando el criterio NPS [4]. Segun este criterio se catalogan como
promotores o positivos aquellos usuarios que dan una puntuaciéon de 9 o 10 sobre 10,
pasivos o neutros los que dan una puntuacién de 7 o 8 sobre 10 y detractores o
negativos los que dan una puntuacién de 6 o menos sobre 10. La puntuacién otorgada
en las resefias es sobre 5, por lo que se ha realizado un cambio de escala antes de
aplicar el criterio NPS.

Para el andlisis se han seleccionado aquellas soluciones de las que se han logrado obtener, al
menos, 100 opiniones en cada idioma. La lista final de las aplicaciones seleccionadas abarca
herramientas de todas las areas de aplicacion y es la siguiente:

Analisis de opiniones:

o Sprinklr

o Brandwatch
o Talkwalker
o Digimind

Asistentes virtuales:
o 0o0gle Assistant

E

Alexa

Bixby
Cortana

O O O O

:

(@]
Traduccién automatica:

o Google Translate

o DeeplL

. -

o Reverso Translation

o memoQ Translator PRO

Teclados predictivos:

o Microsoft Swiftkey

o GBoard

o Grammarly Keyboard'
o FEleksy

o [Phone Keyboard

Buscadores web:

o Google Search
Bing

Yahoo Search
DuckDuckGo
Brave Search

O O O O

Una vez seleccionadas las herramientas y etiquetados los mensajes se ha proceso al calculo de
la brecha.

' Grammarly Keyboard no esté disponible en espafiol.
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INDICADOR I.E.1: BERECHA EN POLARIDAD REPUTACIONAL

-2%

Analisis de opiniones -3%
Asistentes virtuales -2%
it
Teclados predictivos -7% -2%
Buscadores web 1%

Figura 1. Brecha en polaridad reputacional por area de aplicacion.

Como muestra la Figura 1 la brecha es muy reducida entre el inglés y el espafiol, con brecha a
favor del espafiol en 4 de las 5 areas de aplicacién. En analisis de opinionesy traduccién
automatica la brecha es de -3%, lo cual indica que la relacién de opiniones positivas y negativas
se decanta mas hacia las positivas en las opiniones en espafiol que en las opiniones en inglés.
En asistentes virtuales la brecha es de -2%. En los teclados predictivos, es destacable que
Grammarly, el mejor valorado por las personas de habla inglesa, no esta disponible para el
espafiol. Si eliminamos dicha solucion, la brecha entre el espafiol y el inglés se haria mayor,
pasando de un -2% hasta un -7%. En los buscadores web, la brecha es a favor del inglés y es de
un 1%. La media da una brecha en polaridad reputacional global de las soluciones analizadas
del -2%.
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4. ANALISIS DE LAS CURVAS DE VALOR

En esta seccion, en primer lugar, se definen las curvas de valor y los atributos que las
componen. A continuacion, se realiza un analisis de las curvas de valor de cada una de las areas
de aplicacion. Después, se realiza el analisis de las curvas de valor globales. Por ultimo, se
calcula la brecha en curvas de valor.

Curvas de valor y atributos

Las curvas de valor, también conocidas como curvas de valor percibido, son una herramienta
que se utiliza para visualizar y comparar la propuesta de valor de una empresa, marca o
solucién con la de sus competidores; identificar oportunidades de diferenciacion y mejorar la
propuesta de valor. Las curvas de valor forman parte del enfoque de la Estrategia del Océano
Azul [5].

Una curva de valor se representa mediante un grafico de coordenadas en el que el eje
horizontal muestra diferentes atributos que influyen en la percepcion de valor de un producto o
servicio por parte de los clientes. El eje vertical muestra el grado en que una empresa, marca o
solucion satisface cada uno de estos atributos. En este proyecto se utilizan las curvas de valor
de cada area de aplicacion y una curva general para comparar la propuesta de valor de las
soluciones en espafiol e inglés.

Para este proyecto, los atributos han sido definidos en dos pasos. En el primer paso, se han
seleccionado aquellos atributos de sistema [6] que aplican a software de tecnologias de
lenguaje. Es necesario contar con un nimero de mensajes significativos para que la brecha
calculada sea estadisticamente significativa, por lo que se ha procedido a fusionar los atributos
de partida hasta tener cuatro con una cantidad de mensajes suficientes.

A continuacion se detallan los atributos que se valoran de cara a establecer la curva de valor:

e Rendimiento: Se engloba en este atributo tanto el rendimiento en términos de calidad
y precision de la tarea a realizar como la velocidad de la solucién. Puede haber una
brecha entre el inglés y el espafiol si los modelos utilizados no tienen el mismo
rendimiento.

e Usabilidad: Este atributo aglutina todos aquellos aspectos que tienen que ver con la
usabilidad de la solucion: sencillez de uso, flexibilidad, posibilidad de personalizacién,
compatibilidad e imagen visual.

e Seguridad y privacidad: Este atributo aglutina todos los aspectos que tienen que ver
con la seguridad y la privacidad de la solucion. Por ejemplo, en Europa hay soluciones
que tienen desactivadas algunas de las funcionalidades debido al Reglamento General
de Proteccion de Datos [7]. Estas limitaciones, pueden generar una brecha negativa en
atributos como el rendimiento y la usabilidad, y una brecha positiva en el de seguridad
y privacidad.

e Precio: El atributo precio tiene especial relevancia para las soluciones de pago o con
funcionalidades de pago. En relacion a este atributo se han seleccionado valoraciones
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de lo caro o barato que resulta. La brecha en este atributo puede darse debido a
diferentes precios por territorios o idiomas o por diferencias en el poder adquisitivo en
los territorios de habla inglesa y habla hispana.

Para cada uno de los atributos se ha utilizado una bolsa de palabras en inglés y en espafiol que
permite identificar si dicho atributo ha sido mencionado en una opinién. Las bolsas de palabras
utilizadas para identificar cada uno de los atributos se encuentran en el documento "Ambito 0.2
Disefio y calculo de la métrica agregada para medir la brecha espafiol/inglés en tecnologias de
la lengua. Informe Afio 1". Para calcular las curvas de valor, se utiliza la polaridad reputacional
de aquellas opiniones en las que se ha identificado que se menciona uno de los atributos. Se
han utilizado las opiniones de todas las herramientas seleccionadas en el informe de soluciones
de mercado.

El nimero de mensajes y resefias en los que se ha detectado cada uno de los atributos se

muestra en la Tabla 2.
e | g

Rendimiento 245 2.296
Usabilidad 57 2.355
Analisis de opiniones
Seguridad y privacidad 357 1.752
Precio 64 1.943
Rendimiento 3.168 7.258
Usabilidad 1.140 2.456
Asistentes Virtuales
Seguridad y privacidad 1.098 4.021
Precio 6.528 6.725
Rendimiento 1.946 5.235
Usabilidad 577 745
Traduccion Automatica
Seguridad y privacidad 213 1.857
Precio 1.336 3.349
Rendimiento 635 3.152
Usabilidad 80 489
Teclados Predictivos
Seguridad y privacidad 99 4.916
Precio 394 2.582
Rendimiento 773 4.217
Usabilidad 362 1.802
Buscadores Web
Seguridad y privacidad 1.468 8.297
Precio 431 2.395
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Rendimiento
Usabilidad

Seguridad y privacidad

Precio

Tabla 2. NUmero de mensajes por area de aplicacion, atributo identificado e idioma.

A continuacion se analizaran las curvas de valor de cada una de las areas de aplicacién y las
curvas de valor globales. Los datos con los que se han calculado dichas curvas estan detallados
en el documento "Ambito 0.2 Disefio y célculo de la métrica agregada para medir la brecha
espafol/inglés en tecnologias de la lengua. Informe Afio 1".

Analisis de opiniones

Al analizar la curva de valor de las soluciones de andlisis de opiniones de la Figura 2 observamos
que los usuarios hispanos valoran mejor los atributos de rendimiento, usabilidad y
seguridad/privacidad con un margen constante respecto a los usuarios anglosajones. Sin
embargo, los paises de habla hispana realizan una peor valoracién del atributo precio que los
usuarios cuyo idioma es el inglés. Esto puede deberse a que estas herramientas son
principalmente de uso empresarial y tienen un alto coste comparado con el software de uso
cotidiano, y el poder adquisitivo de los paises de habla inglesa es mayor que el de los paises de
habla hispana [8].

== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 2. Curvas de valor de soluciones de analisis de opiniones.
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Asistentes virtuales

Como se puede observar en la Eigura 3, no existen grandes diferencias en las curvas de valor de
los asistentes virtuales en inglés y en espafiol para los atributos de rendimiento, usabilidad y
seguridad/privacidad. Los paises de habla inglesa tienen una peor percepcion del atributo
precio. En este drea se encuentra una combinacién de herramientas de uso ciudadano de un
coste bajo y herramientas de uso empresarial de coste alto. Tal y como se puede observar en el
informe de adopcion, las herramientas de uso empresarial de alto coste tienen una adopcién
mucho mayor en paises de habla inglesa y por eso puede existir un mayor conocimiento del
alto coste de herramientas como Kore.ai, IBM Watson Assistant, Amazon Lex, Google Dialogflow
o Amelia.

Cabe destacar que los usuarios de habla hispana valoran en la misma medida los aspectos
relacionados con usabilidad a pesar de que existe una brecha importante en las
funcionalidades de estas herramientas en inglés y espafiol, tal y como se recoge en el “Ambito 2
Soluciones de mercado”.

== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 3. Curvas de valor de asistentes virtuales.

Traduccion automatica

Como se observa en la Eigura 4, no existen diferencias relevantes en las curvas de valor de las
soluciones de traduccién automatica en inglés y en espafiol. El Unico punto a destacar es que
los usuarios de habla hispana valoran ligeramente mejor la usabilidad de la herramienta a
pesar de que la interfaz y las funcionalidades, tal y como se calcula en el “Ambito 2 Soluciones
de mercado”, son las mismas.
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== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 4. Curvas de valor de soluciones de traduccién automatica.

Teclados predictivos

Como se observa en la Figura 5 los paises de habla hispana valoran mucho mejor el atributo de
usabilidad, pero hacen un peor balance de rendimiento y, en mayor medida, de
seguridad/privacidad y precio.

En primer lugar, cabe destacar que la amplia brecha en el atributo de usabilidad a favor del
espafiol a pesar de que la interfaz de uso y las funcionalidades son las mismas en ambos
idiomas tal y como se calcula en el “Ambito 2 Soluciones de mercado”. Parece ser que los
hispanos son mas generosos a la hora de valorar la usabilidad.

En segundo lugar, observamos una brecha significativa en el atributo seguridad/privacidad a
favor del inglés. Una posible explicacion es que entre las soluciones de este drea se encuentran
herramientas en las que se tratan datos sensibles como GMail y Microsoft Outlook, y los
estadounidenses, principal pais de habla inglesa, tienden a tener una mentalidad mas abierta
respecto al tratamiento de datos sensibles [9].

En tercer lugar, también observamos una brecha significativa en el atributo precio a favor del
inglés. Tenemos herramientas de pago como Google Workspace y Microsoft Office 365, que
pueden tener una percepcion mas cara en paises de habla hispana por el menor poder
adquisitivo respecto a los paises de habla inglesa [8].
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== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 5. Curvas de valor de teclados predictivos.

Buscadores web

Como podemos observar en la Figura 6, en los paises de habla hispana valoran ligeramente
mejor usabilidad, seguridad/privacidad y precio, pero tienen una peor percepcion del
rendimiento. Por lo tanto, el rendimiento es el atributo donde se puede mejorar la propuesta
de valor de los buscadores web y buscadores corporativos en espafiol.
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== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 6. Curvas de valor de buscadores web.

Curvas de valor globales

En las curvas de valor globales que se observan en la Eigura 7, la mayor brecha se produce en la
percepcién de la usabilidad. Tal y como se indica en el “Ambito 2 Soluciones de mercado”, existe
una brecha en funcionalidades a favor de las soluciones en inglés y la interfaz de estas
soluciones es la misma en ambos idiomas. Por lo tanto, estas brechas no se deben a que los
usuarios de paises de habla hispana tienen una mejor oferta que mejora la usabilidad si no en
las diferencias de percepcién de la misma. Sin embargo, la brecha es mucho mas reducida para
el rendimiento y la seguridad/privacidad, y nula para el precio.

Por lo tanto, los puntos en los que podria mejorarse la propuesta de valor de las soluciones en
espafiol son los siguientes:

1. Precio: Tal y como se ha indicado el precio es el aspecto que los usuarios de habla
hispana peor valoran en aquellas areas en las que hay herramientas corporativas de
alto coste. Esto puede deberse a la diferencia de poder adquisitivo medio entre paises
hispanos y anglosajones [8]. El precio es el aspecto mejor valorado por los usuarios de
habla inglesa con un margen del 7% respecto a usabilidad; pero es el segundo, con un
margen del -9% respecto a usabilidad, para los usuarios de habla hispana.

2. Seguridad y privacidad: Es el aspecto peor valorado por usuarios de herramientas en
ambos idiomas.
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3. Rendimiento: Para los usuarios de habla hispana, el rendimiento de las soluciones
tiene una valoracién mucho mas baja, del -17%, que usabilidad. La diferencia es menos
pronunciada, del -7%, con los usuarios de habla inglesa.

== espafiol == inglés

Rendimiento Usabilidad Seguridad y privacidad Precio

Figura 7. Curvas de valor globales.

Brecha en curvas de valor

En la Eigura 8 se representan las brechas en curvas de valor calculadas para cada una de las
areas de aplicacién analizadas anteriormente.

Existen brechas a favor del espafiol en 4 de las 5 areas de aplicacién. La mayor brecha se
observa en las soluciones de andlisis de opinién y es del -15% a favor del espafiol. En las
soluciones de traduccién automatica y buscadores web la brecha es de -7% a favor del espafiol.
En asistentes virtuales la brecha es de -3%. En los teclados predictivos, la brecha es de un 10% a
favor del inglés. En este caso, si eliminamos el teclado Grammarly, mejor valorado por las
personas de habla inglesa, la brecha se reduce al 9%. La media da una brecha en curvas de
valor global del -4%.
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INDICADOR |.E.2: BERECHA EN CURVAS DE VALOR

-4%

Andlisis de opiniones

Asistentes virtuales

Traduccion
automatica

Teclados predictivos

9% | 10%

Buscadores web

Figura 8. Brecha en curvas de valor por area de aplicacién.

5. ENCUESTAS

Se han realizado 900 encuestas en Estados Unidos sobre el uso de soluciones en inglés y 900
encuestas en Espafia sobre el uso de soluciones en espafiol, preguntando por la experiencia de
usuario, cuyos resultados se recogen en este apartado, y el nivel de adopcidn, cuyos resultados
se recogen en el “Ambito 3 Nivel de adopcién”.

A cada una de las 1800 personas encuestadas se le ha preguntado por todas las soluciones de
las 5 areas de aplicacion. Se ha seleccionado la cifra de 900 para cada idioma porque era el
minimo necesario para tener resultados estadisticamente significativos.

Las preguntas sobre la satisfacciéon de usuario de cada una de las areas de aplicacion se han
dividido en dos bloques:
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1. Preguntas sobre el nivel de satisfaccion con cada una de las herramientas que el
usuario manifiesta haber usado en el “Ambito 3: Nivel de adopcién”. Cada encuestado
ha valorado la satisfaccion de la herramienta con una puntuacién del 1 al 5.

2. Preguntas sobre las limitaciones encontradas en cada una de las herramientas que el
usuario manifiesta haber usado en el “Ambito 3: Nivel de adopcién”. Cada encuestado
ha podido seleccionar las limitaciones que ha observado en el uso de la herramienta.

En las siguientes subsecciones se realiza un analisis de cada uno de los bloques y se calculan los
indicadores correspondientes. Todos los datos se encuentran en el documento "Ambito 0.2
Disefio y calculo de la métrica agregada para medir la brecha espafiol/inglés en tecnologias de
la lengua. Informe Afio 1"

Satisfaccion de usuario

En las soluciones de analisis de opinidn, el detalle del nivel de la satisfaccion manifestada por
los encuestados en el uso de las herramientas sélo puede realizarse en las respuestas de
Estados Unidos, ya que en Espafia la cantidad de personas que adopta cada herramienta es
muy baja. En Estados Unidos, Talkwalker y Resonate presentan el mayor nivel de satisfaccién
media con un 3,9 sobre 5, aunque es relativamente pequefia la diferencia frente a la solucién
peor valorada que obtiene 3,5 sobre 5.

Los niveles de satisfaccién con los asistentes virtuales son ligeramente superiores entre los
usuarios de Estados Unidos. Alexa y Siri estan entre los mejor valorados en ambos paises: Alexa
primera en Espafia y segunda en Estados Unidos y Siri segunda en Espafia y tercera en Estados
Unidos. Google Assistant es el mejor valorado en Estados Unidos con un 4,1 sobre 5.

Entre las soluciones de traduccion automatica, en Espafiol destaca, por su nivel de satisfaccion,
Deepl con una valoracion media 4,4 sobre 5; seguido por Google Translate con 3,8 sobre 5. En
Estados Unidos Google Translate con 4,1 sobre 5 ocupa el primer lugar en satisfaccion y DeeplL
con 3,5 sobre 5 esta en sexto lugar. El segundo es Amazon Translate con una valoracién media
de 3,8 sobre 5.

En Espafiol, los teclados predictivos tienen valoraciones similares: entre 3,7 y 4,0 sobre 5. En
Estados Unidos observamos un rango ligeramente mayor: entre 3,5y 4,1 sobre 5. Grammarly es
el teclado mas valorado en Estados Unidos pero su valoracion baja mucho en Espafia, ya que no
tiene funcionalidades predictivas en espafiol.

En el 4rea de buscadores web, a nivel de satisfaccion de los usuarios Google destaca en primer
lugar con 4,3 sobre 5 en ambos paises y supera con gran distancia al resto de los buscadores
web valorados.

En la Eigura 9 se muestra la brecha en la satisfaccion de usuario de cada una de las areas de
aplicacion.

INDICADOR I.E.3: BRECHA EN LA SATISFACCION DE USUARIO

2%
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Andlisis de opiniones 3%

Asistentes virtuales 3%
Traduc’cilo'n 1%
automatica
Teclados predictivos 3%
Buscadores web 2%

Figura 9. Brecha en la satisfaccién de usuario por area de aplicacién.

En conclusion, la brecha en la satisfaccion de usuario es muy reducida en todas las areas y no se
encuentran diferencias significativas entre ambos idiomas. Es destacable que el teclado
predictivo con mejor valoracion en inglés no esta disponible en espafiol. La media de todas las
areas de aplicacién da una brecha en la satisfacciéon de usuario global del 2%.

Limitaciones de uso

En Estados Unidos el desempefio o rendimiento y las funcionalidades son las limitaciones
observadas mas mencionadas en la mayoria de las herramientas de analisis de opiniones. En
Espafia, no destaca ningun tipo de limitacion.

En Espafia, los usuarios de asistentes virtuales observan un nivel de limitaciones bajo, ya que
existen pocos aspectos en los que mas de un 30% de usuarios han observado limitaciones.
Destaca que 2 de cada 10 usuarios de Google Assistant indica como limitacién la comprension
del espafiol. En Estados Unidos Google Assistant obtiene el menor porcentaje de limitaciones
observadas en la mayoria de las limitaciones analizadas. Alexa y Siri le siguen con los menores
porcentajes de limitaciones, destacando frente al resto de herramientas.

Respecto a los traductores automaticos, en Espafia, destaca que 5 de cada 10 usuarios indican
que no le ven ninguna limitacién a DeepL ni a Google Translate. En Estados Unidos, las
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limitaciones de desempefio o rendimiento y funcionalidades son las mas mencionadas. Google
Translate destaca como la herramienta con menos limitaciones.

En Espafia, los teclados predictivos de mayor adopcién muestran altos porcentajes de usuarios
que no perciben limitaciones para su uso. En Estados Unidos se mencionan de manera
importante limitaciones de desempefio y funcionalidades con un porcentaje de limitaciones
observadas superior al 17% en todos los casos y al 35% en algunos casos.

En el area de los buscadores web, los usuarios en espafiol de Google destacan la baja presencia
de limitaciones en la herramienta ya que el 68% de los mismos no ha encontrado ninguna
limitacién y la Unica limitacién observada significativa es la de la privacidad con un 18%. El resto
de buscadores con niveles de adopcidn significativos presentan mayor cantidad de limitaciones
de desempefio o rendimiento y funcionalidades. En inglés, 6 de cada 10 usuarios de Google no
observa limitaciones en la herramienta. El resto de buscadores supera a Google en limitaciones
de desempefio o rendimiento y funcionalidades.

INDICADOR I.E.4: BRECHA EN LAS LIMITACIONES DE USO

-25%

Analisis de opiniones

Asistentes virtuales

Traduccion
automatica

Teclados predictivos -36%

Buscadores web

Figura 10. Brecha en las limitaciones de uso por area de aplicacion.
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En la Eigura 10 se muestra la brecha en limitaciones de uso de cada una de las areas de
aplicacién. Existe una gran diferencia en limitaciones de uso identificadas entre los usuarios de
habla hispana y habla inglesa, observando los primeros muchas menos limitaciones en todas
las areas. A pesar de tener un nivel de satisfaccion similar, parece que los usuarios de
aplicaciones en inglés observan mas limitaciones en las herramientas. La brecha en limitaciones
detectadas seria mas grande, pasando de un valor absoluto del 34% al 36%, si no tuviésemos en
cuenta a Grammarly Keyboard que sélo esta disponible en inglés. Esto es légico porque es el
teclado al que menos limitaciones le han encontrado los estadounidenses.

6. CONCLUSIONES

En primer lugar, es destacable que el teclado predictivo mejor valorado en las opiniones de
redes sociales, comunidades y resefias y en las encuestas de satisfaccién de usuario por los
usuarios de habla inglesa no esta disponible para el espafiol.

En segundo lugar, los aspectos en los que podria mejorarse la propuesta de valor de las
soluciones en espafiol son, por orden de importancia, el precio, la seguridad/privacidad y el
rendimiento.

En tercer lugar, no existen diferencias significativas en la polaridad reputacional de las
opiniones en redes sociales, comunidades y resefias y en la satisfaccion de usuario de
encuestas entre el inglés y el espafiol. Sin embargo, los hispanos valoran mejor los atributos,
con una brecha en valor absoluto del 4% y, sobre todo, observan menos limitaciones, con una
brecha en valor absoluto del 25%. Esto hace que exista una brecha global del -7% en la
experiencia de usuario a favor del espafiol.

En conclusion, los usuarios de soluciones en espafiol tienen una mejor percepcion del uso de
las herramientas a pesar de existir una brecha a favor del inglés en las tecnologias previas a la
implantacién y en las funcionalidades ofrecidas que se han calculado en el “Ambito 1 Estado del
arte” y el “Ambito 2 Soluciones” de mercado respectivamente.

BRECHA EN EXPERIENCIA DE USUARIO

-7%
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