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			Resumen 

			
			
					
						
					
				

		
			
			El estudio evaluó el impacto de los chatbots basados en inteligencia artificial en la satisfacción de la persona usuaria y eficiencia operativa de las bibliotecas universitarias peruanas, tanto públicas como privadas. Se aplicó un enfoque mixto, al combinar encuestas, entrevistas y una revisión de los registros de uso de 12 universidades. Con una muestra de 850 participantes, incluyendo estudiantes, docentes y bibliotecarios(as). Los resultados indicaron una reducción del 89 % en el tiempo promedio para responder a preguntas comunes y un 27 % de reducción en la carga de trabajo para el personal. La satisfacción de la persona usuaria también aumentó un 22 % y algunas limitaciones en infraestructura tecnológica y de entrenamiento. Se concluye que los chatbots son una herramienta eficaz para fortalecer los servicios de biblioteca universitaria, siempre y cuando su implementación vaya acompañada de mejoras técnicas sostenidas y estrategias de capacitación institucional.

			Palabras clave: bibliotecas universitarias; chatbots; inteligencia artificial; satisfacción del usuario; eficiencia operativa; transformación digital; multilingüismo.

			Abstract 

			
			
					
						
					
				

	
			
			The study evaluated the impact of AI-based chatbots on user satisfaction and operational efficiency in Peruvian university libraries, both public and private. A mixed-methods approach was applied, combining surveys, interviews, and a review of usage records from 12 universities, with a sample of 850 participants, including students, faculty members, and librarians. The results indicated an 89% reduction in the average time required to respond to common questions and a 27% reduction in staff workload. User satisfaction also increased by 22%, although some limitations in technological infrastructure and training were identified. It is concluded that chatbots are an effective tool for strengthening university library services, provided that their implementation is accompanied by sustained technical improvements and institutional training strategies.

			Keywords: bibliotecas universitarias; chatbots; inteligencia artificial; satisfacción del usuario; eficiencia operativa; transformación digital; multilingüismo.

			I.	Introducción

			En Perú, las bibliotecas universitarias se enfrentan a retos importantes por la digitalización, como las diferencias en el acceso a internet, la diversidad de idiomas y las limitaciones en tecnología. Datos del Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2024) muestran que cerca del 80 % de la población urbana tiene acceso a internet, mientras que en las zonas rurales solo el 42 % cuenta con este servicio. Esta desigualdad afecta directamente a los servicios bibliotecarios digitales ofrecidos.

			

			La Inteligencia Artificial (IA) se presenta como una herramienta que puede ayudar a disminuir estas diferencias en el acceso a la información y a mejorar los servicios de las bibliotecas en América Latina (Valencia Rojas et al., 2025). Una de las aplicaciones de la IA son los chatbots, sistemas de conversación automatizados que procesan el lenguaje natural.

			Varias investigaciones han analizado cómo influyen los chatbots en las bibliotecas universitarias, centrándose en lo bien que funciona el servicio y en la satisfacción de las personas usuarias (Kaushal y Yadav, 2022; Mckie y Narayan, 2019). Estos sistemas pueden responder preguntas sobre horarios, recursos disponibles, préstamos y acceso a bases de datos académicas. La Superintendencia Nacional de Educación Superior Universitaria (SUNEDU, 2022) señala que las bibliotecas universitarias peruanas aún enfrentan desafíos relacionados con la digitalización de servicios y el fortalecimiento de la infraestructura tecnológica, evidenciando la necesidad de modernizar sus procesos de acceso a la información.

			En los últimos años, diversas investigaciones han evidenciado la incorporación de chatbots en bibliotecas universitarias como parte de la transformación digital de los servicios de información, especialmente en el ámbito académico y en la mejora de la atención a las personas usuarias (Yan et al., 2023). En el contexto peruano, esta tendencia puede observarse dentro de los procesos de digitalización de las universidades, sobre todo después de la pandemia y el incremento de la demanda de servicios a distancia. Sin embargo, la situación en Perú presenta características particulares que influyen en la implementación de estas tecnologías. El país reconoce 48 lenguas originarias (Ministerio de Educación del Perú, 2018) y se evidencian diferencias significativas en el acceso a recursos tecnológicos entre universidades públicas y privadas. Además, estudios recientes sugieren que estos sistemas solo funcionan de manera efectiva cuando se adaptan a contextos con limitaciones de conectividad y a las características específicas de cada tipo de institución educativa (UNESCO, 2021).

			Otras investigaciones en América Latina han analizado cómo el uso de chatbots afecta a la eficacia de los servicios bibliotecarios (Martínez-Camacho et al., 2025; Santos, 2023). A pesar de estos avances, persiste una limitada evidencia sobre el impacto específico de los chatbots en bibliotecas universitarias peruanas, particularmente en relación con las diferencias entre instituciones públicas y privadas, su desempeño en contextos multilingües y su sostenibilidad operativa a largo plazo.

			En respuesta a esta problemática, se analiza el uso de chatbots de inteligencia artificial en bibliotecas universitarias peruanas, con el propósito de evaluar su impacto en la satisfacción de la persona usuaria, la eficiencia de los servicios y las condiciones técnicas que influyen en su implementación.

			II.	Objetivos

			El presente estudio se propone evaluar el impacto de los chatbots de inteligencia artificial en la satisfacción de la persona usuaria y la eficiencia de los servicios en bibliotecas universitarias del Perú, ya sean públicas o privadas, considerando factores técnicos, organizacionales y socioculturales asociados a su implementación.

			Para alcanzar este objetivo, se plantean las siguientes interrogantes:

			•¿Cómo ha impactado la integración de chatbots en los tiempos de respuesta y solución de preguntas en las bibliotecas universitarias?

			

			•¿Cómo ha cambiado la satisfacción de la persona usuaria con los servicios de la biblioteca luego del uso de chatbots, en comparación con el tiempo previo a su uso?

			•¿Cómo ha afectado el uso de chatbots a los roles y dinámicas laborales del personal de la biblioteca?

			•¿Qué aspectos del diseño, el uso y la puesta en marcha de los chatbots ayudan a su trabajo en el entorno de la biblioteca universitaria?

			•¿Cómo aporta la capacidad de los chatbots para usar varios idiomas (español, quechua y aimara) a la facilidad de acceso y uso de los servicios de la biblioteca?

			III.	Marco teórico

			3.1.	Antecedentes internacionales

			Los autores Liu G. y Liu S. (2026), en su investigación titulada Chatbots for reference services in academic libraries: Applications and trends, realizada en China, analizaron el uso de chatbots en bibliotecas académicas con el objetivo de examinar su adopción, funcionamiento y desempeño en servicios de referencia. Para ello, emplearon una metodología de dos fases: primero realizaron un análisis exploratorio de 205 universidades para identificar aquellas con chatbots activos y, posteriormente, evaluaron 31 sistemas mediante consultas estandarizadas relacionadas con servicios básicos, recuperación de información y experiencia del usuario. Los resultados evidenciaron una baja adopción global (15 %) y un mejor desempeño en consultas básicas, aunque con limitaciones en tareas complejas y en la transparencia y gestión ética de datos. Finalmente, concluyeron que es necesario mejorar la precisión semántica, la integración de servicios y las políticas de privacidad en estos sistemas.

			

			Los autores Ng Tong-Jun, Ng Kok-Why y Haw Su-Cheng (2024), en su investigación titulada Lib-Bot: A Smart Librarian-Chatbot Assistant, realizada en Malasia, desarrollaron un chatbot inteligente para bibliotecas universitarias con el objetivo de responder consultas de usuarios, recomendar libros según preferencias y mejorar la atención bibliotecaria mediante inteligencia artificial. Para ello, emplearon el modelo BERT y técnicas de procesamiento de lenguaje natural, logrando una aplicación móvil con arquitectura backend conectada a una base de datos. Los resultados evidenciaron una alta precisión del 99.14% en la clasificación de intenciones, concluyendo que estos chatbots mejoran significativamente la eficiencia del servicio bibliotecario, aunque con limitaciones en la memoria contextual y la disponibilidad de datos especializados.

			3.2.	Antecedentes nacionales

			La autora Curahua Vargas (2024), en su investigación titulada La influencia de la inteligencia artificial en la modernización de los servicios bibliotecarios, realizada en Perú, tuvo como objetivo analizar el uso de la inteligencia artificial en la modernización de los servicios bibliotecarios universitarios, destacando especialmente la implementación de chatbots y asistentes virtuales como herramientas clave para la atención al usuario. En el caso de la Universidad de Lima, se evidencia que estas tecnologías permiten optimizar el acceso a la información mediante recomendaciones automatizadas y una atención más eficiente, reduciendo tiempos de respuesta y consultas presenciales. En este sentido, el estudio resalta a los chatbots como un componente fundamental dentro de la transformación digital de las bibliotecas universitarias peruanas, orientado a mejorar la interacción entre usuarios y servicios bibliotecarios.

			

			En el contexto peruano, Huaroto (2024), en su conferencia sobre La Inteligencia Artificial Y La Accesibilidad En Las Bibliotecas Universitarias En La Era De La Hiperconectividad, realizada en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC), expone el papel de la IA en la modernización de los servicios bibliotecarios, destacando dentro de sus aplicaciones el uso de chatbots como herramientas de atención automatizada al usuario. En este sentido, señala que los chatbots permiten responder consultas frecuentes, orientar a los usuarios en la búsqueda de información y mejorar la eficiencia del servicio bibliotecario mediante interacción en tiempo real. La autora enfatiza que estas tecnologías contribuyen a optimizar la experiencia del usuario y a reducir la carga operativa del personal bibliotecario, evidenciando su potencial dentro de la transformación digital de las bibliotecas académicas en el Perú.

			IV.	Metodología 

			Para responder a las preguntas de la investigación, se diseñó un estudio de enfoque mixto, de alcance explicativo y con un diseño longitudinal de tipo panel, orientado a analizar los cambios en la satisfacción de las personas usuarias y la eficiencia de los servicios antes y después de la implementación de chatbots.

			La fase cuantitativa midió los indicadores de eficiencia del servicio y la satisfacción de las personas usuarias antes y después de la implementación de los chatbots, mediante encuestas estructuradas y la revisión de registros del sistema. Por su parte, la fase cualitativa indagó las opiniones, experiencias y procesos organizacionales asociados a la implementación, a través de entrevistas, grupos focales y observación en las bibliotecas participantes. La integración de ambos enfoques se llevó a cabo durante la interpretación de los resultados, con el fin de contrastar los hallazgos y fortalecer la validez de las conclusiones.

			4.1.	Diseño de la investigación

			Se adoptó un diseño longitudinal de panel con mediciones antes y después de la implementación de chatbots en 12 bibliotecas universitarias peruanas (7 públicas y 5 privadas). Este diseño permite analizar los cambios en una misma población a lo largo del tiempo mediante observaciones repetidas; lo cual facilita la evaluación de los efectos de una intervención (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). El período de estudio comprendió desde enero del 2023 hasta diciembre del 2024.

			La muestra estuvo conformada por personas participantes de las doce bibliotecas incluidas en el estudio: 850 personas usuarias (estudiantes, docentes y personal de investigación), 60 miembros del personal bibliotecario, 12 directores de biblioteca y 4 proveedores de tecnología chatbot con especialidad en el sector bibliotecario. 

			La selección de la muestra se realizó mediante un muestreo no probabilístico por conveniencia, considerando la accesibilidad a las bibliotecas participantes y la disposición de las personas usuarias y del personal para formar parte del estudio. Asimismo, se incluyeron instituciones públicas y privadas con el fin de garantizar la diversidad de contextos analizados.

			4.2.	Instrumento de recolección de datos

			Se emplearon diversos instrumentos para la recolección de datos con el fin de analizar cuantitativa y cualitativamente la implementación y el desempeño de los chatbots en las bibliotecas universitarias participantes. Se aplicaron encuestas estructuradas con escala tipo Likert a personas usuarias y personal bibliotecario para medir satisfacción, utilidad percibida y facilidad de uso. Asimismo, se aplicaron entrevistas semiestructuradas a 25 directores y actores clave para examinar el proceso de implementación y sus implicaciones organizacionales.

			

			Complementariamente, se desarrollaron diez grupos focales (cinco con usuarios y cinco con personal bibliotecario) y se analizaron registros de uso de las plataformas, incluyendo frecuencia de interacción, tiempos de respuesta y tasas de resolución de consultas. Finalmente, se efectuó una observación directa en períodos de alta demanda y un análisis técnico de los sistemas, para lo cual se consideró la arquitectura, el procesamiento del lenguaje natural, la integración institucional y la escalabilidad.

			Figura 1. Arquitectura adaptada de los sistemas de chatbot implementados
en bibliotecas universitarias peruana
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			Fuente: elaboración propia.

			4.3.	Procedimiento

			El estudio se dividió en tres fases. Primero, de enero a marzo del 2023, se recolectaron datos iniciales sobre la satisfacción de la persona usuaria y el rendimiento de los servicios bibliotecarios antes de la implementación de chatbots. Luego, de abril a junio del 2023, se implementaron chatbots en las bibliotecas, se configuraron los sistemas y se integraron a los servicios existentes, además de capacitar al personal. Finalmente, de julio del 2023 a diciembre del 2024, mediante la monitorización y recolección de datos durante el funcionamiento de los chatbots, se realizaron mediciones trimestrales para evaluar los cambios en la eficacia y la satisfacción a lo largo del tiempo.

			4.4.	Análisis de datos

			Los datos numéricos fueron examinados a través de análisis estadísticos descriptivos e inferenciales. Con el fin de comparar las variaciones entre las mediciones hechas antes y después de la introducción de los chatbots, se utilizó la prueba t para muestras emparejadas, pues permite evaluar medias en un mismo grupo en dos períodos distintos. Además, se aplicó el análisis de varianza (ANOVA) para investigar las diferencias entre varios grupos y condiciones de estudio.

			V.	Resultados

			Los resultados evidencian impactos significativos tanto en la satisfacción de las personas usuarias como en la eficiencia de los servicios bibliotecarios tras la implementación de chatbots basados en IA en el contexto peruano.

			5.1.	Impacto en la eficiencia de los servicios

			La implementación de chatbots produjo mejoras sustanciales en diversos indicadores de eficiencia, como se muestra en el Cuadro 1.

			Cuadro 1. Indicadores de eficiencia antes y después de la implementación de chatbots en bibliotecas peruanas, período 2023-2024

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Indicador

						
							
							Antes de chatbots

						
							
							Después de chatbots

						
							
							Cambio (%)

						
							
							Significancia (p)

						
					

				
				
					
							
							Tiempo promedio de respuesta

						
							
							9.5 minutos

						
							
							65 segundos

						
							
							-89 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Disponibilidad del servicio

						
							
							60 horas/semana

						
							
							168 horas/semana

						
							
							+180 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Resolución autónoma de consultas

						
							
							N/A

						
							
							68 %

						
							
							+68 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Reducción de carga de trabajo

						
							
							N/A

						
							
							27 %

						
							
							+27 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Consultas simultáneas
máximas

						
							
							8

						
							
							35

						
							
							+338 %

						
							
							<0.001

						
					

				
			

			Fuente: elaboración propia, datos recolectados entre el 2023 y el 2024.

			En relación con los resultados presentados en el Cuadro 1, se describen los principales cambios observados en los indicadores de eficiencia después de la implementación de chatbots en bibliotecas peruanas durante el período 2023-2024:

			•Tiempo promedio de respuesta: se redujo de 9.5 minutos a 65 segundos, lo que representa una disminución del 89 % en el tiempo requerido para atender consultas.

			•Disponibilidad del servicio: se incrementó de 60 a 168 horas por semana, lo que equivale a un aumento del 180 % y evidencia una mayor continuidad en la atención.

			•Resolución autónoma de consultas: tras la implementación, alcanzó el 68 %, indicador que no se registraba antes de la implementación del chatbot.

			•Reducción de carga de trabajo: la carga de trabajo del personal se redujo en un 27 %, lo que refleja una disminución en las tareas repetitivas.

			

			•Consultas simultáneas máximas: la capacidad de atención simultánea aumentó de 8 a 35 consultas, lo que representa un incremento del 338 % en la eficiencia operativa del servicio.

			El estudio demuestra una mejora significativa en los niveles de eficiencia del servicio tras la implementación del sistema de chatbot.

			5.2.	Impacto en la satisfacción de usuarios

			El estudio evaluó el impacto de la implementación de chatbots en la satisfacción de las personas usuarias de bibliotecas universitarias peruanas, cuyos resultados se presentaron en el Cuadro 2.

			Cuadro 2. Indicadores de satisfacción de personas usuarias antes
y después de la implementación del chatbot en bibliotecas peruanas,
período 2023-2024.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Indicador

						
							
							Antes de chatbots

						
							
							Después de chatbots

						
							
							Cambio (%)

						
							
							Significancia (p)

						
					

					
							
							Satisfacción general
(escala 1-5)

						
							
							2.8

						
							
							3.4

						
							
							+21 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Valoración de
disponibilidad 24/7

						
							
							N/A

						
							
							4.2/5

						
							
							+110 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Resolución inicial satisfactoria

						
							
							58 %

						
							
							67 %

						
							
							+16 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Preferencia de uso inicial

						
							
							N/A

						
							
							52 %

						
							
							+52 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Satisfacción usuarios
18-25 año

						
							
							3.0

						
							
							3.8

						
							
							+27 %

						
							
							<0.001

						
					

					
							
							Satisfacción usuarios
>50 años

						
							
							2.5

						
							
							2.9

						
							
							+16 %

						
							
							<0.005

						
					

				
			

			Fuente: elaboración propia, datos recolectados entre el 2023 y el 2024.

			En relación con los resultados presentados en el Cuadro 2, se describen los principales cambios observados en los indicadores de satisfacción de las personas usuarias después de la implementación del chatbot en el período 2023-2024:

			

			•Satisfacción general: se incrementó de 2.8 a 3.4 en la escala utilizada, lo que representó un aumento del 21 %.

			•Disponibilidad del servicio: la disponibilidad percibida del servicio alcanzó una valoración de 4.2 sobre 5, lo que indicó una percepción positiva respecto a la accesibilidad del sistema.

			•Resolución de consultas: la tasa de resolución en el primer contacto aumentó de 58 % a 67 %, lo que evidenció una mejora en la efectividad del servicio.

			•Preferencia de uso: el 52 % de las personas usuarias manifestó preferencia por el uso del chatbot como primer canal de consulta.

			•Satisfacción por grupo etario: las personas usuarias de entre 18 y 25 años experimentaron un aumento del 27 % en su satisfacción, mientras que las mayores de 50 años vieron un incremento del 16 %, lo cual indica una aceptación favorable del sistema entre diferentes edades.

			Estos resultados evidencian percepciones mayoritariamente favorables del personal con respecto al uso del chatbot, aunque también se identifican desafíos relacionados con la capacitación y la infraestructura tecnológica.

			5.3.	Percepciones del personal bibliotecario

			Las percepciones del personal bibliotecario mostraron una visión matizada de la implementación; como se resume en el Cuadro 3.

			Cuadro 3. Percepciones del personal bibliotecario sobre la implementación de chatbots en Perú, período 2023-2024

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Aspecto

						
							
							Porcentaje 
de acuerdo

						
							
							Comentarios destacados

						
					

					
							
							Reducción de tareas repetitivas

						
							
							76 %

						
							
							“Permite enfocarme en investigación y apoyo especializado”.

						
					

					
							
							Preocupaciones sobre desplazamiento laboral

						
							
							22 %

						
							
							“Al principio preocupaba, pero ahora veo que complementa mi trabajo”.

						
					

					
							
							Necesidad de formación continua

						
							
							87 %

						
							
							“Requiere actualización constante para gestionar los sistemas”.

						
					

					
							
							Mejora en calidad de interacciones

						
							
							62 %

						
							
							“Podemos dedicar más tiempo a consultas complejas”.

						
					

					
							
							Pérdida de contacto humano

						
							
							38 %

						
							
							“Algunos usuarios extrañan la interacción personal”.

						
					

					
							
							Dificultades con infraestructura

						
							
							65 %

						
							
							“Los cortes de internet afectan el funcionamiento del chatbot”.

						
					

				
			

			Fuente: elaboración propia, datos recolectados entre el 2023 y el 2024.

			En relación con los resultados presentados en el Cuadro 3, se describen las principales percepciones del personal bibliotecario sobre la implementación de chatbots en el período 2023-2024:

			•Disminución de tareas repetitivas: el 76 % del personal indicó una reducción en tareas repetitivas, lo que reflejó una optimización en la distribución del trabajo.

			•Temores sobre la pérdida de empleo: el 22 % manifestó preocupación por un posible reemplazo laboral asociado al uso de chatbots; sin embargo, los comentarios recogidos sugieren que la percepción ha cambiado, viéndose al chatbot como una herramienta que complementa la labor humana.

			•Importancia de la capacitación continua: el 87 % señaló la necesidad de capacitación para el uso adecuado de la herramienta, lo cual subraya la relevancia de los procesos de actualización profesional.

			

			•Aumento en la calidad de las interacciones: el 62 % percibió una mejora en la calidad de las interacciones con las personas usuarias; sin embargo, un 38 % expresó su preocupación por la posible disminución del contacto humano en ciertos casos.

			•Problemas de infraestructura: el 65 % reportó limitaciones relacionadas con la infraestructura tecnológica disponible, siendo un aspecto externo que puede limitar las ventajas de su implementación. 

			Estos hallazgos reflejan, en su mayoría, una percepción positiva del equipo respecto al uso del chatbot, aunque también se han señalado retos vinculados a la formación y la infraestructura tecnológica.

			5.4.	Desempeño multilingüe

			El análisis del desempeño multilingüe evidenció diferencias significativas.

			Cuadro 4. Desempeño de los chatbots según idioma, período 2023-2024

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Idioma

						
							
							Precisión y compresión

						
							
							Precisión respuesta

						
							
							Resolución autónoma

						
					

					
							
							Español estándar

						
							
							84 %

						
							
							82 %

						
							
							72 %

						
					

					
							
							Español andino

						
							
							71 %

						
							
							68 %

						
							
							58 %

						
					

					
							
							Quechua

						
							
							62 %

						
							
							58 %

						
							
							45 %

						
					

					
							
							Aimara

						
							
							58 %

						
							
							54 %

						
							
							41 %

						
					

				
			

			Fuente: elaboración propia, datos recolectados entre el 2023 y el 2024.

			En relación con los resultados presentados en el Cuadro 4, se describen las principales diferencias en el desempeño de los chatbots según el idioma en el periodo 2023-2024:

			•Español estándar: presentó los niveles más altos de desempeño, con una precisión en comprensión del 84 %, precisión de respuesta del 82 % y una resolución autónoma del 72 %, lo que indica un mejor rendimiento en este idioma.

			•Español andino: registró niveles intermedios, con una precisión en comprensión del 71 %, precisión de respuesta del 68 % y una resolución autónoma del 58 %, lo que refleja un desempeño adecuado en relación con el español estándar.

			•Quechua: mostró menores niveles de desempeño, con una precisión en comprensión del 62 %, precisión de respuesta del 58 % y una resolución autónoma del 45 %, lo que muestra diferencias en el rendimiento en comparación con otros idiomas.

			•Aimara: presentó los valores más bajos, con una precisión en comprensión del 58 %, precisión de respuesta del 54 % y una resolución autónoma del 41 %, lo que evidencia variaciones en el desempeño según el idioma.

			Estos resultados evidencian un desempeño funcional por parte del chatbot, aunque con oportunidades de mejora en la precisión de respuesta y la resolución autónoma en contextos lingüísticos diversos.

			VI.	Discusión

			El estudio demuestra que el uso de chatbots con inteligencia artificial aumenta la eficiencia y la satisfacción de las personas usuarias en bibliotecas universitarias en Perú. Estos descubrimientos coinciden con lo que mencionan Kaushal y Yadav (2022) y Kuranga et al. (2026), quienes afirman que la integración de sistemas automatizados mejora los procedimientos de atención y disminuye los tiempos de respuesta en los servicios informativos.

			En este estudio se registró una disminución del 89 % en el tiempo promedio de respuesta y una tasa de resolución autónoma cercana al 68 % de las consultas, lo que valida la eficacia de estas herramientas tecnológicas en los ambientes bibliotecarios. Además, se observó un aumento del 21 % en la satisfacción de las personas usuarias, que pasó de 2.8 a 3.4 en una escala del 1 al 5, lo cual refleja una percepción positiva hacia el servicio implementado.

			El estudio es consistente con lo que indica Wanga (2025), quien afirma que la introducción de chatbots en bibliotecas académicas mejora la facilidad de acceso a los servicios y su eficiencia operativa; sin embargo, también menciona que el rendimiento puede variar según el contexto tecnológico y la infraestructura existente. En el contexto peruano, las discrepancias observadas pueden estar relacionadas con factores como la conexión a internet y el grado de adopción tecnológica en las instituciones.

			De forma similar, el estudio de Valencia Rojas et al. (2025) señala sobre las mejoras en la experiencia de las personas usuarias en bibliotecas de América Latina gracias a herramientas digitales de atención, resaltando que la automatización facilita el acceso a la información y mejora la interacción entre personas usuarias y bibliotecas. Los resultados de este estudio resaltan una tendencia similar, aunque con particularidades del contexto local en evaluación.

			En resumen, el estudio sugiere que la adopción de chatbots es una estrategia tecnológica efectiva para aumentar la eficiencia operativa y la satisfacción de las personas en bibliotecas universitarias; no obstante, su impacto podría verse influenciado por aspectos contextuales como la infraestructura tecnológica y la formación del personal.

			VII.	Conclusiones

			La investigación realizada permitió concluir que el uso de chatbots apoyados en inteligencia artificial tiene un efecto favorable en la eficacia de los servicios y en la satisfacción de las personas usuarias en bibliotecas universitarias en Perú, tanto en las públicas como en las privadas. El estudio mostró notables avances en los tiempos de respuesta, la disponibilidad del servicio y la habilidad de resolver consultas de manera independiente, lo cual valida que esta tecnología ayuda a mejorar la atención a la persona usuaria y a disminuir la carga laboral del personal bibliotecario.

			Además, se notó un aumento en la satisfacción de las personas usuarias tras la incorporación de los chatbots, sobre todo en la percepción de la accesibilidad y la rapidez del servicio. El estudio llevó a concluir que introducir herramientas de inteligencia artificial beneficia la experiencia de la persona usuaria y refuerza el acceso a la información, elementos fundamentales en el actual proceso de digitalización de las bibliotecas universitarias.

			En lo concerniente al rendimiento multilingüe, se encontraron diferencias según el idioma utilizado, mostrando mayor precisión en español estándar en comparación con lenguas indígenas como el quechua y el aimara. Esto resalta la importancia de seguir desarrollando habilidades lingüísticas inclusivas que ayuden a cerrar brechas de acceso y mejorar la equidad en los servicios de biblioteca.

			Por último, el estudio también indica que la implementación de chatbots presenta desafíos relacionados con la infraestructura tecnológica, la conectividad y la formación del personal, aspectos que deben ser tomados en cuenta para asegurar una implementación duradera. En conjunto, se concluye que los chatbots son una herramienta factible y estratégica para modernizar las bibliotecas universitarias en Perú, siempre y cuando su implementación vaya acompañada de políticas institucionales, inversión tecnológica y procesos de capacitación continua.
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