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Resumen

Empatia Percibida
Interaccion Persona-
Ordenador (IPO)

Instrumentos de Medicion

Andlisis Comparativo

Keywords

La empatia percibida en las interacciones con agentes computacionales es un tema emergente y de gran
importancia en la Interacciéon Persona-Ordenador (IPO). Este estudio presenta un analisis comparativo de los
instrumentos existentes para medir la empatia percibida en agentes computacionales y, a partir de las
limitaciones detectadas, propone un nuevo cuestionario adaptado a la interaccién con adultos mayores. Al
evaluar los fundamentos tedricos, la adaptabilidad y los procesos de validacion de las herramientas revisadas,
el articulo identifica fortalezas y debilidades clave, especialmente en relacién con la evaluacion de senales
multimodales y la naturaleza dindmica de la interaccion. Ademas, se destaca la necesidad de instrumentos
accesibles y sensibles al contexto emocional y comunicativo de distintos grupos de usuarios, especialmente
los adultos mayores. Los hallazgos respaldan el desarrollo de enfoques de medicién mas inclusivos y
especificos, con el fin de fomentar interacciones Humano-Agente mas efectivas, significativas y confiables.

Abstract

Perceived Empathy
Human-Computer Interaction
(HCI

Assessment Instruments
Comparative Analysis

1. Introduccion

Perceived empathy in interactions with computational agents is a significant and emerging topic in Human-
Computer Interaction (HCI). This study provides a comparative analysis of existing instruments for evaluating
perceived empathy in computational agents and based on the identified limitations, introduces a new
questionnaire specifically adapted for interactions with older adults. By examining each instrument’s
theoretical foundations, adaptability, and validation processes, the paper identifies key strengths and
weaknesses, particularly regarding multimodal and dynamic interaction contexts. Furthermore, it highlights
the need for accessible and context-sensitive assessment tools tailored to diverse user groups, especially older
adults. The findings support the development of more inclusive, domain-relevant approaches to empathy
assessment, fostering the design of more meaningful, trustworthy, and engaging Human-Agent Interactions.

en diversos sectores: en la atencion médica, interactian con

En los ultimos aios, la presencia de agentes computacionales
en la vida diaria ha aumentado significativamente. Los

pacientes ofreciendo apoyo emocional y asistiendo en
decisiones médicas; en la educacion, sirven como asistentes
de ensefanza y monitorizan el progreso de los estudiantes; y

agentes basados en Inteligencia Artificial (IA) son habituales
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en las tareas cotidianas, agentes como Alexa se han vuelto
omnipresentes (Lugrin et al., 2022).

Aunque estos agentes estan disefados para asistir e
interactuar con los usuarios, la forma en que los usuarios
perciben estas interacciones juega un papel importante en la
satisfaccion, confianza y efectividad del usuario (Birmingham
etal, 2022; Yalcin et al., 2024; Y. Yang et al., 2017).

La empatia (entender y compartir las emociones de otra
persona) es vital para el éxito de las interacciones sociales.
Para los agentes computacionales, es esencial que los
usuarios perciban empatia para construir confianza,
promover el compromiso y asegurar experiencias positivas
(Charrier et al., 2019; Chaves & Gerosa, 2021; Cuadra et al.,
2024; Paiva et al., 2017; B. Yang et al., 2023).

Sin embargo, es necesaria una adaptacion de la empatia al
contexto especifico de las Interacciones Humano-Agente, ya
que los agentes computacionales, al ser sistemas artificiales,
no pueden experimentar emociones como lo hacen los
humanos (Birmingham et al., 2022; Cuadra et al., 2024; Paiva
etal,, 2017; Park & Whang, 2022). En este contexto, la empatia
es una simulacién disefiada para mejorar la experiencia del
usuario y hacer la interaccion més natural y satisfactoria
(Birmingham et al., 2022; Cuadra et al., 2024; James et al., 2018;
Paiva et al., 2017; Park & Whang, 2022).

Sin embargo, esta simulacién de empatia plantea preguntas
sobre la autenticidad de las respuestas del agente y el riesgo
de crear expectativas poco realistas al usuario. Si un agente
expresa empatia a través del lenguaje, el tono de voz o las
expresiones faciales, los usuarios podrian interpretar estas
expresiones como evidencia de sentimientos genuinos, lo que
lleva a una comprension distorsionada de las capacidades del
agente (Concannon & Tomalin, 2024; Cuadra et al., 2024).

Desde un punto de vista practico, los desarrolladores se
enfrentan al desafio de equilibrar respuestas empadticas y
realistas con la necesidad de gestionar las expectativas del
usuario. Los agentes deben reconocer y responder
apropiadamente a las emociones de los usuarios, al tiempo
que evitan crear la ilusion de que el agente posee una
comprensién emocional profunda (Birmingham et al., 2022;
Concannon & Tomalin, 2024; Roshanaei et al., 2024).

Para mitigar estos desafios, los usuarios deben ser conscientes
de que estan interactuando con un sistema artificial que
simula la empatia y no con un humano capaz de experimentar
emociones genuinas. Educar a los usuarios sobre las
limitaciones de la empatia computacional puede ayudar a
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gestionar las expectativas y prevenir malentendidos
(Birmingham et al., 2022; Cuadra et al., 2024).

En la actualidad, existe una variedad de herramientas para
medir la empatia en las interacciones humanas, como la Escala
de Empatia de Hogan (Hogan Empathy Scale, HES) (Hogan,
1969), el Indice de Reactividad Interpersonal (/nterpersonal
Reactivity Index, IRI) (Davis & others, 1980), la Escala de
Empatia del Terapeuta (Therapist Empathy Scale, TES) (Decker
et al, 2014) y la Escala de Empatia del Médico de Jefferson
(Jefferson Scale of Physician Empathy, JSPE) (Hojat et al.,
2018).

La mayoria de estas herramientas son cuestionarios basados
en afirmaciones que permiten a los participantes u
observadores independientes evaluar subjetivamente una
interaccién basada en la conversacion.

Si bien instrumentos como el IRl se utilizan ampliamente en
las interacciones humanas, su aplicacién directa a agentes
artificiales es limitada. Ademas, a pesar de que las métricas de
empatia humana estan bien establecidas en la psicologia, la
psiquiatria y la neurociencia, la traduccién directa de estas
métricas al dominio de la IA no es trivial y requiere
adaptaciones cuidadosas considerando las diferencias
fundamentales entre humanos y agentes computacionales
(Concannon & Tomalin, 2024; Yalcin et al., 2024).

Por tanto, a pesar de su reconocida importancia, la
investigacion sobre la empatia en sistemas interactivos aun
necesita instrumentos de medicién estandarizados y
validados que capturen la complejidad de la empatia humana
y se adapten a las particularidades de la IPO (Concannon &
Tomalin, 2024; Putta et al., 2022; Roshanaei et al., 2024;
Schmidmaier et al., 2024; Yalgin et al., 2024). Esta falta de
instrumentos fiables dificulta la comparacion de diferentes
sistemas y el desarrollo de otros nuevos que incorporen la
empatia en sus caracteristicas.

Dada la complejidad de medir la empatia en las interacciones
entre humanos y agentes computacionales, este articulo tiene
como objetivo ofrecer una revision y comparacion detallada
entre los diferentes instrumentos existentes para medir la
empatia percibida en agentes computacionales, destacando
los desafios de adaptar las herramientas tradicionales a
interacciones no humanas y enfatizando cémo abordar las
lagunas actuales, explorando oportunidades futuras para
expandir esta drea de investigacion.

Adicionalmente, a partir del estudio comparativo, se propone

un nuevo cuestionario especificamente disefiado para evaluar
la empatia percibida por adultos mayores en su interaccién
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con agentes interactivos sociales. Esta propuesta surge de la
necesidad de contar con instrumentos que no solo consideren
las particularidades de la empatia en Interacciones Humano-
Agente, sino también las caracteristicas cognitivas,
emocionales y comunicativas propias de esta poblacion
(Kawamoto et al., 2014).

Con ello, este trabajo pretende responder a la siguiente
pregunta de investigacién: ;Qué limitaciones presentan los
instrumentos actuales de medicién de empatia en agentes
artificiales y cdmo deben adaptarse para evaluar eficazmente
la interaccion con adultos mayores?

2. Busqueda de instrumentos de evaluacion
de la empatia y criterios de comparacion

Se realizd una busqueda bibliografica tematica para
identificar instrumentos de evaluacion de la empatia
percibida en las Interacciones Humano-Agente. Siguiendo los
principios de (Braun & Clarke, 2006), este método permitié
una exploracion iterativa y flexible, priorizando la relevancia
conceptual y la diversidad metodoldgica sobre la
exhaustividad estadistica de otras metodologias de
busqueda.

La busqueda se realizé en las bases de datos IEEE Xplore, ACM
Digital Library, PubMed, SpringerLink y arXiv, acotando los
resultados a la ultima década, para garantizar su vigencia
tecnolégica. Se seleccionaron palabras clave propias de los
temas identificados y se combinaron utilizando operadores
booleanos para equilibrar la amplitud y la especificidad en los
resultados de la busqueda. La busqueda incluyé términos
como ‘"empathy measurement', "perceived empathy
assessment tools' o '"adapted empathy scales for
computational agents', entre otros. El proceso de
refinamiento no fue lineal, sino guiado por temas esenciales
identificados preliminarmente.

Este enfoque tematico priorizd la inclusidén, permitiendo
examinar herramientas de diversos contextos y modalidades.
Se incluyeron articulos y preprints basados en su relevancia y
su enfoque en instrumentos adaptados para la Interaccién
Humano-Agente. Por el contrario, se excluyeron los estudios
estrictamente limitados a la empatia de humano a humano (o
interpersonal) o que carecian de suficientes detalles
metodoldgicos.

Esta metodologia destaco la riqueza tedrica y la diversidad de
los instrumentos de evaluacion de la empatia, al tiempo que
identificé lagunas que justifican una exploracién futura.

La muestra final de instrumentos se sometié a un analisis
comparativo estructurado en base a nueve criterios definidos
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para evaluar su idoneidad en contextos de Interaccién
Humano-Agente y que proporcionan una base para que los
posibles investigadores interesados en adoptar un
instrumento puedan seleccionar el mas adecuado a su
objetivo:

1. Adaptacion de una Métrica Existente: verifica si el
instrumento es una adaptacion de métricas
encontradas en la literatura. Este criterio es esencial
para comprender la base tedrica del instrumento y
su validez previa, ya que los instrumentos
adaptados pueden tener un historial de uso y
validacion, lo que contribuye a su fiabilidad y
aplicabilidad.

2. Tipo de Sistema Evaluado: identifica el tipo de
sistema interactivo computacional (didlogo,
interactivo, robot social u otro) al que se dirige el
instrumento. Los diferentes sistemas pueden influir
en la percepcion de la empatia, y la comprension de
estas particularidades ayuda a contextualizar las
interacciones y adaptar los instrumentos para
diversas tecnologias.

3. Dimensiones/items: evalla las dimensiones e
items medidos por el instrumento, asi como el
numero de items en cada dimension. Este criterio
garantiza un andlisis exhaustivo de la empatia
percibida, comprendiendo qué aspectos especificos
de la empatia aborda el instrumento. El nimero de
dimensiones e items también indica si el
instrumento se aplica a audiencias especificas, como
los adultos mayores, que pueden sufrir una carga
cognitiva en cuestionarios extensos.

4. Punto de Vista: el punto de vista adoptado para
medir la empatia puede ser desde el usuario, desde
un observador externo o desde un experto. El punto
de vista puede influir en los resultados y la
interpretacion de los datos, proporcionando
informacién variada sobre la interaccién y la
empatia percibida.

5. Tipo de Cuestionario: como por ejemplo la escala
Likert o las preguntas exploratorias. El tipo de
cuestionario influye en cdmo se recopilan y analizan
los datos, con cuestionarios estructurados en
escalas conocidas que facilitan la comparacién y la
interpretacion de los resultados.

6. Validacion: verifica si el instrumento se sometio a
una validacién empirica, como el analisis factorial,
de fiabilidad (Alfa de Cronbach u Omega de
McDonald) y de validez convergente/divergente. La
validacién empirica es fundamental para garantizar
la fiabilidad y la solidez cientifica del instrumento.
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7. Limitaciones: identifica posibles restricciones en el
método de aplicacion, el tipo de sistema evaluado o
el tipo de interaccion estudiada. Comprender las
limitaciones del instrumento es esencial para
identificar dreas de mejora y restricciones.

8. Enfoque en el Lenguaje: analiza si el instrumento
se centra solo en el lenguaje o considera otras
sefales (como expresiones faciales y gestos). Este
criterio es significativo para situaciones en las que
solo se utilizan agentes conversacionales con una
fuerte dependencia de la comunicacidon verbal
(hablada o escrita), como los chatbots que utilizan el
Procesamiento del Lenguaje Natural.

9. Modalidades de Interaccion: que evalla las
modalidades utilizadas por el instrumento (texto,
voz, multimodal). Considerar las modalidades de
interaccién ayuda a comprender la flexibilidad y la
aplicabilidad del instrumento en diferentes
contextos de uso, ya que las diferentes modalidades
pueden afectar de forma Unica la percepcién de la
empatia.

Los criterios se organizaron en tres grupos tematicos para
resumir la comparacién y facilitar la presentacién y el analisis
comparativo de los instrumentos. Esta comparacion puede
consultarse en los anexos, en forma de tablas.

La primera tabla presenta los criterios generales relacionados
con las caracteristicas contextuales de los instrumentos, como
el tipo de sistema evaluado, las modalidades de interaccion
que admite, el afio de publicacién y si adapta o no métricas
preexistentes en la interaccion interpersonal.

La segunda tabla incluye informacién sobre la estructura y el
contenido de los instrumentos, incluido el nimero de
dimensiones e items, el enfoque en el lenguaje u otras sefales,
y la perspectiva adoptada (usuario, observador externo o
experto).

Finalmente, la tercera tabla describe los aspectos
metodoldgicos como el tipo de cuestionario utilizado, los
procesos de validacion empirica llevados a cabo y las
limitaciones identificadas.

Esta division tiene como objetivo organizar la informacion de
manera clara y objetiva, optimizando la comprensién y la
comparacioén entre los instrumentos.

La siguiente seccién proporciona una descripcién completa
de estos instrumentos, destacando sus caracteristicas Unicas,
dimensiones y posibles contribuciones a la evaluacion de la
empatia en sistemas computacionales.
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3. Herramientas para medir la empatia

3.1, Modelo Basado en QEAE para Evaluar la
Empatia en las Interacciones Humano-Robot

Tisseron et al. tuvieron como objetivo explorar y validar un
modelo de empatia aplicado a las interacciones entre
humanos y robots, utilizando un Cuestionario de Empatia y
Auto-empatia (Questionnaire of Empathy and Auto-Empathy,
QEAE) (Tisseron et al., 2015). Su principal propuesta es
comprender cédmo se percibe la empatia en las interacciones
con robots y avatares, contribuyendo a la aceptacion y
efectividad de los robots de asistencia, particularmente en
contextos de tratamiento y rehabilitacion.

Segun los autores, el QEAE mide las diferentes dimensiones de
la empatia durante las interacciones y puede utilizarse en dos
contextos experimentales: un estudio psicolégico con una
poblacién no clinica y una iniciativa de investigacién
interdisciplinaria centrada en la interaccién entre adultos
mayores y robots humanoides.

Los resultados esperados de este proyecto incluyeron una
comprension mas profunda de las relaciones empaticas que
los humanos pueden desarrollar con los robots, lo que puede
tener implicaciones significativas para el disefio y la
implementacion de robots de asistencia. La investigacién
buscé validar el QEAE e identificar qué aspectos de las
interacciones y caracteristicas del robot influyen en la
experiencia empatica humana.

El QEAE se desarrollé como una herramienta adaptable para
medir la empatia en las interacciones con robots y avatares, lo
que indica una adaptacion métrica para diferentes contextos
de interaccién. Al abordar tanto robots como avatares, este
modelo proporciona informacién sobre los matices de la
empatia en diferentes tipos de entidades artificiales,
haciéndolo versatil y completo. Esta adaptabilidad es clave, ya
que permite que el instrumento sea aplicable en varios
escenarios que involucren interacciones Humano-Robot o
Humano-Avatar.

El QEAE consta de cuatro dimensiones: auto-empatia,
empatia directa, empatia reciproca y empatia
intersubjetiva. Cada dimensién  contiene  cuatro
componentes (accidn, emocion, cognicion y asistencia) que
suman un total de 16 items. Esta estructura detallada asegura
la captura de multiples facetas de la empatia, proporcionando

un marco robusto para la evaluacién.

El QEAE esta disenado para captar la perspectiva del usuario,
lo que permite una evaluacion directa de los procesos
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emocionales y cognitivos involucrados en estas interacciones,
mejorando la relevancia de los hallazgos.

Los autores no especifican explicitamente la escala adoptada
por el instrumento, pero sefalan que el QEAE aun esta en
proceso de validacion, con estudios experimentales
planificados para confirmar su efectividad y relevancia en las
interacciones Humano-Robot. Esta validacion en curso
refuerza la credibilidad cientifica del instrumento y garantiza
su fiabilidad en diversos contextos.

El instrumento se aplica a interacciones multimodales,
incluyendo texto, voz y otras sefiales no verbales. Esta
aplicabilidad multimodal refleja cémo los humanos
interactian con robots y avatares, evaluando de manera
integral la empatia en estos contextos.

Los autores admiten que el QEAE aun estad en proceso de
validacién y reconocen algunas limitaciones. Este proceso
puede dificultar la generalizacion de los resultados hasta que
se complete la validacién. Ademas, las interacciones con
robots pueden presentar desafios Unicos que el modelo
podria no abordar completamente, destacando areas para un
futuro refinamiento.

3.2. RoPE (Robot’s Perceived Empathy)

Charrier et al. desarrollaron la escala de Empatia Percibida del
Robot (Robot’s Perceived Empathy, RoPE) para medir las
percepciones humanas de la empatia en las interacciones con
robots, abordando una brecha en la investigacién de la
empatia robotica (Charrier et al., 2019). Una ventaja clave de
la escala RoPE es su estandarizacion, que evita la aplicaciéon
directa de métricas de empatia humana al reconocer las
diferencias en las capacidades emocionales entre humanos y
robots.

La escala adapta las métricas utilizadas para medir la empatia
humana al contexto de la interaccion Humano-Robot,
evitando formulaciones que se basen en habilidades de las
que los robots carecen.

La escala RoPE consta de dos dimensiones: Comprension
Empatica y Respuesta Empatica, con 18 items distribuidos
en estas dimensiones y cuatro items extra. Esta estructura
permite una evaluacién integral de la empatia, capturando
tanto los componentes cognitivos como los emocionales a
través de un formato de cuestionario tipo Likert. Este formato
es ideal para obtener respuestas matizadas y proporciona un
enfoque estandarizado para medir la empatia en diferentes
estudios y contextos.
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Expertos en ciencia cognitiva y robética han llevado a cabo
una validacién preliminar. Este proceso de validacion en curso
es importante para establecer la credibilidad cientifica de la
escala y garantizar su efectividad en diversas aplicaciones. Los
autores afirman que hay planes para probar la fiabilidad y
validez de la versién francesa de la escala en un experimento
futuro, utilizando un robot Cozmo para interacciones
grabadas que varian entre reacciones empdticas y neutrales.

De cierta manera, la necesidad de una mayor validacién para
garantizar la fiabilidad y sensibilidad de la escala representa
una limitacion. Ademas, la aplicacion de la escala puede estar
influenciada por sesgos relacionados con las capacidades
emocionales de los robots, lo que debe considerarse al
interpretar los resultados.

Aunque el articulo original de la escala RoPE no proporciona
criterios de evaluacién detallados, (Daher et al., 2020)
utilizaron RoPE para medir la empatia percibida en las
interacciones con un chatbot de asistencia médica. Sus
resultados demostraron la efectividad de la escala para
capturar diferencias en la percepcién de la empatia basadas
en variaciones en las respuestas del chatbot.

El estudio concluyé que RoPE es una herramienta valida y
valiosa para evaluar la interaccion Humano-Chatbot,
particularmente en escenarios de atencién médica. Destacé la
sensibilidad de la escala a los ajustes en las respuestas del
chatbotcon respecto a la empatia percibida. Sin embargo, los
autores recomendaron estudios futuros en diversos contextos
con muestras mas grandes para validar estos hallazgos y
abordar posibles limitaciones y la generalizacién de la
herramienta.

3.3. Modelo de Evaluacion de la Empatia en
Sistemas Autonomos

El modelo de evaluacién de la empatia propuesto por Urakami
et al. proporciona un marco integral para comprender cémo
los usuarios perciben las expresiones empadticas en las
interacciones con sistemas auténomos (Urakami et al., 2019).
El modelo consta de ocho dimensiones que capturan
aspectos clave de la empatia, lo que permite un analisis
detallado de las respuestas de los usuarios: expresion de
sentimientos propios (la capacidad del sistema para
comunicar sus emociones), expresion de saber lo que siente
el otro (reconocer y articular las emociones del usuario),
ayuda (la voluntad del sistema de ofrecer asistencia), mostrar
interés (demostrar atencion y preocupacion por las
necesidades del usuario), tomar la perspectiva del otro
(comprender la situacion del usuario desde su punto de vista),
mostrar consideracion (reconocer y respetar las emociones
del usuario), comprension situacional (empatia cognitiva,
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evaluar la situacién emocional del usuario ) y acuerdo
(alinearse con las emociones u opiniones del usuario).

La empatia se evalla mediante una encuesta con 72 items.
Aunque los autores no especifican el nimero de items por
dimension, la estructura integral permite una evaluacion
detallada, capturando aspectos clave de la Interaccion
Persona-Ordenador.

Esta herramienta adapta las definiciones e instrumentos
existentes para medir la empatia, centrandose en elementos
relevantes para las interacciones con sistemas autonomos,
asegurando su idoneidad para evaluar la empatia en didlogos.
La evaluacion se lleva a cabo desde la perspectiva del usuario.
En un estudio realizado por los autores, los participantes
evaluaron las expresiones empaticas de un sistema auténomo
basandose en sus experiencias, asegurando que los hallazgos
reflejen interacciones reales de los usuarios.

La validaciéon del modelo implicé la comparacién de las
evaluaciones de cuatro investigadores, los cuales llegaron a
las mismas conclusiones. Los resultados mostraron que las
dimensiones de empatia cognitiva y asistencia, como "ayuda"
y "mostrar interés", fueron calificadas mas positivamente que
las dimensiones afectivas como "expresion de sentimientos
propios". Esto sugiere que los usuarios valoran la comprensién
y el apoyo practico por encima de las expresiones
emocionales en las interacciones con sistemas auténomos.

El cuestionario utiliza una escala tipo Likert, donde los
participantes califican las afirmaciones de 0 a 10, indicando su
grado de acuerdo. Este formato captura la intensidad de la
respuestay proporciona un método estandarizado para medir
la empatia.

El instrumento se centra en el lenguaje, especificamente el
texto, ya que el estudio se realizé a través de una encuesta
online que evaluaba afirmaciones escritas. No se mencionan
las sefales no verbales, lo que sugiere un drea potencial de
expansion para incluir senales de comunicacion multimodal,
con el instrumento disefiado principalmente para didlogos
textuales.

La consistencia interna se confirmé mediante el alfa de
Cronbach, arrojando valores satisfactorios, lo que indica
dimensiones fiables y consistentes. Ademas, se utilizd6 ANOVA
para comparar las evaluaciones entre dimensiones, revelando
diferencias significativas en las percepciones de los
participantes.

Este modelo mejora la comprensién de las interacciones entre
humanos y sistemas auténomos y proporciona un marco
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valioso para la investigacion de la empatia en IA. Las
dimensiones identificadas y la metodologia de evaluacion
pueden guiar el desarrollo de sistemas mds efectivos y
empdticos, mejorando potencialmente la aceptacién vy
efectividad del usuario en aplicaciones del mundo real.

Los autores reconocen limitaciones, como que los
participantes evallan la empatia mediante escenarios
hipotéticos, lo que puede no reflejar interacciones reales, y la
falta de exploracién de las diferencias individuales en las
respuestas a las expresiones empaticas.

3.4. Social Service Robot Interaction Trust
(SSRIT)

La Confianza en la Interaccién con Robots de Servicio Social
(Social Service Robot Interaction Trust SSRIT) mide la
confianza de los consumidores en las interacciones con robots
sociales de inteligencia artificial en contextos de prestacién de
servicios (Chi et al, 2021). Aunque desarrollada con un
enfoque en la confianza, la escala presenta dimensiones
directamente relacionadas con la percepcion de la empatia.

La confianza a menudo se reconoce como una condicién
facilitadora de la empatia, permitiendo a los usuarios
involucrarse mas profundamente en las interacciones y
atribuir intenciones positivas al agente social. Por lo tanto, el
SSRIT contribuye indirectamente a comprender cémo se
percibe la empatia en los escenarios de Interaccion Humano-
Robot.

La estructura multidimensional del SSRIT captura
caracteristicas clave para analizar la empatia en las
interacciones computacionales. La dimensién “propension a
confiar” incluye factores como la familiaridad y Ia
autoeficacia, que influyen en la voluntad de los usuarios de
interpretar los comportamientos del agente como empéticos.
Por ejemplo, las personas con mayor familiaridad tecnoldgica
tienden a reducir las barreras cognitivas, mejorando su
recepcién de comportamientos empaticos.

La dimension "funcidn y disefio de robot confiable" incluye
atributos como el antropomorfismo y el rendimiento,
cruciales para demostrar empatia, ya que las caracteristicas
similares a las humanas y la funcionalidad constante son
claves para evaluar las respuestas emocionales simuladas.
Finalmente, la dimensiéon "tarea y contexto de servicio
confiable" considera factores situacionales como el riesgo
percibido y el ajuste entre el robot y el servicio, que influyen
en la receptividad emocional y empética de los usuarios.

Ademas, la solidez metodoldgica del SSRIT, que combina
indicadores formativos y reflexivos, ofrece una perspectiva
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integral que puede facilitar futuras adaptaciones o
expansiones de escalas centradas en la empatia percibida. En
este sentido, la integracién de SSRIT en el alcance de este
estudio permite una comprensién tedrica y operativa mas
profunda de la relacién entre la confianza y la empatia en las
interacciones Humano-Robot.

3.5. Uso de Instrumentos Existentes para Medir
la Empatia Humana

La utilizacion del TEQ en su forma original, desarrollado para
interacciones humanas, subraya una limitacion significativa
en su aplicacidn a entornos virtuales (Kroes et al., 2022).

Kroes et al. exploraron la empatia hacia los agentes virtuales,
centrandose en la influencia de las historias de personificacion
y las caracteristicas individuales del usuario. Utilizaron el
Cuestionario de Empatia de Toronto (7oronto Empathy
Questionnaire, TEQ), una escala Likert que mide la empatia
como un constructo multidimensional, enfatizando los
componentes afectivos y emocionales. Los participantes
también completaron una encuesta posterior al experimento
evaluando sus reacciones emocionales al agente virtual
basdndose en los componentes del TEQ.

El TEQ es una métrica no adaptada disefiada originalmente
para interacciones humanas y no se ha modificado
especificamente para evaluar la empatia hacia los agentes
virtuales. Su uso en su forma original destaca una limitacion
significativa para la aplicacién en entornos virtuales.

El instrumento incluye seis dimensiones: Contagio
Emocional (EmCon), Comprension Emocional (EmUnad),
Sensibilidad (Sens), Activaciéon Fisiolégica Simpatica
(SympPhy), Altruismo (A/ltEmp) y Comportamiento
Empatico de Orden Superior. Aunque conceptualizadas
inicialmente para interacciones de Humano-Humano, estas
dimensiones proporcionan un marco integral para evaluar
diversas facetas de la empatia. El instrumento utiliza una
escala Likert de 5 puntos para capturar la intensidad de los
sentimientos y actitudes de los participantes hacia el agente
virtual.

El estudio evalué un entorno inmersivo de realidad virtual (RV)
donde los participantes observaron a un agente virtual
mostrando emociones. Este entorno inmersivo es clave para
comprender la empatia en un entorno mas realista,
proporcionando informacién sobre la dinamica de la
Interaccidn Persona-Ordenador.

La interaccién ocurri6 en un entorno multimodal, con
participantes observando al agente expresar emociones en
RV. A pesar de la falta de interaccion directa (por ejemplo,
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didlogo o voz), la configuracidn permitié examinar la empatia
en entornos virtuales.

El estudio concluyé que la empatia hacia los agentes virtuales
esta influenciada por las caracteristicas individuales, pero la
personificacién por si sola puede no aumentar la empatia. Los
autores enfatizan la necesidad de considerar las diferencias
individuales en el desarrollo de Interacciones Humano-
Agente efectivas, sugiriendo que se requiere mas
investigacion para adaptar las medidas de empatia como el
TEQ a contextos de agentes computacionales.

El TEQ se utilizé desde la perspectiva del usuario, capturando
percepciones subjetivas de empatia basadas en sus
experiencias y sentimientos hacia el agente. Este enfoque
centrado en el usuario es vital para evaluar la efectividad de
los agentes virtuales en la evocacion de respuestas empaticas.
El TEQ incorpora componentes emocionales y conductuales,
midiendo la empatia en un contexto mdas amplio. Sin
embargo, es posible que no tenga completamente en cuenta
las sefiales de comunicacién no verbal, que son clave en las
interacciones cara a cara.

Si bien el TEQ esta validado en interacciones humanas, su
aplicabilidad a agentes virtuales sigue sin abordarse, lo que
presenta una notable laguna. Las limitaciones incluyen su
disefio original para interacciones humanas, el tamafo de
muestra pequefio y los posibles sesgos de los participantes
que se centran en la apariencia del agente en lugar de en sus
emociones.

3.6. Marco Multidimensional para la Empatia en
Dialogos Interactivos

(Xu & Jiang, 2024) propusieron un marco de evaluacion de la
empatia disefiado para capturar la complejidad de la empatia
en los didlogos interactivos, enfatizando su naturaleza
colaborativa entre el hablante y el oyente. El marco consta de
dos dimensiones principales: Empatia Expresada y Empatia
Percibida.

La Empatia Expresada se refiere a las intenciones
comunicativas del hablante, evaluadas mediante la
identificacion de actos de habla que transmiten empatia.

La Empatia Percibida adapta las definiciones psicoldgicas
recientes a los didlogos orientados a tareas, evaluando la
empatia desde la perspectiva del oyente. Esta dimension
incluye cuatro aspectos: Compromiso, que mide Ila
percepcién del oyente de la participacién del hablante;
Comprension, que evalla qué tan bien siente el oyente que
se entienden sus emociones y su situacién; Simpatia, que
evalta la vision del oyente de la empatia y la respuesta
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adecuada del hablante; y Utilidad, que evalta si la
comunicacion del hablante aborda los problemas centrales de
la conversacion.

Estos aspectos interconectados forman un marco integral que
refleja la naturaleza multifacética de la empatia en las
interacciones sociales. La aplicacién de este marco a los
didlogos de servicio al cliente revel6 correlaciones
significativas entre la empatia percibida y la satisfaccién del
diadlogo.

Este enfoque mejora la comprension de la empatia en la
comunicaciéon y ofrece un método robusto para evaluar
automaticamente la empatia, contribuyendo al desarrollo de
sistemas de dialogo mas efectivos y satisfactorios.

El instrumento adapta las métricas existentes para medir la
empatia en los didlogos, considerando tanto las intenciones
expresadas como la empatia percibida. Es muy adecuado para
analizar las interacciones de servicio al cliente, lo que lo hace
muy relevante en este contexto.

El marco fue validado utilizando un conjunto de datos interno
de 2.000 didlogos de servicio al cliente anotados. Evaluadores
humanos identificaron 16 intenciones comunicativas
expresadas y cuatro aspectos de la empatia percibida,
calificdndolos en una escala Likert-5. El analisis mostré que la
empatia expresada y percibida estan interconectadas, y la
empatia percibida influye directamente en la satisfaccién de
la conversacion.

El estudio también encontré que los clasificadores basados en
modelos de lenguaje ajustados por instrucciones superaron a
los métodos de promptingy a otros enfoques competitivos.
Estos resultados demuestran la efectividad del marco para
medir la empatia en los didlogos, respaldando su aplicacién
en contextos de comunicacién del mundo real.

La empatia percibida se evalué desde la perspectiva del
oyente, mientras que las intenciones expresadas se evaluaron
desde la perspectiva del hablante.

Si bien el instrumento se centra en las caracteristicas
linglisticas, también tiene en cuenta la dindmica social entre
los participantes del didlogo, reconociendo la empatia como
un proceso colaborativo. La evaluacién se basa en texto,
especificamente en didlogos de servicio al cliente. Sin
embargo, el enfoque es adaptable a otras modalidades,
ofreciendo un marco flexible para evaluar la empatia en
diversos contextos de comunicacion. Esta vision mas amplia
garantiza la inclusion de multiples dimensiones de la empatia,
extendiéndose mas alla de la comunicacion verbal.
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Como limitaciones, los autores destacan los desafios en la
medicion de la empatia debido a su naturaleza implicita, los
estilos de expresion que pueden ser especificos del dominioy
la sutil distincion entre la empatia expresada y percibida.
Ademas, la efectividad del modelo puede variar segun el
contexto de interaccién, lo que indica dreas que requieren un
mayor refinamiento.

3.7. Heuristicas de Disefio Empatico y
Emocional en Tecnologias Sanitarias

Las heuristicas de disefio empatico y emocional desarrolladas
por (Borycki et al, 2024) ofrecen un conjunto de pautas
destinadas a mejorar las interacciones usuario-sistema,
particularmente dentro de las tecnologias sanitarias. Estas
heuristicas se derivaron de una revision exhaustiva de la
literatura que identificé las mejores practicas y principios que
conducen a la creacidon de experiencias de usuario mas
positivas y emocionalmente satisfactorias.

El proceso de desarrollo implicé un analisis cualitativo de los
datos recopilados, seguido de una revisién y validaciéon por
parte de un panel de expertos en informacién sanitaria y
factores humanos, asegurando que las heuristicas sean tanto
basadas en evidencia como contextualmente relevantes.

Las heuristicas se organizan en categorias que abordan
elementos criticos del diseno empatico, incluida la
Personalizacion, la Mensajeria, la Participacion y la
Usabilidad. Por ejemplo, se enfatiza la personalizacién como
un factor clave para mejorar la percepcion de empatia de los
usuarios al adaptar la presentacion de la informacién a las
necesidades individuales. Ademas, se recomienda el uso de
comunicacion sencilla, junto con imagenes y visualizaciones,
para aumentar la participacion y la satisfaccion del usuario.
Estas pautas forman el disefio de la interfaz y sirven como
herramientas de evaluacion para medir la efectividad de las
interacciones en términos de empatia y participacion del
usuario.

Estas heuristicas se aplican a diversas modalidades de
interaccion, como interfaces gréficas, textuales 'y
multimodales, asi como a robots sociales y asistentes
virtuales. Su versatilidad les permite ser utilizadas en diversos
contextos, que van desde aplicaciones de atencidn médica
hasta plataformas de e-learning, donde la empatia y la
experiencia del usuario juegan un papel critico para las
interacciones exitosas. Si bien el articulo no menciona una
validacién empirica formal de las heuristicas, el proceso de
desarrollo, basado en una revisiéon de la literatura y la
validacién de expertos, proporciona una base sélida para su
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uso practico y efectividad en la promocién de interacciones
empadticas.

El instrumento estd disefado para sistemas interactivos e
interfaces de wusuario, particularmente en tecnologias
sanitarias. Si bien no se limita a un tipo de sistema especifico,
la herramienta es aplicable en contextos que involucran
didlogos e interacciones con el usuario, lo que la hace
adecuada para una amplia gama de aplicaciones. Esta
adaptabilidad es vital para evaluar interfaces que tienen como
objetivo fomentar interacciones mas empaticas y
emocionalmente atractivas.

Desde el punto de vista de la evaluacién, el instrumento se
desarrolla desde la perspectiva del usuario, centrandose en
como las interacciones son percibidas y experimentadas por
los usuarios finales. Ademas, los observadores externos y los
expertos pueden participar en la evaluacién durante el
proceso de validacién, mejorando el andlisis y ofreciendo una
comprension mas completa de la efectividad de las
heuristicas.

El enfoque del instrumento se extiende mas alla del lenguaje
para incluir una variedad de sefales y componentes de
diselo, como mensajes, imagenes y participaciéon, que
trascienden la comunicacién verbal.

Aunque la validacién empirica no se aborda explicitamente en
el documento, un panel de expertos revisé y valido las
heuristicas, lo que indica cierto grado de validacién a pesar de
la falta de un proceso empirico formal en estudios de campo.
Si bien el documento no analiza directamente las limitaciones,
es razonable suponer que puede haber desafios para
generalizar las heuristicas a diferentes contextos de
interaccién. Podria ser necesaria una mayor validacién en
diversos escenarios. Ademas, la efectividad de las heuristicas
puede depender del tipo de sistema y la complejidad de las
interacciones, lo que debe considerarse al aplicarlas en
contextos futuros.

3.8. Empathy Scale for Human-Computer
Communication (ESHCC)

La Escala de Empatia para la Comunicacién Humano-
(Empathy  Scale  for  Human-Computer
Communication, ESHCC) (Concannon & Tomalin, 2024)
representa una adaptacion de una métrica existente, la Escala
de Empatia del Terapeuta (7herapist Empathy Scale, TES),
desarrollada originalmente para medir la empatia en las

Ordenador

interacciones Humano-Humano, especialmente en contextos
terapéuticos. Esta adaptacion es importante para evaluar la
empatia en los sistemas de didlogo (SD), como los asistentes
virtuales y los chatbots.
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El marco ESHCC considera los aspectos matizados que definen
la empatia en los contextos digitales, incluyendo: Relevancia,
la capacidad del sistema para responder adecuadamente a las
emociones y necesidades del usuario, asegurando que la
interaccion siga siendo significativa; Fluidez, la naturalidad y
la suavidad de las respuestas del sistema, incluso si
ocasionalmente sacrifica la expresividad emocional en aras de
la coherencia; Conciencia Emocional, la capacidad del
sistema para reconocer y responder apropiadamente a las
emociones expresadas por el usuario, lo que refleja su
sensibilidad a las sefiales emocionales; Conexién
Interpersonal, |a sensacion de cercaniay comprension que el
usuario percibe durante la interaccién, que es clave para
fomentar la buena relacion.

La evaluacion se realiza desde la perspectiva de un observador
externo, lo que permite un andlisis imparcial de la empatia
demostrada por el sistema a lo largo del didlogo. Para este
propésito, el ESHCC utiliza una escala tipo Likert, donde los
evaluadores califican cada item en una escala del 1 al 7,
proporcionando una medida cuantitativa de la empatia
percibida.

Los autores validaron la herramienta a través de un estudio
empirico que implicé la aplicacién del instrumento en
diversas interacciones con sistemas de didlogo. Los resultados
indicaron que el ESHCC posee propiedades psicométricas
solidas, incluida una alta fiabilidad y validez convergente. El
analisis factorial confirmatorio revel6 que las dimensiones del
ESHCC se agrupan coherentemente, lo que respalda la
estructura tedrica propuesta.

Segun los autores, este instrumento puede servir como una
herramienta valiosa para desarrolladores e investigadores que
buscan mejorar la Interaccién  Persona-Ordenador,
permitiendo la identificaciéon de areas de mejora en las

respuestas del sistema.

Como limitaciones, el ESHCC puede capturar solo
parcialmente la empatia en las interacciones basadas en texto.
Enfatiza el lenguaje como medio principal de evaluacién,
centrandose en las caracteristicas Iéxicas, textuales vy
sintacticas en lugar de las sefales no verbales o
paralinglisticas que son mas relevantes en las interacciones
cara a cara.

El instrumento se aplica tanto a interacciones textuales como
a transcripciones de interacciones de voz, aunque el énfasis
principal estd en la comunicacion textual. Este enfoque
permite un analisis mas profundo de la empatia en contextos
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de comunicacién mediados por tecnologia, lo que contribuye
a la comprensién de la interaccion Humano-Maquina.

3.9. Perceived Empathy of Technology Scale
(PETS)

La Escala de Empatia Percibida de la Tecnologia (Perceived
Empathy Technology Scale, PETS) (Schmidmaier et al., 2024)
mide la empatia percibida de los sistemas interactivos, con el
objetivo de cerrar la brecha en la evaluacién de la empatia
tecnolégica. PETS se desarrollé a través de un proceso
estructurado que incluyé contribuciones de expertos y
pruebas con usuarios, asegurando su relevancia para los
sistemas interactivos.

El instrumento consta de 10 items, divididos en dos
dimensiones principales: Sensibilidad Emocional (PETS-ER) y
Comprension y Confianza (PETS-UT), cada una de las cuales
contiene cinco items que evaltan diferentes facetas de la
empatia percibida. La recopilacion de datos se facilita a través
de una escala Likert, lo que respalda el anélisis estadistico.

PETS se cre6 utilizando un enfoque de abajo hacia arriba
(bottom-up), incorporando comentarios de expertos y
pruebas con usuarios, lo que lo hace altamente especifico
para los sistemas interactivos. Se aplica a tecnologias que
demuestran empatia, como asistentes virtuales y robots
sociales, en una variedad de aplicaciones. Los participantes
califican la empatia del sistema desde su propia perspectiva
en varios escenarios.

La validacion empirica de PETS se llevé a cabo a través de
analisis factoriales exploratorios y confirmatorios, asegurando
la solidez y fiabilidad del instrumento. El marco considera
tanto el lenguaje como la respuesta emocional y la
comprension del usuario, abarcando aspectos tanto afectivos
como cognitivos. PETS es versétil, aplicable a interacciones de
texto, voz y multimodales, lo que amplia su aplicabilidad a
diversos escenarios de interaccion.

A pesar de la validacién estadistica, los autores reconocen la
complejidad de la empatia en las interacciones humanas y la
posible variacién en la interpretacion de las dimensiones de la
empatia en diferentes contextos.

4. Desafios, limitaciones e implicaciones
éticas

4.1. Limitaciones de los Instrumentos
Existentes y Adaptados

Si bien ha habido avances en el desarrollo y la adaptacion de
herramientas de medicion de la empatia para agentes
computacionales, persisten varias limitaciones. Muchos
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instrumentos adaptados todavia arrastran suposiciones de las
interacciones interpersonales (Humano-Humano), que
pueden no alinearse completamente con la dindmica de las
relaciones Humano-Agente, lo que lleva a posibles sesgos.

Por ejemplo, las nociones preconcebidas de los usuarios sobre
la tecnologia pueden influir en su percepcién de la empatia,
lo que a menudo resulta en una proyeccién poco realista de
las capacidades emocionales en el agente. Ademads, las
capacidades emocionales y cognitivas limitadas de los
sistemas de IA actuales restringen la precisiéon de las
evaluaciones de empatia, ya que estos agentes solo pueden
simular emociones en lugar de experimentarlas. Estos
desafios complican la mediciéon y la interpretacion de la
empatia percibida, a menudo comprometiendo la validez de
los resultados en diversos contextos.

4.2, Implicaciones Eticas y Sociales

La simulacion de la empatia por parte de los sistemas de IA
introduce importantes preocupaciones éticas. ;Es ético crear
sistemas que parecen empatizar sin experimentar realmente
emociones? Si bien estas simulaciones pueden ofrecer
beneficios potenciales, también podrian inducir a error a los
usuarios al hacerles pensar que el agente tiene una
comprension similar a la humana, lo que lleva a expectativas
poco realistas. Esto es particularmente problematico en areas
sensibles como la atencién médica y el apoyo a la salud
mental, donde los usuarios podrian formar apegos
emocionales o depender del agente para obtener apoyo
emocional. Estas dindamicas exigen una cuidadosa
consideracion de la transparencia en el disefio de los sistemas
de |A, asegurando que los usuarios sean conscientes de las
limitaciones de la empatia de la IA. Ademas, el potencial de
que la IA empadtica se utilice indebidamente con fines
manipuladores, como influir en el comportamiento del
consumidor, subraya la necesidad de directrices éticas con
respecto a la simulacion de la empatia en los sistemas de IA.

4.3, Lagunas y Oportunidades de Investigacion

Los instrumentos de empatia revisados en este estudio tratan
predominantemente la empatia como una caracteristica
estatica evaluada después de la interaccion. Si bien tales
enfoques proporcionan informacién valiosa, a menudo no
tienen en cuenta la naturaleza dindmica y evolutiva de la
empatia durante las Interacciones Humano-Agente en tiempo
real.

A pesar de que herramientas como el QEAE y el RoPE exhiben
metodologias estructuradas, sus disefos se centran en
escenarios predefinidos, lo que limita su capacidad para
capturar la sensibilidad emocional momento a momento,
particularmente critica en dominios como la atenciéon médica

30


http://revista.aipo.es/index.php/INTERACCION

INTERACION

o el servicio al cliente. La evaluacion en tiempo real permitiria
una comprension mas profunda de cémo se desarrolla la
empatia en las diferentes etapas de la interaccion.

Ademas, si bien a menudo se discute la generalizacién en
diversos dominios, los hallazgos de instrumentos como el
ESHCC sugieren que la precision dentro de dominios
especificos tiene mayor importancia que la aplicabilidad
universal. Por ejemplo, los sistemas de atencién médica
pueden requerir herramientas altamente especializadas para
abordar los matices emocionales de las interacciones
paciente-médico, mientras que las tecnologias educativas
pueden beneficiarse de medidas adaptadas al apoyo
motivacional. Los instrumentos deben centrarse en la
adaptabilidad dentro de contextos definidos, asegurando su
sensibilidad a las demandas Unicas de cada dominio.

Otra oportunidad clave radica en la integracién de la
variabilidad cultural e individual en el disefio de instrumentos.
Los estudios sobre marcos como el SSRIT demuestran que la
familiaridad de los usuarios con la tecnologia y los
antecedentes culturales influyen significativamente en la
percepcién de la empatia. La incorporacién de tales factores
en las herramientas de evaluacién podria mejorar su
inclusividad y relevancia, particularmente para las
aplicaciones globales. Ademas, las dimensiones de la empatia,
como la expresividad emocional frente a la comprension
cognitiva, pueden variar en importancia dependiendo del
contexto cultural del usuario, lo que subraya la necesidad de
disenos flexibles que se adapten a diversas interpretaciones.

La investigacién futura puede desarrollar instrumentos
capaces de medir la empatia de forma dinamica al tiempo que
garantiza la precision especifica del dominio y la
adaptabilidad cultural. Estos avances respaldaran la creacion
de sistemas Humano-Agente que sean empaticos en el disefio
y sensibles a la naturaleza multifacética de las interacciones
con los usuarios, lo que contribuira a mejorar la confianza, la
satisfaccion y el compromiso.

5. Propuesta del cuestionario CEPRS para
adultos mayores

La revisién comparativa realizada en las secciones anteriores
pone de manifiesto que, si bien los instrumentos existentes
ofrecen contribuciones valiosas para la medicion de la
empatia percibida, presentan limitaciones importantes
cuando se aplican en contextos que involucran a adultos
mayores y robots sociales.

En particular, se observé que varios cuestionarios adaptan
constructos de la empatia humana sin considerar las

particularidades de la interaccion con agentes
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computacionales, lo que puede derivar en interpretaciones
sesgadas sobre la capacidad emocional del agente. Este
fendmeno es especialmente relevante en usuarios con escasa
experiencia en el uso de la tecnologia, como suele ser el caso
de los adultos mayores.

Ademas, algunos instrumentos presentan una carga cognitiva
elevada (por ejemplo, escalas con hasta 72 items o
formulaciones abstractas), lo cual dificulta su aplicacion al
colectivo de adultos mayores, donde es imprescindible evitar
la sobrecarga cognitiva.

Por ultimo, se identific6 una falta de herramientas que
integren explicitamente dimensiones asociadas a la compania
social y la sensacién de seguridad, aspectos especialmente
relevantes en la interaccién con adultos mayores.

La mayoria de los instrumentos revisados se centran en validar
las competencias emocionales o cognitivas del agente, pero
descuidan la evaluacion del vinculo afectivo y la fiabilidad.
Estas dimensiones resultan determinantes en la interaccion
con adultos mayores, un colectivo donde la aceptacion
tecnoldgica no depende tanto de la complejidad del didlogo,
sino de la capacidad del robot para mitigar la sensacion de
soledad (compania) y ofrecer un entorno de interaccién
predecible y libre de riesgos (seguridad).

En respuesta a estas limitaciones, se propone el Cuestionario
de Empatia Percibida en Robots Sociales (CEPRS), disefiado
para evaluar la experiencia empatica desde la perspectiva del
adulto mayor en interacciones con robots sociales. Esta
propuesta no solo selecciona las dimensiones mas relevantes
de la literatura revisada, sino que las adapta a las
caracteristicas cognitivas y emocionales del adulto mayor
(Kawamoto et al., 2014), priorizando la claridad conceptual y
la simplicidad en la redaccion de las afirmaciones sobre la
abstraccién técnica.

Este cuestionario se basa en 4 dimensiones extraidas del
estudio comparativo:

1. Resonancia emocional (Concannon & Tomalin,
2024; Schmidmaier et al., 2024; Tisseron et al., 2015;
Urakami et al, 2019): Evalta en qué medida el
usuario percibe que el robot expresa emociones de
forma coherente y adecuada durante la interaccion,
generando una sensacion de cercania afectiva.
Incluye la percepcidon de naturalidad, calidez y
credibilidad en las expresiones emocionales del
agente.

2. Comprension empatica (Charrier et al, 2019;
Concannon & Tomalin, 2024; Schmidmaier et al.,
2024; Urakami et al., 2019; Xu & Jiang, 2024): Mide la
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capacidad atribuida al robot para entender las
necesidades, intenciones y mensajes del usuario,
ofreciendo respuestas apropiadas y ajustadas al
contexto de la conversacion.

3. Confianza y seguridad (Chi et al, 2027;
Schmidmaier et al, 2024): Evalia el grado de
seguridad y fiabilidad que el robot transmite
durante la interaccion, tanto en la consistencia de
sus respuestas como en sus movimientos (si
corresponde).

4. Socializaciéon y compaiiia (Chi et al., 2021; Tisseron
etal, 2015; Xu & Jiang, 2024): Mide la percepcién del
usuario sobre el robot como agente social que
facilita el vinculo, el acompafamiento y la
interaccién significativa. Considera el disfrute de la
conversacion, la sensacién de presencia social y el
potencial del robot para fomentar la conexion con
otras personas.

Para garantizar su adecuacion metodolégica al grupo
objetivo, el CEPRS reduce drasticamente la carga cognitiva
respecto a propuestas anteriores. Para ello, su disefio prioriza
items breves, formulados en lenguaje claro, sin tecnicismos y
con ejemplos integrados cuando es relevante. La estructura
final, compuesta por cuatro items por dimension, se detalla en
la Tabla 1.

Se utiliza una escala Likert de cinco puntos, complementada
con un pequeio bloque de preguntas de si 0 no que permiten
matizar aspectos expresivos y contextuales del robot.

Esta combinacién reduce la carga cognitiva, facilita la
aplicacién en contextos naturales (por ejemplo, sesiones
grupales o talleres en residencias) y favorece respuestas mas
fiables.

Asimismo, su disefio permite ser aplicado tras una Unica
sesion de interaccién o a lo largo de experiencias repetidas, lo
que lo convierte en una herramienta flexible para estudios
longitudinales sobre aceptacién, adaptacion y relaciéon con
agentes sociales.

El cuestionario completo puede consultarse en los anexos.
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Tabla 1. Dimensiones e items del cuestionario CEPRS

ID Resonancia emocional

RE1 El robot me parecié cercano y amable.
RE2 Pensé que el robot se preocupaba por cémo me siento.

RE3 Las emociones del robot me parecieron creibles y
naturales.

RE4 La cara del robot mostraba emociones apropiadas con
lo que decia (por ejemplo, si decia algo triste no tuviera
una cara alegre).

1D Comprensiéon empatica

CE1 El robot entendié bien lo que le pedia.

CE2 Senti que el robot prestaba atencién a lo que le decia.
CE3 Las respuestas del robot tenian sentido para mi.

CE4 El robot me ayudé cuando lo necesité.

1D Confianza y seguridad

CS1 Senti que podia confiar en el robot.
CS2 Me senti seguro hablando con el robot.

CS3 Senti que el robot se preocupaba por la seguridad de
los demas, especialmente al moverse.

Cs4 Me senti tranquilo respecto a cbmo se comportaba el

robot.
1D Socializacion y compaiiia
SC1 Disfruté de la conversacion con el robot.

SC2 El robot me ayudé a socializar con otras personas.
SC3 Senti que el robot era un buen companero.

SC4 Me senti acompanado mientras hablaba con el robot.

6. Conclusionesy trabajo futuro

La empatia es un elemento fundamental en el disefio de
sistemas de IA que sean efectivos, atractivos y capaces de
fomentar la confianza y la aceptacién del usuario. La medicion
precisa de la empatia juega un papel fundamental en la
creacion de interacciones mas parecidas a las humanas,
especialmente a medida que la |A se integra cada vez mas en
dominios sensibles como la atenciéon médica, la educacion y
la asistencia social. Esta revisiéon es un recurso valioso para
aquellos que buscan seleccionar herramientas de evaluacion
de la empatia adecuadas para su trabajo.

Este articulo ha examinado el panorama de los instrumentos
para medir la empatia percibida en la IPO, abordando sus
fundamentos tedricos, marcos metodoldgicos y aplicaciones
practicas.

A través de un analisis comparativo de las herramientas

existentes y adaptadas, se han destacado sus fortalezas,
relevancia especifica del dominio y limitaciones. Si bien es
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exhaustiva, esta revision tematica reconoce la posible
influencia de los sesgos de seleccién subjetivos, que pueden
afectar la reproducibilidad de sus hallazgos.

Este estudio enfatiza la necesidad de desarrollar herramientas
de medicién de la empatia sensibles al contexto para abordar
mejor los desafios que plantean los agentes computacionales.
Sin embargo, durante el estudio se ha observado una falta de
herramientas adaptadas a la interaccién con adultos mayores,
un contexto de gran relevancia para los agentes
computacionales, ya que estos pueden contribuir a afrontar
desafios sociales cada vez mas urgentes, como el
envejecimiento de la poblacion, la soledad no deseada y la
necesidad de apoyar la autonomia en ambitos de salud y vida
diaria.

Como respuesta a esta carencia, este trabajo propone el
Cuestionario de Empatia Percibida en Robots Sociales
(CEPRS), que ofrece un enfoque especifico para evaluar la
interaccién de robots sociales con adultos mayores,
integrando dimensiones criticas como la compaiia y la
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En trabajos futuros, se llevaré a cabo la validacién empirica del
cuestionario CEPRS con adultos mayores en contextos de
interaccion real con robots en entornos sociales.

Esta validacién incluird un analisis de fiabilidad interna (por
ejemplo, el coeficiente alfa de Cronbach) y un andlisis factorial
confirmatorio (CFA) para evaluar la coherencia estructural de
las dimensiones propuestas.

Ademds, se realizaran estudios longitudinales que permitan
observar como evolucionan las percepciones de empatia a
medida que aumenta la familiaridad del usuario con el agente.
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Anexos

Anexo 1. Comparaciéon de Instrumentos

Tabla 2. Caracteristicas Generales

Instrumento Afo de ¢{Adaptauna Tipo de Sistema Modalidades de Interaccion
Publicacion Métrica Existente? Evaluado
Tisseron et al. 2015 No se indica Robots Sociales y Multimodal
(QEAE) explicitamente Avatares
Charrier et al. 2019 Adapta escalas de Robots Sociales Multimodal
(RoPE) empatia utilizadas en
ciencia cognitiva
Urakami et al. 2019 ftems adaptados de Sistemas interactivos Texto
(Empathy marcos de empatia
Assessment cognitiva
Model)
Chi et al. (SSRIT) 2021 No Robots Sociales Multimodal
Kroes et al. (TEQ) 2022 No (utiliza TEQ sin Sistemas de Realidad Multimodal
adaptacion) Virtual
Concannony 2023 Adaptacion de TES Sistemas de Didlogo Texto
Tomalin (ESHCC)
Borycki et al. 2024 No Sistemas de Salud Multimodal
(Design
Heuristics)
Schmidmaier et 2024 No Sistemas Interactivos Multimodal
al. (PETS)
Xuy Jiang 2024 Adapta definiciones Sistemas de Didlogo de Texto
de empatia Servicio al Cliente
psicoldgica
Tabla 3. Estructura y Contenido
Instrumento Dimensiones/items Enfoqueenel Punto de Vista del
Lenguaje Evaluador
Tisseron et al. (QEAE) 4 dimensiones / 16 items No Perspectiva del Usuario
Charrier et al. (RoPE) 2 dimensiones / 18 items No Perspectiva del Usuario
Urakami et a/. (Empathy 8 dimensiones / 72 items Si Perspectiva del Usuario
Assessment Model)
Chi et al. (SSRIT) 3 dimensiones / No indicado No Perspectiva del Usuario
Kroes et al. (TEQ) 6 dimensiones del TEQ No Perspectiva del Usuario
Concannony Tomalin 4 dimensiones / No indicado Si Observador Externo
(ESHCQ)
Borycki et al. (Design No applicable No Perspectiva del Usuario
Heuristics) y Expertos
Schmidmaier et al. (PETS) 2 dimensiones / 10 items No Perspectiva del Usuario
Xuy Jiang 2 dimensiones / 16 intenciones / 4 aspectos Si Perspectiva Dual
(Usuario y Externo)
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Instrumento

Tabla 4. Caracteristicas Metodoldgicas

Tipo de Cuestionario

Validacion
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Limitaciones

Tisseron et al. (QEAE)

Charrier et al. (RoPE)

Urakami et a/. (Empathy Assessment

Model)
Chi et al. (SSRIT)

Kroes et al. (TEQ)

Concannony Tomalin (ESHCC)

Borycki et al. (Design Heuristics)

Schmidmaier et al. (PETS)

Xuy Jiang

No especificado

Escala Likert

Escala Likert

Reflexivo y Formativo

Escala Likert

Escala Likert

No aplicable

Escala Likert

Escala Likert

En proceso

Preliminar

Alfa de Cronbach, ANOVA

Validacion empirica

Validacion empirica

Anadlisis Factorial
Confirmatorio

Revision de expertos

Anélisis Factorial
Exploratorio y Confirmatorio

Validacion empirica en
conjunto de datos anotado

Validacion limitada,
conjunto de itmes pequefo

Limitado a robots, necesita
pruebas mas amplias

Escenarios hipotéticos

Enfoque indirecto en la
empatia

No adaptado para agentes

Limitado a la interaccion
textual

Sin validacion empirica
formal

Aplicabilidad especifica al
contexto

Enfoque especifico del
dominio en dialogos
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Anexo 2. Propuesta de Cuestionario

Cuestionario para evaluar la Empatia Percibida en Robot Sociales (CEPRS)
A continuacidn, encontrara una serie de afirmaciones. Por favor, lea cada una con atencién y marque con una X el nimero que mejor
refleje su grado de acuerdo con la afirmacion.

UEHIEEET En desacuerdo ot De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
Grado de acuerdo
Afirmaciones

El robot me parecio cercano y amable.

Pensé que el robot se preocupaba por como me siento.

Las emociones del robot me parecieron creibles y naturales.

El robot entendio bien lo que le pedia.

Senti que el robot prestaba atencion a lo que le decia.

Las respuestas del robot tenian sentido para mi.

Senti que podia confiar en el robot.

Me senti sequro hablando con el robot.

Senti que el robot se preocupaba por la sequridad de los demds, especialmente al moverse.

Disfruté de la conversacion con el robot.

El robot me ayudo a socializar con otras personas.

Senti que el robot era un buen compariero.

Lea atentamente cada afirmacion y marque con una X en funcidn de si esta de acuerdo o no. También puede elegir la opcién NS/NC
(No sabe / No contesta) en caso de no estar seguro o no querer responder.

Afirmaciones Si No NS/NC

La cara del robot mostraba emociones apropiadas con lo que decia (por efemplo, si decia algo triste no
tuviera una cara alegre).

El robot me ayudo cuando lo necesité.

Me senti tranquilo respecto a como se comportaba el robot

Me senti acompanado mientras hablaba con el robot.
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