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1. Introduccion

"Creemos que deberias poder enviar mensajes a una empresa de la
MIisSmMa Mmanera que le envias un mensaje a un amigo” Mark Zuckerberg

-l mMundo estd en constante movimiento y las tecnologias avanzan a gran

velocidad. Es dificil estar al tanto de las ultimas novedades y los camblos se van
acelerando.

La atencidon al cliente es un ambito muy importante para una marca, €s una de
SUS presentaciones, y un factor clave para la compra y repeticion de sus
oroductos o servicios. Este area tambiéen se esta revolucionando gracias a los
avances tecnoldgicos gue permiten generar de manera automatica una
respuesta eficaz y rapida a una gran parte de las necesidades de |os interesados.

Los clientes esperan encontrar un negocio que tenga presencia onlineg, resolver
SuUs dudas de manera rapida e instantanea, en cualguier momento de la semana
U hora, y para una gran parte de sus dudas, sin necesidad de tener que
descolgar el teléfono. En este nuevo contexto de sociedad digitalizada, |os
asistentes virtuales (chatbots) cobran protagonismo. Ademas, estos robots que
responden a preguntas han evolucionado con la Inteligencia Artificial, logrando

Jdna compresion v lenguaje mas natural, avanzando y con funcionalidades mas
alla de preguntas frecuentes.

O
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Segun encuestas de |la compania Salesforce realizadas en 2019, en Espana, el
57/% de las personas prefieren hacer uso de un “autoservicio” para resolver
cuestiones simples, el 77% espera que las empresas den una respuesta en tiempo

real y el 84% espera que las empresas hagan uso de la tecnhologia para crear
mejores experiencias [REF-01].

Dor tanto, dejando de lado las cuestiones o preguntas mas complejas, 10S
asistentes virtuales proporcionan una ayuda gue logra resolver dudas en
tiempo real, en cualguier momento e idioma, siendo un refuerzo iMportante
oara las pymes en sus estrateglas de atencion a cliente y en especial en |os e-
commerce. Para una pyme, contar con este servicio supone una ventaja

~

competitiva, porgue le permite atender un gran ndmero de peticiones gue de
otra forma seria imposiple.
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2.Cambios en la atencion al cliente

Para conocer coOmo depen ser los asistentes virtuales, es importante conocer
antes las caracteristicas en si de |la atencion al cliente y poner al usuario en €l
centro: pensar guée necesita, gqué espera, cuales son sus limitaciones y el
contexto en el que se mueve, para disenar un producto o servicio a la altura de
SUS expectativas.

La atencion al cliente es un conjunto de acciones que buscan mejorar |a
experiencia del cliente, resolviendo sus dudas, desafios o problemas de manera
agil y eficaz, pudiendo usarse para ello distintos canales de comunicacion (e-

Mail, teléfono, asistente virtual o chatbot, redes sociales, asistencia in situ...)[REF-
02].

La atencion al cliente esta cambiando, se busca una mayor rapidez e
iInMmediatez, una Mmayor facilidad de uso, la posibilidad de contar con multiples
canales, la personalizacion, y en dltima instancia, la disponibilidad humana. El
cliente necesita gue se atiendan sus necesidades en todos |los canales, de forma
INtegrada vy personalizada.

A continuacion, analizamos |las caracteristicas deseadas:

* |nmediatez: los clientes necesitan que sus necesidades se resuelvan en un
mMmomento exacto.

« Personalizacion: el usuario esta en el centro de la experiencia y debe sentirse
parte de esta.

« Atencidn unica: humanizar todas las interacciones gue tenga el consumidor
con la marca.

» Multicanalidad: el usuario guiere escoger el canal por el cual se comunica con
la marca.
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-| gran desafio de las marcas es atender desde todos los canales cualquier
necesidad, comercial, de atencidon o cualguier otra, aprovechando el
conocimiento del cliente gue nos dan |os datos:

Captar nuevas audiencias Rapidez / Inmediatez (First

. | Contact Resolution)
an Conocimiento del cliente

(cliente Unico) ¢ Simplicidad/ facilidad de uso

‘m@® Adelantarse a las necesidades oyy. Unificacion de los diferentes
(

| de los clientes canales
0 L% Personalizacion de los ==k Personalizacién de la atencién
N >
@ impactos ~

¢+ Disponibilidad humana
Fidelizacidn de los clientes

- Eficientar coste
A

¥’ Aumentar la conversién

(€N

Uno de los cambios gue revoluciona la atencion al cliente es la incorporacion de
asistentes virtuales o chatbots, como un primer canal capaz de dar respuestas
rapidas. A continuacion, exploraremos mejor su significado.
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3. ¢cQué son los chatbots?

L os chatbots o asistentes virtuales son software que simulan una conversacion
real con un humano. Es un chat que proporciona respuestas automaticas. En
orimera instancia, han supuesto la evolucion de |os apartados de preguntas
frecuentes o sus siglas en inglés FAQ, con un mejor disenNo y con un ahorro de
tiempo al usuario al poder preguntar directamente al asistente virtual.

NoO obstante, en los anos Mas recientes se ha avanzado mas con la implantacion
de la Inteligencia Artificial generativa, logrando una mayor capacidad de
adaptacion de respuestas y mejorando asi la experiencia del cliente. La |A puede

levar Incluso a chats “inteligentes” que aprenden a medida gue |os clientes
iNnteractUan con ellos [REF-03].

Por tanto, se pueden diferenciar tres tipos:

'I Basados en reglas: responden en base a un conjunto predefinido de
® respuestas programadas. Sirven bien para interacciones predecibles vy

simples, pero en preguntas mMas complejas reqguieren redirigir a
contacto personal.

2 Basados en Inteligencia Artificial (I1A): utiliza algoritmos de aprendizaje
®@ automatico y procesamiento de lenguaje natural, en base a las

oalabras clave qgue se Introducen. Mejoran con la practica vy Ila
INtegracion en el sistema de la informacion proporcionada por los
Jsuarios, tienen capacidad de comprender el contexto y aportar

respuestas mas complejas gque las del modelo anterior. Ademas,
oueden adaptarse mejor a varios estilos de lenguajes.

Modelo total experiencia: un modelo que interrelaciona la interaccidon
e Visual y procesamiento de lenguaje natural. En base al perfil del usuario
V SUS necesidades le redirige a la zona de |la aplicacion o web que le es

de Interés. Esto se consigue a través de sistemas de "'SmartApp vy
Smartweps.”

S
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Hay varios niveles de calidad de chatbot, incluido dentro de los de la |A
generativa.

| Os asistentes virtuales tienen varias funcionalidades:

Por un lado, la principal es atender a preguntas habituales de forma flexible,
brindando iInformacion clave en todo momento, o ser al menos un primer filtro

de ayuda antes de pasar a un correo o teléefono. Ademas, puede ofrecer
recomendaciones personalizadas, gestionar citas o realizar ventas.

Por otro lado, gracias a la informacion gue proporcionan los usuarios con sus

oreguntas se puede recopllar datos de estos, de sus Intereses y dudas, para
mejorar |la propla marca y la atencion al cliente.
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4. Principales beneficios de los
asistentes virtuales (chatbots)

Los principales beneficios de contar con un asistente virtual o chatbot para las
oymes se resumen a continuacion [REF-03]:

1. Atencion al cliente continua (24x7)

La disponibilidad del chatbot 24 horas y 7 dias por semana supone una
gran ayuda en la atencion gque puede proporcionar una pyme, cComo
complemento a la atencidon humana, pudiendo resolver una parte
importante de dudas y problemas. Asi, para [0S usuarios es una
ventaja, puesto gue obtienen respuestas instantaneas en cualguier
momento, sin perder |la opcion de una comunicacion humana o |3
redireccion hacia la misma directamente cuando sea conveniente.

0 2. Disminuir la carga de trabajo

Al reducir o filtrar las peticiones de atencion al cliente que requieren
Intervencidn humana permite gue estas interacciones ganen calidad
cuando se producen, porque se puede dedicar mas tiempo al haber

bajado |la carga tediosa o repetitiva de trabajo. Posibilita una
orientacion hacia servicios y acciones de mayor calidad.

3. Puede ser una comunicacion personalizada y soporte multilingue

‘ Con los avances de la Inteligencia Artificial generativa las respuestas
oueden ser mas personalizadas. Por ejemplo, se pueden recomendar
servicios o productos a medida, gracias a la informacion proporcionada
oreviamente o en compras anteriores. Se puede adaptar el iIdioma de
respuesta tampién. Esta posibilidad de personalizacion repercute a su

vez en la ganancia de la empresa por proporcionar mejor servicio gue
Jnas preguntas frecuentes’ mas planas.

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

“"Una manera de hacer Europa”

* K
* *

PRIMERA DEL GOBIERNO
GOBIERNO x x 9
DE ESPANA MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO )¢ *
DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION O * o %
- Y TRANSFORMACION DIGITAL  E INTELIGENCIA ARTIFICIAL x

UNION EUROPEA

VICEPRESIDENCIA




Acelera

pyrne

4. Un canal mas (estrategia omnicanal)

Se trata de proporcionar un servicio extra, un canal anadido de
comunicacion, mejorando por tanto las opciones de usuarios vy
ootenciales clientes, cubriendo mas necesidades de manera agil. Se

tiene gue ver el chatbot como un complemento, NO una sustitucion
del resto de canales.

5. Mejorar el coste de oportunidad y reducir costes

3 . . , .
Los chatbot proporcionan ayuda de manera simultanea a cualquier
NnUdmero de personas que entren en la web o aplicacion. La misma
iNnversion Iniclal tiene una repercusion igual en el NnumMmero de personas
que puede atender de manera indefinida y pudiendo lograr la
conversion a clientes. De igual forma, supone un ahorro de costes

oara la pyme, por lograr atender un gran nudmero de peticiones con
una misma inversion [REF-04].

6. Imagen de modernidad para pymes

-star a la vanguardia de la tecnologia y herramientas de Inteligencia
Artificial como chatbots proporciona una imagen de innovacion y

transformacion digital muy atractiva para los usuarios, en especial para
el publico joven.

y /.Constante evolucion

Se trata de una tecnologia que evoluciona continuamente, por lo gue

se va mejorando el software, logrando conversaciones mas complejas y
personalizadas [REF-05].
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5. ¢cQué caracteristicas debe tener
un buen asistente virtual?

Dor un lado, las caracteristicas esenciales de los chatbot son las siguientes:

« Una vision total experience.

« Ser inclusivoy tener una experiencia personalizable.

e Un sistema de analisis de KPIs e interpretacion de |os datos para mejorar los

Orocesos y tomar mejores decisiones.

e Definicion de K

Pls gque permitan valorar el servicio del chatbot, como |a
apsorciony el TNPS.

« Disponibilidad continua, en cualquier dia y horario.

Deben identificarse como chatbots para gue haya transparencia.

SI NO soON capaces de responder a una pregunta de forma clara, deben

oroporcionar formas de comunicarse con el servicio al cliente para una
atencion individualizada.

Transmiten el lenguaje y el tono elegido por la marca gracias a su
configuracion personalizada.

« Usan un lenguaje natural, con respuestas coherentes, claras y conciso.

. O

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

"Una manera de hacer Europa”

* K
VICEPRESIDENCIA *

*
PRIMERA DEL GOBIERNO
GOBIERNO

=y
DE ESPANA MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO )¢ *
) - DE ASUNTOS ECONOMICOS DE DIGITALIZACION O * o %
" Y TRANSFORMACION DIGITAL  E INTELIGENCIA ARTIFICIAL x

UNION EUROPEA




Acelera
pyme

Ademas, para que un chatbot tenga mayor impacto se tiene que tender hacia
estas pautas:

« Personalizacion: Vision 360 para reconocer al cliente, personalizar mensajes y

contenidos y no requerir identificacion, ni preferencias.

e Conversaciones reales: Diseno centrado en el usuario y en el contexto en el

que utiliza el asistente.

« Proactividad: Adelantarse a posibles [lamadas iniciando proactivamente |a

gestion con el cliente y adelantarse a sus necesidades.

« Acompanamiento y recomendacion al usuario sobre aguello gue mas le
convenga: Un asistente gue tenga en cuenta las preferencias, gustos vy

necesidades de |0s usuarios para hacer recomendaciones personalizadas.
e Anticipar problemasy proporcionar soluciones.

« Confirmar por escrito: (ej. WhatsApp) para evitar rellamadas y tiempo de

conversaclion Innecesar|o.
e Recordar citas.

* Flujos omnicanales. (combinando voz y whatsApp) para respuestas complejas
(e]. elegir horario de cita previa entre mas de 3 opciones disponibles) o enviar

INnformacion con mas de 2 campos.

* Trabajo de la experiencia: no pedir datos innecesarios gue ya ha obtenido y

optimizar mensajes.

 Modelos abiertos. que permita incorporar nuevas tecnologias de forma

temprana.

« Gestor contextual: para administrar el contexto mediante la conciencia

contextual y vertical.
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6. Herramientas para creadar un
chatbot

Hay muchas herramientas en el mercado para la creacion de chatbot sin
necesidad de contar con desarrolladores web, o cual es una ventaja para las
oymes [REF-06]. La mayoria tienen opcion de prueba gratuita. A continuacion,
se enumeran las mas relevantes:

APLICACIONES PARA WHATSAPP BUSINESS

\\ | WhatsApp Business es la creacion de cuentas de empresa para |a
/| red social y es especialmente Gtil para pymes, siendo esta red social
Muy popular por parte de la poblacion, cuenta con la ventaja de
ser un punto de conexion facil y conocido por el usuario. Existen
aplicaciones para crear chatbots gue contesta por WhatsApp.
-Xisten  opciones gratuitas de chatbot con funciones mas
Imitadas, gue se pueden controlar desde un solo movil, pero es
Jdna buena opcion para negocios gue estan empezado. Para
oymes mas consolidades es preferible usar las opciones mMas
avanzadas, que permiten por ejlemplo Nno solo contestar preguntas
SINO programar mensajes futuros. Algunas de estas aplicaciones
son Aivo o BotslLovers [REF-07].

GPT

NO necesita carta de presentacion, ha tenido un impacto masivo
acelerando |la carrera empresarial por el desarrollo de s
iNnteligencia artificial generativa. Una de sus funcionalidades es
orecisamente su uso empresarial como asistente virtual, con una
capacidad de respuesta amigable y natural a las preguntas
frecuentes. Ademas, recuerda la informacion de interacciones
orevias, ayudando a personalizar proximas interacciones. Para
crearlo se necesita descargar un plugin  (una aplicacion
complementaria para Instalar en la web de la empresa) vy
configurarlo para ajustarlo a la marca y necesidades concretas.
-ste uso requiere un pago mensual [REF-08].
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"

Landbot

YR

&

EFva Conversational Al

-S una plataforma para crear interacciones conversacionales gue
combinan las capacidades de la Inteligencia Artificial con una
mejor Experiencia de Usuario.

Permite crear Agentes Virtuales Inteligentes para clientes,
colaboradores y empleadores, automatizando tareas a traves de
conversaciones multicanal mediante texto o voz. Es una solucion
visual e Intuitiva, que usa la tecnologia de low code. Es escalable,
con capacidad de llevar a capbo miles de conversaciones en
Multiples idiomas, con la opcion de mucha personalizacion segun
las respuestas proporcionadas por los usuarios y con adaptacion
mMulticanal, dando opciones variadas de comunicacion al usuario
(chat, WhatsApp, Instagram, Facebook, Teams...) [REF-09].

Landbot.io

Cualguier empresa qgue busgue crear un asistente virtual
Multiproposito sin codigo puede usar la plataforma de desarrollo
de chatbot adaptable conocida como ropbot terrestre. Se puede
INtegrar rapidamente con un sitio web o cualguier aplicacion de
terceros, Incluidos MaillChimp, WhatsApp, Slack, Facebook
Messenger, Google Sheets y muchos otros.

-sta distinguida plataforma combina automatizacion, inteligencia
artificial (Al), aprendizaje automatico (ML) y procesamiento de
lenguaje natural (NLP). Sin escribir una sola linea de cddigo,
permite que todos los departamentos, incluidos operaciones,
marketing, ventas y atencidn al cliente, desarrollen asistentes
virtuales. Su ventaja es |la sencillez v rapidez para crear un chatbot
graclas a plantillas preconstruidas. También  proporciona
estadisticas del numero de conversiones y se integra con un CRM
(GCestion de Relaciones con el Cliente).

Tiene también una interfaz visual de arrastrar y soltar, un tablero
Dara metricas de chatbot, soporte para multiples agentes y otras
funcionalidades, que aportan usabilidad vy reducen Ia
necesidad de trabajo de desarrollo. Ademas, cuenta con videos
tutoriales de ayuda [REF-06].
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ManyChat

Una de las herramientas de marketing por chat mas populares. Se
conecta con Instagram, WhatsApp, Facebook y SMS.

Manychat

No requiere desarrollo de codigo. Permite entrenar a ManyChat
para que hable con clientes, expligue los servicios y productos de |a
marca y presente los productos online. De igual forma, se puede
orogramar para gue envie ofertas o responda a consultas de forma
automatica, manteniendo conversaciones en tiempo real.
-Inalmente, se integra con otros programas como HubSpot ©
PayPal. Permite una prueba de manera gratuita con hasta 1000
contactos de redes sociales [REF-10].

(©) Automate Conversations G

¢) Drive Sales

=) GetMore Leads

2 Engage Prospects

Manybot Manybot

-std disenado para su uso en Telegram, sin usar codigo. Puede
enviar texto, Imagenes, videos a sus suscriptores [REF-T1].

Create a Telegram bot without coding.

£ Chats Manybot

Hetio Bikp?

Manybol can help vou create your Own
bots. With Manybot you can send out posts
b your uSers, crgate cusiom commands
and beautiul menug.

Lisa /faddbot command to create your
farst bat,
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@ collect.chat Collect.chat

Un asistente amigable, con un nivel de conversacidn mas elevado
que otros gue mejora la experiencia de usuario y gue funciona de
forma automatica 24/7. Cuenta con un mantenimiento sencillo. Se

ouede Integrar con otras 15 aplicaciones, como Gmail, WordPress y
Dropbox [REF-12].

® collect.chat

Collect more Orders

Add a guwumm/ %UMA% chatoot to your wepsite!

Try Collect.chat demo?
Email address GET STARTED -

HUbSp t HubSpot

Se pueden tener tantas conversaciones personalizadas con |os
cllentes como se gqulera, todas a la vez, usando Chatbot Builder de
HubSpot.

El bot puede ver el historial de conversaciones anteriores de cada
cliente y darles un togque humano al habilitar mensajes
personalizados para ese usuario especifico.

-s facilmente configurable el chatbot en un sitio web. Se requiere
seleccionar una plantilla, modificar las preguntas, el tono y otra
serie de componentes para adecuarla a las necesidades de |a
empresa. Ademas, también permite la construccion desde cero
orescindiendo de plantillas si se prefiere [REF-13].

ra colificar leads
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-specialmente pensado para Facebook, es el chatbot que usan
grandes empresas como UBER. Se integra con otras aplicaciones
como Twitter, YouTube, Instagram, etc. Es gratuita, o cual supone
una ventaja considerable para las pymes [REF-14].

Our Al understands and answers
Jser requests

how do you do Cheers] Hil Just fine.
howdy — whats up How is it going? How are you?
— —

- = =
When you set up conversational -your bot will recognize similar your bot, using NLP, will
rules in our dashboard... phrases from users... understand and send users

your pre-defined answers

SnatchBot

Posibilita la creacion de varios chatbots gratuitos en redes sociales:
Telegram, Facebook Messenger, Line, Skype, Websites y otros. Se

ouede usar en 135 idiomas, y Nno requiere desarrollo de codigo
alguno, siendo sencilla de usar [REF-15].

B
Botsify
Tiene una opcidn gratuita para crear un chatbot con hasta 100

Usuarios por mes y se usa especialmente para Facebook. Permite
enviar archivos de imagen, videos y audio [REF-16].

’ Botsify

Build Conversational
Flows With No-Code
Chatbot Platform

Botsify 15 a managed chatbot platform that provide unified chat
automation for your business. Get omnichannel live-chat service

connecied with multiple platforms (0 set auloresponses

Gt Free Trial ‘ Book Damo Now @
Pxplore Placform Now Froe 1.1 Produc Tow
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7. Conclusiones

La atencion al cliente es un aspecto clave para la empresa, es parte de su marcay
la capacidad de brindar la informacidn necesaria en el momento necesario
puede ser determinante a la hora de lograr una venta.

N una sociedad digitalizada, los clientes esperan poder comunicarse por
Multiples canales con una empresa, desde llamada a redes sociales. Los
asistentes virtuales son muy practicos porgue estan presentes en la web 24 horas
al dia, 7 dias a la semana, y es una opcion gue para preguntas simples es muy
cOModa, eficaz y reporta satisfaccion en el cliente.

Ademas, los asistentes virtuales han evolucionado hacia modelos mas naturales,
con funcionalidades que sobrepasan l|as respuestas a preguntas simples,
pudiendo ser proactivos y proponiendo elecciones personalizadas al cliente,
gracilas al uso de Inteligencia Artificial generativa.

Se trata de un primer canal de comunicacidon con el cliente, gue puede ser
multilingUe, que le ayuda y proporciona una mejor experiencia global en su
INteraccion con la empresa, resuelve dudas esenciales, le ayuda a encontrar |o
que necesita, reduciendo la carga de trapajo a la pyme para aspectos mas
tediosos. No se trata de prescindir de una opcion telefonica gque puede ser
necesaria y preferible para muchas cuestiones, sino de proporcionar una ayuda
extra constante, gue resuelve gran parte de dudas de manera directa.

-xisten en el mercado multiples herramientas, muchas de ellas con opciones de
prueba gratuitas y sin necesidad de contar con desarrolladores, que permiten Ia
creacion de chatbots para pymes.

Dar el salto hacia la innovacion es mas facil gue nunca, pudiendo ampliar las
opciones a |os clientes en su atencion y facilitandoles un Nnuevo servicio a su
disposicion.
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