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Resumen

El usode chatbots y de lainteligencia artificial (IA) se ha convertido en una estrategia
fundamental en el servicio al cliente. Se utilizan principalmente para automatizar
interaccionesconlosclientes,que ayudanadarrespuestasrapidasadiferentes preguntas,
cuestionesy necesidades que estos tuvieran,las 24 horasdel dia,los 7 diasde lasemana.

!Licenciado en Administracion, Licenciado en Contaduria, especialista en Administracion en Comercio
Exterior y maestro en Administraciéon Fiscal. Docente en el Instituto Universitario Veracruzano en las
areas fiscal, contabilidad,administracién publicay comercio exterior. noelopez@uv.mx

2Licenciadaen Administracionde Empresas, master en Direccionde Marketingy Comunicacion Publicitaria;
maestra en Ingenieria Administrativay doctora en Administraciény Desarrollo Empresarial. Docente
de tiempo completo de la Universidad Veracruzana. Cuenta con certificaciéon de pares evaluadores
de programas académicos CACSLA, la certificacion internacional de Competencias Adelante CICA,
certificacionde TOEFLITPyde Microsoft Office Specialist. Hapublicado articulos y capitulos delibro,y es
autorade Branding, construyendo unamarca. Actualmente es miembro del cuerpoacadémico. pquintanilla@
uv.mx

3DoctorenIngenieriaen Tecnologias Emergentes. Académicodel Instituto de Investigacionesy Estudios
Superiores Econémicosy Sociales (IIESES) de laUniversidad Veracruzana; candidato paraformar partedel
Sistema Nacional de Investigadores. Colaborador del cuerpo académico “Ciencia, tecnologia, sociedad e
innovacionenlasociedad del conocimiento”y del cuerpo académico. Editor de larevistaInterconectando
Saberes adscritaal I|IESES.

4“Maestroen Administracion; profesor de tiempo completode laUniversidad Veracruzana.Coordinador
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AcadémicaenInformatica Administrativa por parte de ANFECA.
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El uso de chatbots e inteligencia artificial como estrategia de servicio al cliente

En la actualidad es de gran importancia ofrecer al cliente un valor agregado en los
productosyenel servicio.Laimplementacién de chatbots como estrategiade servicio
alclientebeneficiatantoalasorganizacionescomo alos consumidores, proporcionando
respuestas rapidas y eficaces, mejorando la satisfaccion del cliente y optimizando la
eficienciaoperativa. Asimismo,como partedel desarrollode estainvestigacion,se generé
unamuestradetreintaytresorganizacionesdelaciudad de Xalapa,Veracruz. Aunadoa
ello,enlaobtenciéndelos resultados se aplicé un cuestionario de ocho preguntas, que
permitid el andlisisdelusodechatbotsenelservicioal clienteenlaoptimizandodel tiempo
de mejoraenofrecer respuestasrapidasy consistentes encadaunade sus preguntas.

Palabras clave: chatbots, inteligencia artificial, servicio, cliente, eficiencia.

Abstract

Theuse of chatbots and artificialintelligence (Al) have become afundamental strategy
in customer service. This application is mainly used to automate interactions with
customers, which helps in giving quick answers to different questions, issues and
needs that they had, 24 hours a day, 7 days a week. Today it is of great importance to
offer the customer added value in products and service. Implementing chatbots as a
customer service strategy benefits both organizations and consumers, providing fast
and effective responses, improving customer satisfaction, and optimizing operational
efficiency. Likewise, as part of the development of thisresearch,asample of thirty-three
organizations from the city of Xalapa, Veracruz was carried out. In addition to this, in
obtaining the results, an eight-question questionnaire was applied, which allowed the
analysis of the use of chatbots incustomer service inoptimizingthe improvement time
inoffering quick and consistent answers to each of their questions.

Keywords: chatbots, artificial intelligence, customer, service, efficiency.

1. Introduccion

Elusodechatbotseinteligenciaartificial (IA) como unaestrategiade servicio al cliente
hatransformadolamaneraenquelasempresasinteractianconsusclientes.Setratade
programasinformaticos disenados parasimular conversacionesconusuarios humanosa
travésdeinterfacesdechat,yaseaensitiosweb,aplicaciones de mensajeriaoplataformas
deredes sociales. Estos programas utilizan inteligencia artificial y procesamiento del
lenguaje natural paracomprender las consultasdelosusuariosy proporcionar respuestas
automatizadas.
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El uso de chatbots e inteligencia artificial como estrategia de servicio al cliente

Portanto,loschatbots puedenrealizarunavariedad detareas,desderesponder preguntas
comunesy proporcionar informacién basica hasta asistir en la realizacién de pedidos,
brindar soporte técnico, realizar reservasy mas. Estos puedenser simples -ofreciendo
respuestas predefinidas- oavanzados, utilizando algoritmos de aprendizaje automatico
paramejorar sucapacidad deinteracciony comprensiénalolargodel tiempo.

El objetivo de este trabajo es conocer si las empresas xalapenas estan aplicando la
inteligencia artificial al desarrollar sus procesos administrativos en las areas como
finanzas, presupuestos, atencidonal cliente, ventas; entre otros, con el fin de automatizar
procesos,tomar decisiones basadas en datosy mejorar la eficiencia.

Ademas,unsegundo propdsitodel presente trabajo esdeterminar elimpacto que esta
teniendoelusode chatbotscomoestrategiadeservicioalclienteenlasorganizacionesde
laciudad de Xalapa. Por otraparte, estainvestigacién podradeterminar las ventajas que
se pudierantener alemplearlainteligenciaartificialenlaatencion 24/7 conlosclientes.
Enestetrabajosepodraidentificarelimpactodeimplementarloschatbotsenlosnegocios
de Xalapa. Por consiguiente, es importante conocer los resultados obtenidos en la
investigacion pararealizar propuestas que permitanimpulsar alainteligenciaartificial
(IA) como medidareducir costos operativosy optimizar recursos, permitiendounservicio
mas agil y eficiente.

2.Desarrollo

2.1 Conceptodeinteligenciaartificial (1A)

Lainteligencia artificial (I1A) se refiere a la capacidad de las maquinas o programas de
computadora pararealizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana.
Estas tareas incluyen el aprendizaje, el razonamiento, la resolucion de problemas, el
reconocimiento de voz, la percepcién visual, la toma de decisiones y la traduccién de
idiomas, entreotras.

LalAbuscadesarrollaralgoritmosy modelos que permitanalas maquinas aaprenderde
losdatos,adaptarsealentornoy mejorar sudesempenoconeltiempo. Estopuedelograrse
mediante diferentes enfoques, como el aprendizaje automatico (machine learning), el
procesamientodel lenguaje natural,lavisién por computadora,larobodtica; entre otros.

En otras palabras, la IA se define como la “Simulacién de procesos de inteligencia
humana por medio de maquinas que se extiende a través de capacidades tales como
el reconocimiento de voz, latoma de decisiones, la busqueda semanticay las diversas
técnicas de aprendizaje automatico” (Devang, Chintan, Gunjany Krupa, 2019).
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Laimplementaciondelainteligenciaartificial (IA) enlasempresas conllevaalaaplicacion
de técnicas y tecnologias que les permiten optimizar y mejorar sus operaciones
comerciales logrando con ello tener un impacto significativo en sus procesos y en la
tomadedecisiones.

Por otra parte, también se define como la “Capacidad de un sistema para interpretar
correctamentelosdatos externosyaprender deellos parautilizarlosconelfindealcanzar
objetivos especificos” (Haenleiny Kaplan,2019).

Del mismo modo, la |A puede automatizar tareas repetitivas y rutinarias, permitiendo
alosempleados concentrarseenactividades mas estratégicasy creativas. Estoincluye
asistentesvirtuales, reconocimientofacial,laautomatizaciénde procesos empresariales,
como lagestiénde documentos, laclasificacion de datosy laatenciénal cliente.

Encontraste, “Se asegura que cada vez alcanza mayor auge el temade lalA, mismo que
esta impactando especialmente a las empresas de investigacién de mercados debido
aquelainformacionyase encuentradisponible y solo hay que saber administrarlade
maneraadecuada” (Wirth,2018).

EsporelloporloquelalA,tieneunaampliavariedad de aplicaciones endiversos campos
y sectores,enlos cuales esutilizadaparaautomatizartareasy procesosrutinarios,que
permitenmejorarlaeficienciayliberar al capitalhumano paraque puedanrealizar tareas
mas creativasy estratégicas.

Por consiguiente, lainteligencia artificial (IA) esuncampode lainformaticaque se enfoca
en el desarrollo de sistemas y maquinas capaces de realizar tareas que normalmente
requeririan de la inteligencia humana. Estos sistemas estan disefiados para simular
procesos cognitivos humanos como el aprendizaje, la percepcion, el razonamiento, la
resoluciénde problemasylatomadedecisiones.

Siguiendo la misma linea de pensamiento, se sabe que lainteligencia artificial permite
desarrollar sistemas que puedan imitar o superar la capacidad humana en tareas
especificas. Estos sistemas pueden aplicarse en una amplia gama de sectores, como la
medicina, finanzas, manufactura, atencion al cliente, robética, entre otros, con el fin
de automatizar procesos, tomar decisiones basadas en datos y mejorar la eficienciaen
diversasindustrias.

Enconclusion, lainteligencia artificial se refiere al desarrollo de sistemas informaticos
gue tienen la capacidad de realizar tareas que regularmente necesitan lainteligencia
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humana,comolosonel aprendizaje,latomadedecisiones, lapercepciénybuscamejorar
laeficienciay automatizaciénenunaampliagamade aplicaciones.

2.2 Conceptode chatbots

Un chatbots es un programa de inteligencia artificial que simula la conversacion con
personas utilizando lenguaje natural. Puede ser disenado para llevar a cabo tareas
automatizadas, responder preguntas comunes o ayudar enlainteraccion consistemas
complejos.

Actualmente, se considera que los chatbots son programas informaticos que emplean
inteligenciaartificial parasimular conversacioneshumanas conelfinderealizartareaso
responder preguntasde maneraautomatizada. Paraelloutilizan aplicaciones de software
gue se valen de tecnologias de inteligencia artificial para comprender y responder a
preguntasdelosusuariosoayudarlosarealizar ciertastareas.

Los chatbots puedentener diferentes niveles de complejidady funcionalidad. Algunos
estan programados para proporcionar respuestas predefinidas a preguntas comunes,
mientras que otros utilizan algoritmos para mejorar su capacidad de comprensiony
derespuestaamedidaqueinteractianconlosusuarios. Los chatbots también pueden
integrarse consistemasempresarialesybases de datos pararealizar tareas especificas,
como reservar citas, realizar pedidos, proporcionar asistencia técnica, brindar
recomendaciones de productos, entre otras actividades.

Portanto,unchatbotoagente conversacionalesunprogramaoherramientaautomatizada
atravésdelaInteligencia Artificial. Es decir, que es un “Area cientifica de lainformatica
gue simula procesos de inteligencia humana mediante sistemas o maquinas a partir
delarecopilacion de datos, capaz de mantener una conversacioén, procesar el lenguaje
naturaly brindar informacion oportuna al cliente o usuario” (Xu, Liu, Sinha, & Akkiraju,
2017;Luna&Molina, 2019).

Por lo tanto, los chatbots son programas informaticos disefiados para simular
conversaciones con usuarios humanos a través de interfaces de chat, ya sea en sitios
web, aplicaciones de mensajeria o plataformas de redes sociales; estos programas
utilizaninteligenciaartificialy unprocesamientodellenguaje natural paracomprender
las consultasdelosusuariosy proporcionar respuestas automatizadas de manerarapida
y eficaz.

Porotraparte, paraautorescomo Ferrara, Varoly Davis, (2016); Dahiya(2017); Shawar
y Atwell (2018),un chatbot esunsistemade conversacion de maquinas que interacttan
conusuarios humanos através del lenguaje natural.
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Porotrolado,resaltanlas multiples aplicaciones que interactian entre siparalograrun
servicio mas natural y cercano con sus usuarios en la utilizaciéon de aplicaciones como
Whatsapp, Telegram o Facebook Messenger.

Deestaforma, Garcia(2019),y Lunay Molina(2019) destacan las caracteristicasdeun
chatbot, tales como:

e Adaptabilidad (debidoaquetienelacapacidad de adaptarse aunentornocambiante
atravésdel autoaprendizaje);
Racionalidad (puesto que brinda unarespuesta sensataologica);
Accesibilidad (yaque estapresentedirectamente enlas aplicaciones de mensajeria);
Proactividad (debido a que genera una interaccion a través de enlaces, imagenes,
textoy botonesde accion);
Personalidad (puesto que definen el comportamientoy tono de conversacion);
Sociabilidad (yaque determinaundialogo con el usuario).

Actualmente latecnologiaes masusadaporlasempresas paralageneracionydifusion
delainformacion. Los sistemas son una herramienta muy Gtil paradar certezaen cada
proceso administrativo como puede ser en el registro de llegada y salida de personal
que utiliza la deteccién facial, que permite identificar alos usuarios y evitar el robo de
informacién, de identidad e incluso habilita la creacién de perfiles especificos para los
trabajadores.

Estossistemas puedenserdesarrollados paraadaptarse adistintos propdsitosy sectores,
siendo utilizados en el servicio al cliente, el comercio electroénico, la asistenciamédica,
laeducacién, entre otros. Suobjetivo principal es proporcionar unainteraccion rapida
y efectiva con los usuarios, facilitando la automatizacién de procesos y mejorando la
experienciadel cliente.

Enesesentido, se puede determinar quelos chatbotstienenlacapacidad deresponder
adiferentes cuestionamientos emitidos por los usuarios de diferentes formas, como a
travésde mensajesdetextoy porvoz;enloscualesserecopilanlos datosvaliososde las
interaccionesconlosclientes einclusose puedeincorporarlainformaciondelamanera
mas contextualizada posible.

Estacapacidad de adaptacionamplialaprecisiény coherenciade lasrespuestas, porlo
quesedisminuyennotablementeloserrores que puedatenerel chatbotenelserviciode
atencionalusuariooclienteapartirdel analisisde grandes cantidades de datos (GusChat,

2017).
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Los chatbots actualmente brindan asistencia inmediata a los clientes en cualquier
momento, pueden proporcionar informacion precisay relevante alas consultas de los
clientes de manerainmediata, mejorando la satisfaccién del cliente. Es por tal razén,
que los empresarios estan remplazando el recurso humano por una aplicacién que
resuelve dudas o aclaraciones las 24 horas, los 7 dias de la semana; normalmente el
capital humanolabora8horas aldiay para cubrir todoundiase deberiade contratar a
tres empleados; mientras que teniendo la inteligencia artificial, se brinda informacién
encualquier momento.

Por tanto, los chatbots son herramientas de inteligencia artificial que permiten a las
empresas automatizar y mejorar lainteraccion con los usuarios a través de canales de
comunicaciondigital, proporcionandorespuestas rapidasy personalizadas asus consultas
y necesidades.

2.3 Analisisdemograficoy econémicode laciudad de Xalapa

La ciudad de Xalapa es lasegunda mas poblada del estado de Veracruz. Se caracteriza
por suvidacultural,monumentos historicos, su clima; estarodeadade pueblos magicosy
hermosas regiones naturales de montana.Segun el Plan Municipal de Desarrollo 2022-
2025 (Xalapa,2021).Enelmunicipio,enlos Gltimos afios, se han establecido 236 empresas
gueestanclasificadasen 10 giros:

| Num. | GirodeEmpresas | Total
B Alimentos

Articulos de limpieza 9
Articulos para el hogar 19
B Articulos de limpieza 133
Deportes 2
B cquipo de Oficina 14
Fabricacién de Ropa 17
B Vaquila 4
B Fissticos 3
Otros 6

Total 236

Fuente: Elaboracién propia,conbase enarchivodel H.
Ayuntamiento de Xalapa

Por otra parte, los principales servicios que ofrecen los empresarios en la ciudad de
Xalapason:
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Comercio al por mayor ycomercio al menudeo
Transportes

Medios de comunicacién masiva

Servicios financieros

Serviciosinmobiliarios

Servicios profesionales cientificos y técnicos
Serviciosde manejoderesiduos

Educacién

Salud

Turismo

Hoteles

Restaurantes (Xalapa,2021).

Por otro lado, el contexto econémico de la ciudad de Xalapa indica que la ciudad se
encuentraen posibilidades de crecimiento comercial, por lastendencias de crecimiento
demografico que se percibieronen el ano 2021. Actualmente, la ciudad tiene una gran
variedad de productosy servicios que ofrece ala poblacion.

3.Resultados y discusion

A continuacién, se presentan las graficas (todas ellas elaboradas por los autores de
estetrabajoen2023)delosresultadosobtenidos atravésde laencuestaaplicadaauna
muestraa 33 empresariosdedicados a prestar serviciosendiferentes partesdelaciudad
de Xalapaen el cual se aplicé un cuestionario de 8 reactivos en el cual sirvieron como
base parallevaracaboel propdsitode estainvestigacionenrelaciondelaaplicacionde
chatbots comoestrategiadeservicioal cliente.

Grafical.;Usted utilizalas
aplicacionesdigitales paralaatencion

aclientes?
mi

2

1.5i,2.No
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En la primera pregunta, un 80 % de los empresarios comentaron que utilizan las
aplicacionesdigitales paralaatencionalosclientes, mientras que el 20% nolas utilizan.

Grafica 2.;Qué medios le permiten brindarun
trato personalizado alosclientes?

e Facebook
15
e Instagram
10
e Whatsapp
5 .
e Telemarketing
0
e Chatbots
& & R RS &
P & & & 9
& Pa @ & ol
@ « o & <&

Enlapregunta2,losempresariosencuestados respondieronquelos medios que utilizan
parabrindaruntrato personalizadoal clienteesenun 20% por Facebook,enun 20 % por
Instagram,un 40 % por Whatsapp, un 10 % Telemarketingy 10 % Chatbots.

Grafica 3.;Sabesquéesun
chatbot?

mlim2 1.Si
2.No

Enestagraficasepresentaqueel 60 % delosempresarios encuestados nosabenquées
unchatbotyel 40 % comentan quesitienen conocimiento al respecto.

Enlasiguiente pregunta,un 83 % de los empresarios comentaron no conocery aplicar
chatbots parala atencién de los clientes, y un 17 % manifesté utilizar paralas ventas a
los chatbots.
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Gréfica4.;Hautilizado chatbots
paralaatenciéndesusclientes?

mSi

M No

1.Si
2.No

Enlapregunta5,un83%deloscomerciantesencuestados respondieronqueloschatbots
nolesdanlaconfianzanecesariaparaque puedan atender de manerapersonalizadacada
peticion de los clientes. El 17 % comento que estan utilizando la inteligencia artificial
parabrindartodotipodeinformaciéonalosclienteslas 24 horas,los 7 dias alasemana.

Grafica5.;Usted creequelos
chatbotssonunaherramienta
que le permite mayor captaciény
atenciondeclientes?

uSi

= No

1.Si
2.No

Enlapregunta6seobservéquea52%delosempresarios nolesdaconfianzay certeza
enelusodeloschatbots paraqueunsistemadeinteligenciaartificial maneje informacion
gue genere ingresos para la organizacion. El resto que es 48 % comentan que siles da
confianzayles agradaelservicio,yaseade soporte, ventas o marketing.

Griéfica6.;Usted creequeel
chatbot brindainformacién

confiablealosclientes? usi

H No

1.Si
2.No
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Gréfica7.;Usted cree que el chatbot
brindainformaciénconfiablealos
=si | clientes?
® No
1.Si
2.No

Enrelacion con la pregunta 7, los encuestados senalaron un 96 % que la informacion
brindada por los chatbots es muy natural. Por ende, los clientes no distinguen las
diferencias entre una conversacién con inteligencia artificial y una conversacion
humana. Estos funcionanapartirdelasrespuestasydeloscomentariosinsertados por
los mismos usuarios. A4 % delosencuestados aun noles brindan confianzalos chatbots
paraasignarleslasventasy atenciéndelosclientes.

Grafica8.;Elusoyaplicaciéon

dechatbotshaimpactadoenla

contratacionde personaldedicado a
=si  |aatencidonaclientesyusoderedes
mNo | sociales?

1.Si
2.No

Respecto alapregunta 8, los encuestados dieron a conocer un 100 % que los chatbots
enun futuro no muy lago podran sustituir al capital humano en relacién de atencién al
cliente, basados en aquellos por palabras clave y aquellos que tienen relacién con la
inteligenciaartificial (1A).

4.Comentarios finales

Enpocas palabras, estos sistemas pueden ser desarrollados para adaptarse adistintos
propositos y sectores, siendo utilizados en servicios al cliente, comercio electrénico,
asistencia médica, educacién, entre otros. Su objetivo principal es proporcionar una
interaccidonrapiday efectivaconlosusuarios, facilitando laautomatizaciénde procesos
y mejorando laexperienciadel cliente.
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Asimismo,losempresarios delaciudad de Xalapaque estanutilizando los chatbots han
declarado que lainteraccion con el cliente en promedio erade un 43 %; ahoracon la
inteligenciaartificialconun 96 %. Alrespecto,se hanintegrado endiversas plataformas
de mensajeriacomo Facebook, WhatsApp, Telegram, paginaweby correo electrénico.
Ademasdeello,elchatbot generaunacomunicaciénbidireccional por mediodeinterfaces
auditivas, entre las que el usuario puede elegir la que desee y avance en el serviciode
acuerdoalasnecesidades delempresario.

Porotrolado,utilizando parametros predefinidos através de herramientas que se pueden
pagar o gratuitas,como es el caso de HubSpot, Cliengo, Clientify, HealthTap, Gupshup,
PureChat,las cuales permitenalempresariodefinir las politicasde privacidad, elidioma,
el listado de las preguntas y respuestas que pudieran tener, como también definir las
recomendacionesdel productoy/oservicios que ofrece el negocio. Estoconlafinalidad
dequelainformacién proporcionadaseaacorde conlosolicitado por el cliente.

En otras palabras, el uso de chatbots e inteligencia artificial (IA) como estrategia de
servicio al cliente en las organizaciones ofrece diversas ventajas como atencion
ininterrumpida, reduccion de costos, respuestas rapidas y precisas, personalizacion,
mejorade laeficiencia, analisis de datos.

Actualmente, de acuerdo a lainvestigacién realizada a los empresarios de lazona de
Xalapa, estostienenalgunostemoresydesconfianzaenlaimplementaciénde chatbots
e lA en el servicio al cliente. Aun falta conocimiento y dar a conocer las ventajas que
puede brindar estetipodetecnologiaenlainteracciénconversacional conlosusuarios
alinterpretar frases, intencionesy sentimientos.

Enesesentido, los chatbots generan unimpacto positivo entre las empresasy clientes
obteniendo beneficios como estabilidady satisfacciéon de necesidades deformarapida,
eficaz y oportuna. Es decir, que las aplicaciones permiten conectar facilmente con tu
centro de contactoy conlos agentes humanos, en caso de requerir escalar un casode
mayor complejidad paradarle soluciéonrapidayoportuna.
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