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RESUMEN: 

Los términos bot y chatbot no son nuevos, sin embargo, suelen ser desconocidos por 

la mayoría de personas que no están relacionadas de forma directa con ellos. A pesar 

de que su origen se remonta a hace más de cincuenta años, hoy en día, son un tema 

de vanguardia gracias a los avances en inteligencia artificial y procesamiento del 

lenguaje natural y a las ventajas derivadas de su aplicación en las actividades de la  

empresa. 

Con este Trabajo  Fin de Grado se pretende conseguir que el lector se familiarice con 

los términos anteriormente citados, descubra los diferentes tipos de bots y conozca los 

beneficios que proporciona el uso de los bots en el ámbito empresarial. 
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1. CONSIDERACIONES INICIALES 

1.1 INTRODUCCIÓN Y JUSTIFICACIÓN  

Nos encontramos en un mundo dominado por Internet, donde la tecnología y sus 

posibilidades de desarrollo llevan las riendas de la evolución. Imaginemos un coche 

que incorpora inteligencia artificial, que es capaz de interactuar con su conductor y de 

mantener una conversación fluida de forma natural. Sí, podríamos estar hablando de 

KITT, el protagonista de “El coche fantástico”, la famosa serie de ciencia ficción de los 

ochenta, pero lo cierto es que hoy en día es una realidad. Un conductor puede subir a 

su coche y preguntarle a Alexa sobre la ruta más corta o informarse sobre el tiempo 

que hará en su destino. Esto es posible gracias a los asistentes virtuales, un tipo 

específico de bot. Actualmente, los agentes conversacionales son un elemento común 

en muchos electrodomésticos, aparatos de domótica y, especialmente, en nuestros 

dispositivos móviles. 

Como veremos en este trabajo, los usuarios no son los únicos beneficiarios de la 

tecnología de los bots. En el ámbito empresarial hay numerosas oportunidades de 

desarrollo ligadas a la automatización de procesos y la atención al cliente, el cual es 

cada vez más exigente. Vivimos en una época donde el teléfono móvil es una 

prolongación de nuestras extremidades y las redes sociales están experimentando una 

expansión sin precedentes. Por lo que, el hecho de que una marca consiga colarse en 

ese ambiente, puede suponerle importantes beneficios. 

Yo he podido conocer de primera mano el funcionamiento de los chatbots desde una 

perspectiva empresarial, concretamente en el sector turístico. Durante el periodo de 

elaboración de este Trabajo de Fin de Grado, he estado desarrollando una práctica en 

Güelcom, una startup sevillana dedicada al desarrollo de una plataforma para la 

autocreación de chatbots de atención al cliente y gestión de reservas, destinada a 

hoteles y alojamientos turísticos.  

Es por ello que, tras comentar esta situación con la tutora del presente trabajo, se 

decide orientar su temática al sector de bots y chatbots. Esta elección me permite 

obtener un aprendizaje, no solo a nivel académico, sino también a nivel profesional, 

estableciendo sinergias entre ambos mundos. 

 

1.2 OBJETIVOS Y METODOLOGÍA 

Los objetivos de este trabajo son los que se refieren a continuación: 

- Comprender qué es un bot, de qué forma se pueden clasificar y cómo 

funcionan. 

- Analizar de forma detallada el caso específico de los chatbots, conocer sus 

características, su funcionamiento y algunas plataformas para su creación sin 

necesidad de programar. 

- Identificar las oportunidades de desarrollo para los bots en la empresa y los 

beneficios que reportan. 
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Para la consecución de tales objetivos se ha empleado una metodología basada en el 

análisis de diferentes estudios e informes con acceso a través de bases de datos 

como EconLit o Abi Inform y bibliotecas virtuales como IEEE Xplore o Fama, de la 

Universidad de Sevilla. También se han consultado revistas especializadas como 

Chatbot Magazine y se han realizado búsquedas en Google y Google Académico. 

Además se ha desarrollado una parte empírica al utilizar herramientas de creación de 

chatbots como Dialogflow.  

 

1.3 ESTRUCTURA DEL TRABAJO 

En este primer capítulo hemos hecho una introducción para contextualizar el trabajo 

en el marco de la tecnología de los bots y hemos justificado la elección de su temática. 

También se han presentado los objetivos que se pretenden alcanzar con su 

elaboración y la metodología empleada para ello. Por último, en este apartado, 

conoceremos su estructura. 

El siguiente capítulo se inicia con una relación de términos fundamentales para la 

comprensión del contenido del resto del trabajo. Se sigue con la presentación del 

concepto de bot, su evolución y las posibilidades de clasificación atendiendo a 

distintas variables. 

El tercer capítulo se centra en un tipo específico de bot, los chatbots, y se analiza su 

historia y su tipología. También se presentan varias herramientas para la creación de 

chatbots que no requieren conocimientos de programación. 

En el capítulo cuatro se habla de las utilidades derivadas de la aplicación de los bots 

en el ámbito empresarial, acompañando su explicación con ejemplos de casos reales. 

En el capítulo cinco se recogen las conclusiones del trabajo, analizando los objetivos 

planteados en el apartado 1.2 para comprobar si han sido alcanzados. 

Por último, encontramos un apartado donde viene recogida toda la bibliografía 

consultada para la elaboración de este Trabajo Fin de Grado. 
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2. ¿QUÉ SON LOS BOTS? 

Antes de entrar de lleno a hablar sobre el concepto de bot y sus clasificaciones, es 

conveniente aclarar una serie de términos que irán apareciendo a lo largo de este 

trabajo para facilitar así su comprensión. 

 

2.1 TERMINOLOGÍA RELACIONADA 

Comenzaremos con el término de inteligencia artificial (IA). La inteligencia artificial 

es una ciencia relacionada con los programas de software que permite crear 

entidades, que por sí solas, son capaces de resolver determinadas cuestiones 

(Miranda, 2015). 

Según Goksel-Canbek y Mutlu (2016) la IA utiliza una serie de pasos denominados 
algoritmos y avanzadas técnicas de tecnologías informáticas cognitivas para usar 
técnicas de búsqueda y concordancia de patrones y poder así proporcionar soluciones 
a las respuestas exigidas. 
 
Relacionados con la inteligencia artificial están los términos de machine learning (o 
aprendizaje automático), deep learning (o aprendizaje profundo) y procesamiento del 
lenguaje natural. 
 
El machine learning, según Vega (2017), “consiste en desarrollar procesos que 
permitan a las máquinas aprender por sí solas a partir de un conjunto de datos que un 
instructor va introduciendo trabajosamente primero y corrigiendo manualmente 
después”. 
 
Para Cossío (2018), es “una disciplina de la IA para la creación de sistemas de 
aprendizaje automático”. 
 
El deep learning, según LeCun, Bengio y Hinton (2015), permite a los modelos 
computacionales compuestos de varias capas aprender representaciones de datos 
con distintos niveles de abstracción, es decir, permite un aprendizaje jerárquico por 
capas. Estos métodos se usan para identificar objetos en imágenes, transcribir 
discursos en texto o hacer coincidir productos con los intereses de los usuarios.  
 
Vega (2017) comenta que el aprendizaje profundo se basa en redes neuronales 
artificiales orientadas a conseguir que una máquina aprenda sola. Estas redes 
neuronales tratan de imitar el funcionamiento del cerebro humano, donde todas las 
neuronas trabajan de manera conjunta para alcanzar un mismo objetivo. La red 
neuronal está compuesta por distintas capas interconectadas que permiten reconocer 
cosas en distintos niveles y se actualizan con la experiencia. 
 
Otro término que debemos tener en cuenta es el de procesamiento del lenguaje 
natural (PLN). Gelbukh (2010) lo define como “la habilidad de una máquina para 
procesar la información comunicada” y añade que la ciencia que lo estudia se 
denomina lingüística computacional. 
 
Moreno (2017) dice que lo que se pretende conseguir con el PLN es que una máquina 
pueda reconocer lo que expone una persona a través de una lengua natural, que 
puede darse de manera escrita, oral o con signos. 
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Por último, es necesario nombrar el concepto de big data presente en el 

funcionamiento de los chatbots, un tipo concreto de bot del que hablaremos más 

adelante. Según De Mauro, Greco y Grimaldi (2016), es un conjunto de información 

caracterizado por un volumen, una velocidad y una variedad tan elevados que 

precisan de una tecnología y métodos analíticos específicos para transformarlo en 

valor.  
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2.2 CONCEPTO SOBRE  BOTS  

En este apartado trataremos de ofrecer una idea esclarecedora acerca de lo que es un 

bot y para ello analizaremos distintas definiciones del término y determinaremos 

cuáles son sus diferencias principales con otro término con el que está íntimamente 

relacionado, robot. 

Erickson (1999) cita en su reseña del libro “Bots: The Origin of New Species” de 

Andrew Leonard (1997) la definición que este autor proporciona del término bot como 

un programa autónomo de software, dotado de personalidad y que generalmente 

presta un servicio. 

Para Geer (2005) un bot es un programa que funciona de forma automática actuando 

como un agente para los usuarios o para otros programas mientras que para Putchala 

y Agarwal (2011) los bots son aplicaciones de software que realizan tareas 

automáticas a través de Internet de manera eficaz. 

Yang, Vlajic, y Nguyen (2015) se refieren al bot como un programa de software que se 

utiliza para automatizar los procesos de recolección de datos de la Web. 

Otros autores lo han definido recientemente como “programas informáticos 

constituidos por conjuntos de reglas que se ejecutan en internet de manera repetitiva 

efectuando acciones de tipo recurrente” (Túñez-López, Toural-Bran, Cacheiro-

Requeijo, 2018).  

Por tanto, atendiendo a todas las definiciones anteriores, podemos concretar que un 

bot es un programa informático lanzado en Internet, que es entrenado por un conjunto 

de reglas para que actúe de forma autónoma y ofrezca un servicio. 

Tradicionalmente se han utilizado los términos bot y robot como equivalentes de forma 

indistinta al ser la primera un diminutivo de la segunda. Sin embargo, en el transcurso 

del tiempo, la definición de bot ha adquirido una serie de especificaciones técnicas que 

le confieren una identidad propia distinta a la de un robot. 

Por su parte, la palabra robot se define, según Vives-Rego y Mestres (2011), como  

“una máquina en su totalidad. Eventualmente puede ser programable e imitar las 

funciones humanas mecánicas, cognitivas y decisorias a nivel de inteligencia artificial.” 

En esta última definición se incluye un concepto de gran interés, la inteligencia 

artificial, que como veíamos en el apartado 2.1, es una ciencia implementada en 

distintos software que permite la creación y el desarrollo de entidades capaces de 

solventar cuestiones por sí mismas. Generalmente, estos programas informáticos se 

ejecutan en una máquina robotizada o un ordenador (Miranda, 2015). 

Para la Asociación Europea de Industrias de Ingeniería (2019) un robot es un 

mecanismo programable en dos o más ejes con cierto grado de autonomía que se 

mueve dentro de su entorno para realizar determinadas tareas. En este contexto, la 

autonomía hace referencia a la habilidad de desarrollar tareas programadas sin la 

intervención humana. 
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 Así, en base a estas definiciones concluimos que un robot es una máquina 

programable con cierta autonomía, capaz de realizar una serie de tareas imitando 

funciones humanas. 

Llegados a este punto podemos comprobar que ambas definiciones, tanto de la bot 

como la de robot, ponen de manifiesto notables similitudes que difuminan las fronteras 

entre los términos. No obstante, existe un elemento clave que nos sirve para 

distinguirlos: el medio en el que se desarrolla cada uno. Mientras el bot requiere de un 

soporte virtual para su funcionamiento, el robot requiere además de un soporte físico.  

La figura 2.1 muestra a modo de resumen las principales características que poseen 

cada uno de los términos considerados. 

 BOT ROBOT 

 
Requiere programación 

 

 
X 

 
X 

 
Soporte virtual 

 

 
X 

 
X 

 
Soporte físico 

 

  
X 

 
Realiza tareas con cierta 

autonomía 
 

 
X 

 
X 
 

 

 
Incorpora inteligencia 

artificial 
 

 
X 

 
X 

Figura 2.1. Características de bots y robots 

Fuente: Elaboración propia a partir de Erickson (1999), Vives-Rego y Mestres (2011), Túñez-
López, Toural-Bran, Cacheiro-Requeijo, (2018) y Asociación Europea de Industrias de 

Ingeniería (2019) 

 

A efectos de este trabajo, consideraremos la definición de bot que exponíamos 

anteriormente: un bot es un programa informático lanzado en Internet, que es 

entrenado por un conjunto de reglas para que actúe de forma autónoma y ofrezca un 

servicio. 

Estos sistemas de software se caracterizan principalmente por su autonomía, la 

capacidad de ofrecer un servicio y la posibilidad de incorporar inteligencia artificial. 
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2.3 ORIGEN Y EVOLUCIÓN 

En el apartado previo hemos visto qué es un bot y cuáles son sus características 

principales. En este apartado nos interesa conocer cuándo surgen los primeros bots, 

cuáles eran sus cometidos y cómo han evolucionado con el tiempo. 

La existencia de los bots no puede entenderse sin el área en el que se desarrollan: la 

tecnología computacional. Por tanto, su origen es inevitablemente posterior a la 

aparición de los primeros ordenadores.  

A principio de los años sesenta, en 1964, Joseph Weizenbaum creó uno de los 

primeros bots conversacionales, Eliza, el cual era capaz de mantener una 

conversación con un usuario. Para su funcionamiento, Eliza trabajaba siguiendo una 

serie de reglas simples. En primer lugar, identificaba las palabras clave del mensaje. 

Después, determinaba el contexto y por último, escogía la regla más adecuada para 

contestar al usuario (Neff y Nagi, 2016). 

Años más tarde, fueron aparecieron otros muchos chatbots que seguirían el legado de 

Eliza. Este es el caso de Parry en 1972, Alice en 1995 o Siri en 2011 (Deshpande et 

al., 2017). 

La aparición de la World Wide Web fue el desencadénate idóneo para la expansión de 

los software bots. Esta no llevaba muchos años en funcionamiento cuando 

comenzaron a proliferar, a finales de los años noventa, esta clase de programas 

informáticos (Tsvetkova, García-Gavilanes, Floridi y Yasseri, 2017).  

En 1993 aparecen los primeros bots aplicados a IRC (Internet Relay Chat) (Holz, 

2005). Según Ortigosa e Ibáñez (2007), IRC es un tipo de programa que permite a 

varias personas hablar simultáneamente a través de Internet, sin necesidad de 

contacto cara a cara e independientemente de su ubicación geográfica. Hinner (2000) 

añade además que estas conversaciones tienen lugar en canales denominados de 

forma específica según el tema a tratar, tales como #informática o #series. Un usuario 

puede incorporarse a varios canales cuando se une a una red IRC. 

En este contexto, el funcionamiento de un bot se basa en ser capaz de conectarse por 

sí mismo a uno de estos canales e interactuar con los usuarios, comenta Latzko-Toth 

(2016). Uno de los primeros bots en aplicarse a la  tecnología IRC y, probablemente, el 

más popular fue Eggdrop. Este programa fue creado para ayudar a detener los 

continuos conflictos que surgían en el canal #gayteen. Como los demás bots de IRC, 

Eggdrop se instalaba en un canal IRC y realizaba tareas automáticas como si se 

tratase de un usuario más. Entre sus funciones se incluían proteger el canal de abusos 

o proporcionar información (Pointer, 1997). 

También en 1993, Martijn Koster publica una guía, “Guidelines for Robot Writers”, con 

recomendaciones para aquellos que estuvieran pensando en desarrollar un bot y 

pocos años después, Fah-Chun Cheong publica un libro en el que pretendía recoger 

un listado de todos los bots activos hasta ese momento (Tsvetkova et al., 2017). Esta 

tarea hoy en día sería un proceso prácticamente imposible dado que, desde entonces, 

la expansión de los bots ha experimentado un crecimiento exponencial.  
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En 1994, en el área de los sistemas de búsqueda o search engine se desarrolla 

WebCrawler, uno de los primeros bots que permite a los usuarios buscar cualquier 

palabra en cualquier página web a  través de los motores de búsqueda. Esto se ha 

convertido en un estándar para los principales motores de búsqueda de la actualidad 

como, por ejemplo, Google (Seymour, Frantsvog y Kumar, 2011). 

Desde su creación, los bots han tenido un importante papel en el incremento de 

actividades realizadas en la Web (Tsvetkova et al., 2017). Podemos comprobarlo al 

analizar distintos informes sobre el tráfico web en los últimos años.  

Niederer y Van Dijck (2010) hablan de los dos tipos de bots que se incorporaron a la 

plataforma Wikipedia, los editores y los administradores, y de cómo el número de bots 

activos en esta plataforma pasó de 1 en 2002 a 457 en 2008.  

Según el estudio realizado por Sysomos (2009), el 24% de los tuits publicados en 

2009 fueron generados por bots. Holiday (2014) basándose en el estudio de 

comScore, afirma que el 54% de visualizaciones de la publicidad display en campañas 

realizadas entre 2013 y 2014 no fue de personas humanas. En 2015, de acuerdo con 

Murphy (2015), 100.000 cuentas del popular juego World of Warcraft fueron 

suspendidas por usar bots para obtener ventajas en el juego. 

Un estudio de la empresa líder en la mitigación de bots, Distil Networks (2018), afirma 

que el 42,2% del tráfico web total en 2017 fue provocado por bots, dejando el 57,8% 

restante a la actividad humana (Véase la figura 2.2). 

 

Figura 2.2. Tráfico web en 2017 

Fuente: Elaboración propia a partir de Distil Networks (2018) 

 

Este dato de 2017 se vuelve especialmente relevante si tenemos en cuenta que 

durante los dos años anteriores a 2017 la tendencia del tráfico generado por bots 

estaba en descenso tal y como se muestra en la figura 2.3. Es en ese año cuando 

vuelve a repuntar su participación, aumentando 3,5 puntos respecto al año anterior 

aunque sin llegar a los niveles registrados en 2014, donde la mayoría del tráfico web 

Humanos 
57,8% 

Bots 
42,2% 
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fue generado por los bots, alcanzando un porcentaje del 59,10% (Distil Networks, 

2018). 

 

 

Figura 2.3. Evolución del tráfico web 2014-2017 

Fuente: Elaboración propia a partir de Distil Networks (2018) 

 

Las previsiones para los próximos años parecen confirmar esta tendencia creciente. 

Según un estudio de Gartner (2018) en 2020 el 30% de las empresas B2B emplearán 

la inteligencia artificial para aumentar sus ratios de conversión y el 25% de las 

actividades de soporte al cliente incorporarán chatbots para agilizar sus procesos.  

En el apartado 2.4 veremos cómo funcionan estos bots y de qué formas pueden 

clasificarse. 
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2.4 TIPOLOGÍA Y FUNCIONAMIENTO 

Como hemos comprobado en el apartado anterior, la aparición de los bots y su 

desarrollo se ha producido en un periodo de tiempo significativamente breve. No 

obstante, durante estos años han emergido una extensa variedad de ellos y de muy 

diversa índole.  

Atendiendo a Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017), es posible categorizar  los bots en 

función de cuatro variables que analizaremos a continuación: modelo de interacción, 

forma en la que se inicia la interacción, inteligencia y propósito.  

Podemos hacer una primera clasificación en función de su modelo de interacción. En 

este caso distinguimos entre los bots que interactúan mediante el procesamiento del 

lenguaje natural, escrito u oral, y los que operan a través de un lenguaje específico de 

dominio. Estos últimos interactúan con los usuarios usando una serie de comandos 

específicos. 

También podemos diferenciarlos según la forma en la que se inicia la interacción. 

Existen bots que requieren un comando para activarlos (pull-based approach), como 

por ejemplo “OK Google”, mientras que otros inician la interacción en base al contexto 

del usuario o en base a un sistema determinado (push-based approach).  

En relación con su inteligencia analizamos tres niveles distintos: adaptación, 

razonamiento y autonomía. El primer nivel hace referencia a la habilidad del bot para 

reconocer el contexto en el que se desarrolla la acción y en función de esto modificar 

la forma en la que interactúa con el usuario. El segundo nivel está relacionado con el 

grado de inteligencia artificial incorporado en su software. Algunos bots simplemente 

siguen patrones de reglas lógicas, en cambio otros utilizan un nivel de inteligencia 

artificial más avanzado para construir su propio comportamiento. En el último nivel 

podemos encontrar desde bots completamente autónomos a otros que necesitan 

contribución humana antes de actuar pasando por aquellos que tienen un enfoque 

mixto. 

Finalmente podemos hacer una catalogación acorde a su propósito. De este modo 

nos encontramos con bots generalistas, transaccionales, informativos, de 

productividad o colaboradores. Los bots generalistas tienen la capacidad de realizar 

una serie de tareas simples y de dirigir al usuario hacia recursos externos cuando se 

requiera de un conocimiento más profundo. Aquí podemos encuadrar bots como Siri 

de Apple o Cortana de Windows. Los bots transaccionales actúan en nombre de los 

usuarios realizando transacciones con sistemas externos, por ejemplo, efectuando una 

compra cuando el precio se ajuste al valor fijado. Los informativos, como deducimos 

de su nombre, proporcionan información al usuario en distintos ámbitos como podría 

ser ofrecer la información acerca del tráfico en las carreteras en un momento 

determinado del día. Los bots de productividad permiten automatizar tareas 

monótonas para mejorar la eficiencia y eficacia del usuario y los bots colaboradores 

favorecen la unión, el diálogo y la cooperación conectando a distintos usuarios.  

La figura 2.4 recoge a modo de resumen las distintas agrupaciones posibles a partir de 

las cuatro variables planteadas por  Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017). 
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VARIABLES CLASIFICACIÓN 

 
Modelo de  

Procesamiento del 
lenguaje natural 

interacción Lenguaje específico 
de dominio 

 
Tipo de  

Pull-based 
approach 

interacción Push-based 
approach 

 Adaptación 

Inteligencia Razonamiento 

 Autonomía 

 Generalista 

 Transaccional 

Propósito Informativo 

 Productividad 

 Colaborativo 
Figura 2.4. Categorización de bots en función de cuatro variables 

Fuente: Elaboración propia a partir de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017) 

 

Estas cuatro variables nos permiten hacer una primera clasificación sin embargo no es 

la única.  

En este aspecto hay cierta discrepancia, al tratarse de una materia novedosa y aun en 

evolución no existen unas bases estipuladas de forma rigurosa acerca de cómo han de 

clasificarse los bots o cuántas categorías han de existir. Lo que sí parece estar claro 

es que según su finalidad podemos distinguir entre “bots buenos” y “bots malos” En 

Botnerds (2019), una web especializada en estos tipos de software, encontramos 

algunos ejemplos de cada uno de ellos. En la figura 2.5 podemos ver una distinción 

entre las categorías “bots buenos” y “bots malos” y sus correspondientes ejemplos. 

Bots buenos Bots malos 

Chatbots Hackers 

Crawlers Scrapers 

Transaccionales Spammers 

Informativos Impersonators 

De entretenimiento  
Figura 2.5. Bots según su modo de empleo 

Fuente: Elaboración propia a partir de Botnerds (2019) 

 

Empezaremos hablando de los software maliciosos, los “bots malos”. El  

comportamiento inapropiado en programas informáticos de este tipo comenzó 

alrededor de 1993, cuando empezaban a extenderse los primeros bots, y en la 

actualidad son un elemento de lo más común en la Red (Holz, 2005).  En 2017, como 

podemos comprobar en la figura 2.6, más del 40% del tráfico web total era provocado 

por bots, siendo la mayoría, un 21,8%, bots de tipo malicioso con un incremento del 

9,5% respecto al año anterior (Distil Networks, 2018).  
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Figura 2.6. Componentes del tráfico web en 2017 

Fuente: Elaboración propia a partir de Distil Networks (2018) 

 

Entre sus funciones principales están las de dejar comentarios de spam en cualquier 

página web, propagar virus o clicar sobre la publicidad display, lo que dispara el coste 

por clic para la empresa anunciante y falsifica los resultados de su efectividad 

(Cramer, 2013).   

El primer ejemplo de bot malo al que haremos alusión es el hacker. De acuerdo con 

Geer (2005), los hacker bots están compuestos por un software diseñado para infectar 

los ordenadores vulnerables. Una vez que se hayan introducido en un ordenador, su 

programador podrá ejecutar comandos que infecten todo el sistema y manipularlo sin 

que el usuario sea consciente.  

Los bots utilizados para hacer data scraping se encargan de sustraer datos 

(direcciones de correo electrónico, texto, imágenes, etc) de una página web y de 

almacenarlos en una base de datos. En muchas ocasiones estos datos se utilizan para 

hacer plagio y crear páginas nuevas con la misma información (Botnerds, 2019). Esta 

técnica no se limita a extraer datos de la Web sino que es posible extraer datos de 

cualquier lugar en el que se encuentren como por ejemplo, hojas de cálculo o 

dispositivos de almacenaje (Datahen, 2017). 

Los spammers son bots que generan mensajes de spam en un periodo de tiempo 

determinado a través de un programador de tareas. Su operatividad reduce el trabajo 

de manipular cuentas de spam manualmente y además permite crear mayor cantidad 

de mensajes en menos tiempo (Perdana,  Muliawati y Alexandro,  2015). 

Y como último ejemplo de bots maliciosos se encuentran los impersonators. Este tipo 

de bot está diseñado para emular la forma en la que los humanos navegan por Internet 

(lo que hace aún más difícil su detección). Los ciberdelicuentes pueden utilizarlos para 

Bots buenos 
20,4% 

Bots malos 
21,8% 

Humanos 
57,8% 



Bots: tipología y aplicaciones en el ámbito empresarial 

 

 

13 
 

lanzar poderosos ataques DoS (Denial of Service)/DDoS (Destributed Denial of 

Service) de difícil defensa (Yang, Vlajic y Nguyen, 2015). DoS y DDoS son dos 

técnicas de ataques de denegación de servicio y, atendiendo a la Oficina de Seguridad 

del Internauta (2019), “un ataque de denegación de servicio, tiene como objetivo 

inhabilitar el uso de un sistema, una aplicación o una máquina, con el fin de bloquear 

el servicio para el que está destinado.”  

En el otro lado de la balanza se sitúan los “bots buenos”. Si bien previamente 

decíamos que la mayoría del tráfico bot de 2017 era provocado por bots malos, el 

tráfico generado por los buenos queda con un nada desdeñable 48,34%, como 

aparece reflejado en la figura 2.7, lo que supone un 20,4% del tráfico total (Distil 

Networks, 2018). Estos tienen como objetivo ayudar a los usuarios, servir de apoyo en 

sus tareas o actuar como colaboradores (Tsvetkova et al., 2017). 

 

 

Figura 2.7. Reparto del tráfico generado por bots en 2017 

Fuente: Elaboración propia a partir de Distil Networks (2018) 

 

Además de los bots transaccionales e informativos que veíamos en la clasificación 

según su propósito de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017), dentro de este grupo de bots 

buenos se incluyen otros tales como los chatbots, crawlers o bots de entretenimiento. 

Nemeslaki y Pocsarovszky (2012) citan la definición que Chackrabarti (2003) 

proporciona de crawler. Según este, el crawler bot tiene como objetivo descargar 

páginas web, extraer hiperenlaces, crear una lista con sus URLs y añadirlas a bases 

de datos locales, es decir, se encargan de obtener datos de otras páginas web. El más 

conocido es Googlebot, la famosa araña de Google que rastrea toda la Web en busca 

de información relevante para indexarla en sus servidores.  

No obstante, a diferencia de los scrapers, los crawlers son utilizados prestando 

especial atención a no violar las restricciones de las páginas webs o las leyes de 

privacidad (Datahen, 2017).  

Bots 
buenos 
48,34% 

Bots malos 
51,66% 
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Dentro de los bots de entretenimiento, los más populares son los game bots, que 

emulan el comportamiento humano en un videojuego (Patel et al., 2012). 

Y para concluir con los ejemplos de esta categoría mencionaremos a los chatbots que 

son probablemente los más conocidos. Su función es mantener conversaciones con 

los usuarios utilizando un lenguaje natural (Shawar y Atwell, 2007) y en muchas 

ocasiones se trata de dotarlos con una “personalidad” similar a la humana para hacer 

más cercana la comunicación (Botnerds, 2019). 

Con todos estos datos queda patente la dificultad que supone agrupar los bots como 

consecuencia de la diversidad existente alrededor de este tipo de programas 

informáticos, su funcionamiento y sus aplicaciones. En la figura 2.8 tratamos de 

recoger las distintas clasificaciones que hemos analizado a lo largo de este capítulo. 

En el siguiente capítulo profundizaremos en el último grupo que hemos mencionado, 

los chatbots. 

 

 

 

 

  

TIPOS DE BOTS 

Generalista 

Colaborativo 

Razonamiento 

Adaptación 

Según su 

inteligencia 

smodo de  

interacción 

Autonomía 

Según su 

modelo de 

interacción 

Según su tipo 

de interacción 

 

Según su modo 

de empleo 

Según su modo de 

empleo 

 

Según su 

propósito 

 

Lenguaje 

específico de 

dominio 

Procesamiento 

del lenguaje 

natural 

Pull-based 

approach 

Push-based 

approach 

Transaccional 

Informativo 

Colaborativo 

Productividad 

Malicioso 

Colaborativo 

Bueno 

Colaborativo 

Figura 2.8. Tipos de bots 

Fuente: Elaboración propia a partir de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017) y Botnerds (2019) 
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3. CHATBOTS 

En el capítulo anterior, dentro de las variantes de bots existentes hoy en día, aparece 

un tipo de bot al que denominamos como chatbot. Este tipo de bot ha incrementado su 

popularidad en los últimos años suscitando cada vez un mayor interés.  Basta con 

analizar las tendencias de búsqueda a nivel global del término “chatbot” en Google 

Trends (véase la figura 3.1) para comprobar la evolución. 

 

Figura 3.1. Tendencias de búsqueda de “chatbot” entre 05/05/2016 y 05/05/2019 

Fuente: Google Trends (2019) 

 

A lo largo de este capítulo, en primer lugar, nos familiarizaremos con el concepto de 

chatbot y sus características principales. Conoceremos cómo surgen los primeros 

chatbots, cuál es su origen y cómo han evolucionado y, por último, hablaremos sobre 

distintas formas de clasificarlos. 

 

3.1 CONCEPTO Y CARACTERÍSTICAS 

Chatbot, chatterbot, talkbot o agente conversacional son algunos de los términos que 

empleamos a la hora de referirnos a los bots especializados en mantener 

conversaciones y ofrecer respuestas preconcebidas (Charlán, 2018). 

En el apartado 2.4 ya veíamos una primera definición de este término, sin embargo, en 

este capítulo profundizaremos aún más en su concepto y para ello analizaremos varias 

definiciones aportadas por distintos autores. 

Para Shawar y Atwell (2007), los chatbots son programas informáticos que interactúan 

con los usuarios usando un lenguaje natural. 

La definición que aporta Allison (2011) los define como aplicaciones informáticas que 

imitan la personalidad humana, que son interactivos y que tratan de responder con 

frases significativas para los humanos. 

Según Abdul-Kader y Woods (2015), un chatbot es un programa informático que tiene 

la habilidad de mantener una conversación con un humano a través del procesamiento 

del lenguaje natural. 
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De acuerdo con Serrano-Cobos (2016), “un chatbot es un software que interactúa con 

el usuario mediante una interfaz de conversación, diseñado para simular una 

conversación inteligente sin un ser humano presente”. 

Rosas (2017) afirma que un chatbot es “un programa informático que usa inteligencia 

artificial y el cual puede mantener una conversación con un humano, bien sea para 

darle respuesta a sus dudas o preguntas u ofreciéndole información o sugerencias”. 

En un informe de la consultora PwC, Cossío (2018) define a estos bots 

conversacionales como “sistemas que a través de técnicas de deep learning se les ha 

enseñado a entender el lenguaje natural en determinados contextos con la finalidad de 

interactuar con el usuario para resolver un problema o contestar una pregunta.” 

Para Charlán (2018), “un chatbot es un software que utiliza mensajes estructurados 

para emitir respuestas desde una máquina hacia un interlocutor humano.” 

Todas las definiciones anteriores son muy similares entre sí, por tanto, resulta simple 

hacerse una idea global del significado de chatbot. Si unimos los puntos comunes de 

dichas definiciones obtenemos que un chatbot es un programa informático, capaz de 

reconocer el lenguaje natural y de mantener una conversación con un usuario para 

resolver alguna consulta. 

Sus características principales según Cobos (2013) y Rosas (2017) son las siguientes: 

- Autonomía y adaptabilidad. Hace referencia a la capacidad del bot para 

adaptarse por sí mismo, sin la intervención humana, a un entorno cambiante 

apoyándose en su experiencia y su capacidad de aprendizaje.  

- Accesibilidad. No es necesario descargar una nueva aplicación para que el 

usuario pueda interactuar con el chatbot. Estos sistemas de software están 

presentes en las principales aplicaciones de mensajería o en las propias 

páginas webs. 

- Sociabilidad. Capacidad para establecer una comunicación con otros agentes 

o entidades. Es la base de este tipo de programas informáticos. 

- Facilidad de interacción. El usuario puede interactuar con el chatbot a través 

de texto, enlaces, imágenes o botones de llamada a la acción. El resultado es 

una comunicación más rápida y sencilla. 

- Racionalidad. Permite al software actuar de forma sensata en función de los 

datos que recibe y otorgar al usuario una respuesta lógica. 

- Personalidad. El desarrollador del programa tiene la posibilidad de definir su 

comportamiento y el tono de la conversación. 
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3.2 HISTORIA DE LOS CHATBOTS 

El concepto de chatbot aparece por primera vez en la década de los sesenta. Sin 

embargo, no será hasta pasado medio siglo cuando se implementen verdaderamente 

en la vida real gracias a los avances en el procesamiento del lenguaje natural, la 

inteligencia artificial y la proliferación de aplicaciones de mensajería (Galert, 2018). A 

continuación conoceremos su origen y evolución. 

 

3.2.1. Antecedentes de los chatbots. Test de Touring 

Sus antecedentes comienzan en 1950 cuando Alan Turing (1950) publica el artículo  

“Computing Machinery and Intelligence”.  

Turing comienza este texto planteándose la posibilidad de que una máquina pudiera 

pensar y propone un “juego de imitación” (posteriormente conocido como Test de 

Turing) para comprobarlo. En el juego participan tres sujetos: un hombre (A), una 

mujer (B) y un investigador (C). Los sujetos A y B están en una habitación distinta al 

sujeto C y ambos tienen que hacer creer al investigador que son una mujer 

comunicándose con él a través del lenguaje escrito (Turing, 1950). La figura 3.2 

representa la primera fase del juego. 

 

Figura 3.2. Juego de imitación de Turing 

Fuente: Saygin, Cicekly y Akman (2000) 

Para evaluar la inteligencia de una máquina, Turing propone intercambiar a uno de los 

sujetos, A o B, por un máquina y que esta adopte su papel intentando convencer al 

investigador. Los participantes serían en este caso una máquina (A), un humano sin 

importar el sexo (B) y un investigador (C). Lo que el Test de Turing intenta demostrar 

es la habilidad de la máquina para imitar el comportamiento humano (Saygin, Cicekly y 

Akman, 2000). La incorporación de la máquina y la nueva composición de los sujetos 

aparecen ilustrados en la figura 3.3. 
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Figura 3.3. Juego de imitación de Turing con una máquina 

Fuente: Saygin, Cicekly y Akman (2000) 

 

Si el investigador es incapaz de distinguir entre el humano y el ordenador, la máquina 

habrá pasado el test y se consideraría inteligente (Garrido, 2014). 

Si esa máquina de la que hablamos es un chatbot y el investigador piensa que es una 

persona, el chatbot habrá pasado el test (Bradesko y Mladenic, 2012). 

 

3.2.2 Comienzos de los chatbots 

El Test de Turing fue una fuente de inspiración para muchos informáticos, entre ellos, 

Joseph Weizenbaum quien creó, en 1964, uno de los primeros bots que se conocen y 

el cual ya ha sido mencionado en el capítulo anterior, hablamos de Eliza. El objetivo de 

Eliza era simular la conversación entre un psicólogo y humano. Aunque su habilidad 

conversacional no era muy buena, era suficiente para confundir a las personas 

(Bradesko y Mladenic, 2012).  

Como comentábamos en el capítulo anterior, el funcionamiento de Eliza consistía en 

identificar las palabras clave del mensaje, determinar el contexto y escoger la regla 

más adecuada para contestar al usuario (Neff y Nagi, 2016). Básicamente se basaba 

en reformular la frase de entrada cuando coincidía con una de sus reglas prefijadas 

(Pereira, Coheur, Fialho y Ribeiro, 2016). En la figura 3.4 podemos ver un ejemplo de 

cómo se desarrollaría el diálogo. 

 

Figura 3.4. Conversación de Eliza 

Fuente: Pereira, Coheur, Fialho y Ribeiro (2016) 
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No obstante, Garrido (2014) afirma que este programa informático tenía una serie de 

limitaciones y en muchas ocasiones, al no entender el mensaje, respondía con frases 

incoherentes.  

Algunos autores consideran que Eliza fue el primer programa capaz de pasar el Test 

de Turing aunque esta afirmación está sujeta a distintas interpretaciones porque no 

pudo ser comprobado de forma oficial. Es en 1990 cuando se crea por primera vez 

una instancia formal en la que se evalúan a los distintos chatbots según el método de 

Turing, hablamos de la Competición de los Premios Loebner (Bradesko y Mladenic, 

2012).  Este concurso se celebra de forma anual y tiene como recompensa un premio 

de 100.000 dólares para aquel chatbot capaz de superar el test (Garrido, 2014). 

A pesar de que hasta hoy ningún chatbot ha conseguido pasar estrictamente este test, 

cada año se elige a un “ganador” que será aquel que parezca más humano (Bradesko 

y Mladenic, 2012). 

 

3.2.3 Cronología de los chatbots 

Inicialmente, los desarrolladores construían chatbots simplemente para diversión y 

entretenimiento y funcionaban con técnicas muy simples de comparación de palabras 

clave para ofrecer la respuesta más adecuada al usuario (Shawar y Atwell, 2007). 

Como Eliza, otros muchos chatbots fueron entrando en escena en los años posteriores 

hasta llegar a nuestros días. A continuación, expondremos dicha evolución hasta la 

actualidad. Podemos verlo reflejado en el eje cronológico de la figura 3.5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3.5. Cronología de los chatbots 

Fuente: Elaboración propia a partir de Cerdas (2017) 
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En 1972, el psiquiatra Kenneth Colby pone en marcha Parry, un chatbot que pretendía 

simular a un paciente de paranoia esquizofrénica (Deshpande et al., 2017).   Pereira, 

Coheur, Fialho y Ribeiro (2016) comentan que la estructura de Parry es muy similar a 

la de Eliza, con la diferencia de que el chatbot diseñado por Colby tenía conocimiento 

de la conversación y poseía su propio estado de ánimo. Estos dos factores provocan 

que la respuesta del bot no solo dependa de la entrada o cuestión que introduzca el 

usuario sino también de las intenciones o deseos de Parry.  Algunos de los trucos a 

los que recurría Parry en su conversación eran, según Mauldin (1994), admitir que 

ignoraba de lo que se le hablaba, cambiar el tema de la conversación o insertar 

pequeñas historias sobre la Mafia en su diálogo.   

En 1989 aparece ChatterBot, un bot que actuaba como un jugador virtual conectado al 

juego multiusuario, TinyMud. En este juego los usuarios podían recorrer distintos 

escenarios simulados y conversar entre ellos. ChatterBot fue creado para conversar 

con otros jugadores, explorar los distintos escenarios del juego y responder las dudas 

de los jugadores (Mauldin, 1994). Mauldin (1994) comenta que ChatterBot implementó 

los trucos que usaban Eliza y Parry en sus conversaciones y además, incorporó otros 

como soltar frases controvertidas o humorísticas, acordar con el usuario o simular la 

mecanografía de un humano, incluyendo retrasos realistas imitando el ritmo de una 

persona que escribe a máquina. 

 En 1995, Wallace desarrolla un nuevo software conversacional al que denomina 

ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity). Este bot era capaz de responder 

a preguntas de los usuarios, recordar citas o compromisos, expandir rumores e incluso 

mentir. El funcionamiento de ALICE se basa en AIML (Artificial Intelligence Markup 

Language), un lenguaje de programación que permite especificar cómo responderá el 

bot a las distintas entradas siguiendo una serie de sencillos algoritmos de estímulo-

respuesta (De Angeli, Johnson, y Coventry, 2001). 

La estructura de AIML se compone de temas, categorías y plantillas. El tema es el 

elemento de nivel superior y tiene un conjunto de categorías relacionadas con él. Cada 

categoría es una regla para emparejar una entrada y una salida. Esto es posible 

gracias a un patrón (que representa la entrada del usuario) y una plantilla (que 

representa la salida del chatbot) (Shawar y Atwell, 2015). 

Para Klüwer (2015), la dupla patrón-plantilla en ALICE era muy potente debido a su 

cuantía, sin embargo, considera que se cometían muchos errores debido a la 

limitación de conocimiento, lo que hacía que se perdieran los beneficios de la gestión 

lingüística y del diálogo.  

Un par de años más tarde, comienza a funcionar Clippy, el chatbot desarrollado por 

Microsoft. Su intención era ofrecer amigablemente sugerencias para usar Microsoft 

Office y hacer más fácil su utilización (Warren, 2019) pero su resultado acabó siendo 

otro muy distinto. Según Dey (2009), este bot se convirtió en una molestia para los 

usuarios, conseguía frustrarlos ofreciéndoles continuas sugerencias erróneas sin 

ninguna explicación.  

A partir de los 2000, y más concretamente desde 2011, el mundo de los chatbots 

experimenta un considerable auge. Las grandes empresas tecnológicas como Apple, 
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Microsoft, Google, Amazon, etc. se sitúan a la vanguardia en este terreno con la 

creación de plataformas e interfaces propias que contribuyen a que la sociedad se 

adapte más rápido y más fácilmente al uso de los chatbots (Galert, 2018). 

Todo comienza con Siri. En 2011, Apple lanza para iOS un bot conversacional que 

hace las funciones de un asistente personal. Además del texto escrito, Siri es capaz de 

reconocer la voz para programar reuniones o enviar mensajes. Este software se basa 

en el procesamiento del lenguaje natural para “responder preguntas, hacer 

recomendaciones y realizar acciones mediante la delegación de solicitudes hacia un 

conjunto de servicios web” (Jiménez Martín y Sánchez Allende, 2015).  

Siri utiliza el reconocimiento automático de voz (ASR, de sus siglas en inglés) para 

traducir el habla humana en texto y, usando el procesamiento del lenguaje natural, 

traduce el texto escrito en “texto interpretado”. De esta forma, a través de un análisis 

de preguntas e intenciones, analiza el texto interpretado y detecta los comandos y 

acciones de los usuarios (Deshpande et al., 2017).   

También en 2011, desde IBM sale a la luz Watson, un programa informático de 

respuesta a preguntas que incorpora procesamiento avanzado del lenguaje natural, 

automatización del razonamiento, recuperación de la información y tecnologías de 

machine learning para dar respuestas a preguntas en un campo de dominio abierto 

(Deshpande et al., 2017). Según High (2012), lo que diferencia a Watson del resto de 

chatbots que ya habían sido presentados anteriormente es la combinación de 

habilidades de procesamiento del lenguaje natural, la generación de hipótesis y el 

aprendizaje dinámico. 

- El procesamiento del lenguaje natural ayuda a entender la complejidad de los 

datos desestructurados, lo que supone hoy en día, un 80% de todos los datos. 

- La generación de hipótesis y su evaluación a través de la aplicación de 

analíticas avanzadas le permite medir y evaluar un panel de respuestas basado 

en evidencias relevantes. 

- El aprendizaje dinámico le ayuda a mejorar su conocimiento basándose en los 

resultados y a ser más “inteligente” con cada interacción. 

En 2014, Microsoft vuelve a introducirse en el mundo de los agentes conversacionales 

pero esta vez lo hace de la mano de la asistente virtual, Cortana. Un elemento clave 

de Cortana es su capacidad de guardar información y almacenar datos en su sistema. 

Gracias a ello, la asistente virtual puede acceder a información de comportamientos, 

ubicaciones, información personal, recordatorios y datos de contacto (Warren, 2014). 

Según Singh, B y Singh, U. (2017), Cortana necesita recopilar toda esta información 

para aprender más de los usuarios y poder así asistirlos más eficientemente. Al igual 

que sus antecesores, el software de Microsoft aprende y se adapta gracias a la 

tecnología del aprendizaje automático (Foley, 2013). 

En este mismo año, 2014, Amazon presenta Alexa, el asistente virtual que está 

incorporado en el dispositivo Amazon Echo. Alexa emplea algoritmos de 

procesamiento del lenguaje natural para reconocer las interacciones por voz. Debido a 

ello, es capaz de reproducir música, generar listas de quehaceres o proporcionar 



Bots: tipología y aplicaciones en el ámbito empresarial 

 

 

22 
 

información sobre el tráfico en tiempo real, entre otras cosas (Deshpande, et al., 

2017). 

Alexa funciona como un servicio en la nube y esto le posibilita conectarse con 

dispositivos habilitados, como Amazon Echo, y otras aplicaciones de terceros. 

Además, para personalizar estas conexiones, los usuarios deben conectarse a la nube 

a través de dispositivos móviles o del PC. Todo esto configura entorno a Alexa un 

complejo y heterogéneo ecosistema (Chung, Park y Lee, 2017).  

En 2016, aparece Google Assistant, el bot conversacional de Google, que al igual que 

Cortana, Siri o Alexa adopta el rol de asistente personal. Google Assistant tiene una 

serie de competencias que le permiten mantener una conversación bidireccional, 

conocer detalles personales de los usuarios y recuperar información de 

conversaciones previas para entender el contexto (Jacobsson, 2016). Esto es debido a 

la comprensión contextual de la inteligencia artificial, la cual desarrolla Google a través 

de la información que recoge continuamente de los dispositivos Android como el móvil 

o el reloj inteligente, Android Wear. El hecho de que el asistente sea capaz de seguir 

el contexto de una conversación permite hacer preguntas encadenadas (González, 

2016). Por ejemplo, podríamos preguntarle en qué año se estrenó Titanic y 

posteriormente preguntarle por los personajes protagonistas sin tener que volver a 

mencionar el título de la película. 

Lógicamente, los chatbots mencionados en esta cronología no son los únicos que han 

aparecido durante este periodo pero sí son los que mayor relevancia han tenido. 

Hemos podido comprobar cómo se ha evolucionado desde los algoritmos más simples 

de identificación de palabras clave hacia otros más complejos que permiten entender 

el contexto de la conversación. Desde la simple reformulación de la cuestión como 

respuesta sobre un determinado tema hacia el diálogo bidireccional en un campo 

abierto. Desde un simple bot de entretenimiento hacia unos asistentes personales que 

facilitan nuestro día a día.  

En la figura 3.6 que se presenta a continuación se muestra una tabla con los 

principales elementos de esta cronología. 

 
CHATBOT 

 

 
AÑO 

 
CREADOR 

 
DESCRIPCIÓN 

 
Eliza  

 
1964 

Joseph 
Weizenbaum 
 

Bot que pretende simular la 
conversación con un 
psicólogo 

 
Parry 

 
1975 

 

 
Kenneth Colby 
 

Simula a un paciente con 
paranoia esquizofrénica 

 
ChatterBot 
 

 
1989 

 
Michael Mauldin 

Actúa como un jugador 
virtual 

 
Alice 

 
1995 

 

 
Richard Wallace 

Bot conversacional que 
incluye AIML 
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CHATBOT 

 

 
AÑO 

 
CREADOR 

 
DESCRIPCIÓN 

 
Clippy 

 
1997 

 
Microsoft 

Ofrece sugerencias para 
utilizar correctamente 
Microsoft Office 

 
Siri 

 
2011 

 
Apple 

Asistente personal para iOS 
con PLN y reconocimiento 
automático de voz 

 
 
 
Watson 

 
 
 

2011 

 
 
 
IBM 

Responde a preguntas 
incorporando PLN, 
automatización del 
razonamiento, recuperación 
de la información y 
tecnologías de machine 
learning 

 
Cortana 

 
2014 

 
Microsoft 

Asistente virtual que trabaja 
con técnicas de aprendizaje 
automático 

 
Alexa 

 
2014 

 
Amazon 

Asistente personal 
incorporado en Amazon 
Echo que funciona con PLN 
y servicios en la nube 

 
Google 
Assistant 
 

 
2016 

 

 
Google 

 
Asistente personal con 
compresión contextual 

Figura 3.6. Evolución de los chatbots 

Fuente: Elaboración propia a partir de Mauldin (1994), De Angeli, Johnson y Coventry, (2001), 
Bradesko y Mladenic (2012), Foley (2013), Warren (2014), Jiménez Martín y Sánchez Allende 

(2015), Jacobsson (2016), González (2016), Deshpande, et al. (2017) y Warren (2019) 

 

Actualmente, en Internet, hallamos diversos directorios que nos permiten encontrar 

miles de ejemplos de chatbots activos y cuya búsqueda podemos depurar en función 

de las plataformas en las que se encuentran, el idioma, la temática, sus 

características, etc. Algunos ejemplos de estos directorios son botlist.co, chatbots.org, 

topbots.com o chatbottle.co.  

En la figura 3.7 vemos el directorio de chatbottle.co y podemos apreciar que en la 

parte superior muestra distintas plataformas para filtrar la búsqueda. En el caso de la 

figura 3.8, el directorio que se muestra es chatbots.org, que tiene una amplia gama de 

filtros como el de características, aplicaciones, idiomas, plataformas, etc. 



Bots: tipología y aplicaciones en el ámbito empresarial 

 

 

24 
 

 

 Figura 3.7. Chatbottle.co 

Fuente: Captura de pantalla de chatbottle.co (2019) 

 

 

Figura 3.8. Chatbots.org 

Fuente: Captura de pantalla de chatbots.org (2019) 
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3.3 TIPOS DE CHATBOTS 

Dentro del mundo de los bots conversacionales hay un amplio abanico de 

clasificaciones en función de las variables con las que se decidan segmentar. En este 

apartado veremos cuatro clasificaciones distintas atendiendo a diferentes autores. 

Adkoli (2018) distingue entre tres tipos de chatbots en función de su complejidad:  

- Chatbots basados en menús o botones. Estos normalmente funcionan a 

través árboles de decisión jerarquizados presentados en forma de botones. El 

usuario tiene que hacer varias selecciones para profundizar en la respuesta 

final. Son el modelo más básico de chatbot disponible actualmente. 

- Chatbots basados en el reconocimiento de palabras clave. Los de este tipo 

son capaces de identificar lo que el usuario escribe y responder 

adecuadamente. Usan palabras clave personalizables e inteligencia artificial 

para dar solución a la demanda del usuario. 

Hoy en día, existen modelos híbridos basados en el reconocimiento de 

palabras clave y en menús/botones aptos para detectar e interpretar las 

necesidades de los usuarios con bastante precisión. 

- Chatbots contextuales. Son los más avanzados e incorporan tanto machine 

learning como inteligencia artificial. Recuerdan las conversaciones con los 

usuarios y aprenden de ellas para hacerse más inteligentes cada vez. Un 

ejemplo es Google Assistant, mencionado en el apartado anterior. 

Weezel (2017), muestra una categorización que coincide en varios aspectos con la de 

Adkoli (2018) pero además añade otros elementos nuevos. Partiendo del tipo de 

interfaz que tenga el chatbot y las acciones que pueda realizar, Weezel (2017) 

diferencia cinco categorías de chatbots: gráficos, conversacionales, transaccionales, 

híbridos y avanzados. 

Los chatbots gráficos son aquellos que se comunican con los usuarios a través de 

una interfaz gráfica configurada por tarjetas y botones para interactuar. Su rango de 

conversación suele estar limitado. 

Los conversacionales incorporan la tecnología del procesamiento del lenguaje 

natural y esto les permite mantener una conversación con el usuario e identificar las 

intenciones de su mensaje para responder correctamente. 

Los chatbots híbridos son aquellos que cuando no pueden atender una petición de 

forma satisfactoria derivan la conversación a un agente humano. La derivación puede 

producirse como consecuencia de una petición por parte del usuario o por la 

configuración de una regla cuando el chatbot no entienda el mensaje. 

Los chatbots avanzados son los que incorporan servicios de inteligencia artificial a 

través de los cuales pueden aprender sobre las preferencias e intereses de los 

usuarios y en base a esto hacer recomendaciones. También son capaces de 

conversar en varios idiomas, interpretar imágenes, voz e incluso las emociones 

humanas. 
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Por último, Weezel (2017), nombra a los chatbots transaccionales, ya no haciendo 

referencia a su forma de comunicarse sino a las tareas que es capaz de realizar. Los 

chatbots transaccionales pueden conectarse a aplicaciones de terceros para consultar 

el saldo de una cuenta o proporcionar la predicción meteorológica. 

En una investigación de Accenture (2018), aparece una nueva clasificación, esta vez, 

en función de su utilidad. De esta forma, nos encontramos con chatbots informativos, 

de productividad empresarial, de control de dispositivos y transaccionales. 

Los chatbots informativos tienen como objetivo ofrecer información útil y resolver las 

dudas tanto de clientes como de trabajadores. También pueden emplearse para 

ofrecer información de valor para el usuario y aumentar el compromiso. 

Los chatbots de productividad empresarial sirven para conectar con los recursos de 

datos de la empresa, agilizar las actividades e incrementar las eficiencias. Algunos de 

sus usos son consultar el número de ventas o monitorizar el estado del inventario. 

Los bots de control de dispositivos, como su propio nombre indica, permiten 

controlar los dispositivos conectados a su interfaz (tales como aparatos de domótica 

inteligente, altavoces domésticos o portátiles) para enriquecer así la experiencia del 

usuario.  

En cuanto a los chatbots transaccionales, coincide con la definición aportada por 

Weezel (2017) relacionada con las tareas que puede realizar.  

En una entrevista personal, Escamilla (2019), profesional del sector de los chatbots 

nos comenta que hay básicamente tres tipos de software conversacionales 

dependiendo de las actividades que realicen: taskbots, chatbots y asistentes virtuales. 

Los taskbots son aquellos que tienen como misión completar una tarea. Su diálogo se 

limita al ámbito de su cometido, no se pretende mantener una conversación con el 

usuario sino guiarlo hasta completar la tarea. Son, por ejemplo, los bots de reserva de 

vuelos.  

Los chatbots propiamente dichos, son los que están diseñados para mantener 

conversaciones con el usuario ya sea a través de texto, voz o imagen. Son capaces de 

responder dudas y hacer sugerencias. 

Finalmente, los asistentes virtuales son aquellos que actúan como un secretario o 

mayordomo a nuestro servicio para cubrir nuestras necesidades. Ejemplo de estos son 

Alexa de Amazon o Google Assistant.  

En la figura 3.9 podemos ver una tabla donde se agrupan las distintas clasificaciones 

de chatbots mencionadas en este apartado en función de su complejidad, tipo de 

interfaz, utilidad y actividad. 
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VARIABLES 

 

 
TIPOS DE CHATBOTS 

 
 

Complejidad 
 

 

 Basados en menús o botones 

 Basados en el reconocimiento de palabras clave 

 Contextuales 
 

 
 

Tipo de interfaz 
 

 

 Gráficos 

 Conversacionales 

 Híbridos 

 Avanzados 
 

 
 

Utilidad 
 

 

 Informativos 

 De productividad empresarial 

 Control de dispositivos 

 Transaccionales 
 

 
 

Actividad 
 

 

 Taskbot 

 Chatbot 

 Asistente virtual 
 

Figura 3.9. Tipos de chatbots 

Fuente: Weezel (2017), Accenture (2018), Adkoli (2018) y Escamilla (2019) 
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3.4 CREACIÓN DE CHATBOTS 

Al contrario de lo que pueda parecer, crear un chatbot está al alcance de todos. No es 

necesario tener conocimientos avanzados de informática para poder crear un agente 

conversacional básico capaz de mantener una conversación fluida sobre un tema 

concreto. Hoy en día existen múltiples herramientas creadas por desarrolladores que 

ya incorporan elementos de inteligencia artificial, procesamiento del lenguaje natural y 

machine learning, por lo que a partir de ellas, en unos sencillos pasos se puede crear 

un chatbot personalizado. Dialogflow, Chatfuel, Botsify, Wit o ManyChat son algunos 

ejemplos. Nos centraremos en este apartado en Dialogflow, por su posibilidad de 

conexión con múltiples plataformas, y en Chatfuel, por destacar entre las herramientas 

para la creación de chatbots en Facebook Messenger. 

Dialogflow se configura fundamentalmente a través de intents o intenciones que son 

las frases o peticiones de un usuario a las que queremos dar respuesta (Nasarre, 

2017). Para cada cuestión debemos crear una intención y en ella debemos completar 

dos campos. Por un lado se encuentra el campo de training phrases (frases de 

entrenamiento) y ahí debemos añadir la pregunta que queremos responder expresada 

de distintas formas, pensando en cómo podría preguntarlo el usuario. Por ejemplo, si 

creamos un chatbot que responda las dudas de los alumnos sobre el Trabajo Fin de 

Grado, el usuario puede preguntar: “¿Cuántos créditos son necesarios para 

matricularme en el TFG?” Pero también puede expresarlo como: “¿Hay un mínimo de 

créditos para poder matricularme en el TFG?” o “Quiero saber cuántos créditos tengo 

que tener aprobados para poder hacer el TFG.” En la figura 3.10 podemos ver este 

proceso desde la interfaz de Dialogflow. 

 

Figura 3.10. Frases de entrenamiento en Dialogflow 

Fuente: Captura de pantalla de la herramienta Dialogflow (2019) 

Una ventaja de esta herramienta es que sus sistemas de machine learning y 

procesamiento del lenguaje natural permiten al chatbot interpretar pequeñas 

variaciones de caracteres en el mensaje del usuario y crea combinaciones con las 

distintas frases que hemos añadido a la intención para su entrenamiento (Nasarre, 

2017).  

Por otro lado, está el campo de response o respuesta, donde debemos añadir la 

contestación que queremos que responda el chatbot. En este caso podría ser: “Para 

poder matricularte en la asignatura de TFG tienes que tener aprobados al menos el 
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setenta por ciento de los créditos totales de la titulación, incluyendo todos los de 

formación básica.” Podemos verlo reflejado en la figura 3.11. 

 

Figura 3.11. Respuestas en Dialogflow 

Fuente: Captura de pantalla de la herramienta Dialogflow (2019) 

 

Estos son los pasos básicos necesarios pero a partir de aquí se pueden incluir entities 

o entidades para extraer variables o webhooks  para integrar y conectar datos entre 

aplicaciones (Nasarre, 2017). Estos dos elementos pueden ser de gran utilidad si se 

configuran adecuadamente. Por ejemplo, imaginemos que creamos un chatbot para 

una tienda de comercio electrónico y queremos que sea capaz de responder las dudas 

de los clientes sobre el estado de su pedido. Podemos establecer una entidad que 

reconozca el número de pedido del cliente en su mensaje y posteriormente usar un 

webhook para conectar el chatbot con nuestra base de datos y que pueda darle esa 

información (Campuzano, 2017). 

En el caso de Chatfuel, su funcionamiento se basa en bloques, tarjetas, botones y 

secuencias. Cada bloque tiene un objetivo y dentro de ese bloque hay distintas tarjetas 

que se pueden personalizar con imágenes, texto, respuestas rápidas, plugins y 

botones (Kagan, 2017). Los botones son elementos que ejecutan acciones, por 

ejemplo enlaces a contenido externo o a otro bloque (Pérez, 2017). A partir de los 

bloques creados se configura una secuencia, determinando hacia qué bloque se dirige 

la conversación en función de la respuesta del usuario. 

Chatfuel solo permite aplicar el chatbot a Facebook Messenger a diferencia de 

Dialogflow, que permite la conexión con múltiples plataformas de distribución como 

son Twitter, Google Assistant, Facebook Messenger, Slack, Kik, Skype y más (García, 

2018).  

Por tanto, la elección de una u otra plataforma para crear un chatbot dependerá de los 

objetivos del mismo. García (2018) explica que para una empresa que desea ofrecer 

solamente información específica sobre un tema en concreto (viajes, gastronomía, 
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productos, etcétera), Chatfuel es la herramienta ideal mientras que para aquellas 

empresas que deseen tener un chatbot que imite a una persona humana y sea capaz 

de mantener una conversación mucho más natural, la herramienta idónea sería 

Dialogflow.  

También existen aplicaciones verticales para la creación de chatbots que están 

orientadas a un sector concreto. Este es el caso de Güelcom, por ejemplo, que permite 

crear chatbots para hoteles y alojamientos turísticos. En el apartado 4.1.2 hablaremos 

de esta herramienta con más detalle. 
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4. UTILIDADES DE LOS BOTS EN LA EMPRESA 

Resulta evidente que en plena era de la cuarta Revolución Industrial, caracterizada por 

la digitalización (Caballero, 2018), las empresas opten por actualizar sus sistemas e 

incorporar las nuevas tecnologías a sus labores de trabajo. La tecnología 

computacional es algo básico para la mayoría los negocios en nuestros días. Según la 

Association of Chartered Certified Accountants (2015), los negocios están siendo 

arrastrados por la era digital y los directivos están cada vez más concienciados de los 

beneficios que les reportan las aplicaciones, el trabajo en la nube y la automatización. 

No resulta extraño, por tanto, que los bots se vayan haciendo hueco en el mundo 

empresarial. Según un informe de PwC (2017), el PIB mundial se verá incrementado 

en un 14% como consecuencia de los efectos de la inteligencia artificial en la 

productividad y el consumo. Además, según los datos de Juniper Research (2017), la 

introducción de bots conversacionales supondrá un ahorro de 8.000 millones de 

dólares (7.158’96 millones de euros) para 2022 en Reino Unido. 

La gran diversidad presente en estos software que veíamos en el capítulo dos, hace 

que sean también muy diversas sus aplicaciones y utilidades para los distintos 

sectores empresariales. En este capítulo veremos cuatro sectores donde la aplicación 

de bots y chatbots es ya un elemento clave. Además analizaremos un quinto 

elemento, el área de gestión empresarial, para comprobar las utilidades que los bots 

presentan en distintos departamentos de la empresa y cómo su aplicación puede 

ayudar a agilizar procesos y aumentar la efectividad del trabajo. 

 

4.1 APLICACIONES SEGÚN SECTORES ECONÓMICOS 

4.1.1 Sector financiero 

El área financiera es especialmente atractiva para la aplicación de bots porque, como 

afirma Fernández (2019), la aplicación de herramientas de inteligencia artificial en este 

sector puede traer consigo importantes beneficios tanto para las entidades financieras 

como para la sociedad en general. 

La conjunción de tecnología y finanzas ha tenido como resultado el surgimiento de las 

FinTech o Financial Technology (en español, Tecnología Financiera). El Consejo de 

Estabilidad Financiera (2019), define las FinTech como una innovación tecnológica en 

los servicios financieros que podría dar lugar a nuevos modelos de negocio, 

aplicaciones, procesos o productos con un efecto material asociado en la prestación 

de servicios financieros. 

Según Puschmann (2017), estos procesos de digitalización en el sector financiero han 

dado como resultado la reorganización de la cadena de valor de los servicios 

financieros con nuevos modelos de negocio como los robo-advisors, una de las 

soluciones aplicadas en el ámbito B2C relacionada con las inversiones. 

Los robo-advisors o robo-asesores son, según López (2016), bots que prestan 

asesoramiento financiero a los clientes. Cuentan con algoritmos muy complejos y altos 
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niveles de inteligencia artificial que los capacitan para recomendar decisiones de 

inversión que se adecúen a las necesidades de los clientes. 

Sironi (2016) aporta una detallada definición de robo-asesor en la cual dice que estos 

bots son soluciones automatizadas de inversión que conectan a los individuos con 

herramientas digitales, que cuentan con una avanzada experiencia de clientes para 

guiarlos a través de un proceso de autoevaluación y moldear su comportamiento de 

inversión basándose en objetivos.  

Para Sironi (2016) y López (2016), los objetivos de los robo-asesores son incorporar 

nuevos clientes dada la facilidad de uso, eliminar la dependencia de las oficinas 

bancarias e incentivar las inversiones en aquellas personas que, aun estando 

interesadas en invertir, no lo hacen por falta de tiempo. 

Su funcionamiento, explicado por López (2016), es el siguiente: 

1º. El usuario ha de crearse un perfil con sus datos y características en el servidor del 

robo-asesor con el que desea trabajar.  

2º. Han de fijarse los objetivos de la inversión, la edad del inversor, los ingresos, el 

perfil de riesgo y demás datos bancarios necesarios para operar. 

3º. El robo-asesor elaborará carteras que se adapten a las necesidades y condiciones 

indicadas por el usuario invirtiendo en fondos de inversión cotizados diversificados.  

Sus ventajas asociadas son múltiples. Autores como Deloitte (2015) y López (2016) 

destacan, entre ellas, la reducción de costes en comparación con los asesores 

tradicionales y la flexibilidad de aplicación a la empresa. Deloitte (2015) además añade 

ventajas complementarias tales como la automatización de procesos y la atracción de 

nuevos clientes. 

López (2016) y Button (2016) hacen hincapié en la favorable experiencia del usuario 

como ventaja derivada del uso de estos bots, provocada por su sencillez y su interfaz 

intuitiva y diseñada para los usuarios. 

En España, la primera empresa en lanzar este tipo de producto es el grupo Bankinter, 

que en 2017 lanza Popcoin, su gestor digital de inversiones (Redondo, 2019). Otros 

robo-asesores populares en España son Indexa Capital, Finizens, Finanbest o 

Inbestme (Varo, 2019). La figura 4.1 muestra los primeros pasos a seguir cuando usas 

el robo-asesor del grupo Bankinter. 
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Figura 4.1. Popcoin 

Fuente: Captura de pantalla de popcoin.es (2019) 

 

En el sector financiero, además de los robo-asesores, también tienen presencia los 

bots conversacionales. Como ya hemos visto, los chatbots funcionan en este aspecto 

como asistentes virtuales para que los usuarios puedan resolver sus dudas, recibir 

recomendaciones de productos o realizar operaciones como abrir una cuenta bancaria 

(Fernández, 2019). 

La versatilidad de este tipo de bot hará que más adelante veamos otras de sus 

aplicaciones en distintas áreas de la empresa pero de momento nos centraremos en 

los beneficios que puede reportar al ámbito financiero. 

En el sector financiero, la atención veinticuatro horas al día, los siete días de la 

semana se ha vuelto una necesidad y la incorporación de un chatbot entre sus 

servicios es un método para lograrlo (BBVA, 2018). Estos software permiten 

automatizar los canales de comunicación con los clientes y recoger de forma 

automática información sobre las interacciones con los usuarios (Fernández, 2019). 

Según una publicación del banco BBVA (2018), el enlace entre inteligencia artificial y 

marchine learning unido a la información suministrada por el big data hacen posible el 

aumento de la precisión de los algoritmos del chatbot y, por ende, posibilitan que la 

experiencia del usuario sea cada vez más personalizada.  
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En la banca española contamos con algunos ejemplos de estos chatbots como Gina 

de ImaginBank o BBVA chatbot.  

Los usuarios de BBVA chatbot pueden enviar dinero, buscar los cajeros más cercanos 

o preguntar por productos disponibles (entre otras cuestiones) sin salir de su 

aplicación de mensajería instantánea. BBVA chatbot está disponible en Facebook 

Messenger, Twitter, Telegram y Slack (BBVA, 2018). 

De forma parecida, Gina de ImaginBank puede resolver cuestiones relacionadas con 

los servicios bancarios u ofrecerte descuentos exclusivos a través de Facebook 

Messenger o en la propia aplicación de ImaginBank (ImaginBank, 2018). En la figura 

4.2 podemos ver cómo es la interfaz de este chatbot. 

 

Figura 4.2. Gina 

Fuente: ImaginBank (2018) 

 

4.1.2 Sector turístico 

En el sector turístico ya es visible la fuerte irrupción de la tecnología, la inteligencia 

artificial y, en concreto, de los chatbots. De acuerdo con un informe publicado por 

Kayak (2017), el 50% de los españoles ha utilizado alguna vez un chatbot y ven en 

estos sistemas de software un gran potencial en todas las etapas de su planificación 

de viajes, desde la gestión de la reserva hasta las consultas durante la estancia. 

Según Llado (2016), algunas de las aplicaciones más significativas de los chatbots en 

el sector turístico son las relacionadas con la planificación de viajes y la gestión 

hotelera.  
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Los bots de planificación de viajes guían a los usuarios a través de preguntas durante 

el proceso completo de organización de un viaje. Este tipo de chatbots permiten 

buscar vuelos o realizar reservas pudiendo completar transacciones sin necesidad de 

abandonar la plataforma. Algunos ejemplos son los chatbots de Destinia o KLM.  

Destinia fue la primera agencia de viajes española en sacar al mercado su chatbot, 

provisto de inteligencia artificial, procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje 

automático (Planeta Chatbot, 2017). El bot es accesible a través de Facebook 

Messenger, WhatsApp y Telegram. Basta con indicar las preferencias de reserva de 

un vuelo o un hotel para que el chatbot envíe las ofertas que mejor se adapten a 

dichas preferencias (Destinia, 2019). Las figuras 4.3  y 4.4  muestran la interfaz del 

chatbot de Destinia durante una conversación a través de Facebook Messenger. 

 

Figura 4.3. Inicio de la conversación con Destinia chatbot 

Fuente: Captura de pantalla de una conversación con Destinia chatbot en Facebook 

Messenger  (2019) 
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Figura 4.4. Interfaz del chatbot de Destinia 

Fuente: Captura de pantalla de una conversación con Destinia chatbot en Facebook 

Messenger  (2019) 

 

El bot de la aerolínea KLM Royal Dutch Airlines, Blue Bot, ayuda a los usuarios a 

hacer búsquedas, completar reservas y gestionar sus vuelos con facilidad. En la web 

oficial de KLM (2019) nos cuentan que Blue Bot es un asistente virtual con su propio 

carácter profesional, servicial y amigable, que cuenta con inteligencia artificial para 

continuar aprendiendo y ofrecer un mejor servicio. 

Este chatbot está disponible en diez idiomas distintos, las veinticuatro horas del día y 

en su primer año de funcionamiento recibió más de un millón de consultas. Blue Bot 

está programado para resolver las dudas de los clientes, hacer recordatorios de check-

in o mantener al usuario informado del estado de su vuelo, entre otras tareas (AI 

Business, 2018). 

Como explica su directora de redes sociales en la entrevista concedida a AI Business 

(2018), una de las claves del negocio es estar donde están sus clientes. Por este 

motivo decidieron estar presentes en las aplicaciones de mensajería más utilizadas 

por sus clientes como Facebook Messenger.  Hacer uso del complemento de casilla 

de verificación de Facebook Messenger en la página de pago, permite a los usuarios 

recibir la confirmación de la reserva, la tarjeta de embarque o recibir actualizaciones 

del estado del vuelo (Marques, 2018). 
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Por otro lado, los bots de gestión hotelera ayudan a los establecimientos a mejorar la 

atención al cliente respondiendo a sus dudas sobre el hotel y sus servicios y, además, 

permiten comprobar la disponibilidad de las habitaciones y realizar reservas.  

Delgado (2018) clasifica las dudas de los usuarios respecto a los hoteles en función 

del momento en el que se encuentran. De este modo, establece tres grupos: dudas 

antes de ir al hotel, durante la estancia y tras la estancia. En la figura 4.5 aparecen 

estas tres agrupaciones con una breve descripción y algunos ejemplos de preguntas 

que el usuario puede formular durante las distintas etapas y que pueden ser resultas 

con la incorporación de un chatbot. 

 
CLASIFICACIÓN 

 

 
DESCRIPCIÓN 

 
EJEMPLOS 

 
 
 
Antes de ir al hotel 

 
 
Dudas sobre la elección del 
hotel o dudas que pueden 
surgir una vez elegido. 

 
¿Tiene parking? 
¿En las habitaciones hay 
secador? 
¿Cómo puedo llegar del 
aeropuerto al hotel? 
 

 
 
 
Durante la estancia 

 
 
Dudas relacionadas con los 
servicios del hotel y los 
horarios de las actividades 

 
¿Cuál es el menú de hoy? 
¿Qué actividades hay 
programadas para los niños 
esta noche? 
¿Hasta qué hora está abierto 
el comedor? 
 

 
 
Tras la estancia 

 
Son las dudas menos 
frecuentes relacionadas con 
reclamaciones u olvidos 

 
Me han cobrado dos veces el 
coste del restaurante 
Me he olvidado el cargador del 
móvil en la habitación 128 
 

Figura 4.5. Dudas de los usuarios que pueden resolver los chatbots en hoteles 

Fuente: Elaboración propia a partir de Delgado (2018) 

 

Otro aspecto importante que mencionábamos anteriormente es el de la gestión de las 

reservas. De una forma muy sencilla, mediante preguntas para conocer las 

necesidades del cliente, el chatbot mostrará las opciones que mejor se adapten a sus 

intereses y le permitirá acceder directamente a la reserva del alojamiento. En la 

actualidad plataformas como Stay, HiJiffy o Güelcom ofrecen esta posibilidad a hoteles 

y alojamientos turísticos. 

Güelcom es una startup sevillana que facilita la comunicación entre el hotel y sus 

huéspedes. Su plataforma de creación de chatbots proporciona a los alojamientos 

turísticos “un canal de reserva directa, respuestas automáticas e información turística” 

(123 emprende, 2018). 
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Según Romero (2019), CEO de Güelcom, en cuestión de minutos esta plataforma 

online permite crear y gestionar chatbots basados en inteligencia artificial. Los 

alojamientos que decidan instalar el bot en su página web o en Facebook Messenger, 

simplemente tendrán que seguir una sencilla configuración en la plataforma para 

ponerlo en marcha.  

Las principales características de esta plataforma son las siguientes (Mirai, 2018): 

- Facilidad de configuración. Permite añadir preguntas y respuestas 

personalizadas según las características de cada alojamiento. 

- Ofrece la posibilidad de adjuntar imágenes, enlaces o PDFs para que los 

usuarios puedan comunicarse de forma más intuitiva. 

- Es multilingüe. 

- Incorpora aprendizaje automático. 

- Admite la conexión con un agente humano cuando no puede resolver una 

consulta. 

- Ofrece reportes mensuales, acceso a estadísticas de uso y a las 

conversaciones. 

- Permite gestionar reservas y disponibilidades. 

La figura 4.6 muestra un ejemplo de conversación a través de un chatbot creado con 

Güelcom. 

 

Figura 4.6. Conversación con un chatbot de Güelcom 

Fuente: Güelcom (2019) 
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4.1.3 Sector educativo 

El empleo de las tecnologías de la comunicación y las herramientas virtuales en las 

aulas no es algo nuevo. De hecho, en los años noventa, los países más desarrollados 

a nivel tecnológico ya comenzaban a incorporar estas herramientas en sus 

metodologías de la enseñanza. Surge así lo que denominamos como e-learning (Area 

y Adell, 2009). 

Según Cabero (2006), hablamos de e-learning cuando nos referimos a “la formación 

que utiliza la red como tecnología de distribución de la información, sea esta red 

abierta (Internet) o cerrada (intranet).” 

Para Area y Adell (2009), el e-learning puede definirse como “una educación o 

formación ofrecida a individuos que están geográficamente dispersos o separados o 

que interactúan en tiempos diferidos del docente empleando los recursos informáticos 

y de telecomunicaciones.” 

Por tanto, no es de extrañar que en un sector en el que se intenta acoger con cierta 

premura las innovaciones y nuevas tecnologías, la incorporación de los sistemas de 

software conversacionales, en auge desde hace unos años, sea ya una realidad.  

Podemos distinguir dos tipos de chatbots en el sector educativo en función de su 

naturaleza: chatbots sin intencionalidad educativa y chatbots con intencionalidad 

educativa. Los primeros son los que se incorporan a las tareas docentes 

administrativas y de apoyo (respuestas a preguntas frecuentes) y los segundos, son 

aquellos orientados directamente a mejorar la enseñanza y el aprendizaje. Los 

software con intencionalidad educativa pueden actuar como tutores adaptándose al 

ritmo y a las necesidades de aprendizaje de cada alumno. También contribuyen a la 

adquisición de destrezas mediante la presentación de ejercicios y actividades que el 

chatbot evalúa automáticamente (García, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells, 2018). 

Atendiendo al párrafo anterior podemos concretar que las utilidades de los agentes 

conversacionales en el campo de la enseñanza son muy variadas, Diani (2019) 

destaca cinco:  

- Personalización de la formación. Cada alumno aprende de forma distinta y 

poder adaptar los itinerarios formativos a sus necesidades de desarrollo es un 

elemento que aporta valor al usuario. Gracias al big data es posible recolectar 

información de diversas fuentes para que el chatbot ofrezca a cada alumno un 

apoyo personalizado e individualizado.  

- Asistente virtual. En este aspecto, el chatbot puede actuar para resolver 

consultas, coordinar tutorías, etcétera.  

- Retroalimentación. El bot puede ofrecer información al alumno acerca de las 

tareas que ha realizado, darle consejos y recordarle los objetivos que debe 

cumplir. 

- Fuente de aprendizaje social. Además de individualmente, se puede 

interactuar en grupo a través de los chatbots. Los componentes del grupo 

podrán intercambiar sus puntos de vista y colaborar entre ellos. Aun así, como 

comentábamos anteriormente, el chatbot se adaptará al ritmo de cada 

componente. 
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- Encuestas y evaluaciones. Por su interfaz característica estas herramientas 

son ideales para realizar sondeos y encuestas. 

Un ejemplo de agente con intencionalidad educativa es EconBot, el chatbot diseñado 

por miembros docentes de la Universidad Nacional de Educación a Distancia (UNED) 

destinado a formar parte de la asignatura de Economía: Fundamentos 

Microeconómicos. 

Según Tamayo (2018), la motivación para crear este chatbot era poder mantener un 

canal de apoyo y comunicación con los alumnos que se preparaban la asignatura en 

verano para presentarse a los exámenes de septiembre. EconBot está disponible en 

Facebook Messenger. Las razones por las cuales se eligió esta plataforma para su 

distribución fueron la accesibilidad y el hecho de haber utilizado ya Facebook  

anteriormente como herramienta de difusión de contenido de la asignatura.  

Durante el mes de agosto el funcionamiento de EconBot se basó en (Tamayo, 2018):  

- Enviar periódicamente mensajes de apoyo con explicaciones de conceptos e 

ideas básicas y enlaces de interés. 

-  Enviar memes, imágenes o gifs relacionados con los conceptos más 

importantes de la asignatura. 

- Cada dos días, enviar actividades para que el alumno las contestara y 

conociera si estaban bien o mal. El chatbot almacenaba cada respuesta para 

poder adaptar las siguientes actividades individualmente a cada alumno y 

reforzar los conocimientos en los que hubieran fallado. 

Se sabe que el 30% de los alumnos que podían presentarse al examen de la 

asignatura en septiembre se unieron a la página de Facebook de EconBot. Sin 

embargo, no es posible comprobar la eficacia de la herramienta dado el carácter 

anónimo de los usuarios de EconBot (Tamayo, 2018). La figura 4.7 refleja una 

conversación con EconBot a través de Facebook Messenger. 

 

Figura 4.7. Interfaz de la conversación con EconBot 

Fuente: Captura de pantalla de EconBot en Facebook Messenger (2019) 
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Otro ejemplo, esta vez de chatbot sin intenciones educativas, es Genie, el asistente 

virtual desarrollado por la Deakin University (Victoria, Australia). Este chatbot está 

disponible las veinticuatro horas del día para resolver las dudas de los alumnos 

(García, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells, 2018). 

Gracias a la inteligencia artificial, el procesamiento del lenguaje natural y el 

aprendizaje automático Genie puede, entre otras cosas, hacer recordatorios sobre 

fechas de vencimiento, préstamos de la biblioteca, aportar material de aprendizaje y 

mostrar los horarios de clases (Confalonieri, 2017). 

Según Gimeno (2019) y de acuerdo con todo lo mencionado en este apartado, 

podemos concluir que la aplicación de los bots a la educación trae consigo grandes 

ventajas como la personalización y adaptación de contenidos, la disponibilidad 

absoluta, la objetividad en las correcciones y la posibilidad de almacenar los datos de 

las respuestas para mejorar y reconducir los planes educativos. 

 

4.1.4 Sector salud 

En el sector sanitario, un sector donde se pone en juego la vida de las personas, es 

normal que exista un cierto recelo a la incorporación de bots y a delegar en ellos 

determinadas cuestiones. Sin embargo identificar adecuadamente los ámbitos donde 

los bots pueden actuar puede reducir considerablemente las cargas de trabajo del 

personal humano (automatizando las tareas más repetitivas) y permitir a los servicios 

sanitarios ofrecer una mejor atención con menos recursos (Velas, 2018). La aplicación 

de las tecnologías de la información y la comunicación al sector salud para mejorar las 

relaciones ciudadano-médico, médico-médico y médico-gestor se conoce como 

eHealth, eSauld o salud electrónica (Sandetel, 2011). 

Iyer (2017) diferencia entre chatbots para pacientes y chatbots para médicos y 

personal médico.  

 Chatbots para pacientes. Como ya hemos nombrado en otras ocasiones, una 

de las principales características de los chatbots es su disponibilidad durante 

las veinticuatro horas del día. En el contexto del sector de la salud, esto 

posibilita mantener un apoyo sanitario continuado. De esta manera, el chatbot 

puede dar consejos sobre medicamentos a los pacientes, prescribir recetas, 

entregar resultados de pruebas o programar citas. 

 Chatbots para médicos y personal médico. En muchas ocasiones, la gran 

afluencia de enfermos a los centros médicos dificulta a los doctores brindar la 

atención y servicio personalizados que se espera de ellos. Un agente diseñado 

para manejar la atención médica de seguimiento puede traer consigo una 

reducción del ratio de reingreso al hospital e importantes beneficios para la 

organización y, como consecuencia, para los pacientes. El médico puede 

consultar al chatbot la información más reciente sobre los resultados del 

paciente, los tratamientos que sigue, la medicación, etcétera. Esto contribuiría 

a mejorar la productividad y la eficiencia en las consultas. 
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Un ejemplo de chatbot que se aplica a la industria de eHealth es Rosa, la asistente 

virtual de la clínica Humana, especializada en el cuidado de enfermos crónicos. 

Rius (2018) comenta que este chatbot basado en soluciones de inteligencia artificial 

actúa como una enfermera a domicilio. Pregunta diariamente a los pacientes cómo 

están, cuáles sus síntomas y si tienen alguna duda con el tratamiento o medicación. 

En el caso de que fuera necesario, también existe la posibilidad de poner al paciente 

en contacto con su médico.  

Este asistente, además de mejorar el trato con el paciente, ha conseguido que cuatro 

aseguradoras que trabajan  con la clínica Humana ahorren más de un millón de euros 

en un año por evitar ingresos hospitalarios innecesarios y ha liberado de cargas de 

trabajo a médicos y personal sanitario (De Palos, 2018). 

Otro ejemplo lo encontramos en Billy Farmabot, un bot farmacéutico. Gracias a este 

chatbot cualquier persona puede consultar el prospecto de más de veinte mil 

medicamentos a través de las aplicaciones de mensajería más utilizadas como son 

WhatsApp, Telegram y Facebook Messenger. Su funcionamiento es muy simple, solo 

hay que decirle al bot el medicamento que queremos consultar y responder a las 

siguientes cuestiones que nos hará para concretar el tipo y formato exactos del 

medicamento (Planeta Chatbot, 2017). En la figura 4.8 podemos ver distintas 

consultas realizadas a Billy Farmabot a través de WhatsApp, Telegram y Facebook 

Messenger. 

 

Figura 4.8. Billy Farmabot en WhatsApp, Telegram  y Facebook Messenger 

Fuente: Captura de pantalla de billyfarmabot.com (2019) 
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Un estudio de Juniper Research (2017) predice que en 2022 la tasa de éxito de las 

interacciones con bots en el sector salud superará el 75% (frente al 12% en 2017). Por 

tanto, teniendo como referencia la información aportada en este capítulo, podemos 

intuir que la tecnología de los chatbots, aunque aún no esté muy desarrollada en el 

sector salud, tiene un amplio potencial. 
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4.2 UTILIDADES EN LA GESTIÓN EMPRESARIAL 

En este capítulo, dedicaremos también un apartado al área de la gestión empresarial. 

A pesar de no considerarse como un sector más, dentro del ámbito empresarial es uno 

de los campos con mayor potencial para introducir bots y herramientas de inteligencia 

artificial. Como veremos a continuación, la utilización bots y chatbots en los procesos 

internos de una empresa puede significar un importante ahorro de costes y recursos y 

una mejora considerable de la eficiencia (Gallego, 2017). Nos centraremos en analizar 

estos beneficios en los departamentos de recursos humanos y marketing. 

 

4.2.1 Área de recursos humanos 

El departamento de recursos humanos es un área fundamental en el ecosistema de 

cualquier negocio. Esta dimensión de la empresa presenta una amplia capacidad para 

la incorporación de bots. Muchas tareas relacionadas con este entorno aún mantienen 

un alto nivel de burocracia, tienden a ser repetitivas e incluso tediosas. Según Min 

(2019), los gerentes de recursos humanos afirman perder una media de catorce horas 

semanales en completar tareas manualmente que podrían automatizarse.    

En este contexto, la incorporación de los bots para agilizar los procesos de recursos 

humanos se perfila como una buena alternativa, especialmente en las tareas de 

reclutamiento y captación de talento y en la comunicación interna de la empresa 

(Durán, 2018).  El objetivo a la hora de introducir estas herramientas digitales es 

mejorar la eficiencia del equipo de recursos humanos, evitando que malgasten tiempo 

en tareas que se podrían automatizar y contribuyendo a que se centren en tareas 

cualitativas y en conocer realmente las capacidades de los candidatos (Randstad, 

2018).   

 Reclutamiento  

En el proceso de reclutamiento de una empresa, desde la recogida de currículums 

hasta la selección final del candidato, hay una serie de etapas necesarias para 

determinar el perfil que mejor se adapta a la empresa. Esto puede ocasionar que los 

trámites se alarguen mucho en el tiempo e, incluso, provocar la insatisfacción de los 

empleados responsables y de los candidatos al puesto (Durán, 2018). Sin embargo, 

actividades como la de seleccionar un primer grupo de candidatos es algo que ya se 

puede delegar en alguno de los bots conversacionales disponibles en el mercado 

(Randstad, 2018). 

En esta ocasión, los chatbots se especializan en determinar a través de una serie de 

preguntas si un solicitante se ajusta al perfil que busca la empresa o no. Algunos 

ejemplos son Arnie de W3, o Mya de FirstJob. 

Arnie es un “bot capaz de interactuar directamente con los candidatos y clasificarlos 

según sus capacidades” de forma que los responsables de recursos humanos puedan 

centrarse en entrevistar a aquellos que realmente cumplan con los requisitos que 

buscan para un determinado puesto (W3, 2017).  
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Mya es un asistente virtual que interactúa con los candidatos “haciéndoles preguntas 

contextuales relacionadas con los requisitos de trabajo” y los guía en las distintas 

fases del proceso de selección con comentarios y sugerencias. De esta forma se 

pretende que la eficiencia del reclutamiento mejore un 38% (Accenture, 2017). En la 

figura 4.9 podemos ver dos ejemplos de conversaciones en las que Mya trata de 

determinar si el candidato se ajusta al puesto. En la primera pregunta al candidato 

acerca de lo que espera del puesto de trabajo y en la segunda sobre las habilidades 

que tiene. 

 

Figura 4.9. Muestra de dos conversaciones del bot Mya 

Fuente: Captura de pantalla de mya.com (2019) 

 

El uso de estos chatbots, además de reportar un beneficio a la organización, permite 

mejorar la experiencia del candidato (Randstad, 2018). Durán (2018) cita una encuesta 

realizada por Career Builder (2017), donde se expone que el 58% de la personas en 

búsqueda de empleo tienen una mala impresión de la firma si esta no les contacta de 

forma inmediata, ya sea para bien o para mal. 

 Comunicación interna 

En el aspecto de la comunicación interna, especialmente en empresas con un gran 

volumen de empleados, la tarea de organizar los equipos puede ser algo muy 

laborioso. Bots como Nikabot o Standup Bot han salido al mercado para colaborar con 

este cometido ayudando a registrar lo que está haciendo cada miembro del equipo y 

haciendo que esta información sea accesible para las personas que la requieran 

(Patel, 2019). 

Nikabot funciona a través de la plataforma Slack. Cada día pregunta a los empleados 

en qué están trabajando y cuánto tiempo dedican a cada una de sus tareas. Todos 

estos datos se trasladan en un informe detallado al responsable del equipo quien 
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podrá supervisar el trabajo de sus empleados, tomar decisiones más informadas y 

estimar una mejor planificación (Nikabot, 2018).  

De igual forma, Standup bot consigue sincronizar los equipos ahorrando tiempo a los 

directivos. Este bot (que también está presente en Slack) puede conocer en qué tarea 

se enfoca cada miembro del equipo y qué obstáculos está teniendo. Después recoge 

toda esta información, la organiza y la envía en un informe (véase la figura 4.10). De 

esta manera, los responsables pueden mantenerse informados de la consecución de 

objetivos, eliminar los obstáculos y volver a reorganizar el equipo (Standup Bot, 2018). 

 

Figura 4.10. Informe elaborado por Standup Bot 

Fuente: Chilcott (2016) 
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4.2.2 Área de marketing 

El marketing, una disciplina que ha ido cobrando un importante valor en las 

organizaciones durante los últimos años, ofrece amplias posibilidades para 

implementar bots en sus estrategias, y más aún, en su rama digital.  

Y es que cuando hablamos de marketing, “la automatización es una poderosa 

herramienta que te permite hacer más en menos tiempo” (Patel, 2019). Por ello, a 

continuación analizaremos cómo los bots pueden automatizar procesos en la atención 

al cliente y el comercio electrónico. 

 

 Atención al cliente 

Uno de los principios del marketing es la satisfacción de usuarios y consumidores y 

para ello la atención al cliente es fundamental. Gracias al desarrollo de la inteligencia 

artificial, cada vez más profesionales del marketing optan por bots para mejorar su 

conexión con los clientes y ofrecer algo digitalmente distintivo (Pasquarelli y Wohl, 

2017). 

Según una encuesta realizada por LivePerson (2017) a consumidores de América del 

norte, Europa, Asia y Oceanía, el 52% de los consumidores globales no estarían 

dispuestos a esperar más de dos minutos para hablar con un agente de atención al 

cliente. Dado que el servicio rápido es una prioridad para los consumidores, cada vez 

son más empresas las que optan por incluir bots en sus estrategias de atención al 

cliente. De acuerdo con una investigación de Deloitte (2017), el 33% de los centros de 

atención al cliente encuestados pensaban invertir en procesos de automatización y 

robótica entre 2018 y 2019. Según Gartner (2018), en 2020 la cuarta parte de las 

operaciones de atención al cliente se llevarán a cabo a través de asistentes virtuales. 

Los chatbots son una herramienta perfecta para cubrir estas necesidades. Además de 

facilitar una atención constante a los clientes, permiten ofrecer un servicio 

personalizado, reducir costes y recoger información de valor acerca del 

comportamiento de nuestros consumidores (Aragón, 2017). 

La inteligencia artificial y los sistemas de aprendizaje que caracterizan a los software 

conversacionales hacen posible que a medida que tiene más interacciones con los 

clientes, el chatbot aprenda más (Reddy, 2017). De esta forma podremos recoger 

datos sobre las preferencias de nuestros clientes y adaptar así nuestros servicios, 

generando la experiencia personalizada que tanto valora el consumidor. Un estudio de 

Adlucent, publicado por Pauzer (2016), revela que el 71% de los consumidores 

prefieren anuncios personalizados y el 44% estaría dispuesto a proporcionar su 

nombre, dirección, correo electrónico y preferencias de productos para obtenerlos. 

Una cuestión importante a tener en cuenta en este aspecto es que el chatbot debe 

tener una apariencia los más humana posible. Cerca de la mitad de los encuestados 

en Europa y Asia por LivePerson (2017) consideran importante que el chatbot tenga 

un nombre y una personalidad amigable.  
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Desde la perspectiva de reducción de costes, el uso de los chatbots sirve para liberar 

a los empleados de cargas de trabajo rutinario aumentando así su productividad en 

otras tareas (Pazos, 2018).  

Un buen ejemplo de la aplicación de chatbots al servicio de atención al cliente es el bot 

de la aerolínea KLM Royal Dutch Airlines del que hablábamos en el apartado 4.1.2. 

Otros ejemplos de asistentes virtuales en el servicio de atención al cliente son Nikko 

de Movistar o Amanda de Amadeus Selling Platform. El primero consiguió reducir los 

costes de atención al cliente en un 30% y el segundo logró una retención de clientes 

del 70% frente a los servicios tradicionales (Aivo, 2019). 

En definitiva, los chatbots se postulan como una alternativa muy interesante para la 

mejora del rendimiento y la reducción de costes en los servicios de atención al cliente 

(SaleSupply, 2018). A continuación se muestra, en la figura 4.11, un resumen de las 

principales ventajas asociadas a su uso en este terreno. 

 
Disponibilidad inmediata e ilimitada 

 

 
Eficacia, flexibilidad y personalización 

 
 
Los chatbots pueden atender las 
consultas de los clientes durante las 24 
horas del día, los 365 días del año. 

 
Pueden seleccionar contenidos y 
ofrecerlos de forma personalizada para 
una atención individualizada. En el caso 
de que no puedan resolver una duda, te 
dirigirá a un agente humano. 
 

 
Análisis de comportamiento 

 
Bajo coste 

 

 
Analizan las necesidades del cliente y 
sus intereses. También permiten conocer 
los puntos débiles del servicio. 

 
Optimizan la relación con el cliente y 
reducen costes operativos, de mano de 
obra y de tiempo. 
 

Figura 4.11. Ventajas de un chatbot en atención al cliente 

Fuente: Elaboración propia a partir de SaleSupply (2018) 

 

 Comercio electrónico 

Con un planteamiento muy similar al de la atención al cliente se nos presenta el e-

commerce o comercio electrónico. La diferencia, en este caso, es que la comunicación 

con el cliente no tiene como principal objetivo resolver dudas genéricas de forma 

aislada sino que pretende guiar a un cliente potencial hasta la conversión final. No 

obstante, ambos conceptos están muy relacionados y se complementan entre sí. 

Ya hemos visto anteriormente que los chatbots son herramientas aplicables a distintas 

tareas y en el caso del comercio electrónico vuelven a convertirse en un elemento 
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relevante. Dentro de este marco, la introducción de los chatbots deriva en la aparición 

de un nuevo término, el comercio conversacional. 

El comercio conversacional, según Messina (2016), consiste en la incorporación de 

chats, mensajería u otras interfaces de lenguaje natural en el contexto de la 

comunicación bidireccional, para posibilitar la interacción entre personas, marcas o 

servicios y robots.  

Para Shi (2019), el comercio conversacional se basa en la mensajería con los 

consumidores para permitirles realizar compras a través de plataformas como 

Facebook Messenger o Google Assistant. Además añade que el comercio 

conversacional abre un nuevo canal para las empresas donde se prioriza la 

comodidad y la personalización en un mundo donde los consumidores demandan 

respuestas inmediatas y recomendaciones a medida. 

Hoy en día, los sitios web de comercio electrónico contienen una amplia variedad de 

productos clasificados en distintas categorías, lo que se traduce en una compleja base 

de datos que puede dificultar la búsqueda de un producto concreto por un visitante de 

la web. Las herramientas de búsqueda utilizan la concordancia y las palabras clave 

para ofrecer el mejor resultado al usuario, sin embargo, en algunas ocasiones puede 

que el resultado no sea el deseado por la falta de precisión o ambigüedad de los 

términos introducidos. Los chatbots pueden abordar el problema anterior ofreciendo 

una forma de interacción más intuitiva con el sitio web, interactuando con el usuario y 

recomendando los productos que mejor se adapten a sus preferencias (Gupta et al., 

2015). 

Además, los agentes conversacionales también tienen cabida en la planificación de 

embudos de conversión, es decir, el conjunto de fases que tiene que completar un 

visitante de nuestra web hasta alcanzar un objetivo determinado (InboundCycle, 2019). 

Tomás (2019) expone cuatro ventajas principales de aplicar chatbots en estrategias de 

inbound marketing (conjunto de técnicas orientadas a atraer clientes potenciales y 

educarlos o madurarlos hasta convertirlos en clientes aportándoles valor)  frente a las 

herramientas tradicionales como el correo electrónico.  

La primera de ellas es un trato más personalizado. El hecho de que utilicemos 

aplicaciones de mensajería (que normalmente usamos para comunicarnos con 

nuestros amigos y conocidos) y la posibilidad de otorgar personalidad al chatbot hacen 

que muchos usuarios tengan la sensación de estar conversando con un asistente 

humano. 

La segunda es la mejora del engagement. Un estudio de HubSpot (2018) revela que 

la tasa de respuesta a un chatbot es mayor que la del correo electrónico. En términos 

numéricos  (tomando como ejemplo chatbots alojados en la plataforma de Facebook 

Messenger), la tasa de apertura se sitúa en el 80% para los mensajes de Facebook 

Messenger y en el 30% para los de correo electrónico, y las tasas de click en un 13% y 

2.1% respectivamente. 

La tercera ventaja es la inmediatez. El tiempo de respuesta a un chatbot es mucho 

menor, los mensajes se leen al momento.  
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Y como última ventaja se encuentra la interactividad. El chatbot ofrece más 

posibilidades de interacción y hace posible mantener una conversación en directo 

entre la marca y el usuario.   

Coincidimos con Belton (2018) al considerar que los chatbots pueden ser aplicados a 

las cuatro fases de un embudo de conversión: conciencia, interés, decisión y acción.  

- Conciencia. Es la primera fase del embudo de conversión que comienza 

cuando el cliente tiene el primer contacto con el producto o la marca y conoce 

su existencia. Esta toma de conciencia puede darse a través de distintos 

canales de comunicación (televisión, prensa, correo electrónico…). Los bots 

pueden ser programados para esperar un cierto tiempo antes de interactuar 

con el cliente y que dicha interacción se haga de forma personalizada. Para 

ello se utilizarán los datos de las páginas o productos que ha visitado y sus 

preferencias (Belton, 2018).  

Crear una relación con el cliente potencial es de vital importancia para guiarlo a 

lo largo del embudo y esto es algo que conseguimos con los chatbots al iniciar 

una conversación y al hacer que el cliente se involucre con la marca 

(ChatCompose, 2018). 

- Interés. Si el cliente potencial demanda información adicional o muestra interés 

por el producto o servicio ofrecido, comienza la segunda fase. En este punto es 

muy importante la atención al cliente que veíamos anteriormente. Aquí, la 

disponibilidad y la inmediatez de respuesta serán claves para que el cliente 

potencial mantenga su interés y esto repercuta de forma positiva a su decisión 

de compra (Belton, 2018). 

- Decisión. En esta fase el cliente potencial decide si realizará la compra o no. 

Los chatbots, basándose en los datos recopilados de conversaciones 

anteriores y en las preguntas más frecuentes, analizan las necesidades del 

usuario y le envían información adicional relacionada para ayudarlo a tomar la 

decisión de compra (ChatCompose, 2018). 

Esta recolección de datos permite a los bots clasificar a los clientes 

potenciales, identificando a aquellos que tienen mayores probabilidades de 

conversión. Esta información es muy valiosa para que el equipo de marketing 

pueda orientar sus recursos a los clientes potenciales con verdadero interés en 

la marca (Belton, 2018). 

- Acción. La fase final del embudo culmina con la compra del producto. 

Llegados a este punto, la compra se puede realizar directamente a través del 

bot o se puede derivar a un agente humano (ChatCompose, 2018). 

La figura 4.12 representa las distintas tareas de un chatbot a lo largo del embudo de 

conversión. 
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Figura 4.12. Tareas de un chatbot en el embudo de conversión 

Fuente: Elaboración propia a partir de Belton (2018) y ChatCompose (2018) 

 

Aunque en la descripción de las fases del embudo de conversión nos hemos referido a 

la compra como el objetivo del mismo, esto no tiene por qué ser así. La suscripción a 

un boletín de noticias, completar un formulario o descargar un catálogo pueden ser 

objetivos finales de conversión de un embudo. 

A continuación exponemos dos casos concretos donde la correcta implantación de un 

agente conversacional ha sido de gran utilidad para el negocio. El primero es el caso 

de Hawkers, la compañía española de moda y accesorios. 

El asistente virtual de Hawkers se encuentra operativo en Twitter y su misión es 

atender a los clientes de una forma ágil y cercana. A partir de un mensaje directo por 

la red social de microblogs, el bot se pone a disposición del usuario. Podemos ver su 

interfaz en la figura 4.13. Permite ver el catálogo, ayudar a encontrar el modelo ideal, 

conocer los precios y llegar a la compra (Elósegui, 2017). 

Conciencia 

•El chatbot inicia la conversación con el cliente 
de forma personalizada 

Interés 

•Mantiene el interés del cliente potencial 
respondiendo de forma inmediata a sus 
requerimientos 

Decisión 

•Recoge datos y suministra información 
relevante para la toma de decisión de compra 

Acción 

•Procede a la transacción o deriva el proceso a 
un agente humano 
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Figura 4.13. Chatbot de Hawkers en Twitter 

Fuente: Elósegui  (2017) 

 

El segundo caso es el de 1-800 Flowers, una empresa estadounidense de reparto de 

regalos florales y alimentarios para ocasiones especiales (Faggella, 2019). 

1-800 Flowers lanzó en mayo de 2016 un asistente virtual para ayudar a los 

consumidores a buscar y realizar su pedido. Apodado GWYN (Gifts When You Need), 

este chatbot ayuda los clientes a encontrar el producto que están buscando, 

seleccionarlo y comprarlo, todo a través de la interfaz conversacional (Quenqua, 

2016). El sistema de inteligencia artificial de GWYN le permite volverse más 

“inteligente” a medida que interactúa con más clientes y así es capaz de ofrecer un 

servicio más personalizado (Faggella, 2019). 

Los resultados de la introducción de GWYN ya eran visibles pocos meses después de 

su lanzamiento. En junio de 2016, el 70% de los clientes que hacían pedidos a través 

del chatbot eran nuevos, lo que implica que este canal le permitió llegar a un público 

mucho más amplio (CBInsights, 2016). 
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En el primer trimestre fiscal de 2017 consiguieron incrementar sus ingresos en un 

6.3% alcanzando los 165.8 millones de dólares, con un sólido crecimiento del 

comercio electrónico motivado por iniciativas como GWYN (1-800 Flowers, 2016). 

Según Faggella (2019), la clave para fomentar las compras a través de un chatbot es 

crear un sistema que pueda ponerse en la mente del consumidor mediante la 

recopilación de información. De esta forma aportará valor al usuario, personalizando 

su experiencia y ofreciendo los productos que mejor se adapten a sus intereses. 

Otros ejemplos de empresas que también incluyen ya chatbots en sus estrategias de 

comercio electrónico son H&M, Taco Bell o Sephora (CBInsights, 2016). 

La figura 4.14 incluye un resumen de las principales aplicaciones de los bots en la 

empresa que hemos analizado a lo largo de este capítulo. 

 
ÁMBITO 

 
APLICACIONES 

 
EJEMPLOS 

 

 
Sector financiero 
 

 

 Inversiones 

 Asistencia 
 

 
Popcoin, Indexa Capital, 
Gina, BBVA chatbot 

 
 
Sector turístico 
 

 

 Planificación de viajes 

 Atención a los huéspedes 

 Gestión de reservas 
 

 
KLM, Destinia, Güelcom, 
Stay, HiJiffy 

 
 
 
Sector educativo 
 

 

 Tareas docentes 
administrativas 

 Apoyo al alumnado 

 Refuerzo de 
conocimientos 
 

 
 
 
EconBot, Genie 

 
Sector salud 
 

 

 Apoyo sanitario 

 Seguimiento médico 
 

 
Rosa, Billy Farmabot 

   

 
 
Gestión empresarial 
 

 

 Marketing 

 Comercio electrónico 

 Recursos humanos 
 

 
Arnie, Mya, Nikabot, 
GWYN, Hawkers 

Figura 4.14. Utilidad de los bots en la empresa 

Fuente: Elaboración propia a partir de Llado (2016), Puschmann (2017), Iyer (2017), Planeta 

Chatbot (2017), W3 (2017), Accenture (2017), Elósegui (2017), BBVA (2018), ImaginBank 

(2018), Delgado (2018), García, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells (2018), Tamayo (2018), Rius 

(2018), Durán (2018), Belton (2018), Varo (2019), Redondo (2019), Destinia (2019), KLM 

(2019), Romero (2019), Faggella (2019) y Patel (2019) 
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5. CONCLUSIÓN 

Llegados a este punto recapitularemos acerca de todo lo desarrollado a lo largo del 

trabajo y sintetizaremos las principales aportaciones realizadas para demostrar el 

cumplimiento de los objetivos planteados en el apartado 1.2. 

El primer objetivo que nos proponíamos era el de comprender qué es un bot, de qué 

forma se pueden clasificar y cómo funcionan. Con la información aportada podemos 

concluir que los bots son programas informáticos operativos en Internet, que son 

entrenados por un conjunto de reglas para que actúen de forma autónoma y ofrezcan 

un servicio. En cuanto a su clasificación y funcionamiento decíamos que, en función de 

las variables que decidamos escoger para su segmentación, podemos agruparlos de 

distintas maneras. Podemos distinguir así entre bots buenos y malos (en función de su 

uso), entre bots transaccionales, informativos, de productividad, generalistas y 

colaborativos (en función de su propósito), entre bots que emplean el procesamiento 

del lenguaje natural y los que usan un lenguaje específico (en función de su modelo de 

interacción), entre bots que requieren un comando para iniciar la conversación o los 

que lo hacen de forma predeterminada (en función del tipo de interacción) y entre 

aquellos con distintos niveles de adaptación, razonamiento y autonomía (en función de 

su inteligencia). De entre todos ellos hemos destacado y otorgado una especial 

relevancia a los chatbots, aquellos que incluíamos dentro del grupo de bots buenos, y 

sobre los que hemos establecido nuestro segundo objetivo. 

Por tanto, el segundo objetivo consistía en analizar de forma detallada el caso 

específico de los chatbots, conocer sus características, su funcionamiento y algunas 

plataformas para su creación sin necesidad de programar. Con este trabajo hemos 

conseguido determinar que los chatbots o agentes conversacionales son programas 

informáticos, capaces de reconocer el lenguaje natural y de mantener una 

conversación con un usuario para resolver alguna consulta. Además, hemos conocido 

que su funcionamiento gira en torno a tres pilares básicos: la inteligencia artificial, el 

procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automático. Desde su invención, a 

principios de los años sesenta, han experimentado una evolución tanto en términos de 

interacción (de usar solo texto a poder comunicarse a través de imágenes y voz)  

como en términos utilidad (de ser un mero entretenimiento a servir de apoyo a las 

tareas humanas). Y para completar este objetivo, afirmábamos que no es necesario 

manejar códigos ni saber programar para poner en marcha un programa informático 

de este tipo. Hemos visto que plataformas como Chatfuel y Dialogflow ofrecen la 

posibilidad de crearlos en pocos minutos.  

El último objetivo señalado se basaba en identificar las oportunidades de desarrollo 

para los bots en la empresa y los beneficios que reportan. En el capítulo cuatro 

logramos cumplir con este objetivo. Así, hemos expresado que las principales ventajas 

asociadas con los bots en el ámbito de la gestión empresarial están relacionadas con 

las áreas de marketing, comercio electrónico y recursos humanos. Los sectores 

económicos con mayor presencia de agentes conversacionales son el sector turístico, 

el sector salud, el sector financiero y el sector educativo. Destaca que, a pesar de que 

en cada sector los bots estén orientados a una temática concreta, en todos la principal 

razón de uso es mantener el contacto continuo con el cliente, siguiendo la máxima de 
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marketing de buscar siempre su satisfacción.  Este aspecto es especialmente 

relevante en una época donde los consumidores tienen un exceso de información y 

están saturados de ofertas masivas. Poder ofrecer un trato personalizado y una 

atención individualizada a nuestros clientes puede ser clave para el desarrollo de 

nuestro negocio y una forma efectiva de conseguir  lo que tanto buscamos, 

diferenciarnos de la competencia. Por ello, considero que son herramientas con un 

amplio potencial empresarial, que aún están en desarrollo, pero que serán decisivas 

para las empresas en pocos años.  

Se podría hablar mucho más sobre las aplicaciones de los bots en otros sectores, 

añadir otras utilidades o mostrar con detenimiento más herramientas de creación. Sin 

embargo, la posibilidad de añadir más información queda limitada por la existencia de 

un número máximo de páginas en trabajos de este tipo. Por ello, se ha intentado 

ajustar el contenido a los márgenes establecidos. 

Según el artículo 7 del anexo del BOUS número 1 del 18 de enero de 2010, la 

realización del Trabajo Fin de Grado deberá permitir al alumno adquirir una serie de 

competencias. A título personal, yo considero que me ha permitido mejorar la habilidad 

lingüística y expresiva, hacer un uso crítico de las TIC, potenciar mi capacidad 

analítica y de investigación y me ha permitido ampliar conocimientos sobre aspectos 

del marketing y la empresa. 
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