
Asistente virtual diseñado para hacer 
tareas por su cuenta sin la ayuda de un 
ser humano, con el objetivo de mejorar 
la relación entre el usuario y la marca.

¿QUÉ ES UN CHATBOT?

Facebook Messenger

¿EN QUÉ SECTORES PREFIEREN LOS USUARIOS RELACIONARSE CON UN CHATBOT?

VENTAJAS DE LOS CHATBOTS

PRIVACIDAD | LEGAL

¿CUÁL SERÁ EL FUTURO DE LOS CHATBOTS?

¿CÓMO SE ACTIVA UN CHATBOT?
(Facebook Messenger)

Alan Turing hizo el primer test de Turing en 1966 con ELIZA.
Fue el primer programa que lo superó respondiendo con coherencia a palabras clave.

¿CUÁNDO APARECIÓ EL PRIMER CHATBOT?
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Aplicaciones de mensajería móvil 
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Dónde

Usuario Chatbot

Añadir bot a un grupo
Mencionando @
Mensajes que empiezan con /
Mensajes del sistema

Enviar un mensaje al bot

Se inicia la conversación

MARCAS CLIENTES

No existe norma específica para los chatbots, pero están regulados por:

> Ley Orgánica de Protección de Datos:
 >> Registro
 >> Recogida de datos
 >> Los datos no se pueden comunicar a un tercero sin consentimiento
>  Ley de Servicios de la Sociedad de la Información.
>  Condiciones de contratación si es parte del servicio de atención de post venta

La manera natural de empezar la interacción para el humano es hablar
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Usuarios activos en las redes sociales y aplicaciones de 
mensajería principales.

Apps de mensajería
Redes sociales 

Fuente: Socialbakers data

Volumen de demanda de atención al cliente en redes sociales
(Mediana)
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Los buscadores no 
devuelven respuestas 
gramaticalmente 
correctas

La entrada a internet será a través de un chatbot 
¿Supondrá el fin de los buscadores?

Pedir un taxi Entrar al chatbot del taxi ya indica la 
necesidad de un viaje

Entrar por Messenger nos 
geolocalizará

Será posible pedir un taxi con solo un gesto

>  En ningún caso el bot iniciará la conversación

>  Si ya le hemos hablado >> podrá volver a interactuar con nosotros de manera proactiva en un periodo de tiempo determinado.

>  En aplicaciones propias la activación puede variar

Ejemplo:

UNA NUEVA FORMA DE ENTENDER EL DATA: 
LA CONVERSACIÓN INTELIGENTE

Telegram

Fuente:  ORC International

Recopilar información
 y dirigir al usuario

Crear nuevos canales
de comercialización

 Mejorar los procesos
 de negocio

Atención al cliente
 personalizada

Personalización
 del Chatbot

Recoger comportamientos de consumo del cliente
(Información para entornos Big Data)

Empatía conversacional 
con el cliente

Inmediatez 
de respuesta

Uso del lenguaje 
natural

 Resolución de problemas
 de forma rápida

No se necesita app específica 
(si el chat es genérico)

Integración en otras 
plataformas genéricas

Inmediatez de respuestaLenguaje natural

Personalización
 de las respuestas

Los usuarios prefieren entregar
su información personal a un chatbot

CONCLUSIONES

> La aplicaciones de mensajería han sobrepasado las redes sociales

> Cada vez existe más comunicación con más marcas mediante mensajes privados

> En 2020, el 85% de las relaciones usuario-empresa ocurrirán sin interacción humana


