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RESUMEN

El presente trabajodeterminadaobjetivos de conocerelimpactoquesegeneraatravés
del uso de las tecnologias como lo son los chatbots, inmersos dentro de procesos de
servicios de atencion al cliente, para realizar una propuesta del uso proactivo de los
chatbots, fomentando lainformacion correspondiente por los asesores de ventas en
empresas, con conocimientos acercade los chatbots. Se determinado que las formas
deinteraccion preferidas son “personalizadas” tales sonlas que el marketingrelacional
proponeensusestrategiasdeservicioal cliente,comounaopcionantigua,creandouna
diferenciaciénentrelastécnicasque proponenloschatbots,paralainteracciénconlos
clientes,yaqueestosbuscanmejorarentornoalaatenciénalcliente mediantelacreacion
deunvinculodeempresacliente,comenzandoconellenguaje que seutiliza. Paraconocer
este procesosedetermind métodode estudiobasadoenlarecolecciondeencuestasque
definenresultadosestadisticos paramedirydeterminarelimpacto,deformaestadistica
y tedrica, con una validacién positiva, el cual arrojo resultados positivos un impacto
altorepresentado por los conocimientos de clientes, sus preferencias y experiencia al
interactuar condosformasdeservicios al cliente distintos, peroconlamismafinalidad.
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ABSTRACT

The present work determines the objectives of knowing the impact that is generated
through the use of technologies such as chatbots, immersed in customer service
processes,to make aproposal for the proactive use of chatbots, promotinginformation
corresponding by sales consultants in companies, with knowledge about chatbots. It
was determined that the preferred formsof interaction are “personalized” such asthose
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thatrelationship marketing proposesinits customer service strategies,asanold option,
creatingadifferentiation betweenthetechniques proposed by chatbots, forinteraction
with customers, since these seek to improve around customer service by creating a
customer company bond, startingwith the language used. To know this process, astudy
method was determined based onthe collection of surveys that define statistical results
to measure and determine the impact, statistically and theoretically, with a positive
validation,whichyielded positiveresults, ahighimpact represented by the knowledge
of customers, their preferences and experience when interacting with two different
forms of customer services, but with the same purpose.

KEYWORDS: marketing, interaction, chatbots, customers, service.

INTRODUCCION

El marketing relacional es un proceso que conlleva al consumidor a relacionarse y
comunicarse directamente con laempresa, buscando fortalecer la atencion al cliente,
inmersadentrodelainteraccionquelosseres humanosdesarrollamosalolargodelavida
cotidiana. Actualmente se desarrollaron nuevas técnicas apoyadas en las tecnologias
deinteligencia artificial, las cueles pretenden ampliamente establecer protocolos de
comunicacioneficacesy eficientes,creandounimpactoenlacomunicaciéndel servicioal
cliente, mediante elusode chatbots,que son programasinteligentes capacesdebrindar
serviciosalcliente,aun presentandodiversos problemasde interaccion,que hacen menos
efectivoelusoydejanatrasal marketingrelacionaly su estrategias de personalizacién.
Loschatbotsofreceninfinidad de posibilidades dentrodelmarketingrelacional,setratade
unaoportunidad paraquelasempresaslleguenasusclientesdeunamanerapersonalizada
y ofreciendo una experiencia de usuario Unica, por ello al realizar esta investigacion
cuantitativa con el propésito de conocer el impacto que causa los chatbots dentro de
lapracticadel marketing relacional conlos usuarios, asicomo las desventajas que este
presenta a diferentes técnicas de Marketing relacional, resaltando laimportancia de
este tipo de marketing como una formatradicional y mas efectiva, de relaciones con el
cliente, (Oracle, 2019).

Coneldesarrollode la presente investigacion, podremos identificar el impacto que la
tecnologia nos proporciona através de los chatbots y que en la actualidad es de suma
importanciaparaexpandirlarelacidonque existe entre lasempresas,empleadosy clientes.
Debidoalarevoluciontecnolégicaenlaquevivimosactualmente, lasempresas, eincluso
los pequenos negocios adoptan lanecesidad de innovar alahorade ofertar olanzar un
nuevo productoal mercadooservicioque prestedichaempresa,dentrode éstapracticael
marketingrelacional nos ayudaadefinirunapropuestaparalamejoradelusoproactivode
los chatbots, mediante unainvestigacion cuantitativa,antes mencionada, que comprende
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caracteristicas noexperimentales de tipo transaccionalesotransversales.

Por ello el objetivo principal es medir el impacto que crea esta nueva tecnologia de
Chatbot,apartirdelestablecimiento deformasdeinteracciéndelos chatbots mediante
unametodologiadeinvestigacion basadaenlacaracteristicacuantitativa,conundiseno
muestral que aporteuninstrumentodeinvestigacion,basadoenconstructostedricosque
demuestranvalidez,enposalaproblematica,ylaformade percibir delacomunicacion
directaentreempresasy clientes,buscandodesarrollarunaestrategiade uso proactivo
paraloschatbots,comoloeslacomunicaciéninformativa.

PLANTEAMIENTO DELPROBLEMA

En cuanto al equipamiento de los hogares con Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones,enel estadode Tabasco sereportaron 178 milhogares (29.2 por ciento)
conconexién alnternet que realizan transacciones por estas vias; cantidad que a nivel
estatal representatres de cadadiez,conacceso aesetipodeservicioquedistingue los
tiemposactualesde modernidad. Al 2014, el 36.8 por cientodelapoblacionde Tabasco
de seis anos o mas, se declaré usuariade Internet, el 75.3 por ciento de los cibernautas
tabasquenos tienen menos de 35 anos, (INEGI 2014).

Segun el informe de la revista Chatbots 2019, Un chatbot es un software que utiliza
mensajes estructurados paraemitir respuestasy mantener unaconversaciondesdeuna
maquinahaciauninterlocutor humano,esunatendenciadelosltimos anos,basadaen
las caracteristicasde las nuevas generaciones,sinembargo, larelacionque secreadentro
deestos,essolode pregunta-respuesta, haciaclientes o prospectos.

Los chatbots pueden ser tan sencillos como programas rudimentarios que responden
aconsultas sencillas con unarespuesta de unasolalinea, o bien tan sofisticados como
los asistentes digitales que pueden aprender y evolucionar para ofrecer niveles de
personalizaciéon cada vez mayores a medida que relnen y procesan informacion,
manteniendo al mismo tiempo el contexto, de forma que el chatbot no se “confunda”
(Oracle,2019).

Haciendounhincapié enlaformadel marketingrelacional el cual consisteenlapractica
detacticasyaccionesde marketing que mejoranlacomunicacion conlos prospectos para
guiarlos atravésdel procesode compray continuar fomentandolalealtadalolargode
suciclode compra, (Reul,2019).

Enestesentido, el marketingrelacional buscapotenciar dos puntos esenciales: calidad
y servicio al cliente, mediante lacomunicaciéndirecta. Porunlado, el servicio al cliente
ha evolucionado de una visiéon mas estricta hacia un proceso mucho mas amplioen el
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que ya no solo se busca que el cliente adquiera el producto, sino que pretende crear
unarelacion con él que permitaalaempresa posicionarse enlamente del consumidor,
haciendo hincapié enla calidad de todo el proceso y la relacion consumidor-empresa,
deformainteractivay personalizada, asi comosimultanea porambas partes, parapoder
hacer frente alas exigencias del mercadoy adecuarlas acadacliente y las necesidades
qgue presente, (Renart & P.2002).

Loschatbotsofreceninfinidad de posibilidades dentrodel marketingrelacional,setratade
unaoportunidad paraquelasempresaslleguenasusclientesdeunamanerapersonalizada
y ofreciendo una experiencia de usuario Unica, por ello al realizar esta investigacion
cuantitativa con el propdsito de conocer el impacto que causa los chatbots dentro de
la practicadel marketing relacional conlos usuarios, asicomo las desventajas que este
presenta adiferentes técnicas de Marketing relacional, resaltando laimportancia de
este tipo de marketing como unaforma tradicional y mas efectiva, de relaciones con el
cliente, (Oracle, 2019).

OBJETIVO GENERAL

Identificar el nivel de impacto en el uso de Chatbot por parte de clientes de empresas,
dentrodel marketingrelacional, paradefinirunapropuestade mejoraenelusoproactivo
deloschatbots.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer la diferenciaciéon de interacciéon entre técnicas de chatbots y marketing
relacional.

Identificar los principales usos de los chatbots por los usuarios entorno alaatenciéna
clientes.

Determinar el nivel de uso de Chatbot por los clientes de unaempresa.

HIPOTESIS
H1: Si hay un uso de los chatbots, entonces se genera un impacto en las practicas de
marketing relacional,entreelclienteylaempresa.

FUNDAMENTO DE HIPOTESIS

SegunFacebook Business,cuando se les preguntaalosusuarios por qué envian mensajes
alasempresas, masdel 64%delosencuestados en4 mercados (Brasil, India, Reino Unido,
ES) responden, porque asi es mas probable que se pongan en contacto. Y mas del 61%

dice quelos mensajes comoformade comunicaciénsonlaformamasfacily conveniente
de conectarse conunaempresa, (Brain,2019).
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Los beneficiosde chatear conbotsencomparacionconloscanalesde comunicacion mas
tradicionales es que sonmas rapidos que otros medios de comunicacion, proporcionando
respuestas mas honestas marcando que con estos consejos de comunicacion de mayor
calidad, es unamanifestacion de atencién al cliente, (Brain,2019).

JUSTIFICACION

La comunicacién entre empresas y clientes, siempre ha sido motivo de estudio
constante en el cual se evallian diferentes estrategias, en marketing, ha sido hincapié
ainvestigaciones que evalian el comportamiento de los clientes, para asi cubrir sus
necesidadesymantenerlosinmersosenlasfasesde adquisicionde un productooservicio.
De esta manera el mercado ha innovado, buscando las formas de mejorar en todo
momentoy de mantener eficaciay eficiencia,sobretodo enlaatenciénaclientes.

Actualmente se esta en la era digital, y en fases de evolucién constantes, en torno a
determinacién de estrategias para mejorar, a nivel empresarial y saber interactuar
correctamente. Dadoque muchasempresas consideranelusodechatbots,enlos préximos
anos de manera importante se veran reflejados en el uso de las nuevas tecnologias y
mejoras de servicios de comunicaciénconelcliente.

Es por ello que en la siguiente investigacion se pretende determinar el impacto de la
introduccion de un nuevo recurso tecnolégico e innovador, en el marketing relacional,
siendo el casodelos chatbots como medio de comunicaciéndentrodelacaracteristica
deatencionaclientes.

Ya que estos brindan la oportunidad de un nuevo canal de comunicacién directo entre
empresasy clientes, sin ninguna interferencia, a excepcién de las fallas digitales que
puedan presentar los chatbots, o el limite de expresion en diferentes contextos que
pueden requerir los clientes, sin embargo, la adopcién de estas por las técnicas del
marketing relacional origina que la atencion a clientes mejore en muchos aspectos,
aun pudiendo conllevar aun conflicto en el que se requieranretomar las estrategiasy
fasesambiguasdondelaatenciénerapersonalizaday presencial dentrodel marketing
relacional, pretendiendo mejorarenlacomunicaciény atencion mediante chatbotsdesde
unaperspectivaadecuada, yaque la personalidad no se percibe detras de los chatbots,
deigual forma haciendo un aporte alas empresas, de reconocimiento y aceptacion de
cambios que conllevanamejoramientos,involucrando latecnologiaylainnovacién, para

hacer crecer las empresasy mantener circulos de interacciéon mas certeros y confiales
entodo momento,durante sus serviciosyoperaciones.
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CONCLUSION

La presente conclusiéon esta sustenta bajo los objetivos e hipotesis planteados
previamente, en este trabajo de investigacion, cumpliendo con los objetivos que se
alcanzaronalsustentar que elusodeloschatbotsidentificados dentrode los protocolos
de atencién al clientes, y la interaccidon que estos procesos conllevan, estiman una
diferenciacion entre las empresas, asi como el cumplimiento de generar impacto
positivo dentro del marketing relacional, ya que estos procesos se ven alterados ante
la implementacién de nuevas tecnologias innovadoras, que fortalecen al marketing
relacional desde una perspectiva de interaccién personalizada, en torno ala atencién
alcliente.

En apoyo la hipétesis presentada se conforma el analisis y descripcién de la misma
mediante las dimensiones que la componen, sabiendo que esta fue aceptada y se
demuestra que, dentro de la practica del marketing relacional, el uso de los chatbots
por partedeclientesde empresas, tieneimpacto positivoenlos procesos deinteracciéon
presentados, al ofrecer losserviciosdel areade atencidonaclientes.

Seexplicagueesteimpactoescausadoentornoacambiosenlasestrategiasde marketing
relacional y abriendo paso a las nuevas estrategias que engloban las tecnologias e
inteligencia artificial en la que se encuentrainmersa la implementacion de chatbots
gue mejoran lainteraccién personalizada, por parte de grandes empresas, que buscan
tener diferentes beneficios como conocer al cliente de forma objetiva a un bajo costo,
manteniendosureputaciénenlosdiferentesprocesosdeinteracciéndirectaoindirecta
conlosclientes.

MATERIALESY METODOS

Paraeldesarrollodelapresenteinvestigacionyde acuerdoalacitaantes mencionada, el
principal material utilizado fueunaencuestaque se hizode maneravirtual,deacuerdoa
laobtenciondeun muestreoestadisticoquedetermindelnimeroyedad delapoblacién
aencuestar,lacualconstade 16 preguntas, siendountotalde 97 personas encuestadas,
dichaencuestaestuvoenfocadaalaaceptaciéndeloschatbots por partede personasde
entrelos 16 a37 afnosdeedad,querespondianbajoel métodode aplicacionde encuestas.
El enfoque de ésta investigacion es de tipo cuantitativo, es decir, se toman en cuenta
las caracteristicas de formulacién de hipétesis y revision tedrica, que fundamenten
las variables definidas a partir de una problematica identifica, basada en un disefio no
experimental, de tipo transaccional o transversal, sin pretender la manipulacién de
variablesparadefiniciondeotras variables, que surgen del muestreo establecido por el
instrumentodeinvestigaciénplanteado,enunperiodotransversalbasadoeneltiempo
de estudio muestral de dos meses.

Innovacion en las organizaciones: una perspectiva desde Iberoamérica, después de la pandemia

415



Impacto de los chatbots en el marketing relacional

Tomando en cuenta que existen personas poco familiarizadas con el concepto del
internet y, sobre todo, la fuerza que esta tomando ésta nueva tecnologia dentro de
nuestra sociedad, éste cuestionario fue totalmente accesible ya que las respuestas se
consideraronenopciéonmultiple paraoptimizar cadarespuesta. Comohemos mencionado
antes,aunque algunas personas estén pocofamiliarizadas conlos nuevos espacios que
las redes sociales nos brindan, es todo muy accesible y grafico para poder adaptarse a
todo tipo de personas, cabe mencionar que, aunque se mantenga un pequeno margen
deerror,lasrespuestas dedicho cuestionario cuentan conlavalidezy confiabilidad de
conductos teéricos que fundamentan éstainvestigacion.

Se desarrollé un método de recoleccién de datos mediante un instrumento de
investigacion como lo son las encuestas, de acuerdo al giro de ésta investigacion se
establecieron 20 preguntas enfocadas a la aceptacién de los chatbots tanto para las
empresasy empleados,como paralos clientes en general de acuerdo alos servicios de
atencioénal cliente que sedesarrollanapartir de técnicas del marketingrelacional.

PROPUESTA

Lasiguiente propuestade mejora,eneluso proactivode loschatbots,estabasadaenlos
resultados obtenidos dentrodel presentetrabajo, porlocual,se mencionaqueelusode
los chatbots,generanunniveldeimpactodentrodelainteraccionemitidaenestrategias
demarketingrelacional,yunasituacionobjetivafueronlos problemasalinteractuarcon
los chatbots, por lo cual se presentalasiguiente propuesta:

Capacitar al personal presente dentro de las areas de servicios de atencion al cliente,
paracomunicar e informacion de manera visual respecto al uso correcto de chatbots,
seglin sea su tipoy programacion, adaptandolos a las necesidades de los clientes de
empresas, enmarcando los beneficios de verse inmersos dentro del uso de estas
nuevas tecnologias, pioneras de los cambios en las estrategias de interaccién dentro
del marketing relacional y lo cambiante de estas, ya que un chatbot tiene la capacidad
deofrecer atencion personalizada, locual permiteinculcar que los clientesdesarrollen
el sentido de proactividad e interés para comunicarse e interactuar de manera eficaz
y eficiente por medio del uso proactivo de los chatbots, no solo desde una red social,
tambiéndesde unaplataformay modeloempresarial.
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