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Prefacio

No me propuse escribir un libro sobre chatbots. Me propuse resolver un problema:

estaba perdiendo clientes entre las diez de la noche y las ocho de la mañana, y estaba

cansado de ver cómo mis competidores respondían preguntas mientras yo dormía. El

primer bot que construí fue torpe. Malinterpretaba a la gente, se repetía y, en una

ocasión, le dijo alegremente a un cliente que vendíamos algo que definitivamente no

vendíamos. Pero también agendó tres citas el primer fin de semana que estuvo activo,

y eso fue suficiente para hacerme prestar atención.

Este libro es la versión del manual que ojalá alguien me hubiera entregado en aquel
entonces. No es una referencia técnica, ni tampoco una colección de eslóganes

motivadores sobre el futuro de la inteligencia artificial. Es una guía práctica hacia una

meta específica y alcanzable: construir chatbots de IA que produzcan ingresos

medibles. No "interacción". No "reconocimiento de marca". Dinero. Reservas, ventas,

prospectos calificados, horas de trabajo ahorradas a las que les puedes poner una cifra

en dólares.

Quiero ser honesto contigo desde la primera página, porque el campo en el que nos

estamos adentrando está ahogado en promesas exageradas. La mayor parte de lo que

lees sobre chatbots de IA en internet lo escribe gente que intenta venderte una

suscripción, y la mayoría de esos textos exageran enormemente lo fácil que es esto
mientras esconden discretamente cuánto puede ganar en realidad. La verdad está en

el medio. Construir un bot rentable no es difícil como lo es la ciencia espacial. Es

difícil como lo es administrar un buen puesto de limonada: requiere atención al

detalle, disposición para hablar con clientes reales y la disciplina de medir lo que

ocurre.

No necesitas ser programador para usar este libro. Cuando aparezca código, lo

explicaré en lenguaje sencillo, y en la mayoría de los capítulos llegarás más lejos con

una herramienta sin código que con un editor de texto lleno de Python. Lo que sí

necesitas es un negocio, o una idea para uno, y la paciencia de construir algo que

funcione antes de intentar que se vea impresionante.



Una nota sobre lo que ha cambiado. Las herramientas que describo aquí son las que

uso al momento de escribir esto, y seguirán evolucionando. Las plataformas

cambiarán el nombre de sus funciones, ajustarán sus precios y lanzarán modelos que

harán que los del año pasado parezcan anticuados. He construido deliberadamente

este libro en torno a principios que perduran más allá de cualquier proveedor en

particular, para que cuando la interfaz que estés viendo no coincida con mis capturas
de pantalla, aún sepas qué estás intentando lograr y por qué.

Lee este libro con un cuaderno abierto y tu propio negocio en mente. Cada capítulo

termina con una conclusión y un breve cuestionario, no porque crea que estás en la

escuela, sino porque las personas que de verdad construyen algo son las que se

detienen a pensar entre capítulos en lugar de correr hacia el final. Manos a la obra.



Introducción

Hay una brecha extraña en el mercado en este momento, y es la razón por la que

existe este libro. La inteligencia artificial capaz de mantener una conversación

genuinamente útil se ha vuelto barata, rápida y ampliamente disponible. Al mismo

tiempo, la gran mayoría de los negocios no tiene ningún chatbot o tiene uno tan malo

que los clientes lo evitan activamente. Esa brecha, entre lo que ahora es posible y lo

que realmente está implementado, es donde está el dinero.

Déjame definir a qué me refiero con un chatbot, porque la palabra se ha estirado para

abarcar de todo, desde una página de preguntas frecuentes glorificada hasta un
asistente de investigación. En este libro, un chatbot es un programa de software que

conversa con un humano en lenguaje natural, por texto o por voz, y realiza alguna

acción sobre esa conversación que le importa a un negocio. La acción podría ser

reservar un corte de cabello, calificar un prospecto de ventas, responder una pregunta

de soporte para que un humano no tenga que hacerlo, recuperar un carrito de

compras abandonado o recopilar los detalles de un trabajo para que un contratista

pueda enviar una cotización. La conversación es la interfaz. La acción es el objetivo.

Durante la mayor parte de la última década, los chatbots se ganaron una mala

reputación, y se la merecían. La vieja generación funcionaba con árboles de decisión

rígidos. Hacías clic en un botón, te mostraba tres botones más, y si tu pregunta real no
encajaba en uno de los caminos preescritos, quedabas atrapado en un bucle gritándole

"representante" a tu pantalla. Esos bots se construían para desviar clientes, no para

atenderlos, y los clientes aprendieron a odiarlos. Si tu instinto al escuchar "chatbot" es

refunfuñar, ese instinto se ganó honestamente.

Lo que cambió fue la llegada de los grandes modelos de lenguaje. Un gran modelo de

lenguaje, o LLM por sus siglas en inglés, es un sistema de IA entrenado con enormes

cantidades de texto que puede entender y generar lenguaje humano con una fluidez

asombrosa. La investigación que hizo esto posible se remonta a un artículo de 2017 de

investigadores de Google titulado "Attention Is All You Need", que introdujo la

arquitectura transformer que sustenta a casi todos los chatbots de IA modernos. No

necesitas entender las matemáticas. Lo que necesitas entender es la consecuencia
práctica: un bot construido sobre esta tecnología puede comprender la pregunta



desordenada, mal escrita y a medio formular de un cliente y responder de una manera

que se siente como hablar con un empleado humano competente. Ese es un cambio

categórico, no incremental.

Esto importa para el dinero de una manera muy directa. Un bot de árbol de botones

rígido solo podía manejar los escenarios exactos que su creador anticipó. Un bot

moderno basado en LLM puede manejar la larga cola de preguntas raras, específicas y
del mundo real que conforman la mayoría de las conversaciones que un negocio

realmente tiene. Los viejos bots les fallaban a la mayoría de los clientes y molestaban

al resto. Los nuevos pueden cerrar la venta de verdad, reservar el trabajo o resolver el

problema, y por eso vale la pena construirlos y por eso uno bien hecho se paga a sí

mismo rápidamente.

Quiero ser realista también sobre las limitaciones, porque un libro que solo te vende

las ventajas no vale tu tiempo. Los modelos de IA modernos a veces "alucinan", que es

el término educado de la industria para inventar cosas con confianza. Pueden ser

manipulados por usuarios astutos. Cuesta dinero hacerlos funcionar, generalmente

una pequeña cantidad por conversación, que se acumula si eres descuidado. Y no son

magia; un bot apuntado a un mal negocio simplemente ayudará a los clientes a
descubrir, más rápido, que el negocio es malo. A lo largo de este libro te mostraré

cómo construir barreras de seguridad para que tu bot se mantenga preciso y fiel al

mensaje, y cómo mantener tus costos como una pequeña fracción de los ingresos que

el bot genera.

Aquí está el caso de negocio en números sobre los que puedes razonar. Supón que

administras un negocio de servicios y recibes veinte consultas entrantes al día. Supón,

de forma conservadora, que un tercio de esas llega fuera del horario de atención o

mientras estás ocupado, y que la mitad de esas se pierden simplemente porque nadie

respondió lo suficientemente rápido. La investigación sobre el tiempo de respuesta a

prospectos ha encontrado consistentemente que la velocidad es decisiva; un estudio
ampliamente citado de James Oldroyd, realizado originalmente con InsideSales y

discutido después en la Harvard Business Review, encontró que las empresas que

contactaban a un prospecto dentro de una hora tenían muchas más probabilidades de

calificar ese prospecto que las que esperaban más tiempo. Un bot que responde en

cinco segundos, a las tres de la madrugada, captura prospectos que antes se



evaporaban. Ponle un valor en dólares a un trabajo recuperado y multiplícalo por un

mes. Esa es la aritmética que me convirtió en creyente.

Ahora, aquí está para quién es este libro. Es para el dueño de un pequeño negocio que

está perdiendo dinero por respuestas lentas y silencio fuera del horario de atención.

Es para el freelancer o el operador de una agencia que quiere construir bots para

clientes como servicio y cobrar por ello. Es para el vendedor de comercio electrónico
que ve cómo se abandonan los carritos. Y es para el emprendedor que aún no tiene un

negocio pero ha notado, correctamente, que "construyo chatbots que generan dinero"

es una habilidad por la que la gente pagará ahora mismo. Si no eres ninguno de esos,

pero simplemente tienes curiosidad de cómo esta tecnología se convierte en efectivo,

también eres bienvenido aquí.

Así está organizado el libro. Empezamos, en este capítulo, con el panorama: por qué

existe la oportunidad y por qué casi nadie la está aprovechando bien. De ahí pasamos

a los fundamentos de cómo funcionan realmente estos sistemas, para que nunca estés

a merced del marketing de un proveedor. Luego nos ponemos prácticos. Aprenderás a

elegir una plataforma, a diseñar una conversación que convierta, a conectar tu bot a

las herramientas que realmente cobran pagos y reservan citas, y a desplegarlo donde
tus clientes ya están. Los capítulos posteriores cubren los modelos de negocio, cómo

poner precio a los bots como servicio, cómo medir lo que funciona y cómo evitar las

trampas legales y éticas que pueden convertir un bot rentable en un pasivo.

A lo largo de todo esto, me sostendré a un estándar que te pido que me exijas: nada de

exageraciones, herramientas reales, números reales y honestidad sobre lo que no

funciona. Si algo es difícil, diré que es difícil. Si un atajo tiene una trampa, nombraré

la trampa. El objetivo no es entusiasmarte con los chatbots. El objetivo es ayudarte a

construir uno que ponga dinero en tu cuenta para fin de mes. Empecemos por

entender exactamente por qué esa oportunidad está ahí, sin reclamar.



Capítulo 1: La economía de los chatbots —
Por qué todo negocio necesita un bot y

casi ninguno tiene uno bueno

Entra a casi cualquier conversación sobre inteligencia artificial y escucharás dos

afirmaciones contradictorias sostenidas al mismo tiempo: que los chatbots de IA

están en todas partes ahora, y que la mayoría de ellos son inútiles. Ambas son ciertas,

y la contradicción entre ellas es el hecho de negocios más importante de este libro. La

tecnología se ha extendido más rápido que la competencia para usarla. Esa brecha es
la oportunidad, y este capítulo trata de entenderla lo suficientemente bien como para

explotarla.

El gran desajuste

Considera lo que un cliente realmente quiere cuando abre una ventana de chat en el

sitio web de un negocio. Tiene una pregunta específica o una tarea específica. Quiere

una respuesta precisa o la tarea completada, y lo quiere ahora. Ese es todo el trabajo.

No es complicado de describir. Sin embargo, la experiencia que la mayoría de los

clientes obtiene cae en una de dos categorías decepcionantes.

La primera categoría es el pueblo fantasma. El negocio no tiene ninguna opción de

chat, o tiene un formulario de contacto que promete una respuesta "dentro de 24 a 48

horas hábiles", lo que cualquier persona razonable interpreta como "te

responderemos después de que ya le hayas comprado a alguien más". Una enorme
proporción de pequeñas y medianas empresas todavía vive aquí. Están dejando la

puerta con llave justo en el momento en que un comprador motivado está tocando.

La segunda categoría es el mal bot. El negocio instaló algo, pero fue construido para

desviar en lugar de atender. Ofrece cuatro botones, ninguno de los cuales coincide con

tu pregunta. Entra en bucle. No puede entender que "¿tienen disponibilidad esta

semana?" y "¿cuándo puedo pasar?" son la misma solicitud. Te transfiere a una fila de

humanos que está cerrada. Los clientes han sido entrenados por años de estas

experiencias para desconfiar de la pequeña burbuja de chat en la esquina, lo que



significa que un mal bot suele ser peor que ningún bot: le indica activamente al cliente

que al negocio no le importa.

El desajuste, entonces, es este. Las herramientas para construir un bot genuinamente

útil y generador de ingresos se volvieron ampliamente disponibles y asequibles solo

recientemente, mientras que la base instalada de chatbots se construyó en su mayoría

en la vieja era orientada al desvío. La mayoría de los negocios que "tienen un chatbot"
tienen del tipo equivocado. La mayoría de los negocios que necesitan uno no tienen

ninguno. En esa brecha entra cualquiera que sepa construir el tipo bueno, que

después de este libro serás tú.

Por qué la oportunidad existe ahora y no antes

El momento oportuno lo es todo en los negocios, y el momento aquí es inusualmente

favorable por una razón específica y técnica. Tres cosas tenían que volverse ciertas a la

vez, y solo recientemente lo hicieron.

Primero, los modelos tenían que volverse lo suficientemente buenos para manejar de

forma confiable el lenguaje humano sin guion. Como mencioné en la introducción, la

arquitectura transformer introducida en 2017 desató una rápida mejora en los

modelos de lenguaje. Para cuando OpenAI lanzó ChatGPT al público a finales de

2022, la gente común pudo ver por sí misma que una máquina podía mantener una
conversación coherente y útil. Ese momento público importó porque cambió las

expectativas de los clientes. Ahora la gente sabe que un chatbot puede ser bueno, lo

que la hace más dispuesta a interactuar con uno y más decepcionada por uno malo.

Segundo, el costo tenía que caer lo suficiente como para que operar un bot fuera

económicamente trivial en comparación con el valor que producía. En los primeros

días de los potentes modelos de lenguaje, cada conversación costaba lo suficiente

como para hacerte pensarlo dos veces. Los precios han bajado dramática y

repetidamente a medida que la competencia entre proveedores como OpenAI,

Anthropic y Google se intensificó y a medida que modelos más pequeños y baratos se

volvieron lo suficientemente capaces para la mayoría de las tareas de negocio. Hoy, el

costo de IA de una conversación con un cliente se mide típicamente en fracciones de
centavo a unos pocos centavos. Cuando un solo trabajo reservado vale cincuenta o

quinientos dólares, esa estructura de costos no es una barrera; es algo secundario.



Tercero, la infraestructura tenía que existir. Un modelo de lenguaje que puede hablar

es inútil para un negocio a menos que pueda conectarse a los sistemas que realmente

hacen las cosas: tu calendario, tu procesador de pagos, tu base de datos de clientes, tu

inventario. En los últimos años, un ecosistema de plataformas y herramientas de

integración ha madurado hasta el punto de que conectar un bot a un sistema de

reservas o a una tienda Shopify es cuestión de configuración, no de ingeniería a
medida. Dedicaremos capítulos enteros a esta infraestructura más adelante, porque es

donde el dinero literalmente cambia de manos.

Cuando estas tres condiciones se alinearon, la economía se dio la vuelta. Antes,

construir un bot útil era caro, técnicamente exigente y producía resultados mediocres.

Ahora es barato, accesible y produce resultados genuinamente buenos. Los negocios y

constructores que reconozcan esta ventana son los que se beneficiarán de ella antes de

que se vuelva estándar y los márgenes se compriman.

Los costos reales de no tener un buen bot

Es fácil hablar de las ventajas de un bot en abstracto. Es más persuasivo contar lo que

un bot ausente o malo realmente cuesta, porque esas pérdidas son invisibles en un

estado de resultados. Nunca ves una línea que diga "clientes que se fueron porque

nadie respondió". Solo ves ingresos un poco más bajos de lo que deberían ser, mes
tras mes, y le echas la culpa al mercado.

Empieza con la velocidad de respuesta. La investigación sobre el tiempo de respuesta

a prospectos que referí antes vale la pena tomarla en serio: la probabilidad de captar

con éxito a un prospecto cae abruptamente a medida que pasan los minutos. Un

prospecto que llena un formulario y no escucha nada durante una hora ha abierto, en

esa hora, otras tres pestañas y le ha escrito a dos competidores. Un bot que interactúa

al instante, de día o de noche, no es un lujo; es la diferencia entre captar a ese

prospecto y financiar el crecimiento de tu competidor.

Después, cuenta las pérdidas fuera del horario de atención. Los consumidores cada

vez más investigan y compran de noche, los fines de semana y en momentos robados a

la jornada laboral. Si tu negocio solo responde durante el horario de atención,
simplemente estás ausente durante una gran fracción de los momentos en que la

gente decide comprar. Un bot no duerme, no toma vacaciones y no se reporta


