Informe Técnico: Estrategias de
Implementacion de Bots y Agentes de IA
en WhatsApp

|. Resumen Ejecutivo

La implementacion de bots y agentes de inteligencia artificial (IA) en WhatsApp representa
una estrategia fundamental para las empresas que buscan optimizar la comunicacion,
automatizar procesos y escalar la interaccion con sus clientes. Este informe técnico explora
las principales vias para lograrlo: la utilizacion directa de la API oficial de WhatsApp Business
de Meta, la colaboracion con Proveedores de Soluciones de WhatsApp Business (BSPs) como
Twilio, y la consideracion, aunque desaconsejada, de gateways no oficiales.

Cada enfoque presenta un conjunto distinto de requisitos técnicos, estructuras de costos y
consideraciones de cumplimiento normativo y seguridad. La API oficial de Meta ofrece el
maximo control y fiabilidad, pero exige una inversion significativa en desarrollo e
infraestructura. Los BSPs simplifican la integracion y afiaden funcionalidades de valor, aunque
introducen una capa de costos y dependencia. Por otro lado, las soluciones no oficiales, a
pesar de su aparente flexibilidad o bajo costo inicial, conllevan riesgos severos e inaceptables,
incluyendo el bloqueo de cuentas y la exposicion a vulnerabilidades de seguridad y
problemas legales.

Este analisis detallado proporcionara a los profesionales técnicos y a los tomadores de
decisiones una comprension profunda de las implicaciones de cada via, permitiéndoles
seleccionar la estrategia mas adecuada para sus objetivos de negocio, recursos disponibles y
tolerancia al riesgo, siempre priorizando la seguridad y el cumplimiento normativo como
pilares innegociables de cualquier implementacion exitosa.

Il. Introduccioén a los Bots y Agentes de |IA en
WhatsApp



Un bot de WhatsApp se define como un programa de software disefiado para interactuar de
manera auténoma con los usuarios a través de la plataforma de mensajeria de WhatsApp.' Su
proposito central es automatizar tareas repetitivas, mejorar la atencion al cliente, facilitar
transacciones y escalar la comunicacion empresarial. Cuando estos bots incorporan
capacidades de inteligencia artificial conversacional avanzada, se transforman en "agentes
de IA", capaces de comprender el lenguaje natural y mantener dialogos mas complejos y
contextuales.”’

Los casos de uso para estos bots son amplios y abarcan diversas funciones empresariales.’
Por ejemplo, pueden ofrecer soporte al cliente 24/7, respondiendo preguntas frecuentes y
resolviendo problemas comunes sin intervencién humana. Son altamente efectivos para el
envio de notificaciones transaccionales, como confirmaciones de pedidos, actualizaciones de
envio y recordatorios de pago.? Ademas, facilitan campafas de marketing promocionales, la
autenticacion de usuarios mediante codigos de un solo uso (OTPs), y la automatizacion de
procesos de ventas o la generacion de leads.?

Existen tres vias principales para implementar estas soluciones en WhatsApp, cada una con
sus propias caracteristicas y consideraciones:

e API Oficial de WhatsApp Business (Meta): Esta es la ruta directa proporcionada por
Meta, ofreciendo el mayor nivel de control y cumplimiento normativo.

e Proveedores de Soluciones de WhatsApp Business (BSPs): Son intermediarios que
facilitan el acceso a la API oficial, a menudo proporcionando plataformas con
funcionalidades adicionales y soporte.

e Gateways No Oficiales: Se refieren a soluciones de terceros que intentan emular la
funcionalidad de WhatsApp Web, las cuales presentan riesgos significativos y no son
respaldadas por Meta.

lll. Opciodn 1: Implementacion a Través de la API Oficial
de WhatsApp Business (Meta)

La APl de WhatsApp Business, también conocida como Cloud API, es la solucion oficial de
Meta disenada para que medianas y grandes empresas establezcan una comunicacion a gran
escala con sus clientes.® Esta APl permite la integracion de miles de clientes con agentes o
bots, facilitando tanto la comunicacion programatica como la manual. Su arquitectura se basa
en el protocolo HTTP y en la Graph API, lo que significa que las solicitudes se construyen



utilizando pardmetros URL, encabezados y cuerpos de solicitud.’

3.1. Requisitos Técnicos Fundamentales

La implementacion de un bot a través de la API oficial de Meta implica el cumplimiento de
varios requisitos técnicos y de negocio esenciales para garantizar la funcionalidad, seguridad
y conformidad.

3.1.1. Verificacion de Negocio y Cuenta de WhatsApp Business (WABA)

Un requisito indispensable para acceder a la APl de WhatsApp Business es la verificacion de
la empresa por parte de Facebook.” Este proceso a menudo exige la carga de documentacion
oficial para validar la identidad del negocio.” Es fundamental disponer de un sitio web y un
correo electronico de negocio, y el pie de pagina del sitio web debe incluir el nombre oficial
de la empresa.? Adicionalmente, se necesita un nimero de teléfono activo que no esté
previamente registrado con ninguna cuenta de WhatsApp.’

La verificacion del negocio no es simplemente un tramite inicial, sino un pilar fundamental
para establecer la confianza y la escalabilidad en la plataforma. WhatsApp pone un fuerte
énfasis en la confianza y la transparencia dentro de su Plataforma de API de Negocios.® Esto
implica que la precision de la informacién proporcionada, la coherencia entre el nombre de
visualizacion y la entidad legal de la empresa, y la presentacion de documentos como el
Certificado de Incorporacion (COIl) o los numeros de identificacién fiscal (Tax IDs) son
aspectos criticos.” Si la verificacion es incompleta o se utilizan documentos engafiosos, la
cuenta puede ser restringida o, en casos mas graves, permanentemente inhabilitada.” Una
presencia online robusta, incluyendo perfiles en LinkedIn, un sitio web profesional y otras
plataformas de redes sociales, puede fortalecer este proceso de verificacion.®

Ademas, la reputacion de la cuenta es un factor dinamico y crucial que se evalua
continuamente. La "calidad" de la cuenta, clasificada como alta, media o baja, se determina a
partir de las interacciones de los usuarios, tales como las tasas de respuesta y los opt-outs.®
Un puntaje de calidad bajo puede resultar en la reduccion de las cuotas de mensajeria o
incluso en la restriccion de la cuenta.® La frecuencia con la que los usuarios reportan spam o
bloquean la cuenta influye directamente en esta calificacion.” Esta dinamica crea un ciclo de
retroalimentacion: una buena conducta del bot, caracterizada por mensajes personalizados,
contenido util y una frecuencia de envio adecuada, no solo mejora la experiencia del usuario,



sino que también es un requisito técnico continuo para la escalabilidad.” Una gestion
deficiente de la calidad puede llevar a una degradacién del nivel de la cuenta y, en ultima
instancia, a una prohibicidon permanente.®

3.1.2. Infraestructura de Servidor y Base de Datos

Para alojar la logica del bot y gestionar las interacciones, se requiere un servidor y una base
de datos donde se pueda almacenar la informacion de los clientes y sus conversaciones.” La
Cloud API de Meta esta disenada para escalar automaticamente dentro de la infraestructura
de Meta, ajustandose a la carga de trabajo y respetando los limites de tasa de mensajes.’

Aunque Meta Cloud API gestiona su propia escalabilidad, la logica de negocio del bot y |a
base de datos de la empresa deben residir en un servidor propio o en un servicio de
computacion en la nube. La ubicacion y la configuracion de este servidor, por ejemplo, en
plataformas como AWS EC2 o Google Compute Engine &, impactaran directamente la latencia
de las respuestas del bot. Una alta latencia puede degradar significativamente la experiencia
del usuario, especialmente en interacciones conversacionales que requieren respuestas
rapidas. Por lo tanto, la infraestructura no es meramente un costo operativo, sino un factor
critico que influye directamente en el rendimiento del bot. Para bots que manejan un alto
volumen de interacciones o que tienen requisitos de tiempo real, la optimizacion de la
infraestructura de hosting es tan importante como la eficiencia del cédigo del bot.

3.1.3. Configuracion de Webhooks para Recepcion de Mensajes y Eventos

WhatsApp utiliza webhooks para notificar a la aplicacién del negocio sobre eventos
importantes. Cada vez que ocurre un evento, como la recepcion de un nuevo mensaje o una
actualizacion del estado de un mensaje, WhatsApp envia una solicitud POST a una URL
especifica configurada por la empresa.® Es crucial que estos webhooks operen sobre el
protocolo HTTPS, garantizando que las comunicaciones estén protegidas mediante TLS.? Los
payloads (cargas utiles) de los webhooks contienen informacion detallada sobre diversos
tipos de mensajes recibidos, incluyendo texto, reacciones, medios (imagenes, videos,
documentos), ubicaciones y contactos.'® También se incluyen notificaciones sobre clics en
botones de respuesta rapida o elementos de listas, y mensajes que se originan a partir de
anuncios "Click-to-WhatsApp"."” Ademas, los webhooks proporcionan actualizaciones sobre
el estado de los mensajes enviados por el negocio (enviado, entregado, leido, fallido)."



La dependencia de los webhooks para la comunicacion bidireccional significa que la URL del
webhook debe ser publica y mantener una alta disponibilidad.® Cualquier interrupcion en el
servicio que gestiona este endpoint resultara en la perdida de mensajes entrantes o de
actualizaciones de estado criticas, lo que afectara directamente la funcionalidad y la
fiabilidad del bot. La seguridad, a través del uso de HTTPS y TLS, es fundamental para
proteger los datos en transito y prevenir interceptaciones maliciosas.® Por lo tanto, se requiere
un diseno de sistema tolerante a fallos para el endpoint del webhook, incluyendo mecanismos
de reintento y un monitoreo constante de su estado. Una practica de seguridad critica es la
validacion de la firma del webhook, lo que asegura que las solicitudes POST provienen
legitimamente de Meta y no de una fuente maliciosa.

3.1.4. Manejo de Mensajes y Medios (Texto, Imagenes, Videos, Documentos)

La APl de WhatsApp Business permite el envio y la recepcion de una amplia gama de tipos de
mensajes, incluyendo texto, imagenes, videos, PDFs y otros documentos.” Cuando se recibe
un mensaje que contiene medios, la Plataforma de WhatsApp Business descarga el contenido
y envia una notificacion al webhook de la empresa.’® Esta notificacion incluye la informacion
necesaria para identificar y recuperar el objeto multimedia, permitiendo a la empresa
procesarlo segun sus necesidades.

La capacidad de manejar diversos tipos de medios enriquece significativamente la interaccion
del bot, permitiendo experiencias mas dinamicas y visuales para el usuario. Sin embargo, esta
funcionalidad también introduce una capa de complejidad en la arquitectura. Aunque Meta
gestiona la descarga inicial de los medios '°, la empresa es responsable de la ldgica para
procesar y almacenar estos archivos si son relevantes para la interaccion o la logica de
negocio del bot. Esto puede implicar requisitos adicionales de almacenamiento, como el uso
de servicios de almacenamiento de objetos (por ejemplo, Amazon S3 o Minio, como se ve en
el contexto de Evolution API ), y, potencialmente, la necesidad de procesamiento adicional,
como la conversion de formatos de audio o video. Estos factores afiaden complejidad y
costos asociados a la transferencia de datos y al almacenamiento a largo plazo.

3.1.5. Creacion y Aprobacion de Plantillas de Mensajes (Templates)

Las plantillas de mensajes son mensajes pre-aprobados que las empresas deben utilizar para
enviar notificaciones y actualizaciones a los usuarios, especialmente cuando inician la
conversacion o cuando lo hacen fuera de la ventana de servicio de 24 horas.? Estas plantillas



deben ser formateadas y enviadas a WhatsApp para su aprobacion.” El proceso de
aprobacion puede ser rapido, a menudo en minutos gracias a la asistencia de aprendizaje
automatico, pero algunas plantillas pueden requerir revision humana y tardar hasta 48 horas
en ser aprobadas.”

Las plantillas pueden ser rechazadas por varias razones, como un formato incorrecto (por
ejemplo, marcadores de posicion mal formados, adyacentes o colocados al principio/final del
mensaje), la violacion de las politicas de WhatsApp (términos de servicio, politicas de
comercio o negocio), o por ser demasiado genéricas."® Por ejemplo, no pueden contener
enlaces

wa.me ", y los mensajes que parezcan relacionados con juegos de azar o que soliciten
identificadores sensibles (como numeros completos de tarjetas de crédito) seran
rechazados.”

El diseno de plantillas no es solo un proceso técnico, sino que implica un arte y una ciencia de
cumplimiento normativo. La estricta politica de aprobacién de plantillas de WhatsApp * refleja
el control de Meta sobre el contenido de las comunicaciones empresariales, buscando
prevenir el spam, el contenido promocional no solicitado y la recopilacion de datos sensibles.
Las razones de rechazo, por lo tanto, no son meramente formales; son una manifestacion de
la intencion de Meta de mantener un entorno de comunicacion seguro y de alta calidad. Las
empresas deben invertir tiempo en comprender a fondo las politicas de contenido de
WhatsApp "y aplicar las mejores practicas para el disefio de plantillas. Un proceso de
aprobacion fluido es crucial para la agilidad operativa del bot, ya que las plantillas rechazadas
no pueden ser enviadas."” Esto puede requerir iteraciones y un equipo familiarizado con las
directrices de Meta para asegurar que las plantillas sean claras, concisas y relevantes para el
cliente, evitando rechazos.*

3.1.6. Integracion con Sistemas de Negocio (CRM, ERP, etc.)

La APl de WhatsApp Business esta disefiada para facilitar la integracion con los sistemas de
negocio existentes de una empresa.’ Esto incluye la integracidn con sistemas de Gestion de
Relaciones con Clientes (CRM) para registrar automaticamente cada interaccion con el cliente
y rastrear conversaciones, lo que es fundamental para el mantenimiento de registros y la
mejora del servicio al cliente.* Asimismo, permite la conexion directa con sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP) para automatizar el envio de confirmaciones
de pedidos, actualizaciones de envio o recordatorios de pago.*

La verdadera inteligencia y el valor de un bot residen en su capacidad de integrarse con el



ecosistema empresarial. Un bot que opera de forma aislada tiene un valor limitado; su poder
real se desbloquea cuando puede interactuar con los sistemas de negocio existentes.” Esta
integracion permite al bot acceder a datos contextuales del cliente, como el historial de
compras o el estado de los pedidos, y realizar acciones directamente en los sistemas internos,
como actualizar un ticket en el CRM o procesar un pago. Sin estas integraciones, el bot se
reduce a un simple respondedor de preguntas frecuentes, perdiendo la oportunidad de
ofrecer una experiencia de cliente fluida y automatizada de principio a fin.

La profundidad de la integracion con los sistemas de negocio aumenta la complejidad y el
costo de la implementacion. La arquitectura debe prever la creacion de APIs robustas y
seguras para la comunicacion bidireccional entre el bot y los sistemas internos. Ademas, se
deben implementar mecanismos sofisticados para la sincronizacion de datos y el manejo de
errores en estas interacciones criticas, ya que cualquier fallo en la integracién podria afectar
directamente las operaciones comerciales y la experiencia del cliente.

3.1.7. Seguridad y Mejores Practicas de Implementacion

La seguridad es una caracteristica fundamental de la APl de WhatsApp Business, donde cada
mensaje esta protegido por cifrado de extremo a extremo.” Sin embargo, la seguridad de la
implementacion del bot no recae unicamente en la plataforma de WhatsApp; la empresa es
responsable de implementar sus propias mejores practicas de seguridad. Esto incluye el uso
obligatorio de HTTPS en todas las llamadas a la API, el almacenamiento seguro de datos
sensibles y la actualizacion regular tanto de los servidores como de las configuraciones de la
API para prevenir vulnerabilidades.* El cumplimiento de las politicas de negocio de WhatsApp
es igualmente crucial, abarcando el contenido de los mensajes, la obtencion de opt-ins de los
usuarios y el uso adecuado de los datos.”

Aunque WhatsApp proporciona un cifrado robusto, la seguridad de la implementacion del bot
se extiende a las integraciones con herramientas de terceros, como sistemas CRM o software
de automatizacion de marketing.”® Estas integraciones pueden introducir vulnerabilidades si
los proveedores externos no cumplen con estandares de seguridad rigurosos, lo que podria
exponer datos sensibles a filtraciones.”® Ademas, el error humano sigue siendo una de las
principales causas de brechas de datos; practicas como compartir informacién sensible en
redes no seguras (ej. Wi-Fi publico) o el uso de contrasenas débiles pueden comprometer la
seguridad.'

Por lo tanto, se exige una estrategia de seguridad integral que incluya la habilitacion de
autenticacion de dos factores (2FA), el uso de contrasenas robustas para el acceso a la AP, el
monitoreo continuo de la actividad en tiempo real para detectar intentos de acceso no
autorizado, la realizacion de auditorias de seguridad regulares y la actualizacion constante de



herramientas y protocolos.' La violacion de las politicas de datos puede acarrear
implicaciones legales severas, como multas bajo regulaciones como el GDPR ', lo que
subraya que la seguridad no es una caracteristica opcional, sino un requisito fundamental y
continuo con ramificaciones legales y reputacionales significativas.

3.2. Arquitectura de un Agente de IA Conversacional

La construccion de un agente de |IA conversacional robusto en WhatsApp va mas alla de la
mera conexion a la APl de mensajeria. Implica una arquitectura sofisticada que procesa el
lenguaje natural, gestiona el dialogo y puede integrar capacidades de IA generativa.

3.2.1. Componentes de Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP/NLU)

Los bots de IA conversacionales se basan en el Procesamiento de Lenguaje Natural (NLP)
para interpretar, analizar y generar respuestas al habla o texto humano. Una parte
fundamental del NLP es la Comprension de Lenguaje Natural (NLU), que se enfoca en que las
maquinas entiendan el significado subyacente de la entrada lingistica." Plataformas como
Amazon Lex ', Google Dialogflow ® y Rasa ' proporcionan estas capacidades, permitiendo a
los desarrolladores construir interfaces conversacionales.

Los bots tradicionales, basados en reglas fijas, a menudo malinterpretan las consultas de los
usuarios debido a su incapacidad para manejar variaciones o contextos no previstos.' En
contraste, los chatbots que utilizan NLP son capaces de rastrear informacion a lo largo de la
conversacion y emplear técnicas de aprendizaje automatico o aprendizaje profundo para
mejorar su precision con el tiempo.' Esta capacidad de aprendizaje les permite personalizar
las interacciones y manejar un rango mucho mas amplio de consultas de manera efectiva.’ La
inversion en plataformas de NLP/NLU es, por lo tanto, crucial para los bots que buscan ofrecer
una experiencia de usuario superior, ya que una comprension mas precisa de la intencion del
usuario reduce la frustracion y minimiza la necesidad de derivar la conversacién a un agente
humano. La calidad de la NLU es directamente proporcional a la satisfaccion del cliente y a la
eficiencia operativa del bot.

3.2.2. Gestion de Dialogo y Logica de Negocio del Bot



La gestion de dialogo es un componente central en la arquitectura de un agente de IA,
encargado de mantener el contexto y el estado de la conversacion a lo largo del tiempo.' Esta
capa asegura que el bot no solo responda a la ultima frase del usuario, sino que entienda la
secuencia completa de la interaccion, recuerde preferencias y datos previos, y guie la
conversacion hacia un objetivo especifico. La légica de negocio del bot se integra mediante
algoritmos y reglas que definen como se crean, almacenan, modifican y gestionan los datos, y
coémo el negocio debe comportarse y tomar decisiones en funcion de la entrada del usuario y
el contexto del dialogo.'

Un bot no es simplemente un conjunto de respuestas predefinidas; necesita recordar el
contexto, las preferencias del usuario y el historial de la conversacion para ofrecer una
interaccion coherente y fluida.' La gestion de didlogo permite que el bot maneje
interrupciones o digresiones por parte del usuario sin perder el hilo de la conversacion, lo que
es fundamental para una experiencia de usuario natural. Una gestion de didlogo deficiente
conduce a interacciones robdticas y frustrantes, donde el usuario se ve obligado a repetir
informacion o a reiniciar el proceso. Un disefo robusto de la gestidn de dialogo es, por lo
tanto, esencial para la adopcion y la eficacia del bot, permitiendo, por ejemplo, transferencias
fluidas a un agente humano con todo el contexto relevante preservado, lo que mejora la
eficiencia del soporte y la satisfaccion del cliente.’

3.2.3. Integracion de Modelos de Lenguaje Grandes (LLMs) para IA Generativa

La integracion de la IA generativa, impulsada por Modelos de Lenguaje Grandes (LLMs), ha
transformado significativamente las capacidades de los chatbots basados en NLP." Esta
tecnologia permite a los bots proporcionar respuestas altamente personalizadas, basadas en
el contexto especifico del usuario, manejar un rango mucho mas amplio y complejo de
consultas, y ofrecer informacién mas precisa y relevante de manera dinamica.' Plataformas
como Amazon Lex "y Rasa Pro ?' ya estan aprovechando activamente las capacidades de la
|A generativa.

La integracion de LLMs representa un salto cualitativo en la evolucion de los bots, pasando de
sistemas reactivos a agentes autonomos y con una capacidad de respuesta que se asemeja
mas a la interaccion humana.' Los LLMs permiten al bot no solo comprender la intencion del
usuario, sino también generar respuestas creativas, contextuales y coherentes, y aprender
continuamente de cada interaccion para mejorar su rendimiento con el tiempo.' Esto abre la
puerta a casos de uso mucho mas complejos y a una personalizacion sin precedentes en las
interacciones automatizadas. Sin embargo, esta avanzada capacidad tambien introduce



desafios, como el control de las "alucinaciones" (respuestas plausibles pero incorrectas) y la
necesidad de un entrenamiento, ajuste fino y monitoreo continuos para asegurar que las
respuestas generadas sean precisas, éticas y estén alineadas con la voz y los valores de la
marca.

3.3. Estructura de Costos de la APl Oficial de Meta

Comprender la estructura de costos de la API de WhatsApp Business es fundamental para
una planificacion presupuestaria efectiva y para optimizar las estrategias de comunicacion.
Los costos se derivan principalmente de los mensajes entregados, los cuales se categorizan y
varian segun la region.

3.3.1. Modelo de Precios por Conversacion (Actual y Futuro a partir de Mayo
2025)

Historicamente, el modelo de precios de la Plataforma de WhatsApp Business (API) se ha
basado en el concepto de "conversaciones", definidas como una ventana de mensajes de 24
horas entre la empresa y sus clientes.”? WhatsApp ha cobrado una tarifa unitaria por cada
ventana de conversacion abierta.” Sin embargo, se ha anunciado un cambio significativo: a
partir del 1 de mayo de 2025, el modelo de precios pivotara a una estructura de "precio por

mensaje".”®

El modelo actual por conversacion incentiva a las empresas a resolver la consulta del cliente
dentro de la ventana de 24 horas para evitar cargos adicionales, promoviendo la eficiencia en
la resolucion. El cambio a un modelo de "precio por mensaje” implica que cada mensaje
enviado por la empresa (fuera de la ventana de servicio gratuita) incurrira en un costo
individual.” Esta modificacion podria potencialmente aumentar los costos para
conversaciones largas o ineficientes que requieran multiples intercambios de mensajes. En
consecuencia, las empresas deberan optimizar sus flujos de conversacion para ser mas
concisos y directos, minimizando el numero de mensajes de salida. Esto podria impulsar el
uso de elementos interactivos como botones de respuesta rapida y listas para guiar al usuario
de manera eficiente y reducir la necesidad de texto libre prolongado.

3.3.2. Categorias de Conversacion y sus Tarifas



Las conversaciones se clasifican en cuatro categorias principales, cada una con un propésito
y una estructura de tarifas distintos *:

e Marketing: Mensajes promocionales enviados por la empresa, como actualizaciones de
productos, ofertas de ventas o recordatorios de carritos abandonados.”

e Utilidad: Mensajes transaccionales basados en acciones del cliente, como
confirmaciones de pedidos, actualizaciones de entrega o recordatorios de pago.”

e Autenticacion: Utilizados para la verificacion de usuarios durante procesos de inicio de
sesion o registro, cominmente para el envio de cédigos de un solo uso (OTPs).?

e Servicio: Todas las conversaciones iniciadas por el cliente.?®

Un aspecto crucial de la politica de precios actual es que, a partir del 1 de noviembre de 2024,
todas las conversaciones iniciadas por el cliente son gratuitas.?® Las conversaciones iniciadas
por el negocio, sin embargo, se cobran segun su categoria.” La gratuidad de las
conversaciones iniciadas por el usuario es una oportunidad estratégica significativa, ya que
fomenta el servicio al cliente y la resolucion de problemas en la plataforma. Esto contrasta
notablemente con los SMS, donde cada mensaje (tanto entrante como saliente) suele tener
un costo.”* Las empresas pueden incentivar activamente que los clientes inicien las
conversaciones, por ejemplo, a través de "Click-to-WhatsApp Ads" o enlaces directos en sus
sitios web %, ya que esto abre una ventana de servicio gratuita de 24 horas. Maximizar la
resolucion de consultas dentro de esta ventana es clave para la eficiencia de costos.

3.3.3. Precios Regionales y Descuentos por Volumen

El precio por conversacion varia significativamente a nivel global y entre las diferentes
categorias de mensajes.” Por ejemplo, una conversacion de utilidad en India podria costar
tan solo $0.0014, mientras que el mismo servicio en Alemania asciende a $0.0550.% Los
mensajes de marketing suelen tener la tarifa mas alta entre las categorias.”® Ademas, Meta
ofrece descuentos por volumen en niveles mas altos de mensajeria, especialmente para
mensajes de utilidad y autenticacion, lo que permite a las empresas con grandes volumenes
de trafico obtener tarifas mas atractivas.”

La variacion de precios, que puede ser hasta 15 veces entre diferentes paises %, y la
existencia de descuentos por volumen 2* implican que una estrategia global de WhatsApp
debe considerar una optimizacion de costos granular por region. Una empresa con
operaciones en multiples paises no puede asumir un costo unitario uniforme para sus
comunicaciones. Por lo tanto, se requiere un analisis de costos detallado por pais y por
categoria de mensaje para presupuestar con precision y optimizar las campanas. Las



empresas con un alto volumen de mensajeria pueden beneficiarse significativamente de estos
descuentos, o incluso negociar tarifas directamente con Meta si su volumen lo justifica.

3.3.4. Costos Adicionales (Hosting, Desarrollo, Plataformas de 1A)

Mas alla de las tarifas directas por mensaje o conversacion de Meta, la implementacion de un
bot de IA en WhatsApp incurre en varios costos adicionales. Estos pueden incluir cargos de
configuracion inicial (especialmente si se requiere personalizacién de la solucion), cargos de
integracion para conectar el bot con sistemas internos de la empresa (como CRM o ERP), y un
posible margen de ganancia aplicado por el proveedor de la solucion (BSP).?

Las plataformas de IA conversacional, como Google Dialogflow, Amazon Lex o Rasa, también
conllevan sus propios costos, que generalmente se basan en el numero de solicitudes,
sesiones o tokens de lenguaje procesados."” Por ejemplo, Dialogflow ES puede costar desde
$0.0025 por solicitud de texto, mientras que Amazon Lex cobra $0.00075 por solicitud de
texto y $0.004 por solicitud de voz."” Los costos de hosting de la infraestructura subyacente
(servidores y bases de datos) en servicios como AWS EC2 o Google Compute Engine varian
segun el tipo de instancia y el uso, y pueden ser significativos para operaciones a gran
escala.b

El costo total de propiedad (TCO) de un bot de IA es una suma compleja de todas estas capas
tecnoldgicas. No se limita Unicamente a las tarifas de mensajeria de WhatsApp, sino que
abarca la infraestructura subyacente (servidores, bases de datos), el software de IA
conversacional (licencias o uso de API por token/solicitud), los costos de desarrollo (ya sea
con un equipo interno o consultores externos), la integracidn con sistemas existentes y el
mantenimiento continuo. Una evaluacion de costos debe ser holistica, considerando el TCO
en lugar de centrarse solo en los costos de mensajeria. La eleccion de una plataforma de 1A
(por ejemplo, Dialogflow ES frente a CX ') o un modelo de LLM (por ejemplo, GPT-3.5-turbo
frente a GPT-4 °') tendra un impacto significativo en los costos variables y debe alinearse con
los requisitos de funcionalidad y presupuesto.

Tabla: Comparativa de Costos por Categoria de Mensaje (APl Oficial de Meta)

Categoria de Mensaje Costo por Mensaje (Ej. Notas Clave




USD)

$0.0014, Alemania
$0.0550) %2

Marketing Varia por region (ej. $0.005 | Tarifas mas altas.
- $0.02) #
Utilidad Varia por region (ej. India Basado en acciones del

cliente.

Autenticacion

Varia por region (ej. EE. UU.
$0.0135, Singapur
$0.0425)

Usado para OTPs.

Servicio

Gratuito (desde Nov 2024)
23

Conversaciones iniciadas
por el cliente.

Cambio Futuro

A partir del 1 de Mayo de
2025: Precios por
mensaje en todas las

Optimizacion de flujos
conversacionales sera
clave.

categorias. »

Nota: Los precios son indicativos y pueden variar. Se aplican descuentos por volumen en
niveles mas altos de mensajeria para utilidad y autenticacion.?

3.4. Censura y Limitaciones de la API Oficial de Meta

La API oficial de Meta para WhatsApp Business opera bajo un estricto conjunto de politicas y
limitaciones disenadas para mantener la calidad de la plataforma, prevenir el abuso y
proteger la experiencia del usuario.

3.4.1. Politicas de Contenido y Comercio de WhatsApp

Meta mantiene politicas muy rigurosas sobre el contenido de los mensajes enviados a traves
de WhatsApp y prohibe estrictamente el spam.” Se prohiben las transacciones relacionadas
con una amplia gama de productos o servicios ilegales o regulados, incluyendo drogas
(recetadas o recreativas), productos relacionados con el tabaco, alcohol, suplementos



dietéticos inseguros (como esteroides o efedra), armas de fuego, municiones o explosivos, y
partes de animales prohibidas.’” Ademas, se restringen los productos o servicios para adultos
(juguetes sexuales, videos de entretenimiento para adultos, servicios sexualmente
sugerentes), fluidos y partes del cuerpo humano (sangre, érganos, tejidos), y ciertos
productos de salud como dispositivos médicos o productos para dejar de fumar que
contengan nicotina.”

Asimismo, las empresas tienen prohibido mostrar productos o servicios de manera
sexualmente sugerente, participar en transacciones relacionadas con juegos de azar, juegos
de habilidad o loterias (si se apuesta dinero), o vender dispositivos que faciliten la transmision
no autorizada de contenido digital.” También se prohibe el contenido fraudulento, engafioso
u ofensivo, asi como los modelos de negocio o productos que puedan ser explotadores o
inapropiados, o que ejerzan presion indebida sobre grupos objetivo.” Finalmente, las
transacciones no pueden incluir contenido que infrinja o viole los derechos de propiedad
intelectual de terceros, incluyendo derechos de autor o marcas registradas.’

Estas politicas de contenido de WhatsApp son extremadamente detalladas y restrictivas.”” Su
existencia no es una simple lista de "lo que no se puede vender", sino una manifestacion del
compromiso de Meta con un entorno de comunicacion seguro y libre de spam. La violacion de
estas politicas no solo puede llevar al rechazo de plantillas de mensajes ', sino también a
restricciones o prohibiciones permanentes de la cuenta.’ Por lo tanto, las empresas deben
realizar una auditoria exhaustiva de su contenido y ofertas para asegurar un cumplimiento
total antes de la implementacion, ya que ignorar estas directrices representa un riesgo legal y
reputacional significativo. La percepcion de "censura" es, en realidad, la aplicacion de
politicas de uso disenadas para proteger la integridad de la plataforma y la experiencia del
usuario.

3.4.2. Proceso de Aprobacion de Plantillas y Razones Comunes de Rechazo

Todas las plantillas de mensajes deben ser aprobadas por WhatsApp antes de que puedan
ser enviadas a los usuarios.” Las razones comunes de rechazo incluyen:

e Formato incorrecto: Por ejemplo, marcadores de posicion mal formados, adyacentes o
colocados al principio o al final del mensaje.”

e Violacion de politicas: El contenido de la plantilla infringe los términos de servicio, las
politicas de comercio o las politicas de negocio de WhatsApp."™ Esto incluye contenido
que parezca relacionado con juegos de azar o que solicite identificadores sensibles (por
ejemplo, nimeros completos de tarjetas de crédito).”

e Demasiado genéricas: Plantillas que son excesivamente vagas o que tienen marcadores
de posicion que podrian usarse para abuso.”



e Duplicadas: WhatsApp rechaza plantillas con la misma redaccion y un nombre diferente,
excepto para plantillas de OTP.”
e Enlaces prohibidos: No se permite incluir enlaces wa.me en las plantillas.”

Un patron recurrente de rechazos de plantillas no es solo un inconveniente operativo; es una
senal de que la empresa podria estar en riesgo de violar las politicas de WhatsApp de manera
mas amplia. Esto puede llevar a una calificacion de calidad baja °, lo que a su vez impacta
directamente los limites de mensajeria de la cuenta. Por lo tanto, las empresas deben
monitorear activamente el estado de aprobacion de sus plantillas y, si se enfrentan a
rechazos, revisar a fondo sus practicas de mensajeria y su comprension de las politicas de
Meta. La colaboracion con un Proveedor de Soluciones de WhatsApp Business (BSP) puede
ser de gran ayuda para navegar este proceso y asegurar el cumplimiento.”

3.4.3. Limites de Mensajeria y Niveles de Calidad de la Cuenta

WhatsApp impone limites de mensajeria para regular el volumen y la frecuencia de los
mensajes que una empresa puede enviar, con el fin de mantener una experiencia de usuario
de calidad y prevenir el spam.® Estos limites se basan en un sistema de niveles de cuenta (Tier
1, Tier 2, Tier 3, etc.) y una calificacion de calidad (alta, media, baja).®

e Niveles de Cuenta:
o Tier 1: Hasta 1,000 usuarios unicos por dia.
o Tier 2: Hasta 10,000 usuarios unicos por dia.
o Tier 3: Hasta 100,000 usuarios unicos por dia.
o Niveles personalizados: Disponibles para negocios verificados con altas

calificaciones de calidad, permitiendo millones de mensajes por dia.®

e Calificacion de Calidad: WhatsApp asigna una calificacion de calidad (verde para alta,
amarilla para media, roja para baja) basada en las interacciones de los usuarios, como las
tasas de respuesta y los opt-outs.® Una calificacion de calidad baja puede reducir las
cuotas de mensajeria o restringir la cuenta.® La frecuencia de "reportar spam" y
"bloquear" influye directamente en esta calificacion.’

Las cuentas nuevas comienzan en el Tier 1 (250 conversaciones) y requieren la verificacion
del negocio por parte de Meta para poder subir de nivel.” Si una cuenta mantiene una buena
calificacion de calidad y el volumen de mensajes iniciados por el negocio alcanza la mitad del
limite diario de su nivel actual en un periodo de 7 dias, Meta la movera automaticamente al
siguiente nivel en 24 horas.” Sin embargo, una calificacion de calidad baja puede impedir el
aumento de nivel o incluso resultar en una degradacion.’

La escalabilidad en WhatsApp es un privilegio que se gana a traves de la calidad constante.



Los limites de mensajeria no son fijos; son dinamicos y estan directamente vinculados a la
"calidad" de los mensajes y la reputacion de la cuenta.® Esto significa que el envio de spam o
mensajes no deseados no solo frustra a los usuarios, sino que limita la capacidad de la
empresa para escalar sus operaciones en WhatsApp. Meta utiliza algoritmos de aprendizaje
automatico y la retroalimentacion de los usuarios (bloqueos, reportes) para evaluar esta
calidad.” Por lo tanto, la estrategia de mensajeria debe priorizar la relevancia, la
personalizacién y la obtencidn de opt-ins claros para mantener una alta calificacion de
calidad y asegurar la capacidad de escalar. La monitorizacion regular del "Quality Score" en
WhatsApp Business Manager es esencial para gestionar este aspecto.

3.4.4. Riesgos de Restriccion o Bloqueo de Cuenta por Incumplimiento

Las violaciones persistentes de las politicas de WhatsApp pueden resultar en severas
consecuencias para la cuenta de negocio, incluyendo limitaciones de mensajeria,
suspensiones temporales o, en los casos mas graves, prohibiciones permanentes.® Las
razones comunes que pueden llevar a estas restricciones incluyen:

e Verificacion de negocio incorrecta o engaiosa: Suministro de detalles empresariales
falsos o incompletos durante el proceso de verificacion.”

e Spam y mensajes no solicitados: El envio de mensajes masivos o automatizados que
los usuarios no desean recibir, 0 que generan multiples reportes de spam o bloqueos.’

e Bajo puntaje de calidad: Una calificacion de calidad consistentemente baja debido a la
retroalimentacion negativa de los usuarios.’

e Uso de multiples cuentas API sin autorizacion: Crear varias cuentas API para el mismo
negocio sin la debida aprobacion.®

e Contenido prohibido: Mensajes que contienen publicidad obvia o que violan las
politicas de comercio y contenido de WhatsApp.*

Un bloqueo de cuenta no es solo una interrupcion operativa; representa una amenaza
existencial para la capacidad de la empresa de comunicarse a través de WhatsApp.® Puede
significar la pérdida total de este canal de comunicacion con los clientes, lo que podria
paralizar operaciones criticas. Las razones de estos bloqueos son multifacéticas, abarcando
desde la precision de la verificacion del negocio hasta la "conducta" del bot en términos de
spam, mensajes no solicitados y la calidad general de la interaccion.” Por lo tanto, la gestion
de riesgos debe incluir un monitoreo proactivo del comportamiento del bot, la adhesion
estricta a las politicas de opt-in y contenido, y la capacitacion del equipo para evitar practicas
que puedan llevar a reportes negativos de los usuarios. La reputacion del remitente es un
activo critico que debe protegerse diligentemente.



IV. Opcion 2: Uso de Proveedores de Soluciones de
WhatsApp Business (BSPs)

La integracion directa con la APl de WhatsApp Business puede ser compleja y requerir
recursos técnicos significativos. Es aqui donde los Proveedores de Soluciones de WhatsApp
Business (BSPs) juegan un papel crucial, simplificando el proceso y afadiendo valor.

4.1. El Rol de los BSPs

Los Proveedores de Soluciones de WhatsApp Business (BSPs) actuan como intermediarios
entre las empresas y la APl de WhatsApp Business.? Su funcion principal es facilitar a las
empresas un acceso rapido y eficiente a la API oficial, ademas de proporcionar una
plataforma integral para su uso.? Histéricamente, antes de que Meta ofreciera acceso directo
a su Cloud AP, los BSPs eran la unica via disponible para que las empresas pudieran integrar
WhatsApp en sus operaciones.’

Los BSPs democratizan el acceso a la API oficial, pero al mismo tiempo introducen una capa
de dependencia. Surgieron para llenar un vacio en el acceso directo a la APl de Meta, lo que
simplifica enormemente el proceso para las empresas que carecen de la capacidad técnica o
los recursos internos para una integracion directa.? Sin embargo, al depender de un BSP, la
empresa también esta sujeta a sus términos de servicio, sus estructuras de tarifas y el nivel
de soporte que ofrecen. Por lo tanto, la eleccion de un BSP es una decision estratégica que
debe sopesar la simplificacion de la implementacion frente a la flexibilidad, el costo y la
dependencia a largo plazo. La reputacion del BSP, la calidad de su soporte y la transparencia
de su modelo de precios son tan importantes como las caracteristicas que ofrecen en su
plataforma.

4.1.1. Ventajas de Trabajar con un BSP

Trabajar con un BSP ofrece multiples ventajas que pueden acelerar la implementacion y
mejorar la funcionalidad de un bot de WhatsApp:

e Simplificacion del Proceso: Los BSPs agilizan el proceso de onboarding y verificacion



del negocio con WhatsApp “, lo que reduce la complejidad inicial para las empresas.

e Soporte Técnico Especializado: Proporcionan soporte al cliente, lo cual es
especialmente valioso durante la fase de integracion.*

e Funcionalidades Adicionales: Muchos BSPs ofrecen plataformas con caracteristicas
que van mas alla de la API basica, como:

o Difusion de mensajes promocionales a un numero ilimitado de usuarios (si han
optado por recibirlos).?

o Automatizacion de notificaciones (pedidos, entregas, pagos, carritos abandonados)
mediante integraciones con plataformas de terceros como Shopify, WooCommerce,
Hubspot o Razorpay.’

o Soporte de chat en vivo con multiples agentes utilizando el mismo numero de
teléfono.?

o Chatbots integrados para automatizar el soporte y las ventas, capaces de responder
consultas y recopilar atributos de usuario.?

o Envio de mensajes con botones clicables (CTA y Respuesta Rapida) para hacer las
interacciones mas atractivas y accionables.?

o Envio de mensajes con medios enriquecidos (imagenes, videos, PDFs, GIFs) para
mejorar la personalizacion.’

e Escalabilidad Gestionada: Muchos BSPs ofrecen una infraestructura que puede escalar
para manejar miles de mensajes diarios.*

e Menor Carga de Desarrollo Inicial: Al proporcionar una plataforma y herramientas
preconstruidas, reducen la necesidad de un desarrollo intensivo desde cero.

Los BSPs son habilitadores de valor anadido, no solo meras pasarelas. No son unicamente un
conducto para la APl de Meta; representan un ecosistema de herramientas y servicios que
extienden las capacidades de la plataforma.? La capacidad de enviar mensajes
promocionales, automatizar notificaciones con integraciones de terceros y ofrecer soporte en
vivo con multiples agentes son funcionalidades que superan la APl base y que un BSP puede
proporcionar de forma nativa o simplificada. Para empresas que buscan una solucion "llave en
mano" o que carecen de recursos de desarrollo extensos, los BSPs pueden acelerar
significativamente el tiempo de salida al mercado y reducir la complejidad operativa. No
obstante, esta conveniencia viene acompanada de un costo adicional y una posible menor
flexibilidad para personalizaciones muy especificas que no estén cubiertas por la plataforma
del BSP.

4.2. Analisis de Twilio como BSP Lider

Twilio es un destacado Proveedor de Soluciones de WhatsApp Business (BSP) reconocido por
su enfoque "developer-first" y su modelo de pago por uso.*” Ofrece una plataforma integral



para la comunicacion programatica, incluyendo la integracion con WhatsApp.

4.2.1. Caracteristicas y Productos de Mensajeria

Twilio proporciona una suite de APIs y productos que permiten a las empresas gestionar sus
comunicaciones en WhatsApp y otros canales:

e Programmable Messaging API: Disenada para el envio de mensajes unidireccionales y
notificaciones, como alertas y recordatorios.*

e Conversations API: Permite construir experiencias de mensajeria conversacional
bidireccional en WhatsApp, SMS, MMS y chat web.*®

e Verify API: Recomendada para el envio de codigos de un solo uso (OTPs) a través de
multiples canales, incluyendo WhatsApp, SMS y RCS, con el objetivo de maximizar la
conversion y reducir costos.*®

e Twilio Studio: Una herramienta de bajo codigo/sin codigo que permite a los usuarios
construir flujos de comunicacion y chatbots mediante una interfaz visual de arrastrar y
soltar.*

e Twilio Flex: Una plataforma de contact center personalizable que permite a las empresas
gestionar interacciones con clientes a traves de WhatsApp, voz, SMS, email y otros
canales.”’

Twilio ofrece granularidad y flexibilidad para diversas necesidades de mensajeria. La
distincion entre Programmable Messaging (unidireccional) y Conversations API (bidireccional)
%8 permite a las empresas seleccionar la herramienta mas adecuada para su caso de uso
especifico, optimizando tanto los costos como las funcionalidades. La API Verify *® es un
ejemplo de como Twilio especializa sus ofertas para necesidades comunes, como la
autenticacion de usuarios. Esta modularidad es beneficiosa para empresas con requisitos de
comunicacion diversos, pero también exige una comprension clara de que API utilizar para
cada escenario para evitar sobrecostos o limitaciones funcionales.

4.2.2. Requisitos Técnicos y SDKs Disponibles

Para comenzar a utilizar la APl de WhatsApp de Twilio, se requieren algunos elementos
técnicos clave:

e Una cuenta de Twilio.*®
e Un dispositivo movil con WhatsApp instalado.*



e Conocimientos basicos sobre webhooks o la capacidad de exponer URLs publicas.*

Twilio facilita el desarrollo al proporcionar SDKs (kits de desarrollo de software) para una
amplia variedad de lenguajes de programacion, incluyendo Node.js, Python, PHP, C#, Java,
Ruby y Go.*® Ademas, ofrece un entorno de pruebas, el Twilio Sandbox para WhatsApp, que
permite a los desarrolladores enviar y recibir mensajes de prueba, simular automatizaciones y
configurar webhooks sin afectar a usuarios reales o sistemas de produccion.® Los webhooks
son el mecanismo principal para recibir mensajes entrantes, donde Twilio envia solicitudes
POST con datos detallados del mensaje a la URL configurada por la empresa.®®

La facilidad de desarrollo que ofrece Twilio no exime a los usuarios de la complejidad
inherente a la logica del bot. Si bien Twilio simplifica la conexion con WhatsApp a través de
sus SDKs y la Sandbox *, la implementacion de la l6gica de negocio del bot, la gestion del
dialogo y la integracion con sistemas internos siguen siendo responsabilidad del
desarrollador. La configuracion adecuada de los webhooks y el manejo de los payloads
(cargas Utiles) de los mensajes entrantes * son aspectos técnicos criticos que requieren
atencion. La plataforma de Twilio simplifica la capa de comunicacion, pero la inteligencia
subyacente del bot y su integracion en el ecosistema empresarial siguen demandando
experiencia en desarrollo de software y arquitectura de sistemas.

4.2.3. Modelo de Precios de Twilio

El modelo de precios de Twilio para WhatsApp se compone de dos elementos principales: la
tarifa de Twilio por mensaje y las tarifas de Meta por plantilla, que Twilio traslada
directamente al cliente.?®

e Tarifa por mensaje de Twilio: Twilio cobra una tarifa fija de $0.005 por mensaje,
independientemente de si es entrante o saliente.?®
e Tarifas por plantilla de Meta: Estas tarifas varian segun la categoria de la plantilla
(utilidad, autenticacion o marketing) y el pais del usuario final.?®
o Plantillas de Utilidad: Meta cobra $0.004 por mensaje fuera de la ventana de
servicio al cliente. No hay cargo por mensajes de utilidad enviados durante una
ventana de servicio al cliente.?®
o Plantillas de Autenticacion: Meta cobra $0.004 por mensaje.”
o Plantillas de Marketing: Meta no cobra una tarifa por mensaje.”®
Mensajes de formato libre: No tienen cargo de Meta y solo se permiten durante una
ventana de servicio al cliente.?®
e Ventana de Servicio al Cliente: Esta ventana se abre cuando un usuario de WhatsApp
envia un mensaje a la empresa y dura 24 horas. Durante este periodo, se puede enviar



cualquier tipo de mensaje (plantilla o formato libre).?®

e Descuentos por Volumen: Twilio ofrece descuentos por volumen a medida que la
mensajeria escala.*® Meta también puede ofrecer descuentos por volumen para plantillas

de utilidad y autenticacién.”

El costo al utilizar un BSP como Twilio es una suma de capas, lo que implica una optimizacion
en cada una de ellas. El modelo de precios de Twilio ?® es una combinacion de su propia tarifa
por mensaje y las tarifas de Meta, lo que puede hacer que el costo final sea mas elevado que
una integracion directa con Meta (si esa opcion fuera mas accesible y manejable
internamente). Sin embargo, los descuentos por volumen de Twilio ** y los de Meta ?" pueden
combinarse para optimizar los costos totales. Para volumenes muy altos, la integracion directa
con Meta podria ser mas rentable si la empresa dispone de los recursos técnicos necesarios,
pero los BSPs ofrecen una conveniencia y una reduccion de la complejidad inicial
significativas. Las empresas deben calcular cuidadosamente el costo total, considerando
ambas tarifas y explorando los descuentos por volumen en ambos niveles.

Tabla: Estructura de Costos de Twilio para WhatsApp

Componente de Costo

Costo Unitario (USD)

Notas Clave

Tarifa por mensaje de
Twilio

$0.005 / mensaje %

Aplica a mensajes
entrantes y salientes.

Tarifa de Meta (Utilidad)

$0.004 / mensaje (fuera de
ventana de servicio) %

Gratuito dentro de ventana
de servicio de 24h.

Tarifa de Meta
(Autenticacion)

$0.004 / mensaje %

Tarifas internacionales de
Meta pueden aplicar.

Tarifa de Meta
(Marketing)

No hay cargo

Tarifa de Meta (Formato
libre)

No hay cargo

Solo permitido dentro de
ventana de servicio de 24h.

Costos de Plataforma (ej.

Desde $0.05 / usuario

Varia segun el producto y el




Conversations API) activo mensual (MAU) #3 volumen.

Descuentos por Volumen Si, en Twilio y Meta ' Aplican a diferentes niveles
y categorias.

Nota: Los precios son indicativos y pueden variar. No se incluyen posibles tarifas de
configuracion o integracion personalizadas por parte del BSP.

4.2.4. Capacidades de Integraciéon de IA

Twilio no se limita a ser un proveedor de APl de mensajeria; ha desarrollado capacidades
significativas en inteligencia artificial para permitir a las empresas construir bots
sofisticados.*® Estos bots pueden manejar interacciones complejas con clientes, autenticar
usuarios, acceder a registros de clientes y procesar transacciones, e incluso transferir sin
problemas problemas complejos a agentes humanos cuando sea necesario.*® La arquitectura
de los bots de IA de Twilio combina su infraestructura de telecomunicaciones con
componentes de procesamiento de lenguaje natural (NLU), gestion de diadlogo y sistemas de
generacion de respuestas.*®

Twilio ofrece productos especificos para potenciar la IA conversacional:

e Twilio Al Assistants: Una plataforma para construir agentes autbnomos orientados al
cliente, disenados para casos de uso especificos como minoristas que ayudan con
pedidos o bancos que asisten con necesidades bancarias.*’

e Conversational Intelligence: Permite el analisis de conversaciones impulsado por IA
para obtener informacion valiosa, mejorar el rendimiento de los agentes (tanto humanos
como de IA) y garantizar el cumplimiento.*® Esta herramienta puede analizar el 100% de
las conversaciones en multiples idiomas, medir el rendimiento de los agentes, detectar
alucinaciones o comportamientos indeseables en agentes virtuales, y optimizar procesos
de ventas.”

Twilio se posiciona como una plataforma integral de Customer Experience (CX) con IA, no solo
como un servicio de mensajeria. La integracion de NLU, gestion de didlogo y LLMs * permite
crear experiencias de cliente mas humanas y eficientes. Para empresas que buscan una
solucion de CX unificada que abarque multiples canales y utilice IA para optimizar las
interacciones, Twilio puede ser una opcion atractiva. La plataforma es flexible y permite
integrar modelos de IA propios o utilizar los nativamente integrados.*® Sin embargo, la
complejidad de estas integraciones de IA puede requerir experiencia técnica significativa o el
uso de sus herramientas de bajo cédigo como Twilio Studio para simplificar el desarrollo.*



4.3. Ventajas y Desventajas de los BSPs

Ventajas:

Simplificacion y Agilizacion: Los BSPs simplifican el proceso de onboarding y
verificacion con WhatsApp, lo que puede acelerar significativamente el tiempo de salida
al mercado.’

Soporte Especializado: Ofrecen soporte técnico y al cliente, lo cual es invaluable
durante la integracion y operacion.*

Funcionalidades Adicionales: Proporcionan plataformas con caracteristicas
pre-construidas como chat multi-agente, integraciones con CRM/ERP, herramientas de
analitica y constructores de chatbots, que van mas alla de la API basica.?

Escalabilidad Gestionada: La infraestructura del BSP maneja la escalabilidad,
reduciendo la carga operativa para la empresa.*

Menor Carga de Desarrollo Inicial: Para empresas con recursos de desarrollo limitados,

los BSPs ofrecen una solucién mas "llave en mano™.*’

Desventajas:

Costos Adicionales: Los BSPs aplican sus propios margenes y tarifas de plataforma, lo
que puede resultar en un costo total mas alto que una integracion directa con Meta (si
fuera factible para la empresa).?®

Menor Control Directo: La empresa tiene menos control directo sobre la infraestructura
subyacente y la configuracion de la API, lo que puede limitar la flexibilidad para
personalizaciones muy especificas no cubiertas por la plataforma del BSP.

Posible Dependencia del Proveedor: Una vez integrado con un BSP, cambiar a otro
proveedor o0 a una integracion directa puede ser un proceso complejo y costoso.

V. Opcion 3: Gateways No Oficiales (Ej. Evolution APl y

Baileys)

Los gateways no oficiales representan una categoria de soluciones que, si bien pueden

parecer atractivas por su aparente flexibilidad y bajo costo inicial, conllevan riesgos técnicos,
de seguridad y legales significativos que los hacen inviables para cualquier operacion
empresarial seria.



5.1. Funcionamiento y Caracteristicas

Los gateways no oficiales, como Evolution APl y las librerias basadas en Baileys, funcionan
intentando replicar la funcionalidad de WhatsApp Web."? Baileys, por ejemplo, interactua
directamente con WhatsApp Web utilizando tecnologia WebSocket, lo que elimina la
necesidad de un navegador web (como Selenium o Chromium) y, en teoria, reduce el
consumo de memoria RAM.>® Evolution API, que comenzé como un controlador de WhatsApp
basado en la libreria Baileys, ha evolucionado para soportar multiples servicios de mensajeria
e integraciones con plataformas como Typebot, Chatwoot, Dify y OpenAl."

La aparente "flexibilidad" que ofrecen estas soluciones, al intentar replicar funcionalidades no
expuestas por la API oficial, es una ilusion que oculta una fragilidad inherente. Su
funcionamiento se basa en la ingenieria inversa de una interfaz que no es publica ni esta
destinada a la integracion programatica a gran escala.'? Esto significa que cualquier cambio
en la interfaz o los protocolos de WhatsApp Web por parte de Meta puede romper la
funcionalidad del gateway no oficial de forma inesperada y prolongada, causando
interrupciones criticas en el servicio del bot. La ausencia de un contrato de nivel de servicio
(SLA) y de soporte oficial por parte de Meta °' agrava este riesgo, dejando a las empresas sin
recursos en caso de fallos.

5.2. Riesgos Técnicos y de Seguridad Criticos

El uso de gateways no oficiales para WhatsApp expone a las empresas a una serie de riesgos
criticos que pueden tener consecuencias devastadoras.

5.2.1. Violacion de los Términos de Servicio de WhatsApp

El uso de APIs no oficiales constituye una violacion explicita de los Términos de Servicio de
WhatsApp.'® Meta no solo desaconseja estas soluciones, sino que las detecta activamente y
prohibe las cuentas que las utilizan. La violacion de los Términos de Servicio es una razon
directa y explicita para el baneo de cuentas.’’ Meta ha reportado el baneo de millones de
cuentas vinculadas a actividades fraudulentas y utiliza algoritmos avanzados de detecciony
reconocimiento de patrones de comportamiento para identificar y deshabilitar cuentas que



envian mensajes automaticos o crean cuentas/grupos sin autorizacion.*

Esto implica que el "riesgo de baneo" no es una posibilidad remota, sino una consecuencia
casi inevitable a largo plazo. Una empresa que dependa de un gateway no oficial opera bajo
una amenaza constante de interrupcion total de su servicio de WhatsApp, lo que puede
paralizar las operaciones de comunicacion con el cliente y generar una pérdida significativa
de ingresos y confianza. Intentar "evadir" la deteccion es una batalla perdida y una estrategia
insostenible, ya que el baneo es una cuestion de “"cuando”, no de "si".

5.2.2. Alto Riesgo de Bloqueo Permanente de la Cuenta

WhatsApp tiene la capacidad de bloquear cuentas que se detecte que estan utilizando APIs
no oficiales, lo que puede resultar en interrupciones severas en las operaciones comerciales.'
Si una cuenta es temporalmente inhabilitada y el usuario no cambia a la aplicacion oficial o
detiene practicas como el "scraping" (extraccion automatizada de informacién), la cuenta
podria ser permanentemente bloqueada.”” Las razones comunes que desencadenan estos
bloqueos incluyen multiples reportes de usuarios en un corto periodo, el abuso de mensajeria
masiva o automatizada, y el envio de mensajes con publicidad obvia o contenido no
deseado.*

Los sistemas de deteccion de Meta son sofisticados y multifacéticos. Van mas alla de la
simple identificacion de APIs no oficiales, utilizando inteligencia artificial, aprendizaje
automatico y analisis de patrones de comportamiento, como las tasas de reporte de spam y el
envio masivo.** Meta incluso colabora con entidades como OpenAl para detectar el uso de 1A
generativa en estafas, lo que subraya la complejidad de sus mecanismos anti-abuso.** Por lo
tanto, la inversion en un gateway no oficial es una inversién de alto riesgo con un retorno
negativo garantizado a largo plazo, ya que el baneo es una consecuencia casi inevitable.

5.2.3. Vulnerabilidades de Seguridad y Fugas de Datos

Las opciones no oficiales suelen carecer de medidas de seguridad robustas, lo que expone a
las empresas a filtraciones de datos y a posibles problemas legales.' Estas APIs son
inherentemente mas susceptibles a fugas de datos y a diversas vulnerabilidades de
seguridad, como fallos de autorizacién a nivel de objeto, donde individuos no autorizados
pueden obtener acceso a datos sensibles a los que no deberian tener acceso.™

El "ahorro" inicial percibido al usar estas soluciones se traduce en un riesgo incalculable de



ciberseguridad y dafio reputacional. La falta de robustez en la seguridad ' y la susceptibilidad
a fugas de datos ' son preocupaciones criticas. Los datos de los clientes, incluyendo
conversaciones privadas e informacion personal, pueden quedar expuestos. Esto no solo
constituye una grave violacion de la confianza del cliente, sino que también conlleva severas
implicaciones legales, como multas sustanciales bajo regulaciones de proteccion de datos
como el GDPR ', y un dafio irreparable a la reputacion de la marca. Para cualquier negocio
gue maneje datos de clientes, el uso de APIs no oficiales es inaceptable desde una
perspectiva de seguridad y cumplimiento normativo. El costo de una filtracion de datos
excede con creces cualquier ahorro percibido al evitar las tarifas de la API oficial.

5.2.4. Falta de Soporte y Estabilidad

Las APIs no oficiales a menudo ofrecen un soporte limitado y un servicio mas lento, lo que
puede interrumpir gravemente las operaciones comerciales.” La estabilidad es un desafio
constante con estas soluciones, ya que dependen de la ingenieria inversa de una plataforma
que no esta disefiada para integraciones de terceros."’

La inestabilidad es un costo oculto que impacta directamente la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente. La falta de robustez y la ausencia de soporte confiable *' significan
que cualquier problema técnico con el bot puede no tener una solucion rapida o garantizada.
Esto se traduce en interrupciones del servicio, mensajes no entregados, respuestas tardias y,
en ultima instancia, una experiencia de cliente deficiente. La dependencia de una solucién
inestable puede erosionar rapidamente la confianza del cliente y aumentar la carga de trabajo
manual para el equipo de soporte, que tendra que compensar los fallos del sistema
automatizado. La "flexibilidad" percibida inicialmente se convierte en una pesadilla operativa
a largo plazo.

5.3. Implicaciones Legales y de Cumplimiento

El uso de APIs no oficiales no solo conlleva riesgos técnicos y de seguridad, sino también
graves implicaciones legales y de cumplimiento. Estas soluciones pueden violar directamente
los Términos de Servicio de WhatsApp y las leyes de proteccion de datos, como el
Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR)."® Las consecuencias de tales violaciones
pueden ser severas, incluyendo la imposicion de sanciones econdmicas, la iniciacion de
demandas legales y un dafio significativo a la reputacion de la empresa.’



El riesgo legal y reputacional eclipsa cualquier beneficio a corto plazo que pudiera derivarse
del uso de estas soluciones. Las multas y demandas '® son consecuencias directas y severas
del incumplimiento. Mas alla de las sanciones economicas, el dano a la reputacion de la

marca, un activo intangible pero invaluable, puede ser irreparable. Una violacion de datos o un

baneo de cuenta por incumplimiento de politicas puede destruir la confianza del cliente
rapidamente y de forma duradera. Desde una perspectiva de gobernanza y riesgo
empresarial, el uso de APIs no oficiales es una decisiéon imprudente que expone a la
organizacion a responsabilidades significativas y compromete su integridad a largo plazo. La
etica y la legalidad deben primar sobre cualquier supuesto ahorro de costos.

Tabla: Riesgos y Limitaciones de APIs No Oficiales

Caracteristica/Riesgo

Descripcion del Riesgo

Impacto en el Negocio

Violacion de Términos de
Servicio (ToS)

Uso explicito de APIs no
autorizadas por Meta. '

Baneo de cuenta,
interrupcion total del
servicio de WhatsApp.

Alto Riesgo de Bloqueo
Permanente de Cuenta

Deteccion por IA de Meta,
reportes de usuarios,
abuso de automatizacion. '

6

Pérdida irreversible del
canal de comunicacion,
paralizacion de
operaciones.

Vulnerabilidades de
Seguridad y Fugas de
Datos

Falta de medidas de
seguridad robustas, fallos
de autorizacién. ®

Exposicion de datos
sensibles, multas (ej.
GDPR), dano reputacional
Severo.

Falta de Soporte y
Estabilidad

Servicio lento,
interrupciones
inesperadas, sin soporte
oficial. *'

Degradacion de la
experiencia del cliente,
aumento de la carga de
trabajo manual.

Implicaciones Legales

Violacion de leyes de
proteccion de datos
(GDPR), demandas. '

Sanciones economicas,
litigios, dano a la imagen
corporativa.




VI. Otras Alternativas para Bots de Mensajeria

Mas alla de WhatsApp, existen otras plataformas de mensajeria populares que ofrecen APIs
para la creacion de bots, cada una con sus propias caracteristicas, costos y limitaciones. La
eleccion de una alternativa dependera en gran medida de la audiencia objetivo y los casos de
uso especificos.

6.1. Telegram Bot API

Telegram ofrece una API de Bot gratuita y de codigo abierto, lo que la convierte en una opcion
atractiva para desarrolladores y empresas con presupuestos limitados.* Permite la creacion
de bots sin necesidad de un nimero de teléfono.®® La APl soporta una amplia variedad de
tipos de datos, incluyendo texto, video, imagen y ubicacion, y facilita la comunicacién en
tiempo real.®> Ademas, Telegram permite la creacion ilimitada de bots y ofrece una
escalabilidad considerable.®®

Costos: Por defecto, los bots pueden enviar mensajes a sus usuarios sin costo alguno.®’ Sin
embargo, para transmisiones masivas que superen los 30 mensajes por segundo, es posible
habilitar transmisiones pagas, lo que permite enviar hasta 1000 mensajes por segundo. Este
servicio tiene un costo de 0.1 Stars por mensaje y requiere que el bot tenga al menos
100,000 Stars en su balance y 100,000 usuarios activos mensuales.®’

Limitaciones: Los bots de Telegram estan disefiados para no ver mensajes de otros bots, una
medida para evitar bucles de comunicacién indeseados.' Existen limites de envio de
mensajes: aproximadamente 1 mensaje por segundo por chat individual, 20 mensajes por
minuto en grupos, y 30 mensajes por segundo para notificaciones masivas si no se utilizan las
transmisiones pagas.®' Los archivos enviados a través de bots estan limitados a un tamafio
maximo de 50 MB.®" Ademas, los chatbots de Telegram, como otros bots, pueden carecer de
un "toque humano" y empatia, y pueden tener dificultades para comprender consultas
complejas o matizadas.®®

Telegram es una opcion viable y atractiva para la opcion "open-source” con alta flexibilidad,
aunque con una menor penetracion de mercado para negocios en comparacion con
WhatsApp en muchas regiones. Su naturaleza gratuita y abierta ® la hace ideal para
desarrolladores y startups con presupuestos limitados. La capacidad de escalar



ilimitadamente y el soporte para diversos tipos de medios ofrecen una gran flexibilidad de
desarrollo. Sin embargo, su base de usuarios empresariales es significativamente menor que
la de WhatsApp en la mayoria de los mercados clave. Es una excelente alternativa para casos
de uso donde la audiencia ya esta presente en Telegram o donde la flexibilidad de desarrollo
es prioritaria sobre la ubicuidad. Los costos son mas predecibles y generalmente menores
que los de WhatsApp, pero el alcance potencial de la audiencia es un factor a considerar.

6.2. Facebook Messenger Platform API

La API de Facebook Messenger permite a las empresas interactuar con los usuarios a traves
de la plataforma de mensajeria de Facebook, que esta estrechamente integrada con
Facebook e Instagram.®® Permite enviar mensajes de texto, adjuntos (audio, video, imagen,
plantillas), y gestionar acciones del remitente.®” También soporta botones de respuesta rapida
y botones de URL para interacciones mas dinamicas.® La plataforma utiliza webhooks para
notificar sobre eventos de mensajes, entregas, lecturas, y otras interacciones.®®

Costos: Aunque los snippets no detallan costos directos por mensaje, la implementacion
requiere una pagina de Facebook y un token de acceso.®’

Limitaciones: Las etiquetas de mensajes no pueden utilizarse para contenido promocional.®’
Para enviar mensajes, el destinatario debe haber interactuado con la pagina en las ultimas 24
horas o haber aceptado recibir mensajes fuera de esa ventana.®” Los archivos adjuntos estan
limitados a un tamafio maximo de 25 MB.®" La API esta sujeta a limites de tasa, por ejemplo,
100 llamadas por segundo por cuenta profesional de Instagram para mensajes de texto, y 10
llamadas por segundo para contenido de audio/video.®®

Messenger es una extension natural para negocios con una fuerte presencia en las
plataformas de Meta, pero con limitaciones especificas en la promocion. La integracion con
Facebook e Instagram la convierte en una opcion logica para empresas que ya tienen una
audiencia establecida en estos canales. Sin embargo, las estrictas limitaciones sobre el
contenido promocional ¢’ y la ventana de 24 horas para mensajes no templados ¢’ reflejan un
enfoque en el servicio al cliente y la comunicacion basada en la interaccion iniciada por el
usuario, similar a WhatsApp. Es ideal para soporte al cliente y conversaciones reactivas, pero
menos efectiva para campanas de marketing outbound no solicitadas. La estrategia debe
centrarse en el "engagement"” y la respuesta a la demanda del cliente.

6.3. Viber Bot API



La API de Viber Bot permite a los desarrolladores crear chatbots y enviar mensajes salientes,
asi como integrar la API en sitios web.®” Soporta una variedad de tipos de mensajes,
incluyendo texto, imagen, video, archivo, ubicacion, sticker, contacto y carrusel de
contenido.”® Para su funcionamiento, requiere un token de autenticacion y la configuracién de
webhooks con SSL.™

Costos: Desde febrero de 2024, los bots de Viber solo pueden crearse bajo "términos
comerciales”, lo que implica un proceso de solicitud y, presumiblemente, costos asociados.”

Limitaciones: No existe una API para obtener todos los IDs de los suscriptores de un bot;
estos deben ser registrados manualmente por la empresa a medida que los usuarios
interactdan.”® Los mensajes solo pueden enviarse a usuarios que se hayan suscrito a la
cuenta.’® El tamafio maximo total de la solicitud JSON es de 30KB.° Existen limites de
caracteres para los textos de los botones y los titulos en los mensajes enriquecidos.” Los
videos estan limitados a 26 MB y una duracién maxima de 180 segundos.’ Los archivos
tienen un limite de 50 MB °, y ciertos formatos de archivo estan prohibidos (por ejemplo,

.exe, .apk).” La API de "Get User Details" solo puede utilizarse dos veces cada 12 horas por ID
de usuario.”

Viber es una opcion viable en mercados especificos donde tiene una base de usuarios
significativa, con un enfoque en la comunicacion estructurada y comercial. La transicion de
Viber a "términos comerciales" para la creacion de bots " indica un enfoque més formalizado
hacia el uso empresarial. Las limitaciones en el tamano de los mensajes y los formatos de
archivo "° sugieren que es mas adecuado para comunicaciones estructuradas y concisas,
como notificaciones transaccionales y soporte con interacciones bien definidas.

6.4. LINE Messaging API

La API de LINE Messaging es una plataforma robusta, particularmente dominante en varios
mercados asiaticos. Permite a las empresas enviar mensajes de respuesta y mensajes push,
asi como una amplia variedad de tipos de mensajes, incluyendo texto, imagen, video, audio,
ubicacion, sticker, imagen, plantilla y Flex Message.” A través de la AP, es posible obtener
contenido enviado por los usuarios y sus perfiles.” La plataforma también soporta la gestion
de grupos y la implementacion de menus enriquecidos.”

Costos: Es posible comenzar a usar la API de LINE Messaging de forma gratuita, con un



numero limitado de mensajes gratuitos al mes que varian segun el plan de suscripciony la
region.”

Limitaciones: La API de LINE esta sujeta a limites de tasa que varian por canal y por funcién
de API. Por ejemplo, hay un limite de 60 solicitudes por hora para mensajes narrowcast y
2000 solicitudes por segundo para otras APIs generales.”” No se pueden enviar mensajes
directamente a chats de grupo o chats multi-persona con algunas APIs.” Para transmisiones
dirigidas a una audiencia segmentada, se requiere un alcance objetivo de al menos 100
personas.” Ademas, los mensajes de video enriquecidos no pueden ser guardados,
reenviados o compartidos por los usuarios.™

LINE es una plataforma imprescindible para empresas con una base de clientes en Asia,
ofreciendo un ecosistema robusto pero con limites de mensajeria especificos que deben ser
considerados. Su API proporciona una rica variedad de tipos de mensajes y funcionalidades
interactivas como menus enriquecidos ", lo que permite experiencias de bot muy dindmicas.
Sin embargo, los limites de tasa por APl 'y por canal "y las restricciones en las transmisiones
™ son consideraciones importantes para la planificacion de la escalabilidad. La estrategia del
bot debe adaptarse a estos limites y aprovechar sus caracteristicas interactivas para
maximizar el engagement.

6.5. Microsoft Teams Bot Framework

El Microsoft Teams Bot Framework permite a los bots comunicarse con los usuarios a través
de la mensajeria, simulando conversaciones mediante texto o voz.”” Estéa disefiado para
entornos empresariales y de colaboracion, lo que lo hace ideal para automatizar tareas dentro
de una organizacion o para interacciones B2B. El framework soporta el uso de Adaptive
Cards, que simplifican los flujos de trabajo al permitir la creacion de tarjetas ricas y
personalizables con texto, imagenes, botones y campos de entrada.”” Los bots pueden enviar
y recibir mensajes, actualizar o eliminar mensajes propios, y enviar acciones sugeridas.’’

Costos: El servicio de Azure Bot Service de Microsoft ofrece un nivel gratuito que permite
hasta 10,000 mensajes al mes. Las opciones de pago comienzan a partir de $0.0005 por
mensaje."”

Limitaciones: Los GIFs animados no son compatibles en mensajes con imagenes.”” Aunque
los bots pueden enviar Adaptive Cards, los usuarios no pueden enviarlas a los bots.’” Las
acciones sugeridas solo son compatibles con chatbots uno a uno y estan limitadas a un
maximo de seis acciones.”’ Los bots no pueden actualizar ni eliminar mensajes enviados por
el usuario.”” Los recibos de lectura solo estan disponibles en chats de usuario a bot, no en



grupos o canales.”’

Teams es ideal para la automatizacion interna y las interacciones B2B, con un enfoque claro
en la productividad empresarial. Sus caracteristicas, como las Adaptive Cards y la integracion
con flujos de trabajo internos, lo hacen muy adecuado para automatizar tareas dentro de una
organizacion o para la comunicacion con socios y clientes que ya utilizan Teams. Las
limitaciones mencionadas reflejan su enfoque en la productividad y la seguridad empresarial.

La integracion con el ecosistema de Microsoft, incluyendo Azure OpenAl ", puede ser una
ventaja significativa para empresas que ya operan dentro de ese stack tecnologico.

Tabla: Comparativa de Caracteristicas y Limitaciones de Plataformas Alternativas

Plataforma Caracteristicas | Modelo de Limitaciones Casos de Uso
Clave Costos Notables Tipicos

Telegram API gratuita, Gratuito por Bots no ven Comunidades,
codigo abierto, | defecto; otros bots; noticias,
tipos de transmisiones limites de tasa herramientas
mensaje masivas pagas | (ej. 30 personales,
variados, (01 msg/seg para soporte
escalabilidad Stars/mensaje) bulk); archivos técnico.
ilimitada. ¢ O 50MB. ¢

Facebook Mensajes de No se No Soporte al

Messenger texto/adjuntos, | especifican promocional cliente,
botones, costos con etiquetas; engagement
webhooks. ¢’ directos por ventana de de marca,

mensaje en los | 24h; limites de marketing
shippets. tasa (ej. 100 basado en
llamadas/seg interaccion.
para texto). ¢

Viber Chatbots, Términos No API para Notificaciones
mensajes comerciales todos los IDs transaccionale
salientes, (desde Feb de s, soporte
varios tipos de | 2024). 7 suscriptores; estructurado,
mensaje JSON 30KB; mercados
(carrusel, limites de




de usuario;
recibos de
lectura solo
1-a-1. 7"

archivo). ¢ caracteres; especificos.
archivos
50MB; videos
26MB. ™
LINE Mensajes de Gratis con Limites de tasa | Marketing
respuesta/pus limites; planes por APl/canal interactivo,
h, Flex de suscripcién. | (ej. 60 servicio al
Message, e reg/hora para cliente en Asia,
menus narrowcast); comunidades.
enriquecidos, no
grupos. guardar/reenvi
ar videos
enriquecidos.
74
Microsoft Bots Nivel gratuito No GIFs Automatizacio
Teams conversacional | (10,000 animados; n interna,
es (texto/voz), msg/mes); Suggested soporte IT,
Adaptive pago desde Actions flujos de
Cards, $0.0005/msg. limitadas; no trabajo
integracion 19 actualizar/elimi | empresariales,
empresarial. "’ nar mensajes B2B.

VIl. Requerimientos Técnicos Generales para el
Desarrollo de Bots de |A

El desarrollo de bots de IA, independientemente de la plataforma de mensajeria, implica una
serie de requisitos técnicos fundamentales que abarcan desde las plataformas de IA
conversacional hasta la infraestructura de hosting y la gestion de datos.

7.1. Plataformas de Desarrollo de IA Conversacional




La inteligencia de un bot reside en su capacidad para comprender y responder al lenguaje
humano. Esto se logra a través de plataformas especializadas en IA conversacional.

7.1.1. Google Dialogflow (ES/CX)

Dialogflow es una plataforma de Google Cloud disefiada para construir interfaces
conversacionales. Se presenta en dos ediciones principales:

e Dialogflow ES (Essentials): Es una opcidon mas simple y accesible, adecuada para bots
con flujos conversacionales mas directos y casos de uso menos complejos. Los precios
de Dialogflow ES comienzan en $0.0025 por solicitud de texto."

e Dialogflow CX (Conversational Experience): Dirigida a agentes conversacionales mas
complejos y empresariales, con capacidades avanzadas para gestionar dialogos
sofisticados. Los precios de CX varian entre $0.0050 y $0.0065 por consulta."

Google ofrece créditos de prueba para ambas ediciones, lo que permite a los desarrolladores
experimentar con la plataforma antes de comprometerse con costos significativos.”® La
existencia de estas dos ediciones permite a los desarrolladores elegir la complejidad
adecuada para su proyecto, optimizando costos y la curva de aprendizaje. El modelo de
precios por solicitud o sesion %° es transparente y directamente proporcional al uso. Los
créditos de prueba son particularmente valiosos para la fase de prototipado y validacion de
conceptos.

7.1.2. Rasa (Open-Source y Enterprise)

Rasa es un framework de IA conversacional de codigo abierto que ofrece una gran flexibilidad
y control para construir asistentes de IA avanzados.”’

e Rasa Open Source: Permite a las empresas construir soluciones personalizadas con
total control sobre el cédigo y la infraestructura.

e Rasa Pro: Es la version empresarial que aprovecha la |A generativa y proporciona un
control seguro sobre la [ogica de negocio, asegurando que las conversaciones sigan las
politicas internas de forma predecible.”’

e Rasa Studio: Complementa el framework con una interfaz de usuario de arrastrar y
soltar (no-code), facilitando la colaboracidn entre equipos para construir, probar y



mejorar los asistentes de IA generativa.”’

Rasa es la eleccion preferida para el control total y la personalizacion profunda. A diferencia
de Dialogflow o Amazon Lex, que son servicios gestionados, Rasa ofrece un control mucho
mayor sobre el cédigo y la infraestructura, lo cual es crucial para empresas con requisitos de
seguridad, privacidad o personalizacion muy especificos. Si bien la curva de aprendizaje
puede ser mas pronunciada, la flexibilidad es maxima. Es ideal para equipos de desarrollo
internos con experiencia en IA que necesitan construir soluciones altamente personalizadas y
escalables, donde la propiedad de los datos y la légica de negocio es primordial.

7.1.3. Amazon Lex

Amazon Lex es un servicio de AWS que permite construir interfaces conversacionales de IA
utilizando lenguaje natural (voz o chat), impulsado por la misma tecnologia que Alexa.'” Los
precios de Amazon Lex se basan en el tipo de solicitud:

e Solicitud de Texto: $0.00075 por solicitud.”’

e Solicitud de Voz: $0.004 por solicitud.?’

e Conversacion en Streaming: $0.0065 por intervalo de 15 segundos de voz y $0.002
por solicitud de texto.”’

Amazon Lex se integra nativamente con otros servicios de AWS, como Amazon Connect, el
contact center en la nube de AWS." Lex es la opcion nativa de AWS para la integracion
profunda en ecosistemas de nube existentes. Para empresas que ya operan en AWS, Lex
ofrece una integracion sin fricciones con sus servicios, lo que puede simplificar la
arquitectura y la gestion. El modelo de precios por solicitud es escalable y permite un control
granular sobre los costos. La optimizacion de costos puede implicar priorizar las interacciones
de texto sobre las de voz, ya que el procesamiento de texto es significativamente mas
econoémico.”’

Tabla: Precios de Plataformas de IA Conversacional

Plataforma Modelo de Precios Costo por Unidad Notas Clave
(USD)




Google Dialogflow
ES

Por solicitud de
texto

$0.0025 / solicitud

19

Edicién mas simple,
adecuada para
pymes.

Google Dialogflow
CX

Por consulta

$0.0050 -
$0.0065 / consulta

19

Edicion avanzada
para empresas, con
|A generativa.
Creditos de prueba
disponibles. 2°

Rasa

Open-Source
(gratuito); Rasa Pro
(licencias
empresariales) %'

N/A (codigo
abierto); consultar
para Pro.

Ofrece control total
y personalizacion.
Rasa Studio con Ul
no-code. ?'

Amazon Lex

Por solicitud de

$0.00075/

Integracion nativa

texto/voz solicitud de texto; con AWS. Optimizar
$0.004 / solicitud uso de voz para
de voz %’ reducir costos. '’
OpenAl GPT-40 Por token $0.00015/ 1K Modelo mas
Mini (entrada/salida) tokens (entrada); econdémico de
$0.0006 / 1K OpenAl.
tokens (salida) *?
OpenAl GPT-40 Por token $0.005 / 1K tokens Modelo mas
(entrada/salida) (entrada); $0.015/ avanzado de
1K tokens (salida) ** | OpenAl.

Nota: Los precios de OpenAl son para el uso directo de la API. La integracion a traves de otras
plataformas (ej. Evolution API) puede tener costos adicionales.

7.2. Infraestructura de Hosting y Escalabilidad

La base de un bot de IA conversacional es una infraestructura de hosting robusta y escalable,
capaz de manejar la demanda de mensajes y procesamiento de IA.



7.2.1. Servidores Dedicados vs. Cloud Computing

Se requiere un servidor para alojar la logica del bot, su base de datos y los componentes de 1A
que no sean gestionados por servicios externos.” Las opciones de cloud computing, como
AWS EC2 (Elastic Compute Cloud) ° y Google Compute Engine (GCE) ¢, ofrecen una
capacidad computacional bajo demanda, con modelos de pago por uso que se adaptan a las
necesidades cambiantes. AWS, por ejemplo, proporciona opciones de compra como
instancias bajo demanda, planes de ahorro (Savings Plans) y Spot Instances, que permiten
optimizar los costos segun la previsibilidad y la flexibilidad requerida para la carga de trabajo.’

La eleccidn de la infraestructura es una decision critica de escalabilidad y costo a largo plazo.
La infraestructura de hosting * es el cimiento sobre el cual se construye el bot. La decision
entre servidores dedicados y cloud computing impacta directamente la escalabilidad, la
flexibilidad y el costo total. Las soluciones en la nube ofrecen una escalabilidad elastica y
modelos de pago por uso ?, lo que es ideal para cargas de trabajo variables y picos de
demanda. Para bots de alto volumen, la capacidad de la nube para escalar automaticamente
es crucial para mantener el rendimiento sin interrupciones. La optimizacion de costos en la
nube implica no solo la seleccion del tipo de instancia adecuado, sino también el
aprovechamiento de planes de ahorro y opciones de precios flexibles.

7.2.2. Consideraciones de Escalabilidad para Alto Volumen de Mensajes

La escalabilidad de un bot de IA es un desafio multicapa que va mas alla de la APl de
mensajeria. Si bien la Cloud API de Meta esta disefiada para escalar automaticamente dentro
de su propia infraestructura para manejar grandes volimenes de mensajes °, la ldgica del bot
y sus componentes de IA también deben ser capaces de escalar. Twilio, como BSP, también
ofrece escalabilidad a través de su infraestructura y soporte de webhooks.*

La escalabilidad del bot no es solo una cuestion de la APl de WhatsApp, que Meta gestiona
eficientemente.’® Implica también la capacidad de la ldgica del bot para manejar un alto
volumen de solicitudes concurrentes, la base de datos para almacenar y recuperar datos
rapidamente, y la integracion con sistemas externos para evitar cuellos de botella. Un disefo
de arquitectura robusto que contemple la escalabilidad en cada componente (AP, [6gica del
bot, base de datos, integraciones) es fundamental para evitar fallos de rendimiento bajo
carga. Esto puede incluir el uso de arquitecturas sin servidor (serverless), microservicios,
bases de datos distribuidas y mecanismos de caché para asegurar una respuesta rapida y
consistente, incluso durante picos de demanda.



7.3. Almacenamiento y Gestion de Datos

La gestion eficiente y segura de los datos es un componente critico en el desarrollo de bots
de IA, con implicaciones directas en la personalizacion, la eficiencia y el cumplimiento
normativo.

7.3.1. Bases de Datos para Interacciones y Perfiles de Usuario

Se requiere una base de datos robusta para almacenar la informacion de los clientes y el
historial de interacciones con el bot.* Esta base de datos no solo registra las conversaciones,
sino que también guarda perfiles de usuario, preferencias, historial de comprasy,
potencialmente, datos sensibles. La eleccion del tipo de base de datos (SQL como
PostgreSQL o MySQL, o NoSQL como MongoDB o DynamoDB), su disefio y su capacidad de
escalabilidad son criticas para la personalizacion de las interacciones del bot y para la
eficiencia en la recuperacion de datos.

La base de datos funciona como el "cerebro de la memoria" del bot, permitiéndole recordar el
contexto de conversaciones pasadas y las preferencias del usuario para ofrecer una
experiencia mas coherente y personalizada. La eleccion de una base de datos escalable y de
alto rendimiento es esencial para bots que manejan un gran volumen de usuarios o que
requieren acceso rapido a grandes conjuntos de datos.

7.3.2. Seguridad de Datos y Cumplimiento Normativo (GDPR, etc.)

La seguridad de los datos almacenados y el cumplimiento de las normativas de privacidad
son primordiales.” El uso de APIs no oficiales, por ejemplo, puede violar directamente leyes de
proteccion de datos como el GDPR (Reglamento General de Proteccion de Datos) ', lo que
subraya la seriedad de la proteccion de la informacion del usuario.

El cumplimiento no es una opcidn, sino un imperativo legal y ético. No se trata solo de evitar
sanciones por parte de WhatsApp, sino de adherirse a leyes internacionales que protegen la
privacidad de los usuarios. Esto implica implementar medidas de seguridad rigurosas como el
cifrado de datos en reposo y en transito, controles de acceso estrictos basados en roles,
auditorias de seguridad regulares y politicas claras de retencion de datos. Las empresas



deben tener una estrategia clara de gobernanza de datos, que incluya la obtencién de
consentimiento explicito (opt-ins) de los usuarios para la recopilacion y el uso de sus datos, la
gestion adecuada de la informacion sensible y la capacidad de responder a las solicitudes de
derechos de los usuarios (como el derecho al olvido o al acceso a sus datos). Esto puede
requerir asesoramiento legal especializado y la realizacion de auditorias de seguridad
periddicas para asegurar la conformidad continua.

VIIl. Conclusiones y Recomendaciones Estratégicas

La decision de como implementar un bot o agente de IA en WhatsApp es multifacética y debe
basarse en un analisis estratégico de los objetivos del negocio, los recursos disponibles y la
tolerancia al riesgo. Las opciones varian significativamente en términos de control, costo,
funcionalidad y seguridad.

Sintesis de las Opciones y su Adecuacion a Diferentes Escenarios

1. API Oficial de Meta (Cloud API): Esta es la via mas robusta y segura, ofreciendo el
maximo control y cumplimiento normativo. Es ideal para grandes empresas y
organizaciones con recursos de desarrollo internos significativos y altos volumenes de
comunicacion. Permite una personalizacion profunda y una integracion estrecha con los
sistemas empresariales existentes. Sin embargo, requiere una inversion considerable en
infraestructura, desarrollo y conocimiento técnico para su implementacion y
mantenimiento.

2. Proveedores de Soluciones de WhatsApp Business (BSPs) como Twilio: Los BSPs
simplifican drasticamente el proceso de implementacion y ofrecen soporte técnico
especializado, ademas de plataformas con funcionalidades adicionales (gj. chat
multi-agente, analiticas, constructores de bots). Son una opcion adecuada para
empresas de todos los tamanos que buscan una solucién mas rapida y con una menor
carga de desarrollo inicial. A cambio de esta conveniencia, se incurre en costos
adicionales (margenes del BSP, tarifas de plataforma) y una cierta dependencia del
proveedor. La seleccion de un BSP debe basarse en su fiabilidad, la calidad de su
soporte y la transparencia de su estructura de precios.

3. Gateways No Oficiales (Ej. Evolution API, Baileys): Estas soluciones son altamente
desaconsejadas para cualquier operacion empresarial seria. A pesar de una aparente
"flexibilidad" o "bajo costo" inicial, conllevan riesgos severos e inaceptables. Estos
incluyen el bloqueo permanente de la cuenta de WhatsApp por violacion de los Términos
de Servicio de Meta, la exposicion a vulnerabilidades de seguridad y fugas de datos



sensibles, y la falta de estabilidad y soporte. El "ahorro" inicial se traduce en un riesgo
incalculable de interrupcion del servicio, dafo reputacional y graves implicaciones
legales.

Consideraciones Clave para la Toma de Decisiones

Para una decision informada, se deben ponderar los siguientes factores:

e Costo: Es crucial evaluar el Costo Total de Propiedad (TCO), que va mas alla de las
tarifas directas por mensaje o conversacion. Incluye los costos de la plataforma de 1A
(por solicitud, sesion o token), la infraestructura de hosting, los gastos de desarrollo
(interno o externo) y el mantenimiento continuo. El cambio de Meta a un modelo de
“"precio por mensaje" a partir de mayo de 2025 exigira una reevaluacion de las
estrategias de conversacion para optimizar la eficiencia.

e Riesgo: La seguridad de los datos y el cumplimiento normativo deben ser la maxima
prioridad. Las soluciones no oficiales presentan riesgos inaceptables de baneo de cuenta
y problemas legales, por lo que deben ser evitadas a toda costa. La reputacion de la
cuenta en la API oficial, basada en la calidad de los mensajes y la retroalimentacion del
usuario, es un factor dinamico que impacta directamente la capacidad de escalar.

e Funcionalidad: Es fundamental definir claramente los casos de uso especificos del bot y
las funcionalidades de IA requeridas (NLU, LLMs, integracion con CRM/ERP). Esto
determinara si una solucion mas simple, un BSP con funcionalidades afadidas o una
integracion directa con |IA avanzada es la mas adecuada.

Pasos Recomendados para la Implementacion

Para una implementacion exitosa y sostenible de un bot de IA en WhatsApp, se recomiendan
los siguientes pasos:

1. Definicion de Caso de Uso y Requisitos: Clarificar los problemas especificos que el
bot resolvera y las funcionalidades de IA conversacional necesarias para alcanzar esos
objetivos.

2. Evaluacion de Recursos Internos: Determinar la capacidad técnica del equipo de
desarrollo, el presupuesto disponible para la implementacion inicial y el mantenimiento
continuo de la solucion y la infraestructura.

3. Seleccion de la Via de Implementacion: Basarse en la balanza entre el nivel de control
y personalizacion deseado (API oficial), la rapidez y las funcionalidades afnadidas (BSP), y
la total evitacion de riesgos (descartando soluciones no oficiales).



Wor

1.

2.

9.

10.

11

Verificacion de Negocio y Cumplimiento: Iniciar y completar el proceso de verificacion
con Meta, asegurando el cumplimiento estricto de todas las politicas de WhatsApp
(contenido, comercio, uso) y las normativas de privacidad de datos (ej. GDPR).

Diseno de Arquitectura: Planificar una arquitectura robusta que integre la API de
WhatsApp, la plataforma de IA conversacional, la base de datos y los sistemas de
negocio existentes. Priorizar la escalabilidad, la seguridad de los datos y la tolerancia a
fallos en cada componente.

Desarrollo y Pruebas Iterativas: Construir el bot en fases, probando rigurosamente
cada funcionalidad y optimizando los flujos conversacionales para la eficiencia, la
coherencia y la mejor experiencia del usuario.

Monitoreo Continuo y Optimizacion: Implementar herramientas de monitoreo para
supervisar el rendimiento del bot, la calidad de los mensajes, la calificacion de la cuenta
y el cumplimiento continuo de las politicas de WhatsApp. Ajustar la estrategia y la logica
del bot seguin sea necesario para optimizar la eficiencia y la satisfaccidn del cliente.
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