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Introduccién

En las Ultimas décadas, el comercio electrénico ha cobrado un rol cada vez mas
importante entre los consumidores. Si nos detenemos a pensar por un momento
en las diferencias entre el comercio tradicional y el electrénico, una de las mas
importantes radica en que, en las tiendas “fisicas”, los clientes potenciales
pueden intercambiar dialogos con los vendedores, encargados de tienda y
demas personal, con miras a obtener mayor informacion sobre los productos,
Sus precios, sus existencias, sus distintas versiones, ventajas y desventajas, y
muchos otros aspectos. En este sentido, uno de los grandes retos para el
comercio electrénico es el de suplir la figura del vendedor tradicional y la
posibilidad de conversacion que ofrece. Si bien esta labor puede llevarse a cabo
valiéndose de las diferentes herramientas ofrecidas por las plataformas, paginas
web, aplicaciones e interfaces en general, al interactuar con el usuario, resulta

mas complicado obtener una respuesta de su parte.

Al respecto, la mensajeria instantdnea o los chats se han alzado como
una de las alternativas mas notables, con la desventaja de que representan un
elevado costo, debido a la gran cantidad de fuerza de trabajo humana que se
requiere. Entonces, ¢qué opciones tiene el comercio electrénico para suplir la
conversacion que si puede llevarse a cabo en un comercio fisico sin tener que
invertir demasiados recursos? Los bots conversacionales, como herramientas de
software que automatizan la interaccion entre una persona y las empresas,
parecen ser una excelente solucion, y asi parecen entenderlo las empresas, ya
que en los ultimos dos o tres afios, se ha experimentado un “fuerte entusiasmo
por los chatbots” (iAdvise, 2017), especialmente a través de los operadores de

mensajeria instantdnea, disponibles en plataformas como la red social



Facebook. Sin duda alguna, estos sistemas de bots se han visto por las
empresas como “pequefos robots inteligentes” (iAdvise, 2017) que ponen al
alcance de las marcas el cumplimiento de dos metas fundamentales: 1) reducir
tareas repetitivas de los equipos de trabajo integrados por los recursos humanos,

y 2) generar un valor adicional a través del comercio electrénico.

Para asegurar la calidad en los procesos de cualquier organizacion, el
establecimiento de indicadores siempre es necesario y, dado la constante y cada
vez mas acelerada popularidad de la tecnologia de los bots conversacionales en
sectores como el del comercio electronico, asi como su perfeccionamiento se
considera de gran relevancia para este trabajo, extraer, trasladar y adaptar los
criterios establecidos en modelos, estandares y métodos creados para evaluar
la calidad percibida en la atencion a los clientes. Para ello, interesa aplicar aqui
los conocimientos adquiridos y ejecutar las herramientas aportadas por la

formacion académica del posgrado de la maestria en Informéatica Administrativa.

La renovacion de los modelos que tradicionalmente se han utilizado para
evaluar formas clasicas del servicio al cliente resulta sumamente interesante
para analizar la manera en que estos modelos que han sido tan eficaces también
se pueden trasladar y aplicar para dar respuesta a nuevas e inquietantes
preguntas de investigacion que surgen con fenédmenos historicos como la cuarta
revolucion industrial y, mas particularmente, con el comercio electrénico y el

surgimiento de los bots conversacionales.

Este marco de referencia se constituye por modelos, métodos, buenas
practicas y normas. Los modelos estudiados son el propuesto por Parasuraman.

También se han retomado indicadores propuestos por Drucker y David Garvin, y



el método de Kano. Las normas involucradas en esta investigacion son las 1ISO
9001, I1SO 9004 e ISO 10002. Para cada uno de los modelos y normas se han
destinado los espacios necesarios dentro de este trabajo, concediéndoles la
importancia que merecen, con el fin de comprender a cabalidad su aportacion y

las conexiones entre unas y otras.

Asi como la implementacion de los bots conversacionales ha sido un
fenédmeno vertiginoso en el comercio electronico, también lo ha sido la evolucion
de las tecnologias que enmarcan estas incipientes herramientas. La inteligencia
artificial en general, el aprendizaje automatico y profundo y el procesamiento del
lenguaje natural son tecnologias cuya evolucion ha sido constante desde hace
muchos afios; sin embargo, en los mas recientes han logrado avances
trascendentales respaldandose con el interés de grandes compafiias del sector
tecnoldgico, numerosas startups y gurus de la tecnologia. La descripcion de
estas tecnologias también se abordara en el marco teorico con el objetivo de
entender, a través de distintos enfoques, el alcance y las limitantes de los bots

conversacionales.

Esta revolucién no solamente se ha dado en el &mbito de la tecnologia,
sino que también ha permeado en el ambito académico ya que, dado lo
novedoso de estas herramientas, todavia no se logra encontrar un gran volumen
de material al respecto. Sin embargo, numerosos investigadores se apoyan en
otras plataformas para dar a conocer los resultados de su trabajo. De este modo
se deben considerar otras fuentes que principalmente corresponden a sitios web
y revistas tanto en linea como offline especializadas en estos temas. Al revisarlas
y ver que sus contenidos son valiosos para este trabajo no se descartaron por el

simple hecho de no pertenecer al &mbito académico, sino que considerando que



enriquecerian los resultados de esta investigacion se han tomado como una
fuente complementaria. Dichas fuentes se veran reflejadas tanto en el marco

tedrico como en los capitulos subsecuentes.

La implementacion de bots ha ido proliferando a través de distintos
canales y en distintos sectores. Particularmente los bots conversacionales han
tenido éxito en distintas aplicaciones de mensajeria, ya que éstas son las de
mayor uso a nivel global. El habito de la mensajeria instantanea ha alcanzado
niveles que hace algunos afos habrian sido dificiles de concebir. Ademas de
sitios web, algunas aplicaciones donde los chatbots han logrado introducirse y
permanecer son Facebook Messenger, Skype, Kik y Slack. Pero los esfuerzos
que Facebook ha realizado por mantenerlos siempre funcionales dentro de su
aplicacion de mensajeria y para que los usuarios los conozcan han destacado
por encima de cualquier otra red. Sumado a esto, otro criterio para que en este
estudio se haya centrado la atencion en los bots de esta plataforma es su enorme
popularidad y la preferencia de los usuarios que muestran las estadisticas de

diversas fuentes que se mencionaran en este trabajo llegado el momento.

Los habitos de los consumidores han cambiado y, con ellos, la tecnologia
que interviene en la relacion de éstos con las marcas. A su vez, la forma en la
que la calidad percibida por los usuarios en torno al servicio que reciben debe
ser adaptada, y para ello se requieren necesariamente indicadores consistentes
con los que han tenido éxito a lo largo de los afios en los métodos clasicos de
atencion al cliente. En consecuencia, este trabajo ha logrado establecer los
elementos clave de analisis que se pueden exportar a las caracteristicas de los

bots conversacionales y las tecnologias que intervienen en su ejecucion.



Resumen capitular

Capitulo I. Marco teérico

Este capitulo corresponde al marco teorico y conceptual en el que se realizd un
recorrido por las cuatro revoluciones industriales para, posteriormente, teniendo
presentes las caracteristicas que enmarcaron estos fenémenos, poder analizar
la tecnologia con mayor impacto en el tema de esta investigacion, es decir la
inteligencia artificial, desde su evolucibn hasta sus aplicaciones mas
importantes, siempre con el objetivo de comprender sus alcances y limitaciones.
En la segunda parte de este capitulo se aborda el tema del servicio al cliente,
retomando definiciones tanto clasicas como vanguardistas para lograr asumir las
necesidades actuales de los clientes. Sumado a ello se describen algunos de los
modelos mas populares que han contribuido a la medicion de la calidad percibida

en el servicio al cliente.

Capitulo II. Disefio de la investigacién

En el segundo capitulo se describen los fundamentos de esta investigacion,
partiendo de los cambios acelerados en los que el comercio electrénico y la
experiencia de los usuarios estan inmersos, se establecen los objetivos que se
pretendieron con el desarrollo de este trabajo. Igualmente, se describe la
hipotesis planteada al inicio de esta investigacion, misma que sera evaluada a la

conclusion de esta.

Capitulo Ill. Bots conversacionales

El capitulo destinado al tema de los bots conversacionales o chatbots logra reunir
y confrontar algunas definiciones para este tipo de agentes inteligentes,

describiéndolos desde sus origenes y a través de su evolucion.
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Finalmente, producto del monitoreo tecnologico realizado durante dos
afos, se logran establecer las caracteristicas principales que enmarcan a los

bots conversacionales, categorizadas en beneficios, riesgos y retos.

Capitulo IV . Metodologiay resultados

El principal resultado de esta investigacion radica en tres elementos: la
identificacion de las caracteristicas principales de los bots conversacionales en
el comercio electrénico, asi como sus alcances y limitaciones, el establecimiento
de los indicadores propuestos para ser evaluados y su atribucién a elementos
propios de los bots conversacionales y de las tecnologias que los sustentan.
Estos resultados son presentados a través de una serie de diagramas y de tablas

que condensan dicha informacién.

Capitulo V. Conclusiones y perspectiva

En el dltimo capitulo de esta investigacion se interpretan los resultados
establecidos en el tercer capitulo y, en general, durante toda la investigacion.
Ademas, se establecen y evallan las aportaciones mas trascendentales y el
impacto que podria representar para ciertos grupos involucrados, asi como los

retos a superar y la perspectiva del estudio.
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Capitulo I. Disefio de la investigacion

Dado que los chatbots constituyen herramientas que, en términos de madurez,
podriamos considerar relativamente jovenes, el interés primario de este trabajo
es realizar una labor descriptiva que siente las bases para posteriormente poder

realizar una evaluacion tomando muestras estadisticamente significativas.

De manera descriptiva, se plantea la identificacion de los elementos que
contribuyen a la satisfaccion de los criterios identificados en los modelos, buenas
practicas y estandares relacionados con la calidad en la atencion al cliente. Se
pretende localizar dichos elementos en las caracteristicas de las tecnologias que
gobiernan la implementacion de los bots conversacionales en el comercio
electronico y en los limites de las herramientas propias de los bots
conversacionales tales como interfaces, funciones y normas propias de las

plataformas donde se implementan.

De ahi que resulte fundamental que esta labor se enfoque,
primordialmente, en sefalar los principales indicadores para la medicion de la
calidad percibida en la atencion al cliente que han sido establecidos en modelos,
estandares y buenas practicas. Una vez que han sido descritos dichos modelos,
esto permitira trasladar dichos indicadores, de esquemas de atencién al cliente
en general al caso particular del servicio provisto por los bots conversacionales

en la atencién al cliente en el comercio electrénico.

De esta manera se lograron trasladar los criterios de modelos generales
de calidad en la atencién al cliente hacia un particular e incipiente sector que es

el de los bots conversacionales empleados en la atencion al cliente.
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1.1 Justificacion

El mundo estd cambiando vertiginosamente debido a los avances de la
tecnologia. El tema del comercio electrénico estd inmerso en una evolucion
constante que se refleja en el hecho de que la interaccion humana es cada vez
mas prescindible en gran parte de los procesos comunes de este tipo de modelo

de negocios.

La experiencia del usuario varia entre una diversidad de plataformas
debido, entre otras razones, a la calidad del servicio que brinda cada una y que
se relaciona con la complejidad de la informacién que se procesa a través de los
canales de servicio empleados en el comercio electrénico. En los ultimos afios,
uno de los canales mayormente usados en la atencion al cliente ha sido la
implementacion del uso de bots. Aunque ésta ha sido una practica comun, no
fue sino hasta los ultimos afios cuando su uso se incrementd debido al
establecimiento de las estructuras tecnoldgicas y organizacionales que facilitan
su desarrollo y uso por parte de plataformas que dominan a la industria de la

tecnologia como son Microsoft, Google y Facebook.

Dentro de las transacciones electronicas, los Ilamados bots
conversacionales han sustituido el papel de los humanos en tareas como la
atencion al cliente. En este sentido, resulta necesario evaluar los elementos en
los sistemas de bots que satisfagan los criterios establecidos en modelos
tedricos, buenas practicas y estandares internacionales de calidad que se
circunscriben al servicio al cliente en el comercio electronico, asi como los limites

de la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico y el procesamiento del
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lenguaje natural, tecnologias empleadas en la implementacion de estas

herramientas.

1.2 Objetivos de investigacion

Objetivo general. Identificar los elementos involucrados en la evaluacion de la

calidad en la atencién de clientes percibida a través de bots conversacionales en

el comercio electrénico, asi como sus alcances y limitaciones para el mundo

empresarial.

Objetivos particulares

Examinar la evolucion en la implementacion de las principales tecnologias
que enmarcan al comercio conversacional.

Identificar las caracteristicas generales de los bots dentro del comercio
electrénico en la actualidad.

Determinar los indicadores relacionados con la calidad en la atencion al
cliente para medir su satisfaccion, asi como su identificacion en el
comercio electronico.

Evaluar la situacion y el panorama actual de la implementacion de bots en
plataformas de comercio electrénico y su impacto en la atencion al cliente.
Detectar carencias y debilidades en los sistemas de bots en el comercio
electronico, con base en la comparacion entre sus caracteristicas y los
parametros extraidos de los modelos de evaluacion de la calidad de la

atencion al cliente tradicional.
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e Identificar areas de oportunidad en el comercio conversacional, con base
en la categorizacion de las caracteristicas de los bots en: beneficios, retos

y riesgos.

1.3 Alcance

En este trabajo de investigacion, el universo de los bots se ha acotado a los bots
conversacionales empleados para el comercio electrénico implementados a

través de la red social de Facebook.

1.4 Hipotesis

La hipétesis principal consiste en que los elementos que determinan el impacto
de los bots conversacionales en la calidad percibida en la atencion al consumidor
final en el comercio electrénico, depende en gran medida de la complejidad de
la estructura l6gica que rige su comportamiento y del involucramiento de
algoritmos que implementen la inteligencia artificial, el aprendizaje automatico y

el procesamiento del lenguaje natural.

Con base en la diversidad de herramientas con que se implementan los
bots conversacionales, se propone establecer el grado posible de adopcién
respecto de los modelos, estdndares y las buenas practicas reconocidas

internacionalmente en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
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Capitulo Il. Marco teérico

2.1La Cuarta revolucién industrial

De acuerdo con la Real Academia Espafiola, la palabra “revolucion” implica un
cambio profundo, rdpido y generalmente violento. En este sentido, algunos
autores como Yuval Noah Harari (2014)' reconocen la revolucién agricola,
caracterizada por el descubrimiento de la agricultura, como la primera de las
revoluciones industriales en el mundo, debido precisamente al radical cambio
que significé la adopcion del sedentarismo como nueva forma de organizacion y

de vida.

El cambio mencionado en la definicion anterior puede llevarse a cabo en
tres distintos niveles: social, econdmico y tecnoldgico. A esta triada
corresponden los cambios acaecidos durante la Primera revolucién industrial,
que tuvo lugar desde aproximadamente 1760 hasta 1840 (Pérez, 2004). Dicho
periodo histérico se caracteriz6é por el surgimiento de maquinas como el motor
de vapor y la construccion del ferrocarril, que evolucionaron y se multiplicaron
ejecutando tareas que aumentaron las capacidades de las empresas y
devaluaron en cierto grado, y en varios roles, las de los empleados de las

organizaciones desplazandolos hacia otro tipo de actividades.

Aungue el impacto de la nueva tecnologia fue controvertido y generé
incertidumbre, la superioridad de las maquinas sobre los humanos comenzé6 a
notarse en distintos aspectos, pero sobre todo en la operacién de las

organizaciones en términos de eficiencia y reduccion de errores.

1 Harari (2004) concibe la revolucion agricola dentro de las tres revoluciones mas
importantes que han concebido el curso de la historia.
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Como sefala Carlota Pérez, “cada revolucién tecnoldgica ha llevado al
reemplazo masivo de un conjunto de tecnologias por otro, bien por sustitucion o
bien por modernizacién del equipamiento, los procesos y las formas de operar
existentes. Cada una supuso profundos cambios en la gente, las organizaciones

y las habilidades” (Pérez, 2004, p: 26).

A raiz del fortalecimiento y perfeccionamiento de la tecnologia, surgio la
Segunda revolucion industrial que se caracterizé por la utilizacion de nuevos
materiales, la explotacion alternativa de otras formas de energia y la expansion

de los mercados de las potencias internacionales a finales del siglo XIX.

Como indica el titulo de este apartado, el objetivo es hablar de la Cuarta
revolucién industrial. Y una vez abordadas la primera y la segunda, cabe
preguntarse entonces ¢qué se requiere para que una serie de cambios, en los
niveles arriba propuestos, puedan considerarse como una revolucién? A fin de
responder la pregunta con un ejemplo concreto en la historia de la humanidad,
vale la pena traer a cuenta las ideas de Jeremy Rifkin (2011), segun las cuales,
cada una de las revoluciones industriales se distingue de sus predecesoras y
sucesoras por el uso de novedosas formas de energia, asi como de nuevas

formas de comunicacion.

Fue asi como, valiéndose de éste y otros argumentos, Rifkin y su equipo
consiguieron que el término de Tercera revolucion industrial fuera aprobado por
el Parlamento Europeo en 2007. Esta tuvo su origen en el agotamiento de la
capacidad productiva del motor de combustion interna, la electrificacion

centralizada y la llegada de internet como medio de comunicacion no
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centralizado? que deriva en un nuevo régimen energético distribuido, es decir a

través de energias como la solar y la edlica (Rifkin, 2011).

A la Tercera revolucién industrial también se le conoce como “revolucion
digital o del ordenador porque fue catalizada por el desarrollo de los
semiconductores, la computacion mediante servicios tipo mainframe, la
informatica personal e internet.” (Schwab, 2016, p. 20). Comprender esto resulta
fundamental para los objetivos de este trabajo, y asimismo es importante
profundizar en el hecho de que Forester (1992) se refirid a este movimiento como
una “revolucién de la alta tecnologia”, en la que ademas destacé el crecimiento
mundial, a pasos agigantados, de productos de tecnologia informatica como
microchips, computadoras y productos de telecomunicaciones. En términos
cuantitativos, se pas6 de un mercado de 200 mil millones de ddlares a uno de

alrededor de 700 mil millones en menos de diez afios (Forester, 1992, p: 22).

Aunque autores como Pérez (2004) han establecido y defendido la
existencia de hasta cinco o seis revoluciones industriales, el tltimo capitulo de la
Revolucion Industrial reconocido formalmente es el cuarto, también llamado “la
segunda era de las maquinas” por Brynjolfsson y McAffe (2013) en su libro

homonimo, o “la industria 4.0” en la Feria de Hannover (Shwab, 2016).

Se trata de una serie de transformaciones que se estan comenzando a
experimentar alrededor del mundo. Y se usa la palabra “comenzar”, porque la

historia de esta revolucion es relativamente corta, y con base en los autores

2 Los medios masivos de comunicacién como la television, el radio, los periddicos y las
revistas se consideran como medios de comunicacidn centralizados ya que el canal que
tradicionalmente utilizaban permite una comunicacién de arriba hacia abajo, “de uno a muchos”
(Rifkin, 2011), contrastando con medios que los han sucedido como el Internet, un canal donde
la comunicacion fluye en todos sentidos.
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arriba mecionados, se remonta apenas a los inicios de la segunda década del
presente siglo. Dichas transformaciones se observan con mayor notoriedad en
los negocios, con la reestructuracion de una gran cantidad de sistemas como los
de produccion, consumo, transporte y entrega; con la construccion de cadenas
de abastecimiento mas extensas y mercados globales interdependientes y con
la apariciéon de nuevos modelos de negocio®. Por otra parte, en el ambito social
se ha presentado una amplia gama de posibilidades para las personas, ya que
ahora pueden conectarse ilimitadamente entre ellas; pero también con los
objetos y con los lugares que los rodean®, ademas de cambios radicales en sus
paradigmas de comunicacién y entretenimiento tradicionales. Finalmente, esta
revolucién también atafie de modo relevante a los gobiernos y las instituciones
publicas, puesto que la acelerada y cada vez creciente exigencia por parte de la
sociedad para que se modifique la normatividad y legislacion que compete a esta
transformacién los ha obligado a reinventar los sistemas de salud, educacion,

transporte, entre otros.

Ahora bien, errbneamente se puede creer que no existen cambios
notables entre la tercera y la cuarta revolucion industrial, por lo que podria
debatirse que reciba esta consideracion. Sin embargo, de forma concisa, y de la
mano de Schwab, puede sefialarse que la principal diferencia consiste en que

“‘mientras que la tercera revolucion industrial vio la aparicion de plataformas

3 En este sentido, Goodwin (2015) sefala que Uber, la compafiia de taxis mas grande
del mundo, no posee ningun vehiculo; Facebook, la compafiia mas grande de contenidos, no le
paga a nadie por el contenido; Alibaba, un retailer que no tiene inventario; y Airbnb, el proveedor
més grande de alojamiento, no posee ningun bien raiz.

4 Internet de las cosas (loT) es la red de objetos fisicos que contienen tecnologia
incorporada para comunicarse y detectar o interactuar con sus estados internos o con el entorno
externo. (Gartner, s.f.)

18



puramente digitales, un sello distintivo de la cuarta es la aparicion de plataformas

globales intimamente conectadas con el mundo fisico” (Schwab, 2016, p: 80).

Retomando los atributos principales del concepto de revoluciéon
propuestos al inicio de este capitulo, se puede concluir que las caracteristicas
mencionadas por el propio Schwab (2016) definen a este periodo como una
nueva revolucidon y no una continuacion de la tercera. Y entre éstas podemos
contar: la velocidad, el alcance y la magnitud. A continuacion se describen a
profundidad, de acuerdo con lo mencionado por Schwab y con los intereses

particulares de este trabajo.

Velocidad: la rapidez con que las tecnologias emergentes de esta revolucion se
difunden se caracteriza por un ritmo sumamente acelerado. En la actualidad,
debido a la omnipresencia del internet, cuando el desarrollo de un nuevo
producto tecnolégico surge en alguna parte del mundo, una tecnologia mejorada
ya se estd gestando en el otro hemisferio, y cuando ambas conviven se

engendra, a su vez, una versién mas poderosa de esta ultima.

Alcance: para Schwab (2016) es fundamental considerar las formas de enlazar
a las industrias anteriores para asimilar los cambios de esta revolucién “debido
a la creciente armonizacion e integracion de distintas disciplinas vy
descubrimientos” (Schwab, 2016, p: 24). Por ejemplo, los avances de la
inteligencia artificial han aportado sustancialmente mejoras a la deteccion de
enfermedades, asi como el internet de las cosas (loT) lo ha hecho con la

manufactura y la salud. Otro tipo de participacion interdisciplinaria es la que
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genera los retos sociales, médicos, éticos, legislativos y psicolégicos con la

“agresividad™ de algunas de las tecnologias distintivas de esta revolucion.

Magnitud: al tratarse de la Segunda revolucion digital, hablar de automatizacion
es necesario. Al respecto, Drucker (1957) indica que la automatizacién, a pesar
de lo que la gente cree, no desplaza la mano de obra, asi como tampoco sera
una competencia para la gerencia de la empresa, sino que sera un complemento
del proceso productivo y administrativo de la misma. Erik Brynjolfsson y Andrew
McAffe (2013) reconocen los ultimos afios como un punto de inflexion en que el
efecto de estas tecnologias digitales se manifestara con toda su fuerza a través

de la automatizacion y la creacion de cosas sin precedentes.

Aunque los desafios y los riesgos de esta revolucion digital suponen
grandes cambios de paradigma y de reestructuracion en las organizaciones, las
oportunidades convergen en negocios mas desarrollados que, con la utilizacién
de plataformas digitales, pueden disminuir drasticamente sus costos de

operacion.

Por otro lado, hablar de las dificultades también es importante. Y asi, dos
de las barreras con un vinculo mas estrecho hacia el progreso tecnoldgico de la
Cuarta revolucion Industrial, de acuerdo con Schwab (2016), son: el evidente
envejecimiento de la poblacién mundial® y el estancamiento de la productividad.

La cuestion del envejecimiento se vincula con los retos tecnoldgicos que las

5 Desde el comienzo de la civilizacion, la agresion ha sido util en la medida en que tiene
ventajas definitivas para la supervivencia y es una funcién programada en los genes por la
evolucién darwiniana. Ahora, sin embargo, la tecnologia ha avanzado a un ritmo tal que esta
agresion nos puede destruir. (Whipple, 2017)

6 La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) reporté en el afio 2007 que habia 700
millones de personas de 60 afios y mas en todo el mundo, lo que representa el 11% de la
poblacion total, y se proyecta que el porcentaje se incrementara al 15% para el afio 2025 y al
22% en el afio 2050 (Martinez Maldonado y Mendoza Nufez, 2013).
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personas (ahora viejas) enfrentaron durante su vida laboral, con lenguajes de
programacion menos ambiciosos y tecnologias mas sencillas de asimilar: “un
mundo que envejece esta destinado a crecer mas lentamente, a menos que la
revolucion tecnoldgica provoque un mayor crecimiento en la productividad, lo
que llevaria a la poblacion a trabajar mas inteligentemente en lugar de mas duro”
(Schwab, 2016, p: 49). Como se mencionaba al principio del parrafo una mejor
comprension de estas barreras, llevara también a entender cual es el alcance

potencial de las nuevas tecnologias.

En cuanto a la productividad global y su tendencia a la baja (ver Anexo 1),
Schwab (2016) defiende dos argumentos: el primero es la dificultad para
establecer métricas que satisfagan enteramente a los modelos de negocio
disruptivos protagonistas de esta revolucion y el segundo es el momento
histérico en el que nos encontramos. Aln podemos ser testigos de incrementos
de la productividad como consecuencia de la Tercera revolucion industrial puesto

gue el apogeo de la cuarta todavia no ha llegado.

De acuerdo a datos de la Organizacion de las Naciones Unidas (2017),
hace diez afios la poblacion mundial crecia un 1,24 por ciento al afio. Hoy en dia
esta creciendo un 1,10 por ciento al afio. Se prevé que ésta aumentara en mas
de mil millones de personas durante los proximos 13 afios, llegando a 8.600
millones en 2030 y aumentando nuevamente a 9.800 millones en 2050 y 11.200
millones para 2100. Esto conducirda a un aumento en la demanda agregada y a
retos importantes para los lideres empresariales y altos ejecutivos responsables
de la planeacion estratégica de sus organizaciones, ya que al alcanzar los limites
de velocidad de su operacion, ésta debera ser sustituida por una ejecucion mas

agil e inteligente. Las caracteristicas que predominan mayormente en los
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modelos de negocio del actual momento tecnolégico son propias de
principalmente dos enfoques: los modelos centrados en el cliente y los

impulsados por los datos.

De acuerdo con Kroner, los siete pilares de los modelos centrados en el
cliente (Customer Centricity) son: experiencia, lealtad, comunicaciones,
variedad, promociones, precio y retroalimentacion. Este tema se abordara con
mayor detalle en el apartado de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

en el Servicio al cliente.

Con base en el modelo de Canvas propuesto por Osterwalder & Pigneur
(2010), Alcaino, Arenas y Gutiérrez (2015) logran una aproximacion a los
elementos clave de los modelos de negocio impulsados por datos entre los que

destacan los datos como recursos clave:

e Actividades fundamentales: recoleccion, generacion, adquisicion,
procesamiento, agregacion, analitica, visualizacion y distribucion
de datos.

e Bases de datos “brutos”, informacion y conocimiento.

e Servicios no digitalizados como propuesta de valor; con un modelo
de generacion de ingresos de venta directa, arrendamiento,
licenciamiento, suscripcion, comisién o publicidad; todos dirigidos

a empresas o clientes finales.

Se puede concluir que los elementos rectores de esta ultima revolucion
industrial son el empoderamiento y la disrupcién. Esto quiere decir que, por un
lado, el uso de la gran cantidad de informacién generada por las transacciones

de los usuarios permite monitorear el comportamiento de clientes y ciudadanos,
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aprovechar datos internos, ahorrar costos, y crear un mejor y mas completo
ecosistema de informacién. Por el otro lado, las nuevas tecnologias estan
gestando modelos de negocio disruptivos y éstos, a su vez, estan dando lugar a
nuevas vertientes de las ciencias aplicadas, derivando en cambios de gran
impacto para la operacion de todo tipo de empresas. Evidentemente, a partir de
esta situacion surgen nuevos desafios, que son producto de la interaccion entre

diversas plataformas para la prestacion de un servicio mas completo y atractivo.

Si bien no todas las industrias se encuentran en el mismo nivel de
disrupcién, todas estan siendo orilladas a un proceso de transformacion y de
adopcion de las tecnologias emergentes. De acuerdo con Gartner (2016) y
Forrester (2016), las tecnologias emergentes con mayor impulso y proyeccion
hacia el cliente a partir de 2017 son aquellas relacionadas con la inteligencia

artificial (1A).

De acuerdo a las empresas de investigacibn en tecnologias de la
informacion, el campo de aplicacién de estas tecnologias es muy amplio, pues
debido a su naturaleza permite su aprovechamiento en diversas tareas
automatizables de los negocios, tales como servicio al cliente, analisis de datos
e incluso en su adecuacion a los productos finales de software. A este respecto,
Schwab subraya que: “la IA ha logrado avances impresionantes, impulsada por
el aumento exponencial de computo y por la disponibilidad de grandes
cantidades de datos’, desde el software utilizado para descubrir farmacos hasta

los algoritmos que predicen nuestros intereses culturales” (Schwab, 2016, p: 25).

7 Por ejemplo, Watson es un sistema informatico de inteligencia artificial desarrollado por
IBM y es capaz de responder a preguntas formuladas en lenguaje natural gracias a una base de
datos almacenada cuya informacion proviene de una multitud de fuentes, incluyendo
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Como se puede observar en el Anexo 2, de acuerdo al Ciclo de Hype?, el
grupo de tecnologias impulsadas por la inteligencia artificial ha pasado de ser
uno con grandes expectativas por parte de las organizaciones, a un imperativo
para que cualquier organizacion pueda seguir siendo competitiva y proporcione
a su entorno los beneficios de la inteligencia artificial. Para ello, es importante
conocer las caracteristicas y principios fundamentales que enmarcan a la

inteligencia artificial.

2.2 Tecnologias involucradas

2.2.1 Inteligencia artificial

Hablar del origen de un campo como la inteligencia artificial (IA) no es tan
sencillo como hacerlo sobre el descubrimiento del fuego, la invencién de la
electricidad o la construccién de la bomba atémica, pues todos ellos son
hallazgos consecuentes de la satisfaccion de necesidades naturales de los
humanos. Aunque de cierta manera, la inteligencia artificial también cumple con
esta funcion, lo que la hace diferente es la forma en la que resuelve los
problemas, mimetizando el funcionamiento del pensamiento humano, lo que trae
consigo una encrucijada entre diversas areas como la filosofia, la psicologia y la

computacién, entre otros campos de conocimiento.

El término de inteligencia artificial se compone de dos palabras, de las
cuales la segunda es claramente explicable: “artificial” hace referencia a lo

realizado o manipulado por la mano del hombre, es decir, algo que no es natural.

enciclopedias, diccionarios, tesauros, articulos de noticias, y obras literarias, al igual que bases
de datos externos, taxonomias, ontologias, etc.

8 El Informe Especial del Ciclo de Hype de Gartner se actualiza anualmente para rastrear
las tecnologias a lo largo de este periodo y proporcionar orientacion sobre cuando y donde las
organizaciones deberian adoptarlas para obtener su maximo impacto y valor. (Gartner, 2012)
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Y la primera, la inteligencia, es un concepto mas complejo que, aunque se ha
investigado profundamente y desde distintas perspectivas, todavia no se conoce
a detalle. Por lo tanto, no se puede hablar de una definiciobn Unica o mejor
ponderada para tan complejo proceso, pues ésta siempre dependera del

enfoque que se le quiera dar.

Por ello, para estar en posibilidades de ubicar la IA como disciplina, antes
de intentar comprender como la mente humana razona, soluciona problemas,
genera lenguaje, etc., tendriamos que aproximarnos a la ciencia cognitiva (CC)
que “se ocupa del estudio de aquellos sistemas que poseen, actual o
potencialmente, alguna forma de inteligencia o capacidades intelectuales, en sus
diversas facetas y manifestaciones” (Adarraga, 1994, p: 38). La caracteristica de
la CC mas importante de acuerdo con Adarraga (1994) es que aborda a sus
objetos de estudio (las funciones cognitivas) desde el supuesto de que son
concebibles en términos de cdmputo, es decir que realizan alguna actividad
cognitiva como percibir, razonar, producir lenguaje o tomar decisiones, y que
pueden describirse y analizarse como una forma particular de computar®: “en el
campo interdisciplinario de la ciencia cognitiva convergen modelos
computacionales de IA y técnicas experimentales de psicologia intentando
elaborar teorias precisas y verificables sobre el funcionamiento de la mente

humana (Russell y Norvig, 2004, p. 4).

La palabra inteligencia proviene del latin intelligere; inter “entre” y legere

“leer, escoger”. Es decir, es un término empleado para referirse a esa capacidad

° Dentro de la CC, el computo no trata de comparar a las personas con hardware y
software, los sistemas de coOmputo son “sistemas cuyas funciones de intercambio con el medio
se describen éptimamente como funciones de manejo sistematico de informacion, por las cuales
ésta es tomada, almacenada, transformada y retornada al entorno” (Adarraga, 1994, p: 47).
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de algunas especies que les permite escoger o elegir entre varias opciones para

solucionar un determinado problema.

Gardner (1993) sefiala que todas las definiciones de “inteligencia” llevan
la marca de la época, del lugar y de la cultura en las que se han desarrollado.
Por ejemplo, con base en su teoria de las inteligencias multiples, este autor ha
acufiado una de las definiciones contemporaneas mas aceptadas por la
comunidad cientifical®. Plantea que es una potencialidad que tiene todo ser
humano y que se puede desarrollar en funcién de sus propias experiencias, los
factores culturales del entorno y sus motivaciones” (Gardner, 2001, p. 92). Lograr

un consenso sobre la definicidén de inteligencia es una empresa complicada:

“En el afio 1921 se convocd un Simposio sobre el significado de la palabra
“inteligencia”. Catorce expertos dieron su opinién sobre el caracter de la
inteligencia (...) Ninguna de las definiciones que se presentaron content6 a la
totalidad de investigadores (...) Tanta es la dificultad para encontrar un acuerdo
en cuanto a la definicion de inteligencia que dos afios después del Simposio, en
el afio 1923, Boring en un articulo aparecido en New Republic llegé a definir la
inteligencia como "lo que miden esos test". Sesenta afios mas tarde, Stemberg
pidi6 a sus contemporaneos especialistas que respondieran a la misma
pregunta. El desacuerdo que existe sigue siendo desalentador. Tanto es asi que
respondié a la pregunta con un estudio titulado: "¢ Existe la inteligencia?"
(Sternberg y Detterman, 1988). Un afio mas tarde Scarr y Carter-Saltzman
(1989) afirman contundentemente: "Nadie sabe lo que es la inteligencia" y en la
misma linea Siegler y Dean (1989) se lamentan de que no poseemos ninguna

definicion formal implicita de la inteligencia” (Molero, et.al., 1998, p: 22).

Mientras que Moriello (2005) distingue dos grandes teorias que intentan

explicar la naturaleza de la inteligencia: las psicométricas y las cognitivas (o de

10 Con base en lo expuesto por Macias (2002), Gardner rompe con el esquema
tradicional de inteligencia dandole al concepto un nuevo significado al referirse con él a una
amplia variedad de capacidades humanas (linguistica, musical, I6gico-matematica, cenestésico-
corporal, espacial, interpersonal, naturalistica, moral y existencial)
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procesamiento de la informacién), Molero, Saiz y Esteban (1998) lo habian
complementado con un tercer enfoque: el piagetiano. La teoria psicométrica
entiende la inteligencia en término de factores innatos!! y se caracterizé porque
sus exponentes pretendian medir la inteligencia a través de pruebas
cuantitativas desde el afio de 1890, cuando Catell inventé las pruebas mentales'?
con el propdsito de convertir a la psicologia en una ciencia aplicada (Molero,
et.al., 1998). Por parte de Binet en 1905, otra aportacion de esta corriente fue el

reconocimiento del juicio como 6rgano fundamental de la inteligencia.

Poco a poco, el concepto de inteligencia se fue complementando con la
aparicion de otras escuelas psicoldgicas. Por una parte, el conductismo concibié
la inteligencia como asociaciones entre estimulos y respuestas. Las teorias de
la Gestalt introdujeron el concepto del discernimiento: “en términos de
Wertheimer, la conducta inteligente se caracteriza principalmente por el
pensamiento productivo (con discernimiento) mas que por el pensamiento
reproductivo (de memoria)” (Molero, et.al., 1998, p: 16). Por otra parte, el
estructuralismo, primera propuesta de la psicologia cognitiva, aporté dos
importantes elementos: el primero contrasta drasticamente con el enfoque
psicométrico pues en el enfoque piagetiano'® se estudian los aspectos
cualitativos en vez de cuantificar las habilidades intelectuales. La segunda

propuesta corresponde en general al campo de la psicologia cognitiva y “se trata

11 Moriello apunta que “dentro de las teorias psicométricas hay diferencias en cuanto al
numero de factores postulados (desde 1 hasta 150) y en las disposiciones geométricas de los
factores (jerarquica, no jerarquica, cubica y reticular)” (Moriello, 2005, p: 55).

12 | as escalas con mayor relevancia fueron la escala Binet, Stanford-Binet y Wechsler-
Bellevue (Moriello, 2005).

13 En psicologia, el méas destacado estructuralista es Jean Piaget (Hardy, 1992).
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del procesamiento de la informacion y parte de la idea de que el hombre es un

manipulador de simbolos”. (Molero, et.al., 1998, p: 17).

Ahora bien, para reenfocar esta disertacion en el tema que ocupa a este
trabajo, resulta esencial sefalar que el estudio de la inteligencia desde el
enfoque del procesamiento de la informacion coincidio con el auge de la IA en
1950, lo que provoco que los investigadores utilizaran el modelo computacional
para intentar explicar paralelamente fenomenos en la inteligencia computacional
y en la inteligencia humana. Sin embargo, como afirma Hardy (1992), los
esfuerzos en el campo de la inteligencia artificial pueden ser instructivos para la
psicologia pero los elementos como la conciencia no deben quedar excluidos del

estudio de la inteligencia humana.

De acuerdo con Harari, los humanos poseen un cerebro
extraordinariamente grande en comparacioén con el de otros animales, y sus
redes neuronales no dejaron de crecer durante mas dos millones de afios. Bajo
este tipo de argumentos, se ha establecido una incesante discusién en torno a
si una maquina puede ser inteligente o no (Harai, 2004:14), precisamente porque
un criterio para negar o afirmar esta cualidad tendria que ser el de una potencial

ampliacion de sus propias “redes neuronales”.

Dreyfus (1972) sefiala que la historia de la IA pudo comenzar alrededor
de 450 a.C., cuando Platon reconoci6 la similitud entre ciertos aspectos del
pensamiento humano y el comportamiento causa-efecto exhibido por las
maquinas. Zaccagnini (1994), en contraste, considera que el primer indicio de la
IA es la formalizacion del razonamiento humano a través de la creacion de la

l6gica por parte de Aristoteles en 350 a.C. Sin embargo, como tal, el término de
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Inteligencia Artificial'* se debe a John McCarthy, quien lo acufié “por primera vez
a mediados de los afios 50 al organizar un congreso sobre nuevas perspectivas
de la investigacion en informatica. El congreso se celebré en Darmouth en 1956”

(Zaccagnini, 1994, p. 13).

Lograr una definicion solida de esta disciplina ha sido igual de
problematico que hacerlo para el concepto de inteligencia humana. Por un lado
estan las definiciones objetivas, aquellas que niegan completamente su
existencia, las que se basan en las caracteristicas de quienes la ejercen, y por
el otro, las de los pragmaticos que ofrecen listas de capacidades que
caracterizan a un ente inteligente. (Zaccagnini, 1994). De acuerdo a Stuart
Russell y Peter Noving (2004), las diferentes definiciones pueden agruparse en
cuatro grupos como se muestra en la Tabla 1, que retoma citas textuales muy

iluminadoras para este trabajo.

Humanamente Racionalmente

“La interesante tarea de lograr
gue las computadoras piensen...

magquinas con mente, en el “El estudio de las facultades
amplio sentido literal” mentales mediante el uso de
(Haugeland, 1985). modelos computacionales.”
(Chamiak y McDermott, 1985)
Pensar “La automatizacion de
actividades que vinculamos con
procesos de pensamiento “El estudio de los célculos que
humano, actividades tales como permiten percibir, razonar y
toma de decisiones, resolucion actuar” (Winston, 1992).

de problemas, aprendizaje”
(Bellman, 1978).

Actuar | El arte de crear maquinas con “Un campo de estudio que se
capacidad de realizar funciones enfoca en la explicacion y

14 Norving & Russell (2004) sefialan que quiza el término de ‘“racionalidad
computacional» hubiese sido mas adecuado, pero “IA” se ha mantenido hasta la fecha.
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Humanamente Racionalmente

gue realizadas por personas emulacion de la conducta
requieren de inteligencia.” inteligente en funcion de
(Kurzweil, 1990) procesos computacionales.”

“El estudio de coémo crear (Schalkoff, 1993)

maquinas con capacidad de “La rama de la ciencia de la
realizar funciones que realizadas | computacién que se ocupa de la
por personas requieren de automatizacion de la conducta
inteligencia.” (Rich y Knight, inteligente.” (Luger y
1991) Stubblefield, 1993)

Tabla 1: Definiciones de IA (Russell y Norvig, 2004, p: 2)

La IA es una rama o una parte de la informatica (Russell & Norving, 2004;
Zaccagnini, 1994). Sin embargo, la informatica convencional trata de la
resolucién de problemas mediante algoritmos l6gico-matematicos. Y aquellos
problemas que no se pueden resolver mediante una formula de este tipo o para
los que la capacidad de procesamiento de cualquier computadora seria
insuficiente —como mantener una conversacion de manera natural o resolver un
juego de ajedrez— se han delegado a la IA. Por eso, esta rama de la informatica
tiene caracteristicas muy particulares pues combina enfoques y técnicas de otros
campos, algunos ajenos a la tecnologia como la filosofia, psicologia, linguistica,
neurociencia, ciencia cognitiva, sociologia, biologia, etologia, entre otros
(Moriello, 2005). Para Cohen (citado en Russell, 2004), en términos
metodoldgicos, se puede decir, con rotundidad, que la IA ya forma parte del
ambito de los métodos cientificos. Para que se acepten, las hip6tesis se deben
someter a rigurosos experimentos empiricos, y los resultados deben analizarse

estadisticamente para identificar su relevancia.
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Las ideas consideradas como precursoras de la inteligencia artificial por
Zaccagnini (1994) y que Kurzwell (1991) clasifica en raices mecanicas y
electronicas, permiten concebir de manera sencilla los fundamentos que
gobiernan a la IA. Ramon Llull describe en su Ars magna las caracteristicas que
deberia tener un “artilugio” capaz de resolver cuestiones de teologia, metafisica
y ciencia natural. El artilugio consistia en discos concéntricos que giraban sobre
un eje comun y en otro punto del instrumento se contaba con distintos datos para
dar lugar a una respuesta que resolviera una cuestion especifica (Steels, 1992).
En el Renacimiento se pueden mencionar dos grandes aportaciones: la
construccion de automatas basados en la tecnologia de construccién de relojes
y un enorme desarrollo de las matematicas.'® Zaccagnini subraya que aunque
las primeras computadoras desarrolladas en el siglo XX como ABC (1941) y
ENIAC (1946) fueron “maquinas capaces de realizar calculos numéricos de
manera automatica” (Zaccagnini, 1994, p: 17), no pueden ser consideradas

inteligentes por este hecho.

Ademas de los problemas légico-matematicos, hay cuestiones que se
pueden resolver a través de la simulacién!® de férmulas de recurrencia o de
combinacion, pero hay otros en los que se exige la voluntad, la conciencia y las
emociones que caracterizan al ser humano. Esta idea tiene su fundamento en el
programa Logic Theorist!” creado por Allen Newel y Herbert Simon en 1961. Este

programa permitia resolver algunos de los teoremas de los Principia

15 “Pascal y Leibniz realizaron importantes aportaciones en esa linea disefiando
maquinas de célculo. Charles Babbage logra construir su maquina analitica, que ya considera
como la primera calculadora artificial, en el sentido actual del término” (Zaccagnini, 1994, p: 17)

16 L a simulacion consiste en experimentar con modelos de algin fenémeno real. Esta
herramienta se reforzd con las formalizaciones estadisticas de los problemas y el céalculo de
probabilidades por medio de las computadoras.

17 También llamado el “Sistema de Resolucién General de Problemas” (SRGP) por
Russell y Norvig (2004)
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mathematica de Whitehead y Russell, pero su objetivo no era este sino que lo
hiciera mimetizando la mente de los matematicos al demostrar este tipo de

problemas.

La inteligencia artificial se compone de distintas herramientas, cada una
de ellas con distinta naturaleza y diferentes métodos, y cuya evolucion ha
resultado en el apogeo que esta rama de la informatica ha logrado en distintas
disciplinas en los ultimos afios. Hernandez y Haces (2011) complementan el
conjunto de estas herramientas propuestas por Arauz (1998) como se muestra
a continuacion. Algunas de ellas han tenido una injerencia mayor en la
implementacion de bots conversacionales, tema de esta investigacion. Es por

ello que éstas se describen con mayor detenimiento en este capitulo.

Robatica

Procesamiento
del lenguaje
natural

Redes
neuronales

Sistemas
expertos

Reconocimiento
de patrones

Inteligencia
artifical

Representacion
del
conocimiento

Algoritmos
genéticos

Busqueda
de
soluciones

Figura 1. Técnicas de la Inteligencia artificial
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2.2.2 Sistemas expertos

Una de las ramas mas desarrolladas dentro del campo de la IA es la de
los sistemas expertos, sistemas especialistas o0 los también llamados sistemas
basados en reglas (Moriello, 2005) que surgieron por el interés esencialmente
practico de producir programas inteligentes que resultaran verdaderamente

Gtiles en contextos profesionales e industriales.

Las denominaciones de sistemas basados en conocimiento y sistemas
expertos aparecen en la literatura como “intercambiables” (Adarraga, 1994), pero
en estricto sentido, los sistemas expertos pertenecen a un subconjunto de los
sistemas basados en conocimiento (Waterman, 1986; Adarraga y Zaccagnini,

1988).

El calificativo de “experto” que describe a estos sistemas lo obtienen de
un proceso consistente en “extraer, reunir y organizar los conocimientos
adquiridos, la experiencia acumulada y los procesos de razonamiento
desarrollados por uno o varios expertos en uno o0 varios campos concretos y
trasplantarlo en una o varias maquinas” (Moriello, 2005, p: 78). En otras palabras,
los sistemas expertos les proporcionan conclusiones a los usuarios en materias
especializadas y el mayor reto, desde luego, es encontrar la forma de representar
y usar el conocimiento de los expertos, pues éste suele ser ambiguo, empirico y

dificil de transmitir.

Mientras que en la arquitectura de un sistema informatico clasico se
distinguen el programay los datos de entrada y de salida (informacion), en la de
un sistema experto se consideran la base de conocimientos y el motor de

inferencia (ver Figura 2).
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7 Usuario

=|| Explicacidn del comportamiento U I
Y
Base de Motor de inferencia Q—b{ Interfaz U
conocimiento
\\_A K | I
Memoria de trabajo

Experto

4{ Resolucion de conflictos Q—{ Adquisicion de conocimientos 97

Figura 2. Componentes de un sistema experto (Adaptada de Moriello, 2005)

De acuerdo con Kurzwell (1994), los sistemas expertos tienen tres
componentes primarios: una base de conocimientos, reglas de decision y una
maquina de inferencia. Mientras que la base de conocimientos es la memoria a
largo plazo del sistema que se alimenta del conocimiento del experto humano
sobre el dominio del problema, las reglas de decision describen los métodos para
la toma de decisiones, y la maquina de inferencia aplica las reglas a la base de
conocimiento para inferir las decisiones mas adecuadas a los problemas

planteados.

El primer sistema experto comercial que tuvo éxito, R1, inici6é su actividad
en Digital Equipment Corporation (McDermott, 1982). El programa se utilizaba
en la elaboracién de pedidos de nuevos sistemas informaticos. En 1986
representaba para la compafiia un ahorro estimado de 40 millones de délares al
afo. Algunos de los sectores que se han beneficiado mayormente con este tipo

de sistemas son el médico, en términos de diagnastico, y el financiero.

2.2.3 Aprendizaje automatico

Para Anderson (citado en Lopez, 1996), “la habilidad de aprender es uno de los

atributos mas fundamentales del comportamiento inteligente”, es por ello que el
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aprendizaje automatico es una de las ramas de la inteligencia artificial que mayor

interés ha provocado.

Esencialmente, el aprendizaje automatico es la practica de usar
algoritmos para analizar datos, aprender de ellos para ser capaces de hacer una
prediccidn o sugerencia sobre algo. El aprendizaje, de acuerdo a Moreno et. al,
(1994) se refiere a un amplio espectro de situaciones en las cuales el aprendiz
incrementa su conocimiento o sus habilidades para cumplir una tarea. El
machine learning (aprendizaje de las maquinas), aprendizaje automatico, como
se ha definido en espafiol, también llamado aprendizaje artificial, es una rama de
la inteligencia artificial que trata de lograr que las maquinas "aprendan" por si

solas.

A continuacién, se enlistan algunas definiciones clasicas de “aprendizaje”:

(...) un proceso de cambio relativamente permanente en el

comportamiento de una persona generado por la experiencia (Feldman, 2005).

El aprendizaje implica adquisicion y modificacion de conocimientos,

estrategias, habilidades, creencias y actitudes (Schunk, 1991).

Segun Schmeck (1988, p. 171): ... el aprendizaje es un sub-producto del
pensamiento... Aprendemos pensando, y la calidad del resultado de aprendizaje

esta determinada por la calidad de nuestros pensamientos.

Los psicologos de la Gestalt “consideran el aprendizaje como un proceso
de desarrollo de nuevas ideas o como una modificacion de las antiguas” (Bigge,

1985, p. 125)
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“El aprendizaje consiste en un cambio de la disposicion o capacidad
humana, con caracter de relativa permanencia y que no es atribuible

simplemente al proceso de desarrollo”. (Gagné, 1985).

Analizando elementos comunes de las definiciones anteriores se puede
llegar a la conclusion de que el aprendizaje ha dejado de ser propio de animales
y humanos desde hace varias décadas. Un agente tiene la capacidad de
aprender cuando de forma autbnoma es capaz de realizar nuevas tareas,
adaptarse a los cambios de su entorno, 0 mejorar su actuacion en tareas ya

conocidas.

Un sistema que aprende de forma automatizada consiste en un conjunto
de algoritmos que, para resolver problemas, toma decisiones basadas en la
experiencia acumulada gracias a los casos resueltos anteriormente para mejorar
su actuacién. Moreno (1994) sugiere la siguiente caracterizacién del proceso de

aprendizaje automatico:

Aprendizaje = seleccion + adaptacion

Visto asi, el aprendizaje automéatico es un proceso que tiene lugar en dos
fases. Una en la que el sistema elige (selecciona) las caracteristicas mas
relevantes de un objeto (o un evento), las compara con otras conocidas si existen
a través de algun proceso de cotejamiento y, cuando las diferencias son
significativas, adapta su modelo de aquel objeto (0 evento) segun el resultado

del cotejamiento.

En la tltima década se ha propagado con mas fuerza una técnica concreta

de machine learning, conocida como deep learning o aprendizaje profundo.
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2.2.4 Aprendizaje profundo

El aprendizaje profundo es un subconjunto dentro del campo del aprendizaje
automaético, el cual predica con la idea del aprendizaje desde el ejemplo. “El
aprendizaje profundo, como se usa principalmente, es esencialmente una
técnica estadistica para clasificar patrones, basados en datos de muestra,

utilizando redes neuronales®® con multiples capas” (Marcus, 2017, p. 3).

En contraste con el aprendizaje automatico, en el aprendizaje profundo,
en lugar de ensefarle a un sistema una gran lista de reglas para solventar un
problema, le proporciona un modelo que pueda evaluar ejemplos y una pequefia
coleccion de instrucciones para modificar el modelo cuando se produzcan

errores.

El cbédigo informatico comun esta escrito siguiendo pasos légicos
relativamente estrictos, pero en el aprendizaje profundo es algo distinto ya que,
en lugar de estar basado en la l6gica lineal, el aprendizaje profundo se basa en
teorias acerca de como funciona el cerebro humano. El programa esta
constituido por capas anidadas de nodos interconectados. Después de cada

nueva experiencia, aprende reacomodando las conexiones entre los nodos.

De acuerdo con Rodriguez (2017), uno de los grandes hitos del
aprendizaje profundo se produjo en 2012, cuando un equipo de Google fue capaz
de reconocer un gato entre los mas de 10 millones de videos de YouTube. En

ese momento fueron necesarias 16.000 computadoras, ahora la cantidad de

18 | as redes neuronales en la literatura de aprendizaje profundo generalmente consisten
en un conjunto de unidades de entrada que representan cosas como pixeles o palabras, multiples
capas ocultas y un conjunto de unidades de salida, con conexiones que se ejecutan entre esos
nodos.
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medios requeridos es significativamente menor. Ante las tendencias actuales de
la tecnologia, la aplicabilidad en el campo empresarial esta bien investigada, de
acuerdo al trabajo de Cristiana (2017), los principales enfoques estan en el
campo de la gestion de las relaciones con los clientes, recursos humanos,
analisis financiero, fraude, quiebra, administracion de la relacibn con
proveedores y prediccion e identificacion de posibles valores atipicos o

recomendaciones sobre productos.

Tanto en el aprendizaje automatico como en el aprendizaje profundo han
surgido y, con el paso de los afios, se han mantenido retos importantes,
principalmente relacionados con el procesamiento de grandes volimenes de

informacion y con el analisis del discurso propio de las personas.

2.2.5 Procesamiento del lenguaje natural

Otro campo destacado de la inteligencia artificial es la comprension del lenguaje
natural, ya que éste “se perfila sobre ideas de la filosofia linglistica, asi como
sobre técnicas de representacion y razonamiento del conocimiento légico y

probabilistico” (Russell, 2004, p. 936).

“El lenguaje natural (LN) es el medio que utilizamos de manera cotidiana
para establecer nuestra comunicacion con las demas personas” (Cortés, Vega y
Pariona, 2009). Una de las tareas fundamentales de la inteligencia artificial es la
manipulacion de lenguajes naturales usando herramientas de computacion, el
procesamiento del lenguaje natural (PLN) consiste en la utilizacion de un
lenguaje natural para establecer comunicacion con la computadora, donde ésta

debe entender las oraciones que le son proporcionadas. En definitiva, el uso de
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estos lenguajes naturales facilita el desarrollo de programas que realicen tareas

relacionadas con el lenguaje.

De acuerdo con los propios Cortés, et.al (2004), la arquitectura de un
sistema de PLN se sustenta en una definicion por niveles, a saber: fonolégico,

morfologico, sintactico, semantico, y pragmatico.

Analisis

) Analisis Analisis
mnlrfﬂllngmn y Ct} semantico E:} pragmatico
sintactica

Figura 3. Arquitectura de un sistema de procesamiento de lenguaje natural

a. Nivel fonoldgico: trata de como las palabras se relacionan con los

sonidos que representan.

b. Nivel morfoldgico: trata de cdmo las palabras se construyen a partir de

unidades de significado mas pequenias, llamadas morfemas.

c. Nivel sintactico: trata de como las palabras pueden unirse para formar
oraciones, fijando el papel estructural que cada palabra juega en la oracion.

Asimismo, se enfoca en qué sintagmas son parte de otros sintagmas.

d. Nivel semantico: trata del significado de las palabras y de como los
significados se unen para dar significado a una oracion; también se refiere al

significado independiente del contexto, es decir de la oracion aislada.

e. Nivel pragmatico: trata de como las oraciones se usan en distintas
situaciones y de como el uso afecta al significado de las oraciones. Se reconoce
un subnivel recursivo: discursivo, que trata de cémo el significado de una oracién

se ve afectado por las oraciones inmediatamente anteriores.
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El primer sistema PLN (Procesamiento de Lenguaje Natural) para resolver
una tarea actual fue el sistema de preguntas y respuestas BASEBALL (Green et
al., 1961), que establece preguntas sobre una base de datos estadistica de
béisbol. Justo después aparecié el sistema LUNAR de Wood (1973), que

responde preguntas sobre las rocas que se trajeron en el programa Apollo.

Las principales aplicaciones del PLN se pueden distinguir en la
verificacion y correccion automatica de textos, recuperacion y extraccion de
informacion, mineria de datos, traduccién automatica, sistemas de busquedas
de respuestas, generacion de resiumenes automaticos, analisis de sentimientos,
asi como etiquetado morfologico. Y, ademas, en los ultimos afios ha cobrado
una especial importancia en sistemas cuyo objetivo son los sistemas
conversacionales y las respuestas automaticas. Estas Ultimas aplicaciones
conciernen, particularmente, a las empresas interesadas en mejorar la atencién

a sus clientes y disminuir los costos que esta actividad puede implicar.

Para terminar esta seccion, es importante destacar el hecho de que la
inquietante pregunta de si una maquina puede ser realmente inteligente no ha
podido ser resuelto todavia. En gran parte se debe a la misma complejidad que
describen los procesos del pensamiento y las caracteristicas de la inteligencia
que se buscan mimetizar a través de la inteligencia artificial. Si algun dia se llega
a comprender la totalidad de los procesos y los principios que conforman al
pensamiento, con los avances que se han logrado en las ciencias cognitivas, ain

no se puede asegurar que se lograra que una maquina pueda ser inteligente.
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2.3 Las TIC en el servicio al cliente

2.3.1 Sistemas de informacién

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) son una de las
principales herramientas de trabajo del hombre, y para obtener el méaximo
provecho hay que conocerlas y utilizarlas correctamente conforme estas van
evolucionando, Ademdas, su uso debe darse en funciébn de su impacto
sociocultural, tomando en cuenta que esto implica la construccion de una nueva

cultura tecnoldgica.

Como referencia, de acuerdo con el Observatorio para la Sociedad de la
Informacién en Latinoamérica y el Caribe (OSILAC), la OCDE no tiene una
definicibn de TIC propiamente dicha, sino que ha propuesto construir

definiciones desde los distintos sectores TIC. En nuestro pais:

“Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién se pueden concebir como
resultado de una convergencia tecnoldgica, que se ha producido a lo largo de ya
casi medio siglo, entre las telecomunicaciones, las ciencias de la computacion,
la microelectronica y ciertas ideas de administracion y manejo de informacion.
Se consideran como sus componentes el hardware, el software, los servicios y

las telecomunicaciones” (CAIBI, 2001).

Las TIC se pueden definir como sistemas tecnoldgicos mediante los que
se recibe, manipula y procesa informacién, y que facilitan la interaccion entre dos
0 mas interlocutores. Por lo tanto, las TIC son algo mas que informética y

computadoras, puesto que funcionan como sistemas.

Los sistemas de informacién se pueden definir como el conjunto de

componentes interrelacionados que obtienen, procesan, almacenan vy
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distribuyen informacion para apoyar la toma de decisiones y el control de una
organizacion. De acuerdo con Karen, Asin y Velazquez (2014), se pueden

identificar dos grandes categorias:

e Sistemas de informacion tradicionales: son aquellos que tienen
como obijetivo principal cubrir las necesidades de automatizacion
de las operaciones béasicas o cumplir con la funcion de generar
informacion como apoyo para la toma de decisiones.

e Sistemas de informacion estratégicos: implican el uso de la
tecnologia de la informacién para el desarrollo de mayores ventajas
competitivas. Una ventaja competitiva es la pertenencia por parte
de una empresa de recursos valiosos que la habilitan o permiten el
desarrollo de actividades de mejor manera y normalmente con

menor costo.

2.3.2 El cliente

El valor que proporcionan los clientes a las organizaciones es el de mayor
impacto y el que perdura a través del tiempo. En otras palabras, los negocios
gue han concedido un lugar especial al cliente en su estrategia organizacional e
implementado las acciones necesarias para consumar dicha estrategia tienen
una ventaja competitiva importante, pues la asimilacion de los cambios que trae
consigo la segunda revolucion digital sera mas sencilla y fructifera para la

organizacion.
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El papel de un cliente para una organizacion puede ser comprendido
facilmente si se define a través del modelo de comunicacion cliente-servidor que
implica, por un lado, computadoras denominadas servidores que almacenan la
informacion y, por otra parte, maquinas mas simples conocidas como clientes
gue buscan acceder a los datos remotos. Tanenbaum (2012) subraya que este
modelo cumple con dos procesos: uno en la maquina cliente y otro en la maquina
servidor; la comunicacion ocurre cuando el proceso cliente envia un mensaje a
través de la red al proceso servidor; entonces el proceso cliente espera un
mensaje de respuesta y cuando el proceso servidor obtiene la solicitud, lleva a
cabo la tarea solicitada o busca los datos solicitados y devuelve una respuesta.
La analogia con este modelo de comunicacion resulta muy prudente para
entender la atencion que, particularmente, los clientes de las dltimas dos
décadas precisan. Las organizaciones estan obligadas a responderles

activamente a sus clientes intentando brindarles la mejor experiencia

El pensamiento actual del cliente dista en gran medida de las
caracteristicas que distinguian a los consumidores de hace un par de décadas.
La principal caracteristica de la comunicacion actual es que ya no es vertical,
como lo permitian los medios masivos de mayor importancia hace algunos afos
(por ejemplo la television, radio o periddicos), toda vez que ahora es centralizada
o distribuida a través de Internet. Con lo anterior y conforme a lo que Kotler y
Keller (2012) sugieren, las expectativas de los clientes han aumentado; no basta
con que las empresas les informen sobre sus productos, ahora piden ser
escuchados y que se les responda; los clientes estdn mejor educados y algunos
conocen, de manera general, las herramientas a su alcance, otros las conocen

a profundidad y saben cémo explotarlas.
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2.3.3 Servicio

Una vez que ya se ha expuesto el concepto de cliente, se debe describir
a cabalidad el del servicio. A continuacion, se exponen algunas definiciones de

servicio Utiles para el contexto de esta investigacion:

“Un tipo de bien econdmico constituye lo que denomina el sector terciario,
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios” (Fisher

y Navarro, 1994, p. 185).

“Es el trabajo realizado para otras personas” (Colunga, 1995, p. 25).

“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher y Navarro,

1994, p. 175).

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler, 1997, p.

656).

De acuerdo a ITIL, “un servicio es un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que estos quieren conseguir sin asumir costos
o riesgos especificos” (Van Bon, et al., 2008). Conforme a lo que la Organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO) establece, el servicio al cliente es una
interaccién entre la organizacion y el cliente que debe estar presente a lo largo
del ciclo de vida del producto. En el contexto de la mercadotecnia, el servicio
puede comprenderse como el medio que permite a la organizacion otorgar valor
a los clientes a través de la atencidon empatica de sus expectativas, necesidades

y quejas durante el periodo que comprende la relacién comercial de estos con
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las marcas. Albrecht (1941) ha explicado el vinculo entre los protagonistas de la

atencion al cliente a través de una relacion triangular que se puede apreciar en

| Estrategia I

Cliente

[Sistemas]

Figura 4. El triangulo del servicio. Fuente: Albrecht y Zemke (1941)

la Figura 4.

Esta estructura obliga a las organizaciones a otorgar un papel
fundamental al cliente en la formulacion de politicas y lineamientos a través de
la estrategia reconociendo a los sistemas y a las personas (empleados) como
herramientas principales para otorgar el servicio. La jerarquia que describe la
relacion sugiere que el disefio y la implementacién de los sistemas y el personal

hacia el servicio deben responder a lo definido por la direccién en la estrategia.

En la atencion al cliente se puede identificar un nicho de posibilidades y
de retos que genera problemas recurrentes a las empresas; €stos giran en
relacion a basicamente tres aspectos: cantidad de agentes disponibles, tiempo
disponible de cada agente y actitud de los agentes. Sin embargo, con el

predominio de los canales electronicos dichos problemas han evolucionado y

45



son necesarias nuevas soluciones que ayuden a confrontar los crecientes

desafios.

2.3.4 Servicio al cliente en el comercio electrénico

El papel de la implementacion de los sistemas en el servicio al cliente ha cobrado
mayor relevancia desde la llegada de la tercera revolucion industrial. Como
asevera John Tschohl (2001), la tecnologia ha determinado desde hace millones
de afios la manera en que se hacen los negocios en las sociedades, desde el

trueque hasta el intercambio digital de informacion.

La tecnologia, expresada como nuestra capacidad para utilizar
procedimientos y medios que nos permitan resolver sistematicamente nuestros
problemas, siempre ha provocado cambios sustanciales en las organizaciones y
en la manera en la que ejecutan sus actividades econoémicas, entre ellas, por
supuesto, el comercio. La tecnologia ha traido grandes beneficios al mundo de
los negocios, ya que ha permitido modificar la forma en que se realizan las tareas

necesarias para crear valor a través de la provision de bienes o servicios.

En afios mas recientes, el impacto de la tecnologia en los negocios es aun
mas evidente: internet le ha dado la oportunidad a pequefias, medianas y
grandes empresas de trascender internacionalmente sin necesidad de
incrementar sus gastos generales o realizar cambios a gran escala en su

infraestructura.

Hasta cierto punto, en la historia, el impacto que la tecnologia habia tenido
en los negocios era prominentemente destacado en las areas operativas de las
organizaciones, como las lineas de produccion, el transporte e incluso el control,

pero a medida qué esta evoluciond y en funcion de la transiciéon de los negocios
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hacia lo digital, la tecnologia ha pasado a jugar un papel preponderante en la
competencia por los clientes, colocandose asi en un lugar cada vez mas
importante para las areas estratégicas de las empresas, como el servicio al

cliente.

Como menciona Jim Sterne (1955), las asombrosas capacidades de la
tecnologia, particularmente de la computacion, no solamente han modificado
dramaticamente el mundo de los negocios impulsando las velocidades y
reduciendo sus costos, sino que han impactado en las dimensiones competitivas
de las transacciones comerciales. Entre las tareas en las que la tecnologia ha
ayudado a mejorar el desempefio de los negocios se pueden mencionar la
recopilacion, el almacenamiento, el procesamiento y la transmision de

informacion, ademas de la automatizacion de tareas.

Tschohl (2001) asegura que para crear un gran negocio basta desarrollar
un sitio web vy, si a esto se le afiade un servicio electrénico excepcional, el
beneficio puede ser aun mayor. Internet ha nivelado el campo de juego:
empresas pequefas han tenido incluso mas éxito que grandes compaiiias en el
ciberespacio, la causa es la relevancia que ha cobrado el servicio, por encima

incluso del entorno de ventas.

En este sentido, en el servicio al cliente, la manera en la que las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han contribuido es a
traves de la interactividad que posibilitan entre clientes y el negocio, un elemento
qgue hasta hace unos afos habia sido desdefiado por las organizaciones, al no
permitirseles establecer canales efectivos de comunicacidon mas alla de vias

unilaterales donde éstos pudieran transmitir informaciéon a los clientes pero no
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hubiera una retroalimentacion por su parte. Con ello, se redefinieron las
relaciones comerciales en un vinculo mas colaborativo e interactivo fortaleciendo
lo que de acuerdo a Peter Drucker es el fin supremo de cualquier organizacion:

“crear y mantener clientes”.

2.3.5 Comunicacioén en el servicio al cliente

De la misma manera en que a lo largo de este trabajo se ha venido haciendo
cuando de definiciones de concepto se trata, para entender qué es la
comunicacién en el servicio al cliente, es primordial definir primero el concepto
de comunicacion por si mismo. En este sentido, la comunicacion es el
intercambio de ideas, opiniones e informacion a través de palabras, simbolos o
acciones escritas o habladas. La comunicacion se establece de forma efectiva a
través de un dialogo, no de un mondlogo, y para que se logre este obijetivo, el

mensaje debe significar lo mismo tanto para el emisor como para el receptor.

Al respecto de los distintos modelos de comunicacion y su evolucion a lo
largo de la historia, resulta muy atil retomar aqui el trabajo de Montes de Oca
(2014), ya que el recuento que realizé de éstos se enfocO precisamente en el
servicio al cliente. Para los efectos practicos de esta tesis no es tan relevante
tomar en cuenta las fechas, sino mas bien los elementos que fueron
enrigueciendo los modelos propuestos, ya que son precisamente éstos los que
marcaron la parte de la evolucién arriba mencionada. Dicho lo anterior, de
acuerdo a Aristoteles los tres elementos basicos de la comunicacion son el

orador, el discurso y el auditorio:
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Figura 5. Modelo de comunicacién de Aristételes

Por su parte, Harold Lasswell agregd dos elementos al modelo de

Aristételes: en qué canal y con qué efectos se lleva a cabo.

-

CONQUE

EMISOR - MENSAJE - RECEPTOR EFECTO
\

Figura 6. Modelo de Harold Lasswell

Afnos después, Nixon introdujo las intenciones al transmitir el mensaje y

las condiciones del receptor al recibirlo.

e N
EMISOR - MENSAJE ‘ RECEPTOR - EFECTO

£ . 4

CON QUE

EN QUE

EN QUE CANAL

INTENCION

CONDICIONES

Figura 7. Modelo de Nixon

Fueron Shannon y Weaver quienes integraron la fuente de informacién y
un factor clave que merma la fidelidad en la comunicacion y causa interferencia:

el ruido.
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Finalmente, David K. Berlo identifico, de

siguientes elementos de la comunicacion:
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Figura 9.Modelo de David K. Berlo

Al analizar dichos modelos, y como ya se habia sugerido, se pueden

detectar distintos elementos conforme el estudio de este proceso fue

evolucionando. Y también asi fue como se logré ir respondiendo de mejor

manera al entorno complejo de la comunicacion. La correspondencia con el

objeto de estudio de esta investigacion es evidente al atribuir a cada uno de estos

elementos, los participantes en una interaccion en la atencion al cliente. En el

siguiente capitulo, cuando se hayan explicado los componentes de un bot




conversacional se podra establecer la analogia entre éstos y un sistema

tradicional de comunicacion como el que sugiere David K. Berlo.

Con la llegada del internet se le abrid la puerta a un nuevo tipo de
comunicacién con los clientes, permitiendo a las empresas referirse a cada uno
de estos de una manera individual y personalizada. Esto ha provocado que las
expectativas de los clientes, respecto del servicio que se le brinda, crezcan y que
las organizaciones tengan que buscar la manera de satisfacer con calidad sus

requerimientos (Jim Sterne, 2005).

De acuerdo con autores como Drucker (1990) y Albrecht y Zemke (1941),
los clientes son para las organizaciones el activo mas preciado y las inversiones
en la atencion a los clientes deberian ser congruentes y consecuentes con este

pensamiento.

Podemos encontrar una gran cantidad de retribuciones que le provee a la
empresa mantener una adecuada comunicacion con sus clientes. Por ejemplo,
conocer las inconformidades detectadas por el cliente es una via importante para
detectar lo bien o lo mal que esta funcionando la empresa y para determinar
donde hay que introducir cambios para producir mejoras. Por decirlo en otras
palabras, en un sentido, una alta satisfaccion del cliente conlleva a retener y
aumentar la cantidad de clientes y, de esta manera, incrementar los ingresos de
la empresa; pero en otro sentido, los clientes insatisfechos lo comentan con gran

cantidad de personas; algunos de ellos, posibles clientes.

Desde hace muchos afios, la tecnologia ha tenido gran relevancia en la
comunicaciéon, su papel siempre ha sido el de disminuir las limitantes para

ponernos en contacto unos con otros; sin embargo, en los ultimos afios, también
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ha resultado una pieza fundamental para lograr que varias de las tareas

relacionadas con la comunicacién se automaticen.

2.3.6 Automatizacion

Desde hace algunos afios ha comenzado una busqueda incesante por
automatizar tareas sistematicas en las organizaciones, y una de ellas es la
atencion al cliente a cierto nivel. Poco a poco se han ido incorporando a este
campo diversas tecnologias como el teléfono, el correo electrénico, los centros
telefonicos (call centers), hasta llegar a los bots conversacionales que buscan
sustituir, en un principio, ciertas tareas repetitivas desempefadas por las
personas que, dentro de la empresa, han sido asignadas a la atencion al cliente.
A tal grado es relevante esta situacion que, de acuerdo con Gartner (2015), para
2017 solo un tercio de todas las interacciones en el servicio de atencion al cliente

seguirian requiriendo el apoyo de un intermediario humano.

A pesar de este tipo de conclusiones, personajes comoTschohl entran en
el debate al sostener que la tecnologia “jamas reemplazara la necesidad de tener
interaccidn personal. Nuestra dependencia de la tecnologia de computacion nos
ha convertido en magos de la tecnologia tristemente faltos de habilidades para
las relaciones interpersonales” (Tschohl, 2001, p: 54). Muchas personas ya no

saben siquiera cémo dirigirse a la gente.

2.3.7 Calidad en el servicio al cliente

No es adecuado hablar de servicio al cliente sin hablar de calidad, pues

como todos los servicios, este Ultimo no es ajeno a este parametro. Al respecto,
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la ISO la define en su norma ISO-9000, en el apartado 3.6.2., como el “grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos” (Norma Internacional ISO 9000 (2005). Dichos requisitos deben estar
suscritos en la estrategia de la organizacién para lograr la satisfaccion del cliente

de acuerdo al giro y a la filosofia de la organizacion.

Y como se ha hecho en apartados anteriores, cuando atafie al tema de
las definiciones, es relevante para la investigacion retomar algunas otras del
término calidad, a fin de crear el contexto y marco necesarios para proceder a
cumplir cabalmente el objetivo general y los particulares, ya que no se busca
establecer aqui nuevas definiciones, sino retomar las previamente existentes
para aprovecharlas a favor de la resolucion de las preguntas e inquietudes que

dieron origen al presente trabajo. Se enlistan a continuacion las mas importantes:

e Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado
y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara;
la calidad puede estar definida solamente en términos del agente
(Deming, 1989).

e La palabra calidad tiene mdultiples significados. Dos de ellos son los
mas representativos (Juran, 1990): la calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del
cliente y que por eso brindan satisfaccién del producto. Calidad
consiste en libertad después de las deficiencias.

e De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente,
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calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos,
etc. (Ishikawa, 1986).

‘Calidad es conformidad con los requerimientos. LoS
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
gue no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad” (Crosby, 1988).

La calidad se refiere no sélo a productos o servicios terminados,
sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con
dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases
de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccion, venta y mantenimiento de los
productos o servicios (Imai, 1998, p. 10).

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el
cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker,

1990, p. 41).

Para los fines practicos de este trabajo, se tomaran como base las

definiciones propuestas por Juran (1990) y Drucker (1990), ya que estan mas

estrechamente relacionadas con el servicio al cliente y no solamente con la oferta

del producto.

De manera empirica se puede mencionar que las caracteristicas que

describen el servicio al cliente son: preocupacion y consideracion por los demas,

cortesia, integridad, fiabilidad, disposicion para ayudar, eficiencia, disponibilidad,

conocimientos y profesionalidad. Con la incorporacion de las TIC a este proceso
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de las organizaciones se han integrado otras, como su caracter de respuesta
inmediata, la accesibilidad y la portabilidad. EI cumplimiento de estas

caracteristicas es el que permitira hablar de un servicio de calidad.

Segun Pizzo (2013) la calidad en el servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, alin bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.

La calidad en la atencion al cliente debe sustentarse en politicas, normas
y procedimientos que involucren a todas las personas de la empresa. Asi, cada
empresa desarrolla su propia estrategia de calidad de servicios teniendo en
cuenta el sector en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Para cada
segmento de mercado debe disefiarse el nivel de servicio mas adecuado, ya que
no siempre un Unico disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos

los segmentos de mercado que debe atender la empresa (Pérez, 2006).

En términos generales se pueden distinguir dos conceptos de calidad: la
calidad objetiva y la calidad percibida. La primera corresponde a la calidad real
de los productos, que se puede medir y comparar desde un punto de vista
técnico. Sin embargo muchas veces el consumidor no tiene la capacidad para
juzgar la calidad objetiva, por lo que es la calidad percibida la que actia como

variable de decision en la seleccion de una marca concreta. Segun Zeithaml
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(1993) la calidad percibida es “la opinién del consumidor sobre la superioridad o

excelencia de un producto o servicio”.

De acuerdo con el objetivo de esta investigacion, la calidad percibida
cobra una importancia especial ya que, segun Duque (2005), dos elementos
propios de la calidad percibida en el servicio al cliente son la expectativa y la
percepcion de los clientes, y por lo tanto, ambos se pueden evaluar con mayor

atencion usando este parametro.

El propio Duque (2005) ha llevado a cabo una revisién de la literatura
sobre la calidad del servicio, que resulta esclarecedora para este trabajo. En
consonancia con dicha revisién, vale la pena retomar a un par de autores. En
primer lugar, Zeithaml afirma que la calidad percibida se refiere “al juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988,
p. 3). En términos de servicio, significaria “un juicio global, o actitud, relacionada

con la superioridad del servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16).

2.3.7.1 Medicion de la calidad en el servicio al cliente

Al plantear una investigacion se debe elegir con especial cuidado la escala de
medicion de las caracteristicas a estudiar, de ello dependera que realmente se
mida lo que se desea analizar y que se pueda llegar a los analisis estadisticos
adecuados para la formulacién de conclusiones que respondan a los objetivos

planteados.

Parasuraman et al. (1985) anotan el problema de la no existencia de
medidas objetivas de la calidad del servicio. Ante ello, Grénroos (1994) indica
que la calidad de servicio percibida depende de la comparacion del servicio

esperado con el servicio percibido. Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de
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satisfaccion son el resultado de la diferencia observada por el consumidor entre
sus expectativas y la percepcion del resultado. El problema detectado es que
“desde los origenes del marketing, la satisfaccion del cliente siempre ha sido

considerada como la clave del éxito de los intercambios” (Johnston, 2005).

El hecho de que la satisfaccion del cliente sea una expresion subjetiva de
la realidad, resulta importante para comprender que los resultados obtenidos de
la opinion de algunos clientes, como reflejo subjetivo, pueden no corresponder
fielmente a la realidad, porque cada cliente que recibe el servicio puede
interpretar la informacion recibida de forma diferente segin sus conceptos y

experiencias anteriores.

En términos de servicio al cliente, algunos autores definen la satisfaccion
como un proceso de evaluacién de una experiencia de compra de un producto o
servicio, donde se comparan aquellas expectativas del cliente con los resultados
alcanzados (Westbrook, 1983; Hunt, 1977). Esencialmente, se puede concebir
como el juicio del cliente respecto a un producto o servicio; es decir, desde el

punto de vista de las expectativas (Gupta y Zeithaml, 2005).

Dada la subjetividad del elemento que se desea evaluar, en este caso la
calidad en la atencion del cliente, puede resultar complicado identificar las
variables o los parametros a medir. Los modelos que se presentan a
continuacion se obtuvieron extrayendo dimensiones Yy caracteristicas
diferenciadas que, en interrelacion con caracteristicas especificas del servicio,

de los clientes y del contexto, dan lugar a la calidad percibida del servicio.
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A. Modelo de laimagen

El modelo de la imagen fue formulado por Christian Grénroos y establece que el
cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en

que lo recibe, asi como por la imagen corporativa.

Percepcidn de la calidad del servicio
Servicio Percepcion
esperado Imagen del servicio
Calidad Calidad
técnica funcional
éQué? éCémo?

Figura 10.Modelo de la imagen. Adaptado de Gronroos (1984, p. 40)

En seguimiento al esquema anterior, mientras que la calidad técnica se refiere a
un servicio técnicamente correcto, la calidad funcional se relaciona con la
manera en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de
produccion del servicio. Se le llama imagen a la forma en que los consumidores
perciben a la empresa. Finalmente, una buena evaluacién de la calidad percibida
se obtiene cuando la calidad experimentada cumple con las expectativas del

cliente.

B. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es visto por Duque (2005) como el mas utilizado por los

académicos. Este modelo se aproxima a la evaluacion de la calidad del servicio
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percibida al margen de expectativas y percepciones. Inicialmente se identificaron
diez determinantes que, a través de procedimientos estadisticos, se agruparon

en cinco:

Confianza o empatia: se refiere a la muestra de interés y nivel de
atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los

anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario).

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa.

Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atencion de los empleados
y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores

dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad).

Capacidad de respuesta: se trata de la disposicién para ayudar a los

clientes y prestarles un servicio rapido.

Tangibilidad: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Este modelo también contempla una serie de desajustes 0 gaps respecto
a las percepciones de la calidad de servicio de los ejecutivos y las tareas
asociadas con el servicio que se presta a los consumidores, mismos que afectan
a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por los clientes como

de alta calidad.

59



Confi N\ { Servicio }
onfianza i
percibido Percepcion de la

Fiabilidad :
Responsabilidad [ cahda_d _del
servicio

Garantia Servicio
Tangibilidad
\_ angtbiiida - { esperado }

Figura 11. Servicio percibido y servicio esperado, adaptado de: Zeithaml, Berry y

Parasuraman (1988 p. 26). Zeithaml y Parasuraman (2004, p. 16).

C. Modelo de los tres componentes

El modelo presentado por Rust y Oliver se compone, como su nombre o indica,
de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas, el proceso de envio del

servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio.

Caracteristicas del servicio

Producto
fisico

o1d1AI8s [3p efaiu]

Ambiente del servicio

Figura 12. Producto fisico, adaptado de: Rust y Oliver (1994, p. 11)

D. Modelo de Drucker

A patrtir de lo que Duque (2005) denomina una perspectiva pragmatica, Drucker
(1990, p. 464) establece cinco niveles de evaluacion del desempefio de una

organizacion de acuerdo con la satisfaccion obtenida por los clientes:
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Fiabilidad: es la capacidad que debe tener la empresa que presta el

servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.

Seguridad: es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la
mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye

integridad, confiabilidad y honestidad.

Capacidad de respuesta: se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también forman parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como
lo accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades

de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

Empatia: significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes

cuidado y atencion personalizada.

Intangibilidad: a pesar de que exista tangibilidad en el producto, en si el
servicio es intangible, y es importante considerar algunos aspectos que se
derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en
inventario; si no se utiliza la capacidad de produccion de servicio en su totalidad,

ésta se pierde para siempre.

Interaccion humana: para suministrar un servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la

que el cliente participa en la elaboracion del servicio.
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E. Las ocho dimensiones de David Garvin

En 1987, David A. Garvin publicé en la Harvard Business Review su
articulo “Compitiendo en las Ocho Dimensiones de la Calidad” en donde propone
detalladamente un nuevo modelo para la Calidad: la Gestidén Estratégica de la
Calidad, convirtiéndose, de acuerdo con Suarez, en el mas reciente “Guru de la

Calidad”.

Fue en esta publicacion en la que él hizo la primera presentacion de las
“Ocho Dimensiones”, una estructura conceptual para la reflexion de lo que seria

la calidad de un producto.

Cada dimension es autosuficiente y diferente, englobando ciertos
atributos de un producto segun un criterio de clasificacion. Ciertas dimensiones
seran mas importantes que otras, y hasta inclusive irrelevantes, de acuerdo al
producto en cuestion. Todas juntas cubren una gama completa de requisitos y
expectativas para la calidad del producto. Las Ocho Dimensiones de la Calidad,

son:

Desempefio: se trata de los atributos basicos de un producto, de su

funcionamiento.

Caracteristicas: comprende aspectos secundarios, complementarios a lo

esencial.

Conformidad: refleja el grado en el que las caracteristicas del producto

responden a patrones formales.

Confiabilidad: se trata de la probabilidad de mal funcionamiento del

producto.
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Durabilidad: expresa la vida atil de un producto.

Atencidn: comprende los factores que pueden afectar la percepcion del

cliente.

Estética: es la apariencia de un producto, el sentimiento o sensacion que

provoca.

Calidad percibida: es la trasferencia de la “reputacion” del proveedor al

producto.

Como se puede observar a partir del listado anterior, algunos componentes son
concretos y mensurables, mientras que otros son subjetivos y dependen del

cliente como individuo.

F. Modelo de Kano

Hacia fines de la década de 1970, Noriaki Kano, un académico japonés, refino el
concepto de calidad. (Yacuzzi y Martin). Utilizé dos dimensiones para evaluar la
calidad: el grado de rendimiento de un producto y el grado de satisfaccion del
cliente que lo utiliza. Kano defini6 tres tipos de calidad: obligatoria,

unidimensional y atractiva.
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A — Atractivo
U - Unidimensional
O — Obligatorio

Figura 13. Clasificacion de las caracteristicas de un producto o servicio segun la
relacién entre funcionalidad y satisfacciéon

Los requerimientos obligatorios son aquellos que, hacia las gamas bajas de
funcionalidad, aumentan la satisfaccion en relacion directa con la funcionalidad
pero que, superado cierto umbral, dejan de producir un incremento importante

en la satisfaccion.

Los requerimientos unidimensionales se caracterizan porque la
satisfaccion que producen aumenta de modo aproximadamente proporcional al
nivel de funcionalidad. Responden a la percepcion tradicional de la relacién entre
funcionalidad y satisfacciébn: a mayor funcionalidad, se observa una mayor

satisfaccion.

Los requerimientos atractivos son aquellos que, por debajo de cierto
umbral de funcionalidad, mantienen un nivel de satisfaccion relativamente bajo y
constante, pero que, una vez superado ese umbral, producen un aumento

significativo de la satisfaccion.
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G. Estandares y buenas practicas

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una
organizacién independiente y no gubernamental que desde 1947 se encarga de
la creacion y promocion de estandares a nivel mundial, facilitando las relaciones
comerciales entre los 163 paises que la integran. En beneficio de los
consumidores finales, los estandares ISO garantizan que los productos y
servicios sean seguros, confiables y de buena calidad. Para las empresas, son
herramientas estratégicas que reducen los costos al minimizar los desperdicios

y errores, y aumentar la productividad. (ISO, s.f.)

La Norma ISO 9001 especifica requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que pueden ser utilizados para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con propésitos contractuales. El proceso de
tratamiento de las quejas descrito en esta norma internacional puede utilizarse

como un elemento de un sistema de gestion de la calidad.

La Norma ISO 9004 proporciona, por su parte, orientacion sobre la gestion
del éxito sostenido de una organizacién. El uso de la Norma internacional 1SO
10002 puede promover la mejora del desempefio en las areas de tratamiento de
las quejas e incrementar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas
para facilitar el logro del éxito sostenido. Esto puede también facilitar la mejora
continua de la calidad de los productos basandose en la retroalimentacion del

cliente y de otras partes interesadas.

La norma internacional ISO 10002:2014 proporciona orientacion para el

disefio e implementaciéon de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y
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eficiente para todo tipo de actividades comerciales o no comerciales, incluyendo

a las relacionadas con el comercio electronico.

2.4 Comercio electronico

El comercio electronico es definido por los estudios de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) como “el proceso de
compra, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a través de las
redes de informatica por métodos especificamente disefiados con el propdsito
de recibir o hacer pedidos” (OCDE, 2011). Este representa hoy en dia un canal
de venta al alcance de todos, desde tiendas departamentales hasta individuos
gue por su cuenta ponen a la venta un producto a través de algun marketplace

o de su propia plataforma.

En la actualidad, cada organizacion duefia de las plataformas empleadas para el
comercio electrénico tiene en sus manos la decision de los canales a utilizar para

efectuar cada uno de los procesos de su actividad comercial.

Para profundizar mas en el tema del comercio electrénico, bien vale la
pena retomar aqui los resultados mas importantes del Estudio anual de
ecommerce (SEMrush, 2017) llevado a cabo a finales de 2017 por SEMrush, la
poderosa y versatil compafia que brinda una completa suite de servicios para el
marketing online. Comparto los intereses del estudio, pues a final de ese afio, se
presentd una oportunidad Unica en la historia de la informatica para hacer
balances, sobre todo si se considera que la competitividad del sector comercial
no ha hecho sino aumentar en los afios mas recientes. En este sentido, resulta
relevante hacer un balance actual de la situacion, sobre todo si consideramos

que en el tipo de analisis que ocupan una investigacion como la que se ha venido
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haciendo a lo largo de estas paginas es mucho mas util y practico evaluar el
estado actual de la situacion, especialmente al tomar en cuenta que el comercio
electrénico evoluciona a pasos agigantados y, por lo tanto, no es hoy lo que fue

el afio pasado, y mucho menos lo que significdé hace cinco o diez afios.

Uno de los factores claves a considerar es la inversion de las empresas y
marcas en publicidad. En este terreno, el citado estudio reporta que ha habido,
en definitiva, un incremento, ya que las empresas se han concientizado de un
hecho importante: para sobresalir de entre el resto de la competencia, es
necesario invertir. Si bien algunas herramientas como los anuncios pagados y
adecuadamente segmentados (entre ellas el pago por clic), las estrategias de
optimizacién organica (como SEQO), también existe gran popularidad en el uso
de las redes sociales, pues aunque todavia se encuentran por debajo de las dos
primeras en cuanto a generacion de trafico, el crecimiento organico que se
genera al lograr que los clientes y potenciales clientes transmitan entre sus
contactos y conocidos informacion de la empresa es gratuito. Es notable que una
empresa que, como SEMrush, se encarga de generar trafico a partir de
campafas pagadas por las marcas, reconozca el valor y la importancia de las
redes sociales y de la optimizacion de las inversiones en publicidad y servicio al

cliente.

Entre las formas mas importantes en que esta transmision puede llevarse
a cabo, y también uno de los primeros pasos para lograrlo, es brindarle al usuario
informacion util y datos de valor, en torno a los productos y servicios ofertados.
Si bien son varios los medios para llevarlo a cabo, cuando de redes sociales
como Facebook se trata —ya sea a través de publicaciones o posts, en distintos

formatos (videos, imagenes, texto, audio, etc.) que generen interacciones
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inmediatas— cada vez mas empresas estan recurriendo al uso de chatbots en la
mensajeria instantdnea, que es el objeto de estudio primordial en esta
investigacion, y que se describiran de manera mas formal en el siguiente
apartado. Y éstos constituyen una herramienta valiosa dentro de la vertiente de
comercio conversacional (en la que también se profundiza a continuacion) ya
que su desarrollo, si se hace de manera adecuada, representa una inversion fija
y excluye la necesidad de crear pautas de pago que tengan que retomarse de

manera periodica.

Otro aspecto que debe retomarse y que fue plasmado en los resultados
del estudio llevado a cabo por SEM es el de los factores emocionales al anunciar
una marca o brindar servicio al cliente. Y es que, como se destaca ahi, en el “e-
commerce es muy importante apelar a las emociones para atraer a mas clientes

y despertar su curiosidad.

2.5 Comercio conversacional y chatbots

El comercio conversacional, de acuerdo a Messina'® (2016) es una
combinacion de diferentes elementos, que consiste en utilizar interfaces
conversacionales basadas en texto (Whatsapp, Facebook Messenger,
Telegram) o la voz (Siri, Google Now) donde los usuarios pueden acceder a todo
tipo de servicios interactuando con personas, empresas u otros chatbots. Los
bots conversacionales o chatbots resultan ser sélo una parte del comercio

conversacional.

19 El término de comercio conversacional se le atribuye a Chris Messina desde el 2015
cuando lo utilizé por primera vez. Messina no cuenta con publicaciones cientificas, el canal que
utiliza es la red social de Medium.
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Los chatbots son servicios basados en reglas con o sin el involucramiento
de la inteligencia artificial, aprendizaje automatico o analisis del lenguaje natural
cuya interaccion con los humanos se produce mediante un chat, a través de un

canal ya existente de mensajeria o0 una aplicacion independiente.

Este concepto de comercio conversacional puede parecer un nuevo
término, pero es empleado para designar acciones naturales que se han llevado
a cabo durante toda la historia, desde los origenes del comercio. Por ejemplo,
cuando las personas intercambiaban semillas por animales o, mas tarde,
metales por servicios, ya se estaban estableciendo las primeras pautas del

comercio conversacional.

Sin embargo, la evolucion de la tecnologia ha hecho que la comunicacion
se digitalice con herramientas como el teléfono, la web, los correos electrénicos,
las redes sociales, las aplicaciones méviles y, dentro de estas aplicaciones, la
mensajeria instantanea. Aunque las transacciones electronicas todavia no
sobrepasen a las realizadas de forma offline, las tendencias del comercio
actuales indican que en pocos afios el volumen de proveedores y consumidores
que opten por el comercio electrénico continuard aumentando de manera
exponencial. De acuerdo con el Informe trimestral sobre comercio electronico
realizado por la Oficina de Censos de los Estados Unidos (2017) las ventas a
través del comercio electrénico en dicho pais se encuentran en un nivel actual
del 8.5 por ciento con respecto al total de ventas minoristas en el pais, en
comparacion con el 5.1 por ciento de hace cinco afos Esto representa una tasa

de crecimiento anualizada promedio a largo plazo de 16.04 por ciento.
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El comercio conversacional esta convirtiendose en una herramienta de
gran impacto debido al esfuerzo por parte de las empresas para personalizar la
experiencia de sus clientes. Combinando la automatizacién con la intervencién
humana, éste representa la gran promesa del futuro en las experiencias del
cliente al basarse en las tecnologias de vanguardia?® y habitos de mensajeria
recurrentes en ellos. Al habilitar la comunicacion entre los clientes y las empresas
utilizando humanos, bots conversacionales, o una mezcla de los dos, los clientes

reciben una experiencia que favorece sus necesidades.

Es importante también reflexionar, de la mano de la IEEE, en el valor que
aportan las conversaciones al comercio. Como se sefiala en el articulo dedicado
al comercio conversacional en la nueva era de los negocios en linea, en el mundo
del marketing, y particularmente del marketing digital en redes sociales,
escuchamos mucho hablar en la actualidad sobre los influencers, que parecen
convertirse a pasos agigantados en figuras prominentes para anunciar una
marca o0 un servicio. Pero como afirma el propio estudio, hay otra clase de
influencers que existen desde mucho antes de la aparicion de las redes sociales.
Se trata de nuestros amigos, nuestra familia, nuestros compafieros de escuelay
de trabajo, que, mas alla de la hiperconectividad que existe hoy en dia, han
tenido y seguiran teniendo una importante infuencia en nuestras decisiones

diarias, incluyendo nuestras decisiones de adquirir un servicio o producto.

Asimismo, las conversaciones intimas con ellos moldean nuestro
comportamiento. Esto abre la puerta para pensar que al mantener una

conversacion “de tu a tu” con los chatbots es posible que nuestra toma de

20 L as tecnologias de vanguardia relacionadas con el comercio conversacional como la
IA y el aprendizaje automatico se encuentran en la primera posicién del Gartner's Top 10
Strategic Technology Trends for 2017.
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decisiones se vea afectada y que al final del dia se conviertan en el factor
decisivo para decantar nuestra eleccion por la adquisicion de un determinado
bien. Y es que de acuerdo con la IEEE, un porcentaje de consumidores afirman
que “confian en las recomendaciones de amigos, colegas y familia” (IEEE, 2017)
porque otorgan un alto valor a las conversaciones. Y este tipo de confianza no
se puede lograr a través de la publicidad online “tradicional”, pero si a través de
una conversacion. De ahi la importancia de la implementacion de una figura del
chatbot, que en el corto, mediano y largo plazo podria rendir frutos importantes

para llenar este vacio.

Segun el estudio Deloitte (2016), se conoce que aproximadamente un 58
por ciento de los clientes duefios de un teléfono inteligente lo ha utilizado para
realizar compras en una tienda, lo cual demuestra el gran potencial que el
comercio conversacional tiene en paises como el nuestro. Esta accion
representa un beneficio mutuo pues las empresas aumentan sus ingresos al
ofrecerles una experiencia optimizada a sus clientes, mientras que estos ultimos
no necesitan mas que llevar a cabo un habito digital regular y cémodo para ellos:

el de la mensajeria instantanea.

De acuerdo con la naturaleza del comercio conversacional, no hay una
manera unica o “correcta” de implementarlo. Con el objetivo de ofrecer la mejor
experiencia posible a sus clientes, los negocios pueden confiarle a los chatbots
la responsabilidad que consideren prudente y dentro de sus capacidades
organizacionales. Las posibilidades son ilimitadas: se puede integrar el
reconocimiento de la voz, interactuar con clientes mediante un SMS, alguna
aplicacion de mensajeria, o incluir mas enfoques del servicio al cliente clasicos

como los chats en la web.
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Como Messina (2016) comenta, las tendencias indican que, con el paso
del tiempo, los robots controlados por computadora se volveran mas sensibles y
de un comportamiento similar al del ser humano, hasta el punto en que el usuario
no podra detectar la diferencia e interactuara con el agente humano o el robot
informatico de la misma manera. El futuro de las aplicaciones de mensajeria se
define cada vez de manera mas clara: el estilo de interaccion sera un hibrido
entre humanos y algoritmos de inteligencia artificial. Es imposible pensar en un
escenario donde empresas consolidadas y startups no aprovechen un recurso

tan prometedor como este en beneficio de su organizacion.
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Capitulo Ill. Bots conversacionales

En este capitulo se pretende realizar el analisis de los bots conversacionales,
objeto de esta investigacion, pero para ello primero se deberdn estudiar
caracteristicas propias de los grupos mas generales que los contienen, para

poder comprender su estructura, origen, evolucion y caracteristicas.

3.1 Agentes inteligentes

De acuerdo con Moriello, al igual que para la inteligencia artificial, “no hay una
definicién universalmente aceptada para el concepto de agente” (Moriello, 2005,
p. 137). Segun este mismo autor, se puede decir que un agente es un sistema
complejo adaptativo que puede sensar y actuar sobre su entorno; un agente
inteligente ademéas de percibir y actuar, también razona para interpretar las
percepciones, hacer inferencias, resolver problemas y determinar las acciones

(Gbémez, 1999).

Como se muestra en el siguiente diagrama, existe una amplia gama de

entes susceptibles de ser llamados agentes inteligentes, también llamados

autébnomos.
Agentes auténomos
Naturales o bioldgicos Artificiales Hibridos o cyborgs
i if Fisicos A‘ T
Peces /Reptiles Mamiferos & Tobisticns Computacionales
e Aves /\ s
Anfibios De software De vida artificial
Industriales o Inteligentes
fijos 0 moviles

Figura 14. Taxonomia de los agentes inteligentes
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Para esta investigacion, resultan de particular interés los bots
computacionales, particularmente los de software, pues es en esta rama donde
se puede localizar a los bots conversacionales sobre los que se desarrolla esta

investigacion.

3.2 Bots, robots y androides

Uno de los elementos que distingue a la especie humana, ademas de su
capacidad de raciocinio, es el lenguaje y una caracteristica ain mas particular y
qgue lo diferencia de otras especies es “la capacidad de transmitir informacién

acerca de cosas que no existen en absoluto” (Harari, 2014: 26).

Estos objetos y sucesos, producto de la imaginacion de las personas, los
conocemos como ficcién y fue precisamente en R.U.R. (Robots Universales
Rossum), una obra de teatro perteneciente al género de ciencia ficcion,
estrenada en 1920, cuando el checoslovaco Karel Capek “uso el término de robot
para nombrar a los seres mecanizados que hoy ya no son ficcion, pues existen
y los conocemos como tales. Probablemente dicha palabra proceda del checo
‘robota’ (trabajo) o del antiguo eslavo ‘r'b’ (esclavo)” (Gonzalez, 2013, p: 102).
En este sentido, vale la pena distinguir la diferencia entre los robots y los bots

objeto de esta investigacion.

Por un lado, “la robdtica es el estudio de los mecanismos de control que
permiten a un ente mecanico moverse en un medio fisico y/o manipular
elementos fisicos con cierto grado de autonomia” (Zaccagnini, 1994, p: 29). Por
el otro, “un bot es un programa informatico autbnomo capaz de llevar a cabo
tareas concretas imitando el comportamiento humano” (Oro, 2018). A pesar de

que diversos autores coinciden en que la palabra “bot” fue un término que se
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origind como abreviatura de “robot”, se puede hablar de que la principal
diferencia entre un bot y un robot radica en el espacio en que se desenvuelven:

los robots, como mecanismos fisicos, y los bots, como herramientas de software.

Por dltimo, vale la pena descartar el término “androide” ya que
etimolégicamente éste se refiere a los robots humanoides de fisionomia
masculina. Es un término mencionado por primera vez por Alberto Magno en
1270, y popularizado por el autor francés Auguste Villiers en su novela de 1886

L'Eve future.

El término adecuado para los agentes inteligentes de este trabajo es el de
bot y aunque hay bots de distinta naturaleza?!, los que responden a las

necesidades de la investigacion son los bots conversacionales.

3.3 Bots conversacionales

Los bots conversacionales o chatbots se definen como programas
computacionales que incluyen preguntas y respuestas automaticas ya definidas
a partir de distintas variantes. En otras palabras, y de acuerdo a la definicion de
bot propuesta por Oro (2018), un bot conversacional es un programa informético
que automatiza una tarea particular: una interaccion; y lo hace a través de una

interfaz conversacional.

Al igual que en el marco tedrico, donde se retomaron varias definiciones
propuestas, también en este caso se hace un listado de las distintas formas en

gue estas herramientas se han definido. La diferencia es que, dado lo novedoso

?ILa realidad es que los bots no son nuevos en la informatica. Han existido en diversos
sectores de la tecnologia como en los navegadores de internet con los crawlers3 e indexadores;
en los videojuegos con los personajes controlados por la maquina o en paqueterias de oficina
con los asistentes virtuales.
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del término, al menos en el sentido que nos ocupa, estas definiciones fueron
esbozadas apenas en los afios mas recientes. Cada una aporta caracteristicas
diferenciadoras al resto, y de ahi la relevancia de enlistarlas en este apartado.

Son las siguientes:

Los chatbots son programas de computadora que imitan la conversacion

con personas que usan inteligencia artificial. (Goasduff, L., 2017).

“Un chatbot es una conversacion automatizada, pero personalizada, entre

software y usuarios humanos” (Han, V. 2017).

“Un chatbot es simplemente un agente con cierto grado de inteligencia o
adaptacion que puede mantener una conversacion con una persona

dentro de un contexto delimitado” (Riestra, E. 2017).

“Son programas de inteligencia artificial que conversan con los humanos
dando respuesta a sus dudas y haciéndoles sugerencias; en definitiva, se
trata de un software que es capaz de comunicarse con nosotros” (Ventura,

B., 2017).

“Un bot, en general, es una pieza de software disefiada para automatizar
una tarea especifica. Los chatbots funcionan bajo la misma premisa,
automatizando la respuesta de un usuario por medio del intercambio de

mensajes en lenguaje natural’ (Guschat, 2016).

Como ya se mencionaba, todas las definiciones anteriores han sido
formuladas en los ultimos afnos. ¢Pero qué ha causado el creciente interés de
los estudiosos por buscar entender el término? Bien, la respuesta es que el auge
reciente de estas herramientas ha provocado que guris de la tecnologia,

grandes empresas de la tecnologia, startups y emprendedores comiencen, por
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Su parte, a interesarse en este incipiente medio para aportar valor a las
organizaciones. Es por lo anterior que resulta interesante, ademas de conocer el

concepto, comprender como ha sido la evolucion de los bots conversacionales.

3.3.1 Evolucién

Para tener un panorama completo de la evolucion de los bots conversacionales
se considera pertinente remitirse a sus origenes. El primero de ellos, llamado
Eliza, fue un chatbot que intenté emular a una psicologa, y fue disefiado con fines
de entretenimiento, asi como para demostrar ciertas técnicas basicas de
procesamiento de lenguaje aplicadas al espariol. Eliza resultd ser muy limitada
tanto en tecnologia como en contenido. Alizia, basado en Eliza es un bot
conversacional programado en Javascript que consume una pequefa base de

datos en JSON.

Tanto Alizia como Eliza son bots pioneros que constituyen una simulacion
de inteligencia artificial (1A), ya que los programas no son capaces de analizar ni

de aprender.

Asi como los anteriores, se pueden mencionar varios mas como Dr.
Abuse, KAS2001, Theresa, Parry, A.L.I.C.E, Chaertter bot, Theresa, Mimic,
Zebal, Julia, y E.L.V.l.S. La gran mayoria de los chatbots desarrollados hasta
hace unos afos analizan los patrones de dialogo empleados por su interlocutor
humano para luego buscar una respuesta adecuada. Por ello, aunque no
entiendan oOrdenes, pueden analizar la frase y presentar una respuesta

totalmente logica.

El objetivo actual en el desarrollo de bots conversacionales es crear un

sistema inteligente con el que se pueda conversar, al igual que se haria con una
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persona normal, sin que se note ninguna diferencia. El porvenir de esta
tecnologia esta lleno de incertidumbre: no se puede establecer el ritmo al que
evolucionara o si continuara haciéndolo, pero lo que esta claro es su origen. El
principio de todo esto esta se remonta al Test de Turing, con lo que llamé “el
Juego de la Imitacion” (The Imitation Game), pues a través de él pretendia

responder la pregunta de si las maquinas pueden pensar.

En los dltimos afos, este tema ha resultado nuevamente atractivo para el
mundo de la tecnologia fundamentalmente por las mejoras en la inteligencia
artificial y también en la tecnologia de procesamiento del lenguaje natural que se
estan implementando en cada uno de los bots desarrollados en los ultimos
meses, independientemente del fin para el que estén destinados. EI comun
denominador es la conversacion con usuarios finales, a fin de mejorar la atencién

gue las empresas le brindan a éstos.

Otra de las razones por las que en 2016 resurgio el interés por el
desarrollo de los bots conversacionales es que algunos lideres en la tecnologia
contemporanea anunciaron herramientas que facilitarian su implementacion.
Microsoft, bajo la premisa de que el futuro estara plagado de bots que conversan
o “chatean” con las personas para solucionar todo tipo de inconvenientes vy
cumplir pedidos, anuncié en Build 201622 el lanzamiento de Bot Framework, una

plataforma para que cualquier persona pueda desarrollar su propio chatbot.

22 Microsoft Build es una conferencia anual celebrada por Microsoft, dirigida a los
desarrolladores de software y web que utilizan Windows, Windows Phone, Microsoft Azure y
otras tecnologias de Microsoft.
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En 2016, durante el marco de la conferencia inaugural del F823, Facebook
anuncié que proporcionaria a la comunidad de desarrolladores de esta
plataforma las herramientas para crear bots dentro de Facebook Messenger. La
idea es que cualquier negocio pueda tener un asistente con inteligencia artificial
disponible para sus usuarios en el servicio de mensajeria instantanea. De hecho,
la empresa se atrevié a afirmar, e incluso a “predecir’, que el objetivo de estos

bots es eliminar las llamadas telefénicas de servicio al cliente.

Por su parte, a finales de este mismo afio, Google compré APl.ai, una
plataforma que permite crear bots para diversas plataformas y que dispone de
60,000 desarrolladores. El objetivo de Google es que APl.ai se utilice para llevar

bots a Allo, una aplicacién de mensajeria instantanea de Google.

Otras aplicaciones de mensajeria sin tanta popularidad, pero que han
contribuido de una manera importante al posicionamiento del comercio
conversacional son Wechat y Kik. Estas han integrado herramientas como APIs
(Application Programming Interface) y tiendas de bots a sus plataformas,
contribuyendo al cambio de paradigma en la comunicacion cliente-empresa e
integrando funcionalidades que facilitan la interaccion de las organizaciones con

los consumidores a través de sus plataformas.

Por ultimo, se identifica otro importante punto de inflexion el afio 2014,
cuando Slack lanz6 de forma publica su API, permitiendo a todo desarrollador
crear bots nativos dentro de la plataforma. Originalmente fue una popular

plataforma de comunicacion corporativa que permitio a los trabajadores de una

23 Facebook F8 o Facebook Developer Conference es una conferencia celebrada por la
compafiia de Mark Zuckerberg. Facebook F8 hace referencia al evento para desarrolladores y
empresarios que cuenta con una serie de topicos a tratar, con novedades de interés para los
usuarios de las redes sociales, entre ellos las empresas duefias de marcas.
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empresa charlar entre ellos, organizar reuniones, compartir documentos y
contactar directamente con servicios externos a través del mismo chat. La
evolucion desde su lanzamiento ha sido constante, avanzando en su empefio

por revolucionar la forma en la que se trabaja.

3.3.2 Origen

Durante el desarrollo de este trabajo de investigacion se han logrado identificar
al menos tres origenes, no excluyentes unos de otros, para la consolidacion de

la tecnologia de los bots conversacionales en el comercio electronico.

El primero tiene que ver con la facilidad de uso y la relacion que los
chatbots guardan con el envio de los mensajes de texto, un habito que cada dia
aumenta a nivel global. De acuerdo con el estudio 2017 Mobile Consumer
Report, el 83% de los consumidores se sienten cdmodos interactuando con un
bot. Destacan dos razones fundamentales: para obtener informacion de manera
rapida y porque consideran que hablar con un bot es menos intrusivo que con un

agente humano de servicio al cliente.

Por otro lado, vale la pena mencionar la obsolescencia en términos de
costos y funcionalidad que comienzan a representar los canales tradicionales
para la atencion al cliente que se han utilizado por muchos afios como call
centers, mesas de ayuda, correo electronico o visitas personales. La facilidad
que representa la busqueda de informacion en cualquier buscador en linea a
través de un navegador web contrasta de una manera importante con la dificil
accesibilidad que estos canales representan, ademas de los elevados costos
gue pueden significar para las empresas. Sumado a este punto y de acuerdo a

lo que indican estudios como el de Vibes y Retale, las nuevas generaciones
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buscan interactuar con las marcas a través de canales conocidos para ellos y
dificiimente se puede encontrar a personas de las generaciones nacidas
después de la década de 1980 (es decir, generaciones X y millennials) o

posteriores que no se sientan familiarizados con la mensajeria instantanea.

Finalmente, hablar con un chatbot ha dejado de ser frustrante para pasar
a ser atractivo en cierto modo; probablemente esto tiene que ver con lo novedoso
del tema, y es por ello que implementar un bot conversacional representa una
ventaja competitiva para las empresas que ha comenzado a ser explotada,
aunqgue todavia no se pueda hablar de una tecnologia completamente madura

como se puede ver en el Ciclo Hype de Gartner (ver Anexo 2).

3.3.3 Chatbots: presente y futuro

A tal grado las empresas han descubierto las ventajas de utilizar los bots
en el comercio electronico, y particularmente en el conversacional, que para
2015, en la plataforma Facebook Messenger ya se encontraban disponibles
33,000 de acuerdo con cifras proporcionadas por iAdvize en 2017 (iAdvize?4,
2017). Y aunque existen algunos “detractores” del “movimiento bot”, como es el
caso de Sébastien Maxant, quien sefala que “los chatbots nunca reemplazaran
la experiencia humana ni los conocimientos del negocio”, ellos mismos
reconocen que representan un valor afadido para las empresas que optan por
su utilizacion (Maxant, citado en iAdvize, 2017). Pero asi como hay quienes no
auguran un futuro tan prometedor para los bots 0 se muestran reservados al

respecto, también hay personajes del medio que con base en el analisis del

24 jAdvize fue creada en 2010 y hoy en dia se considera como una referencia obligada al
momento de intentar comprender las relaciones que se desarrollan entre las empresas, marcas
y sus potenciales clientes o usuarios en linea, dentro del continente europeo.
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creciente uso de los chatbots predicen que “hasta el 20% de las conversaciones”
gue se den con las fan pages de marcas y empresas podrian llevarse a cabo de
manera automatizada, y que a finales de la segunda década del milenio la
inmensa mayoria de las empresas con presencia en redes sociales (80%)

podrian contar con chatbots (Ovum citado en iAdvize, 2017).

De hecho, futurélogos como Ray Kurweii anticipan que para 2029 “los bots
seran capaces de pasar la prueba de Turing”, antes mencionada, y que “seran
capaces de interactuar con un ser humano sin que ése sea capaz de detectar si

habla con un humano o con una maquina” (iAdvize, 2017).

Este andlisis del presente y el futuro de los bots que con gran precision ha
llevado a cabo iAdvize puede llevarnos a crear falsas expectativas, tanto a favor
como en contra del uso de bots, segun los beneficios que pueda aportarle a las
empresas, organizaciones y sus respectivas marcas. Sin embargo, vale la pena
detenerse por un momento y tomarse el tiempo necesario para la evaluacion y

la reflexion.

De lo anterior se desprende el interés por realizar el presente estudio y el
hecho de que se concentre precisamente en la creacién de un modelo que, con
base en sus predecesores —que hasta el momento han sido Utiles para analizar
el servicio al cliente tradicional— permita analizar la calidad del servicio brindado
por los chatbots, pues para poder predecir con mayor exactitud su evolucion a
futuro y los alcances y limites que puedan llegar a tener, es fundamental saber
si son utiles, practicos y funcionales. No obstante, antes de proceder al analisis
en cuestion, resulta importante comprender a cabalidad como es que funcionan

estos sistemas de simulacion de conversaciones.
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3.3.4 Funcionamiento de un bot

La estructura que describe a un bot conversacional puede analizarse desde dos
enfoques, el primero va de acuerdo con las tecnologias que lo componen y el
papel que cada una de estas representa funcionalmente durante la interaccién
que este sistema tendra con los usuarios; el segundo se da en la medida del flujo

funcional tipico conforme al que funciona un bot.

A. Estructura tecnolégica

El modelado del conocimiento experto presenta a menudo caracteristicas de
vaguedad e imprecisién, y ademas existen multitud de enfoques para el
tratamiento de la incertidumbre. Uno de ellos es la lI6gica difusa, que es “una
l6gica multivaluada que permite representar matematicamente la incertidumbre
y la vaguedad, proporcionando herramientas formales para su tratamiento”
(Gonzalez, sf, pp. 5-6). La arquitectura de un bot conversacional guarda muchas
similitudes con la que fue propuesta por Lofti A. Zadeh, padre de la I6gica difusa,

en 1960, para describir esta disciplina, por lo que vale la pena analizarla antes:

Toma de decisiones
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Figura 15. Funcionamiento de un sistema difuso
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Fuzzificacion

La primera etapa de un proyecto que utilice la I6gica difusa como herramienta de
analisis y solucion es la denominada fuzzificacion. El proceso de fuzzificacion
puede ser definido como la conversidn del conjunto de entradas numeéricas en
conjuntos difusos. Las operaciones realizadas en la légica difusa son efectuadas
en términos de conjuntos difusos, de esta forma, los datos de entrada deberan

expresarse como conjuntos difusos.
Toma de decisiones

Una vez concluido el proceso de fuzzificacion se procede con la siguiente fase
del proyecto; esta etapa es conocida como la toma de decisiones. En este paso,
un motor de inferencia es empleado con el propdsito de determinar los valores
de salida del proyecto. Para conseguirlo, el sistema de inferencia se apoya de
una base de conocimientos construida a partir de la informacion disponible del
sistema analizado. Esta base de conocimientos esta constituida por un banco de
datos (funciones de pertinencia) y por un conjunto de reglas que describen el

sistema (variables linguisticas, formato de reglas condicionales, etc.).
Defuzzificacion

La etapa final del proceso de aplicacion de la légica difusa consiste en la
defuzzificacion de las decisiones tomadas. En otras palabras, la defuzzificacion
es la operacion de conversion del conjunto difuso de salida en un valor numérico
anico.

Jurado, Albusac, Castro, Vallejo (2015) sefialan al inicio de estos

procesos uno adicional: el de modelado, en el que se define el conjunto de

variables de entrada y sus dominios de definicion.
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Con base en lo anterior, en la siguiente figura se puede observar la

estructura tipica de un bot conversacional:
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Figura 16. Arquitectura de un bot conversacional

Como se puede observar en el diagrama, la mayoria de los componentes
basicos del sistema que compone un bot conversacional estan relacionados con
las tecnologias estudiadas en el capitulo anterior. El usuario interactia con el
bot, que en este caso representa al sistema experto. A través de una aplicacion
de mensajeria instantdnea o de alguna herramienta de software implementada
en algun sitio web, el bot se encarga de procesar el mensaje o la informacion
recibida por el usuario y lo hace principalmente a través de tres elementos: el
procesamiento del lenguaje natural, inteligencia artificial que incluye el
aprendizaje automatico y el aprendizaje profundo y una base de datos que

incluye las reglas e informacion del negocio. EI modulo del procesamiento del
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lenguaje natural y el motor de inteligencia artificial generalmente son provistos

por el sistema de terceros?.

B. Flujo funcional

A través de la siguiente figura se puede apreciar el flujo tipico de un bot

conversacional:

. Mddulo de
Mensaje entendimiento del Seguidor de estado
lenguaje
'=' Mensaje Politica de didlogo Politica de didlogo
=
o=

Figura 17. Esquema del flujo funcional de un bot conversacional

En un primer momento, el cliente interactia con el chatbot mediante un
mensaje de texto que llega al médulo de entendimiento del lenguaje, el cual
procesa el texto para que el chatbot sea capaz de entender el significado.
Después, el seguidor de estado se encarga de llevar el registro de la
conversacion, lo que permite al chatbot entender nuevos mensajes a partir del
contexto de todo el dialogo. Luego, la politica de didlogo permite la toma de
decisiones acerca de las respuestas y acciones que debe seguir el chatbot.
Finalmente, el modulo generador de lenguaje natural toma en cuenta el mensaje,
el contexto de la conversacion y la politica de diadlogo (reglas) para generar la

respuesta mas adecuada.

25 Algunas de las APIs con mayor popularidad debido a su potencial, documentacion y
facilidad de uso son Watson IBM, Google Prediction. WIT.ai, AlchemyAPI y Diffbot
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Cada mddulo involucra el uso de algoritmos de IA especializados para
resolver el problema en cuestién. Este es un campo con gran dinamismo en el
gue continuamente se estan generando nuevas técnicas y herramientas, por lo
gue nunca puede dejar de tomarse en cuenta, y en su analisis nada puede darse

por sentado.

En relacion con el entendimiento del lenguaje se han desarrollado
multiples técnicas para analizar la composicion, sintaxis y el significado de un
mensaje. EI médulo generador de lenguaje ha sido abordado por medio de
algoritmos de inteligencia artificial que permiten obtener una respuesta para cada

mensaje.

El médulo para seguimiento de estado es uno de los mayores retos a
resolver para poder implementar exitosamente un chatbot, y todavia no existen
soluciones adecuadas a este problema. Por esta razon es necesario involucrar

a la mayor cantidad de investigadores para obtener una solucién.

3.3.7 Importancia de los bots conversacionales en el comercio electrénico

Los chatbots son accesibles para todos aquellos que cuenten con plataformas
de mensajeria, y con base en lo sefialado en el marco tedrico, su uso se traduce
en experiencias de usuario mas agradables e interacciones con el servicio de

atencion al cliente mas rapidas y sencillas.

Para las empresas, los bots conversacionales se han convertido en un
importante puente de interaccion con sus consumidores reales o potenciales. La
conversacion en tiempo real a través de las plataformas de mensajeria mas
utilizadas a nivel mundial empieza a entenderse como una gran oportunidad

comercial ya que se percibe el ahorro de una enorme cantidad de dinero en
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atencion al cliente al automatizar una gran parte de las respuestas a las

preguntas mas comunes con las que los clientes se enfrentan.

Los usuarios demandan atencion 24/7, inmediata, concisa y util. Para las
empresas, este requerimiento se ha vuelto una oportunidad para mejorar sus
modelos de customer service, y para afinar sus estrategias de customer
experience. Ante ello, los bots conversacionales se posicionan como elementos
principales de innovacién. Gartner estima que mas de 85% de los centros de
atencion al cliente, seran operados por bots en el 2020, y este dato es util porque
viene a complementar las predicciones que ya se citaban en el apartado

dedicado al presente y futuro de los chatbots.

Los chatbots son capaces de responder con mensajes estructurados que
incluyen imagenes, enlaces y botones Call to Action (CTA) especificos. Como
menciona Gus Chat (2014) hoy los usuarios pueden hacer una reserva en un
restaurante; deslizarse a través de los carruseles de productos y realizar una
compra,; ser notificados sobre la cancelacion de un vuelo para cambiar el ticket
en ese preciso momento y hasta rastrear el equipaje, entre otras cosas que sin

duda transformaran su experiencia con las marcas.

3.3.8 Principales plataformas

De acuerdo con Lopez (2017), jugar y hablar con los demas son las dos acciones
principales que realizamos cotidianamente en nuestros dispositivos inteligentes,
y es que, a pesar de los sefialamientos y advertencias de algunos investigadores,
a traves del teléfono estamos conectados con practicamente todo el mundo. En
pocos afios este mercado ha explotado, se pueden enlistar docenas de

aplicaciones de mensajeria populares en cada pais, y aunque las haya de
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distintos tipos solo son algunas las mas utilizadas. A nivel global se pueden

observar las siguientes cifras:

Kakaotalk, 49

Blackberry Messenger,
63

Telegram, 100

LINE, 203
Snapchat, 255
Viber, 260
Skype, 300
QQ Mobile, 843

WeChat, 980

Messenger,
300

tsApp, 1300

0 200 400 600 800 1000 1200 1400
Usuarios activos mensualmente (en millones)

Figura 18. Las aplicaciones de mensajeria movil mas populares a nivel mundial a partir
de enero de 2018, segun el nimero de usuarios activos mensuales (en millones)

Particularmente, destacan dos aplicaciones por encima de las demas: WhatsApp
y Facebook Messenger. “La popularidad de WhatsApp en los paises que hablan
espafol ya era alta antes de su compra por parte de Facebook en 2009” (Lopez,
2017), esto se debe a que fue una de las primeras aplicaciones que permitia el
envio de mensajes sin costo cuando se usaba con conexion a internet por la via
wifi, 0 con un menor precio si se enviaban valiéndose de los servicios de datos

proporcionados por las companiias de telefonia celular.

Dado que la presente investigacion comenz6 su curso a finales de 2017 y
que el lanzamiento oficial de Whatsapp Business, la aplicacion destinada a
brindar servicio al cliente a través de la incursion de bots, se llevo a cabo hasta
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el 23 de enero de 2018 (Duran, 2017), la red social se ha excluido de los objetivos
del trabajo. Mencion especial merece el hecho de que los pocos usuarios que
han descargado la aplicacion reportan en las resefias de la misma, disponibles
en las tiendas de aplicaciones (tanto para sistemas operativos iOS como
Android) mdltiples errores, por lo que incluso podria considerarse que la version
disponible al momento es una suerte de version beta, y hasta que los grandes
issues no sean corregidos, no se puede realizar una evaluacion pertinente del

servicio brindado.

En contraste, Facebook ha emprendido diversas acciones para fortalecer
los bots conversacionales presentes en Facebook Messenger, la aplicacion de
mensajeria de la compairiia. Desde que en el 2016 lanz6 su Messenger Platform.
Tomando la filosofia de codigo abierto para el corazén, Facebook comparte un
conjunto de interfaces de programacion de aplicaciones (API por las iniciales en
ingés de Application Programming Interfaces) que los desarrolladores pueden

usar para aprovechar la red social y extender las aplicaciones.

Aunado al esfuerzo que Facebook ha hecho por mejorar la experiencia de
desarrolladores, empresas y consumidores finales en la utilizaciéon de bots,
centrandonos un momento en el caso de México, el Estudio de consumo de
medios y dispositivos entre internautas mexicanos del afio 2015 realizado por el
Interactive Advertising Bureau Capitulo México (IAB México) en conjunto con
Televisa Digital revela que nueve de cada diez internautas estan registrados en
alguna red social y que, aunque en promedio se han registrado a cinco de éstas,
solamente utilizan dos. En cualquiera de los dos rubros, Facebook tiene una alta
popularidad ya que 97% se ha registrado y 93% la utiliza con mayor frecuencia.

También es importante destacar que cuando se cuestioné a los usuarios sobre
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las actividades que mas realizan, usar el chat de la red social y ver fotografias
obtuvieron el mayor porcentaje con 78% y 73% respectivamente. Este dato esta
en consonancia por el arriba citado proveniente de las investigaciones de Lopez
(2017). Por estas razones, la aplicacion de mensajeria de Facebook es el canal

con mas presencia de bots a la fecha.

En la edicion 2017 de este mismo estudio también se buscaron resultados
en torno a la afinidad de los internautas a las empresas, marcas y su publicidad.
El resultado fue que hasta un 82% afirmo que prestaba atencién a los contenidos
surgidos de estas fuentes. En datos mas particulares, 76% declar6 que
encontraba Gtil poder tener mas informacion sobre empresas y marcas de su
interés; 74% se mostrd satisfecho porque dichas empresas y marcas se
interesaban en llegar a personas como ellos, y finalmente un 66% aceptd que el

internet abre las puertas a un contacto mas cercano con las marcas.

De acuerdo con los objetivos de este trabajo, es importante sefalar que
durante 2016 hubo mejores respuestas cuando los internautas podian
interactuar de forma inmediata y sin mayor involucramiento tal y como lo permite
la conversacion con un bot aunque se debe destacar que no es la Unica forma
de interaccion inmediata a través de las redes sociales pero si una de las mas

novedosas y menos costosa para las empresas.
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Capitulo IV. Metodologia y resultados

4.1 Metodologia

Se emplearon cuatro herramientas para elaborar este trabajo de investigacion:

Monitoreo tecnoldgico. Consiste en una vigilancia tecnolégica constante
durrante dos afios, con el fin de identificar los bots con mayor presencia
en el comercio electronico, puesto que al ser una tecnologia que acaba
de tener su ultimo despunte en el Ultimo par de afios, y quizas el mas
importante en su historia, no se tiene conocimiento de una base de datos
actualizada de los bots relacionados al comercio electronico. El monitoreo
se realiza con base en diversas herramientas:

o Facebook Analytics y la informacion que hace publica, se puede
dimensionar el crecimiento tan acelerado respecto de esta
tecnologia.

o Sumado a ello, se cuenta con plataformas como Chat Bottle y
Product Hunt, ambas startups relacionadas con temas de
tecnologia, y particularmente con los bots. Chat Bottle es una
plataforma donde se enlistan, clasifican y evallan chatbots
presentes en la red dentro de las principales aplicaciones de
mensajeria para las que se han desarrollado estos programas:
Facebook Messenger, Slack, Skype y Telegram. Product Hunt es
una plataforma de recursos compartidos para tecnéfilos o geeks
donde los usuarios pueden compartir sus descubrimientos en

cuanto a productos tecnoldgicos y calificar las publicaciones. En

92



ambos sitios se puede obtener informacion actualizada de los bots
conversacionales.

o Se han personalizado busquedas automaticas a través del servicio
de Google Alerts para supervisar las noticias y otros contenidos en
linea relacionados con los chatbots y el comercio conversacional
para mantener actualizados los repositorios y las fuentes de
informacion y conseguir asi un monitoreo en tiempo real.

Revision de la literatura. La consulta de la literatura de distintas
perspectivas y escuelas de pensamiento dentro del campo de la ciencia
de la administracion es fundamental para esta investigacion, asi como
también:

o La revision de las normas de estandarizacion provistas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion relacionadas con la
calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente.

o Laliteratura del campo de la informatica e innovacion tecnoldgica,
particularmente de las areas de inteligencia artificial y aprendizaje
automaético.

o La discusion de novelas de ciencias ficcion relacionadas con la
inteligencia artificial y la roboética representan uno de los puntos de
partida de esta investigacion porque es en ellas en donde se
abordan muchos de los elementos que paulatinamente han sido
incorporados a la realidad tecnolégica actual.

o Consulta de bases de datos cientificas enriquece la comprension
de los fundamentos de las tecnologias relacionadas con los bots

conversacionales.
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e Descripcion y categorizacion de las caracteristicas de los bots
conversacionales.

e Extraccion de parametros de medicion de la calidad del servicio al
cliente tradicional, con el fin de evaluar las caracteristicas del punto

anterior.

4.2 Resultados

4.2.1 Caracteristicas de los bots conversacionales

Durante el desarrollo de esta investigacion se han detectado diversas
caracteristicas que describen a los bots conversacionales y justifican su rapida
adopcién en sectores como el comercio electronico, la banca, asesoramiento en
distintas ramas, entre otros. En la siguiente tabla se pueden apreciar las
principales caracteristicas categorizadas en beneficios, riesgos y retos y su

descripcion.

Caracteristica Categoria Justificacién

Al ser un sistema, la personalidad de los
bots es un elemento que puede ser
Personalidad Beneficio | programable y personalizable y, de esta
manera, puede adaptarse a las
necesidades de la empresa.

Al tratarse de un sistema que aprende de
las conversaciones con otros usuarios, su
personalidad puede transformarse y ello
Personalidad Riesgo puede resultar contraproducente para su
mision. Por ejemplo, el bot Tay de Microsoft
aprendio conductas ofensivas y xenofobas

(BBC, 2016).
Inmediatez y - Las respuestas proporcionadas por un bot
. i Beneficio ) i )
eficiencia conversacional deben de ser inmediatas al
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Caracteristica

Categoria

Justificacién

tratarse de un programa que se esta
ejecutando todo el tiempo.

Accesibilidad,
ubicuidad y
omnicanalidad

Beneficio

Con una sola aplicacion de mensajeria se
incluye la posibilidad de incluir distintos
bots, y un bot puede implementarse en
distintas plataformas de comunicacion. Esto
impacta positivamente a usuarios y a
empresas, al facilitar su comunicacion a
traveés de distintos canales.

Omnicanalidad

Reto

Todavia no es posible ir de una
conversacion a otra sin repetir informacion
en las distintas plataformas donde las
empresas han desplegado sus bots.

Autenticidad

Beneficio

Se utiliza un habito comun y popular para
las personas en la actualidad: la mensajeria
instantanea.

Facil
implementacion

Beneficio

La implementacion tradicional de bots
conversacionales no es tan costosa en
tiempo ni recursos financieros como otras
estrategias, tales como el pago por clic o la
promocién de publicaciones, sitios web, fan
pages, etc. Tampoco requiere un elevado
namero de fuerza de trabajo.

Facil
implementacion

Reto

Su facil implementacion deriva en una alta
competencia, por lo que su personalizacion
debe de representar un reto para las
empresas.

Ciberseguridad

Riesgos

Al no interactuar con personas, los riesgos
de ciberseguridad siempre estaran
presentes, ya que son caracteristicas
inherentes a los sistemas de informacion.

Naturalidad

Reto

Desde los inicios de la inteligencia artificial,
con el test de Turing, se ha buscado
naturalidad en la interaccion hombre-
maquina pero hasta el momento no se ha
conseguido sortear del todo esta barrera.

Procesamiento
de grandes
cantidades de
informacion

Beneficio

Gracias a las tecnologias en las que los bots
conversacionales estan sustentados, estos
son capaces de navegar entre grandes
cantidades de datos para ofrecer
informacion precisa.
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Caracteristica

Categoria

Justificacién

Procesamiento
de grandes
cantidades de
informacion

Reto

A pesar de que los bancos de informacion
con los que cuentan los motores de
inteligencia artificial son gigantescos, es
una realidad que también son finitos. Es por
ello que las respuestas y los temas de
conversacion de los bots tienen un limite y
no son capaces de responder a cualquier
pregunta.

Anélisis del
contexto

Reto

Para que las respuestas de los bots sean
certeras, se debe analizar el contexto de los
mensajes de los usuarios. Sin embargo,
dada la naturaleza de las bases de datos
gque consultan para formular sus
respuestas, es complicado que se
mantengan actualizados por si solos.
Requieren de la intervencién humana para
esta tarea, pero en menor medida que si se
diera el hecho de que cada pregunta debe
ser respondida por un ser humano.

Multilingte

Beneficio

La mayoria de los motores de inteligencia
artificial tiene soporte para distintos idiomas,
lo que permite que el alcance de los bots
conversacionales sea mayor.

Disponibilidad

Beneficio

Un chatbot esta disponible los 7 dias de la
semana las 24 horas. Permite agilizar
tiempos y procesos de manera que los
operadores reales se pueden dedicar a
otras tareas.

Disponibilidad

Riesgo

Pensar que por tratarse de un programa y,
no de una persona, esta exento de fallas
también representa un riesgo para la
continuidad del servicio. Se debe tener un
plan de contingencia para los casos en que
el sistema presente alguna anomalia.

Analitica

Beneficio

Como medio de control y de
perfeccionamiento, la analitica que puede
proveer un sistema automatizado de
atencion al cliente, resulta en un impacto
altamente positivo tanto para la marca como
para los clientes.
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Caracteristica Categoria Justificacion

Con el desarrollo de sistemas de
comunicacién entre maquinas y humanos

Afectaciones en se contribuye al distanciamiento entre
la comunicacién Riesgo personas y al aumento de las dificultades
entre humanos para interactuar unos con otros que se han

hecho cada vez mas evidentes en los
altimos tiempos.

La informacion provista por los bots
conversacionales, en contraste con su
personalidad, siempre sera la adecuada.
Esto es debido a que las respuestas que le
proporcionan al usuario estan en funcion de
reglas almacenadas en su base de
conocimiento definidas por el negocio
desde un inicio.

Si bien las reglas almacenadas llevan a que
el bot inequivocamente proporcione
respuestas adecuadas, esto dependera de
gue se formulen las preguntas correctas, de
tal modo que la comunicacion se lleve a
cabo de manera efectiva. Como ya se veia
al analizar los distintos modelos de
Riesgo comunicacién propuestos a lo largo de la
historia, hay elementos como la intencién
del emisor, el ruido, entre otros, que pueden
afectar la transmision del mensaje. Y
aunado a esto, en el sentido de que los
seres humanos pueden comportarse de
manera imprevisible, es dificil predecir que
siempre haran las preguntas que el bot esta
preparado para responder.

Precision y
pertinencia de la Beneficio
informacion

Precision y
pertinencia de la
informacion

Tabla 2. Caracteristicas de bots conversacionales. Fuente: elaboracion propia

Este apartado resulta medular dentro de la estructura de la presente
investigacion, ya que son precisamente éstas las caracteristicas que constituyen

el modelo para el analisis de los chatbots.
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Debe destacarse que al comenzar el desarrollo de la investigacion se habia
contemplado que las caracteristicas serian esencialmente positivas. Sin
embargo, a medida que se realizaron los pasos de la metodologia descrita mas
adelante, surgio un hecho imprevisto: buena parte de las caracteristicas tenian
un doble potencial: el de constituir ventajas y beneficios, tal como se observa en
la tabla anterior. Pero lejos de significar una desventaja al momento de
desarrollar una propuesta de indicadores para medir la satisfaccion en la
atencion brindada al cliente por los bots conversacionales en el comercio

electrénico, este hecho viene a enriquecer la citada propuesta.

4.2.2 Indicadores para evaluar la calidad percibida en el servicio al cliente

En la siguiente tabla se han concentrado diversos indicadores,
independientemente de si los modelos, estdndares y buenas préacticas de los que
se extrajeron fueron desarrollados pensando en un producto o en un servicio. A
final de cuentas, hoy en dia es complicado deslindar uno del otro pues la
tendencia actual es que la idea de servicio acompafie cada vez mas al producto,
como medio de conseguir una mejor penetracion en el mercado y ser altamente

competitivo.

Origen \ Indicador
Imagen

Modelo de la imagen - Gronroos Calidad funcional

Calidad técnica

Confianza o empatia

Fiabilidad

Modelo SERVQUAL Responsabilidad

Capacidad de respuesta

Tangibilidad

Caracteristicas del servicio

Modelo de los tres componentes

Proceso de envio del servicio
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Origen \ Indicador
Ambiente que rodea el servicio

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de respuesta

Intangibilidad

Interaccion humana

Las ocho dimensiones de David Garvin

Desempefio

Método de Drucker :
Aspectos secundarios

Conformidad

Confiabilidad

Durabilidad

Atencion

Estética

Calidad percibida

Satisfaccion

Método de Kano Funcionalidad

Puntualidad en la entrega del servicio.

Fidelidad en el cumplimiento de los
COMPromisos.

Relacion costo-beneficio.

Ajuste a los plazos acordados.

El servicio dado debe estar asociado a lo
ISO 9001 que se pacto.

Rapidez del servicio.

Cumplimiento en el tiempo del ciclo del
servicio.

Contar con personal cualificado para la
prestacion del servicio.

Gentileza y buen trato en la prestacion del
servicio.

Visibilidad

Accesibilidad

Receptividad

ISO 10002 Objetividad

Confidencialidad

Enfoque orientado al cliente

Mejora continua

Tabla 3. Indicadores para evaluar la calidad percibida

en el servicio al cliente. Fuente: elaboracion propia
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4.2.3 Agrupamiento y categorizacion de caracteristicas de bots
conversacionales

Con base en la naturaleza de las caracteristicas identificadas en los bots
conversacionales durante el monitoreo implementado de esta tecnologia se
considerd su agrupamiento en tres distintos rubros: beneficios, riesgos y retos.

En la siguiente figura se presenta el principal resultado de esta clasificacion.

BENEFICIOS

Concurrencia -  Retroalimentacion Gestion de
- Adaptabilidad - Escalabilidad conocimientos
Eficiencia - Segmentacion (extracciony
Inmediatez - Actualizacion organizacion)

- Accesibilidad - Autenticidad - Mantenimiento
Multilingtie - Analitica - Administracion
Profesionalidad - Alineacion al - Aprendizaje
Disposicion proceso - Alcance
Cortesia - Alineaciénala
Comunicacion estrategia

bilateral - Seguimiento
- Amigabilidad - Valor agregado

Consistencia Mensurable

Disponibilidad
Personalidad
Precision y pertinencia de la
informacion
Proactividad

RETOS

Naturalidad
Sensibilidad
Discernimiento

RIESGOS

- Alineadosa
requerimientos
regulatorios

Etica

Interpretacion

Ciberseguridad

- Afectacionesen Relevancia
la comunicacion -
Ubicuidad
entre humanos . )
Resiliencia

Omnicanalidad

Figura 19. Clasificacion de caracteristicas por su naturaleza.

Fuente: elaboracién propia

De dicha clasificacion destaca la cantidad de beneficios que los bots

conversacionales ofrecen frente a las barreras identificadas como riesgos.



Incluso vale la pena comentar que el Unico riesgo que siempre prevalecera es el
de la ciberseguridad como en el caso de cualquier sistema, los riesgos vistos
como areas de oportunidad (interseccion entre riesgos y retos) se caracterizan
por el alto grado de incertidumbre que representan frente a otros elementos de

caracter técnico o funcional.

En la siguiente figura se puede apreciar la clasificacion de las mismas
caracteristicas, pero visto desde un enfoque que describa el area a la que
responda: la interaccién con el cliente, el negocio u otras capacidades o

requerimientos externos.

INTERACCION

Personalidad Precision y Comunicacion
Eficiencia pertinencia de la bilateral

Inmediatez informacion - Relevancia
- Accesibilidad - Proactividad - Andlisis del
Naturalidad - Sensibilidad contexto
Multilingiie - Discernimiento - Amigabilidad
Afectacionesenla - Interpretacion - Consistencia
comunicacion - Profesionalidad - Retroalimentacion
entre humanos - Disposicion

Cortesia

Omnicanalidad
Escalabilidad
Resiliencia
Alcance
Segmentacién

NEGOCIO

CAPACIDAD Y

Actualizacion Mensurable REQ'JERIMIENTOS
Autenticidad - Integracién con EXTERNOS
Facil otros procesos ) o
implemaeclztacién de negocio Disponibilidad
6nd Adaptabilidad Procesamiento de informacién
Analitica GESF'D.H € Fiabilidad i
i . conocimientos ibilidad Concurrencia
Alineacion al (extracciony Extensibilida Alineados a requerimientos regulatorios
proceso organizacion) ..
Alineaciénala _ mMantenimiento . Etica .
estrategia . . Ciberseguridad
Administracion
Seguimiento

Aprendizaje

Valor agregado

Relacion costo-
beneficio

Figura 20. Clasificacion de caracteristicas por su area. Fuente: elaboracién propia
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Con estos resultados se podra también decidir de mejor manera cuales seran las
tareas de los bots conversacionales y si existira la necesidad de asociarlo o no
a un operador humano. Con las caracteristicas, ya sea que se hayan establecido
como potenciales beneficios o riesgos, sera posible asignarle misiones claras y
precisas a los bots, y por supuesto establecer los limites de sus habilidades, un
factor clave de acuerdo con iAdvise, si se quiere lograr el éxito en las
interacciones y el servicio al cliente (iIAdvise, 2017). Finalmente, los resultados
agui obtenidos también permitirdn optimizar al maximo los recursos o
presupuestos destinados a la creacidn de los chatbots en las empresas, pues no
se partira de cero, sino que ya se tendra conciencia de cuales son los medidores
de calidad en el servicio al cliente, y por lo tanto la programacion se podra hacer
de manera mas adecuada, imaginando, creando y mejorando las habilidades del

sistema, favoreciendo el éxito de su implementacion.
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Capitulo V. Conclusiones y perspectiva

5.1 Conclusiones

Analizar la forma en la que una tecnologia se implementa y, sobre todo, la
manera en que esta implementacion se va modificando con el paso del tiempo
no es una tarea sencilla. Sin embargo, establecer una metodologia que involucre
el monitoreo durante un periodo determinado de tiempo suficientemente
prolongado es una herramienta sumamente Util, pues permite a quien se adentra
en la tarea, conocer la evolucion del tema y afinar su capacidad de observacién

para detectar diversas y minimas variantes.

De la misma manera que en la que se plante6 en la hipétesis de la
investigacién, se puede decir, con certeza que los elementos que determinan el
impacto de los bots conversacionales en la calidad percibida en la atencion al
consumidor final en el comercio electronico, depende en gran medida de la
complejidad de la estructura légica que rige su comportamiento y del
involucramiento de algoritmos que implementen la inteligencia artificial, el
aprendizaje automético y el procesamiento del lenguaje natural. Del mismo
modo, se puede afirmar que las caracteristicas de un bot conversacional son
adaptables a los modelos, estandares y las buenas practicas reconocidas

internacionalmente en la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente.

El hecho de haber tenido la oportunidad de monitorear el uso de los bots
durante dos afios resultd de suma utilidad, no solamente para entender la
importancia que tienen para el comercio en linea y conversacional, sino también
para detectar los pequefios y grandes cambios de los que estamos siendo

testigos. Asimismo, este hecho aunado a la revision en profundidad de la
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literatura académica y no académica (publicaciones en sitios web en revistas
especializadas en linea e impresas) permitié conocer el panorama que durante

el lapso mencionado se ha forjado con la incursion de esta tecnologia.

Es de sumo interés descubrir que cada vez un mayor numero de
empresas buscan beneficiarse con las novedosas funciones y herramientas que
ofrecen los bots conversacionales o chatbots. La competitividad entre empresas
ha alcanzado un punto algido y si se quiere destacar del resto, resulta de gran
importancia echar mano de todas las herramientas al alcance, incluso cuando su
implementacion sea incipiente y se tengan dudas al respecto. Al realizar la
investigacion se ha hecho evidente que hay detractores, quienes insisten
fervorosamente en que un chatbot jamas podra entablar una conversacién con
la naturalidad de un ser humano. No obstante, también hay quien se mantiene
entusiasta y hasta optimista al respecto, y se anima a predecir que en unos
cuantos afos, los bots conversacionales podran pasar sin problemas tests como
el de Turing, demostrando que son capaces de realizar un aprendizaje y que la
inteligencia artificial con la que se desarrollan es verdaderamente efectiva. Es
cierto que una vez que se logre comprender y definir en su totalidad los
complejos elementos que engloba la inteligencia artificial, ésta podra
considerarse como un elemento para analizar y devolver datos tanto a las
personas como a las marcas y, con ello, cerrar aln mas la brecha que el
comercio en linea ha abierto al carecer de elementos como las conversaciones

uno a uno.

No obstante, no importa tanto saber si el cliente, potencial cliente o
internauta puede o no distinguir si estd 0 no manteniendo una conversacion con

un igual, es decir con un ser humano y no con un bot. En contraste, lo que parece
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cobrar mayor relevancia es poder determinar de manera clara y eficaz si los bots
son capaces de convertirse en un verdadero aliado para las empresas y
reportarles beneficios que se traducen en ahorros de materia econdémica sin
sacrificar la calidad de la atencion al cliente que se brinda. Ese es el problema
esencial que dio origen a esta investigacion y para resolverlo se ha propuesto
aqui, primero, la descripcion de las caracteristicas que de forma general
presentan los bots empleados en el comercio electronico y, después, la
categorizacion en beneficios, retos y riesgos, segun las posibilidades que cada

caracteristica abre.

Sin duda éste es un avance notable en la materia. Se trata de una primera
aproximacion al verdadero fin, que es el de contar con herramientas para evaluar
lo que ocurre con los bots en la actualidad y la calidad del servicio al cliente
proporcionada por estos. Sin embargo, de acuerdo con los resultados del
presente trabajo, la descripcion y la categorizacibn no son suficientes. Se
requieren herramientas mas solidas para poder hacer un analisis auténtico que
reporte resultados significativos. Como en cualquier investigacion de esta
naturaleza, siempre es adecuado recurrir a aquellos pioneros que han sentado

las bases para posteriores pesquisas de naturaleza mas profunda.

En ese sentido, era importante retomar, identificar y extraer elementos a
partir de distintos modelos y estandares relacionados con la calidad percibida en
el servicio al cliente tradicional, es decir, la que se ha brindado desde cuando
surgio el comercio. A pesar de que estos modelos tienen décadas operando para
la evaluacion del servicio al cliente, no se puede decir que sorprende que la
mayoria de ellos fueran facilmente exportados a la evaluacion de las

caracteristicas esenciales de los bots conversacionales, particularmente a los
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implementados en la aplicacion de Facebook Messenger. Esto se debe a que su
alcance es suficientemente amplio y, por ello, bien puede aplicarse a versiones
mas modernas, por llamarlas de algin modo, o contemporaneas —ajustadas a la
realidad actual y a los cambios que trajo consigo la denominada Cuarta

revolucién industrial- como es la atencion al cliente en linea.

De manera general, este trabajo de investigacion reveld el potencial que
los bots conversacionales tienen para aportar gran valor a las organizaciones en
el ambito del servicio al cliente. Las limitantes detectadas estan en funcion de lo
incipiente de estas herramientas, que, aunque representan importantes
beneficios para las empresas que opten por implementarlos en alguno de sus
canales de comunicacién con sus clientes, también pueden significar riesgos
considerables. Sin embargo, queda pendiente para futuras investigaciones

identificarlos en funcién del modelo de evaluacidén que aqui se propone.

5.2 Perspectiva

Como se mencionaba lineas arriba, este trabajo se considera como un primer
paso para la evaluaciébn de la calidad percibida en la atencion al cliente
proporcionada por los bots conversacionales. Para futuros trabajos se deberan
establecer indicadores cuantitativos y, por qué no, pensar en realizar
evaluaciones a pequefia, mediana y hasta gran escala, con muestras de bots lo
suficientemente amplias para llegar a conclusiones que sean estadisticamente

significativas.

De la misma manera, este trabajo puede resultar de gran utilidad para los
desarrolladores de bots conversacionales a fin de que tomen en consideracion

los indicadores que les permitan satisfacer de una mejor manera a los
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consumidores a traveés de un servicio de calidad. Evidentemente queda mucho
trabajo por hacer, pero eso es parte de lo que causa gran entusiasmo al finalizar
con este trabajo: el hecho de que el terreno esta apenas comenzando a
explorarse y los derroteros que se abriran en los préximos afios constituiran, sin
lugar a dudas, toda una aventura en el campo de la investigacion de la

informatica administrativa.
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Anexo 1

La competitividad es el conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de productividad de un pais. A su vez,

la competitividad detona la calidad de vida y el crecimiento econdémico. En la siguiente tabla se ilustra el comportamiento que este

indicador ha demostrado en los ultimos tres afios de manera global.

2016 2015 2014
Paises C(?riglgt?t?v%ea d indice de Competitividad r%/:gf&?_r;l C(I;{riglgt?t?vi?jea d indice de Competitividad r\g/:;;fcctltt))gl ngglggt?v%i d Coimngi(ectii\(ji?ja d r\glsgf;g)gl

afio anterior afio anterior afio anterior
Albania 93° 3,93 2,37% 97° 3,84 -0,29% 95° 3,85 -1,52%
Alemania 40 5,53 0,74% 50 5,49 -0,40% 40 5,51 0,59%
Arabia Saudita 250 5,07 0,13% 240 5,06 -0,87% 200 5,10 -1,75%
Argelia 87° 3,97 -2,79% 79° 4,08 7,58% 100° 3,79 2,09%
Argentina 106° 3,79 -0,05% 104° 3,79 0,84% 104° 3,76 -2,86%
Armenia 82° 4,01 0,06% 85° 4,01 -2,31% 79° 4,10 1,99%
Australia 210 5,15 1,27% 220 5,08 -0,16% 210 5,00 -0,45%
Austria 23° 5,12 -0,73% 21° 5,16 0,10% 16° 5,15 -1,32%
PorliEiy 40° 4,50 -0,58% 38° 4,53 0,37% 39° 4,51 2,33%
Bangladés 1070 3,76 1,18% 109° 3,72 0,33% 1100 3,71 1,65%
Baréin 39° 4,52 0,89% 440 4,48 0,48% 43° 4,45 -3,71%
Birmania - Myanmar 1310 3,32 2,45% 1340 3,24 0,27% 1390 3,23
Bolivia 117° 3,60 -4,48% 105° 3,77 -1,81% 98° 3,84 1,74%
Botsuana 71° 4,19 0,96% 74° 4,15 0,41% 74° 4,13 1,90%
Brasil 75° 4,08 -5,98% 570 4,34 0,23% 56° 4,33 -1,66%
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Bulgaria 540 4,32 -1,10% 540 4,37 1,37% 570 431 0,83%
Burundi 136° 3,11 0,69% 139° 3,09 5,94% 146° 2,92 4,96%
Butan 105° 3,80 0,04% 103° 3,80 1,75% 109° 3,73

Cabo Verde 1120 3,70 0,78% 114° 3,68 4,10% 122° 3,53 -0,45%
Camboya 90° 3,94 1,33% 95° 3,89 -3,01% 88° 4,01 0,02%
Camerdn 1140 3,69 0,59% 116° 3,66 -0,37% 115° 3,68 -0,41%
Canada 13° 5,31 1,24% 15° 5,24 0,83% 140 5,20 -1,33%
Catar 14° 5,30 1,19% 16° 524 0,08% 13° 524 -2,67%
Chad 139° 2,96 4,15% 143° 2,85 -0,15% 148° 2,85 -6,64%
Chile 35° 4,58 -0,36% 33° 4,60 -0,18% 340 4,61 -0,87%
China 28° 4,89 -0,04% 28° 4,89 1,13% 29° 4,84 0,17%
Chipre 65° 4,23 -1,76% 58° 4,31 0,12% 58° 4,30 -0,51%
Colombia 61° 4,28 1,08% 66° 4,23 0,94% 69° 4,19 0,24%
Corea del Sur 26° 4,99 0,57% 26° 4,96 -1,06% 25° 5,01 -2,12%
Costa de Marfil 91° 3,93 6,98% 115° 3,67 5,10% 126° 3,50 4,19%
Costa Rica 52° 4,33 -1,85% 51° 4,42 1,56% 540 4,35 0,28%
Croacia 770 4,07 -1,44% 770 4,13 0,05% 75° 4,13 2,09%
Dinamarca 12° 5,33 0,91% 13° 5,29 2,11% 15° 5,18 -2,06%
Egipto 116° 3,66 1,64% 119 3,60 -0,72% 118° 3,63 -2,79%
El Salvador 95° 3,87 -3,46% 84° 4,01 4,39% 97° 3,84 1,26%
Emiratos Arabes Unidos 170 5,24 -1,62% 12° 5,33 4,31% 190 5,11 0,75%
=i 67° 4,22 1,74% 75° 4,15 1,09% 78° 4,10 -0,99%
Eslovenia 590 4,28 1,55% 700 4,22 -0,74% 62° 4,25 -2,00%
Espafia 33 4,59 0,91% 35° 4,55 -0,64% 35° 4,57 -0,51%
Estados Unidos 30 5,61 1,24% 30 5,54 1,12% 50 5,48 0,27%
Estonia 30° 4,74 0,45% 290 471 1,37% 32 4,65 0,16%
Etiopia 109° 3,74 3,95% 118° 3,60 3,04% 127° 3,50 -1,69%
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Hisimes 47° 4,39 -0,19% 52° 4,40 2,64% 59° 4,29 1,26%
Finlandia g0 5,45 -0,90% 40 5,50 -0,68% 30 554 -0,14%
Francia 220 513 1,01% 23° 5,08 0,46% 23° 5,05 -1,10%
Gabén 103° 3,83 2,36% 106° 3,74 1,18% 1120 3,70 -3,21%
Gambia 123° 3,48 -1,20% 125° 3,53 -4,03% 116° 3,67 -4,09%
Georgia 66° 4,22 0,06% 69° 4,22 1,65% 720 4,15 1,93%
Ghana 119° 3,58 -3,52% 1110 3,71 0,53% 1140 3,69 -2,61%
Grecia 81° 4,02 -0,28% 81° 4,04 2,74% 91° 3,93 1,78%
T 78° 4,05 -1,08% 78° 4,10 1,46% 86° 4,04 0,76%
Guinea 140° 2,84 1,73% 1440 2,79 -4,09% 147° 2,91 0,28%
G 1210 3,56 -2,53% 117° 3,65 -3,25% 102° 3,77 1,08%
Haiti 134° 3,18 1,07% 137° 3,14 1,15% 143 3,11 7,13%
Holanda 5° 5,50 0,92% 8° 5,45 0,55% 80 5,42 -1,40%
Honduras 88° 3,95 3,43% 100° 3,82 3,19% 1110 3,70 -4,62%
o 7° 5,46 0,11% 7 5,46 -0,19% 7° 5,47 0,96%
Hungria 63° 4,25 -0,81% 60° 4,28 0,75% 63° 4,25 -1,26%
India 550 4,31 2,46% 71° 4,21 -1,70% 60° 4,28 -0,94%
Indonesia 37° 4,52 -1,08% 340 4,57 0,90% 38° 4,53 3,08%
rén 740 4,09 1,41% 83 4,03 -1,05% 82° 4,07 -3,44%
slandia 29° 4,83 2,62% 30° 471 0,93% 31° 4,66 -1,51%
Israel 27° 4,98 0,66% 27° 4,95 0,10% 27 4,94 -1,44%
ltalia 430 4,46 0,90% 490 4,42 0,26% 49° 4,41 -1,10%
Jamaica 86° 3,97 -0,13% 86° 3,98 3,15% 940 3,86 0,56%
Japén 6° 5,47 -0,12% 6° 5,47 1,38% 90 5,40 0,04%
Jordania 64° 4,23 -0,49% 64° 4,25 1,36% 68° 4,20 -0,83%
Kazajistan 42 4,48 1,56% 500 4,42 0,22% 50° 4,41 0,69%
Kenia 99° 3,85 -2,10% 90° 3,93 2,31% 96° 3,85 2,58%
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Kirguistn 102° 3,83 2,93% 108° 3,73 4,34% 1210 3,57 3,91%
Kuwait 340 4,59 1,75% 40° 4,51 -1,14% 36° 4,56 -0,13%
Laos 83° 4,00 2,41% 93 3,91 -4,29% 81° 4,08

Lesoto 113° 3,70 -0,83% 107° 3,73 6,12% 123° 3,52 10,15%
Letonia 440 4,45 -0,99% 420 4,50 2,22% 520 4,40 1,18%
Lituania 36° 4,55 0,96% 41° 4,51 2,20% 48° 4,41 -0,06%
Luxemburgo 20° 5,20 0,64% 19° 5,17 1,57% 22° 5,0 -0,11%
e, 130° 3,32 -2,69% 130° 341 -0,12% 132° 3,42 1,20%
Malasia 18° 5,23 1,29% 20° 5,16 2,58% 240 5,03 -0,53%
Malai 135° 3,15 -2,92% 132° 3,25 -2,16% 136° 3,32 -1,69%
Mali 127° 3,44 0,39% 128° 3,43 2,99% 135° 3,33 -2,90%
Malta 48° 4,39 -1,30% 470 4,45 -1,16% 41° 4,50 2,04%
Marruecos 720 4,16 -0,99% 720 421 2,23% 77° 411 -0,78%
Mauricio 46° 4,43 -1,85% 390 4,52 1,49% 45° 4,45 2,28%
Mauritania 138° 3,03 1,30% 1410 3,00 -5,98% 1410 3,19 -3,92%
México 57° 4,29 0,48% 61° 4,27 -1,50% 55 4,34 -0,58%
Moldavia 84° 4,00 -0,85% 82° 4,03 2,35% 89° 3,94 0,10%
sl 104° 3,81 -0,41% 98° 3,83 2,17% 107° 3,75 -3,26%
Montenegro 700 4,20 -0,70% 67° 4,23 0,75% 67° 4,20 1,36%
Namibia 85° 3,99 0,69% 88° 3,96 0,75% 90° 3,93 1,34%
Nepal 100° 3,85 1,01% 102° 3,81 4,10% 117° 3,66 4,98%
eEmE 108° 3,75 -1,77% 99° 3,82 -0,49% 99° 3,84 2,91%
Nigeria 1240 3,46 0,67% 127° 3,44 -3,81% 120° 3,57 -2,67%
N 110 5,41 0,96% 110 5,35 0,55% 11° 5,33 1,14%
Nueva Zelanda 16° 5,25 0,96% 17° 5,20 1,88% 18° 5,11 0,33%
Oman 62° 4,25 -4,81% 46° 4,46 -3,93% 33 4,64 -0,19%
Pakistan 126° 3,45 0,79% 129° 3,42 0,24% 133 341 -3,10%
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Panama 500 4,38 -1,03% 480 4,43 -1,64% 400 4,50 0,23%
Paraguay 1180 3,60 0,01% 1200 3,59 -0,29% 1190 3,61 1,77%
Pert 69° 4,21 -0,65% 65° 4,24 -0,31% 610 4,25 -0,59%
Polonia 410 4,49 0,23% 430 4,48 0,58% 420 4,46 -0,13%
Portugal 38° 4,52 -0,50% 36° 4,54 3,17% 51° 4,40 0,10%
Reino Unido 100 5,43 0,35% 9o 5,41 0,86% 100 5,37 -1,48%
Reptiblica Checa 310 4,69 3,37% 370 4,53 2,26% 46° 4,43 1,75%
s‘;f:‘ézg%?ade 60° 4,28 0,58% 63 4,26 2,92% 730 4,14 2,26%
Reptblica Dominicana 9g° 3,86 0,96% 1010 3,82 1,62% 1050 3,76 -0,34%
Ruanda 58° 4,29 0,48% 620 4,27 1,36% 66° 4,21 -0,59%
Rumanfa 530 4,32 0,52% 590 4,30 4,27% 76° 4,13 1,40%
Rusia 45° 4,44 1,58% 53° 4,37 2,92% 64° 4,25 1,16%
Sz 1100 3,73 0,95% 1120 3,70 -0,04% 1130 3,70 1,19%
Serbia 940 3,89 -0,21% 940 3,90 3,23% 1010 3,77 2,51%
s 970 3,86 -1,20% 920 3,91 -4,72% 80° 4,10 -0,05%
Sierra Leona 1370 3,06 -1,35% 1380 3,10 3,03% 1440 3,01 6,64%
oo 20 5,68 0,56% 20 5,65 0,57% 20 5,61 -1,05%
Sri Lanka 68° 4,21 0,59% 730 4,19 -0,68% 65° 4,22 0,65%
Suazilandia 1280 3,40 -4,17% 1230 3,55 0,96% 1240 3,52 7,26%
Sudafrica 490 4,39 0,83% 56° 4,35 -0,47% 530 4,37 0,01%
Suecia 9o 5,43 0,49% 10° 5,41 -1,34% 6° 5,48 -0,83%
Suiza 10 5,76 0,98% 10 5,70 0,67% 10 5,67 -0,98%
Tailandia 320 4,64 -0,31% 310 4,66 2,51% 370 4,54 0,57%
Taiwan 150 5,28 0,47% 140 5,25 -0,67% 120 5,29 0,16%
Tanzania 1200 3,57 0,11% 1210 3,57 1,75% 1250 3,50 2,67%
Trinidad y Tobago 89° 3,94 -0,35% 89° 3,95 1,15% 920 3,91 -2,48%

920 3,93 -0,85% g7° 3,96 -2,50% 830 4,06 -9,21%

Tlnez
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Turquia 51° 4,37 -2,02% 450 4,46 0,25% 440 4,45 -0,03%
Ucrania 790 4,03 -2,55% 76° 4,14 2,15% 840 4,05 -2,12%
Uganda 115° 3,66 2,87% 122° 3,56 3,18% 1290 3,45 -2,43%
U, 73° 4,09 1,17% 80° 4,04 -0,23% 85° 4,05 -1,96%
Venezuela 132° 3,30 -0,47% 131° 3,32 -1,04% 1340 3,35 -3,09%
Vietnam 56° 4,30 1,73% 68° 4,23 1,11% 700 4,18 1,81%
Zambia 96° 3,87 0,14% 96° 3,86 0,13% 93° 3,86 1,62%
Zimbabue 125° 3,45 -2,34% 124° 3,54 2,90% 131° 3,44 2,82%

Tabla 1.

Comparativa: indice de competitividad global 2014, 2015, 2016.

119

Fuente: Elaboracién propia con datos de
http://www.datosmacro.com/estado/indice-competitividad-globa




Anexo 2

El Informe Especial del Ciclo de Hype de Gartner se actualiza anualmente para
rastrear las tecnologias a lo largo de este periodo y proporcionar orientacion
sobre cuando y dénde las organizaciones deberian adoptarlas para obtener su

maximo impacto y valor. (Gartner, 2012)

En las siguientes figuras se han identificado las tecnologias relacionadas con la
inteligencia artificial en el Ciclo de Hype con el fin de confrontar las expectativas
que han generado contra la evolucion de su adopcién por parte de las

organizaciones en los ultimos cinco afios.
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Figura 1. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2012. Fuente: Gartner,
2012
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Figura 2. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2013. Fuente: Gartner,
2013
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Figura 3. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2014. Fuente: Gartner,
2014
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Figura 4. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2015. Fuente: Gartner,
2015
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Figura 5. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2016. Fuente: Gartner,
2016
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Figura 6. Ciclo Hype de tecnologias emergentes 2017. Fuente: Gartner,
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