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lenguaje natural y a las ventajas derivadas de su aplicacion en las actividades de la

empresa.

Con este Trabajo Fin de Grado se pretende conseguir que el lector se familiarice con
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Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

1. CONSIDERACIONES INICIALES

1.1 INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Nos encontramos en un mundo dominado por Internet, donde la tecnologia y sus
posibilidades de desarrollo llevan las riendas de la evolucién. Imaginemos un coche
gue incorpora inteligencia artificial, que es capaz de interactuar con su conductor y de
mantener una conversacion fluida de forma natural. Si, podriamos estar hablando de
KITT, el protagonista de “El coche fantastico”, la famosa serie de ciencia ficcion de los
ochenta, pero lo cierto es que hoy en dia es una realidad. Un conductor puede subir a
su coche y preguntarle a Alexa sobre la ruta mas corta o informarse sobre el tiempo
que hara en su destino. Esto es posible gracias a los asistentes virtuales, un tipo
especifico de bot. Actualmente, los agentes conversacionales son un elemento comun
en muchos electrodomésticos, aparatos de domética y, especialmente, en nuestros
dispositivos moviles.

Como veremos en este trabajo, los usuarios no son los Unicos beneficiarios de la
tecnologia de los bots. En el &mbito empresarial hay numerosas oportunidades de
desarrollo ligadas a la automatizacién de procesos y la atencion al cliente, el cual es
cada vez mas exigente. Vivimos en una época donde el teléfono moévil es una
prolongacién de nuestras extremidades y las redes sociales estan experimentando una
expansion sin precedentes. Por lo que, el hecho de que una marca consiga colarse en
ese ambiente, puede suponerle importantes beneficios.

Yo he podido conocer de primera mano el funcionamiento de los chatbots desde una
perspectiva empresarial, concretamente en el sector turistico. Durante el periodo de
elaboracion de este Trabajo de Fin de Grado, he estado desarrollando una practica en
Guelcom, una startup sevillana dedicada al desarrollo de una plataforma para la
autocreacion de chatbots de atencién al cliente y gestiébn de reservas, destinada a
hoteles y alojamientos turisticos.

Es por ello que, tras comentar esta situacién con la tutora del presente trabajo, se
decide orientar su teméatica al sector de bots y chatbots. Esta eleccibn me permite
obtener un aprendizaje, no solo a nivel académico, sino también a nivel profesional,
estableciendo sinergias entre ambos mundos.

1.2 OBJETIVOS Y METODOLOGIA

Los objetivos de este trabajo son los que se refieren a continuacion:

- Comprender qué es un bot, de qué forma se pueden clasificar y como
funcionan.

- Analizar de forma detallada el caso especifico de los chatbots, conocer sus
caracteristicas, su funcionamiento y algunas plataformas para su creacion sin
necesidad de programar.

- Identificar las oportunidades de desarrollo para los bots en la empresa y los
beneficios que reportan.
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Para la consecucion de tales objetivos se ha empleado una metodologia basada en el
andlisis de diferentes estudios e informes con acceso a través de bases de datos
como EconLit o Abi Inform y bibliotecas virtuales como IEEE Xplore o Fama, de la
Universidad de Sevilla. También se han consultado revistas especializadas como
Chatbot Magazine y se han realizado busquedas en Google y Google Académico.
Ademas se ha desarrollado una parte empirica al utilizar herramientas de creacion de
chatbots como Dialogflow.

1.3 ESTRUCTURA DEL TRABAJO

En este primer capitulo hemos hecho una introduccién para contextualizar el trabajo
en el marco de la tecnologia de los bots y hemos justificado la eleccion de su tematica.
También se han presentado los objetivos que se pretenden alcanzar con su
elaboracion y la metodologia empleada para ello. Por ultimo, en este apartado,
conoceremos su estructura.

El siguiente capitulo se inicia con una relacién de términos fundamentales para la
comprension del contenido del resto del trabajo. Se sigue con la presentacion del
concepto de bot, su evolucion y las posibilidades de clasificacion atendiendo a
distintas variables.

El tercer capitulo se centra en un tipo especifico de bot, los chatbots, y se analiza su
historia y su tipologia. También se presentan varias herramientas para la creacion de
chatbots que no requieren conocimientos de programacion.

En el capitulo cuatro se habla de las utilidades derivadas de la aplicacion de los bots
en el &mbito empresarial, acompafiando su explicacion con ejemplos de casos reales.

En el capitulo cinco se recogen las conclusiones del trabajo, analizando los objetivos
planteados en el apartado 1.2 para comprobar si han sido alcanzados.

Por dltimo, encontramos un apartado donde viene recogida toda la bibliografia
consultada para la elaboracion de este Trabajo Fin de Grado.
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2. ¢ QUE SON LOS BOTS?

Antes de entrar de lleno a hablar sobre el concepto de bot y sus clasificaciones, es
conveniente aclarar una serie de términos que irdn apareciendo a lo largo de este
trabajo para facilitar asi su comprension.

2.1 TERMINOLOGIA RELACIONADA

Comenzaremos con el término de inteligencia artificial (IA). La inteligencia artificial
es una ciencia relacionada con los programas de software que permite crear
entidades, que por si solas, son capaces de resolver determinadas cuestiones
(Miranda, 2015).

Segun Goksel-Canbek y Mutlu (2016) la IA utiliza una serie de pasos denominados
algoritmos y avanzadas técnicas de tecnologias informaticas cognitivas para usar
técnicas de busqueda y concordancia de patrones y poder asi proporcionar soluciones
a las respuestas exigidas.

Relacionados con la inteligencia artificial estan los términos de machine learning (o
aprendizaje automatico), deep learning (o aprendizaje profundo) y procesamiento del
lenguaje natural.

El machine learning, segun Vega (2017), “consiste en desarrollar procesos que
permitan a las maquinas aprender por si solas a partir de un conjunto de datos que un
instructor va introduciendo trabajosamente primero y corrigiendo manualmente
después”.

Para Cossio (2018), es “una disciplina de la IA para la creacion de sistemas de
aprendizaje automatico”.

El deep learning, segun LeCun, Bengio y Hinton (2015), permite a los modelos
computacionales compuestos de varias capas aprender representaciones de datos
con distintos niveles de abstraccion, es decir, permite un aprendizaje jerarquico por
capas. Estos métodos se usan para identificar objetos en imagenes, transcribir
discursos en texto o hacer coincidir productos con los intereses de los usuarios.

Vega (2017) comenta que el aprendizaje profundo se basa en redes neuronales
artificiales orientadas a conseguir que una maquina aprenda sola. Estas redes
neuronales tratan de imitar el funcionamiento del cerebro humano, donde todas las
neuronas trabajan de manera conjunta para alcanzar un mismo objetivo. La red
neuronal estd compuesta por distintas capas interconectadas que permiten reconocer
cosas en distintos niveles y se actualizan con la experiencia.

Otro término que debemos tener en cuenta es el de procesamiento del lenguaje
natural (PLN). Gelbukh (2010) lo define como “la habilidad de una maquina para
procesar la informacion comunicada” y afiade que la ciencia que lo estudia se
denomina linglistica computacional.

Moreno (2017) dice que lo que se pretende conseguir con el PLN es que una maquina
pueda reconocer lo que expone una persona a través de una lengua natural, que
puede darse de manera escrita, oral 0 con signos.
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Por dltimo, es necesario nombrar el concepto de big data presente en el
funcionamiento de los chatbots, un tipo concreto de bot del que hablaremos mas
adelante. Segun De Mauro, Greco y Grimaldi (2016), es un conjunto de informacién
caracterizado por un volumen, una velocidad y una variedad tan elevados que
precisan de una tecnologia y métodos analiticos especificos para transformarlo en
valor.
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2.2 CONCEPTO SOBRE BOTS

En este apartado trataremos de ofrecer una idea esclarecedora acerca de lo que es un
bot y para ello analizaremos distintas definiciones del término y determinaremos
cuales son sus diferencias principales con otro término con el que esta intimamente
relacionado, robot.

Erickson (1999) cita en su resefia del libro “Bots: The Origin of New Species” de
Andrew Leonard (1997) la definicion que este autor proporciona del término bot como
un programa autonomo de software, dotado de personalidad y que generalmente
presta un servicio.

Para Geer (2005) un bot es un programa gque funciona de forma automatica actuando
como un agente para los usuarios 0 para otros programas mientras que para Putchala
y Agarwal (2011) los bots son aplicaciones de software que realizan tareas
autométicas a través de Internet de manera eficaz.

Yang, Vlajic, y Nguyen (2015) se refieren al bot como un programa de software que se
utiliza para automatizar los procesos de recoleccion de datos de la Web.

Otros autores lo han definido recientemente como “programas informaticos
constituidos por conjuntos de reglas que se ejecutan en internet de manera repetitiva
efectuando acciones de tipo recurrente” (Tuhez-Lopez, Toural-Bran, Cacheiro-
Requeijo, 2018).

Por tanto, atendiendo a todas las definiciones anteriores, podemaos concretar que un
bot es un programa informatico lanzado en Internet, que es entrenado por un conjunto
de reglas para que actie de forma autbnoma y ofrezca un servicio.

Tradicionalmente se han utilizado los términos bot y robot como equivalentes de forma
indistinta al ser la primera un diminutivo de la segunda. Sin embargo, en el transcurso
del tiempo, la definicion de bot ha adquirido una serie de especificaciones técnicas que
le confieren una identidad propia distinta a la de un robot.

Por su parte, la palabra robot se define, segun Vives-Rego y Mestres (2011), como
“una maquina en su totalidad. Eventualmente puede ser programable e imitar las
funciones humanas mecanicas, cognitivas y decisorias a nivel de inteligencia artificial.”
En esta ultima definiciobn se incluye un concepto de gran interés, la inteligencia
artificial, que como veiamos en el apartado 2.1, es una ciencia implementada en
distintos software que permite la creacion y el desarrollo de entidades capaces de
solventar cuestiones por si mismas. Generalmente, estos programas informaticos se
ejecutan en una maquina robotizada o un ordenador (Miranda, 2015).

Para la Asociacion Europea de Industrias de Ingenieria (2019) un robot es un
mecanismo programable en dos o mas ejes con cierto grado de autonomia que se
mueve dentro de su entorno para realizar determinadas tareas. En este contexto, la
autonomia hace referencia a la habilidad de desarrollar tareas programadas sin la
intervencion humana.
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Asi, en base a estas definiciones concluimos que un robot es una maquina
programable con cierta autonomia, capaz de realizar una serie de tareas imitando
funciones humanas.

Llegados a este punto podemos comprobar que ambas definiciones, tanto de la bot
como la de robot, ponen de manifiesto notables similitudes que difuminan las fronteras
entre los términos. No obstante, existe un elemento clave que nos sirve para
distinguirlos: el medio en el que se desarrolla cada uno. Mientras el bot requiere de un
soporte virtual para su funcionamiento, el robot requiere ademas de un soporte fisico.

La figura 2.1 muestra a modo de resumen las principales caracteristicas que poseen
cada uno de los términos considerados.

BOT ROBOT
Requiere programacién X X
Soporte virtual X X
Soporte fisico X
Realiza tareas con cierta X X
autonomia
Incorpora inteligencia X X
artificial

Figura 2.1. Caracteristicas de bots y robots

Fuente: Elaboracion propia a partir de Erickson (1999), Vives-Rego y Mestres (2011), Tufez-
Loépez, Toural-Bran, Cacheiro-Requeijo, (2018) y Asociacién Europea de Industrias de
Ingenieria (2019)

A efectos de este trabajo, consideraremos la definicibn de bot que exponiamos
anteriormente: un bot es un programa informatico lanzado en Internet, que es
entrenado por un conjunto de reglas para que actie de forma autbnoma y ofrezca un
servicio.

Estos sistemas de software se caracterizan principalmente por su autonomia, la
capacidad de ofrecer un servicio y la posibilidad de incorporar inteligencia artificial.
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2.3 ORIGEN Y EVOLUCION

En el apartado previo hemos visto qué es un bot y cuales son sus caracteristicas
principales. En este apartado nos interesa conocer cuando surgen los primeros bots,
cudles eran sus cometidos y cdmo han evolucionado con el tiempo.

La existencia de los bots no puede entenderse sin el area en el que se desarrollan: la
tecnologia computacional. Por tanto, su origen es inevitablemente posterior a la
aparicion de los primeros ordenadores.

A principio de los afios sesenta, en 1964, Joseph Weizenbaum creé uno de los
primeros bots conversacionales, Eliza, el cual era capaz de mantener una
conversacién con un usuario. Para su funcionamiento, Eliza trabajaba siguiendo una
serie de reglas simples. En primer lugar, identificaba las palabras clave del mensaje.
Después, determinaba el contexto y por ultimo, escogia la regla mas adecuada para
contestar al usuario (Neff y Nagi, 2016).

Afos mas tarde, fueron aparecieron otros muchos chatbots que seguirian el legado de
Eliza. Este es el caso de Parry en 1972, Alice en 1995 o Siri en 2011 (Deshpande et
al., 2017).

La aparicion de la World Wide Web fue el desencadénate idoneo para la expansiéon de
los software bots. Esta no llevaba muchos afios en funcionamiento cuando
comenzaron a proliferar, a finales de los afios noventa, esta clase de programas
informaticos (Tsvetkova, Garcia-Gavilanes, Floridi y Yasseri, 2017).

En 1993 aparecen los primeros bots aplicados a IRC (Internet Relay Chat) (Holz,
2005). Segun Ortigosa e Ibafiez (2007), IRC es un tipo de programa que permite a
varias personas hablar simultdneamente a través de Internet, sin necesidad de
contacto cara a cara e independientemente de su ubicacidn geogréfica. Hinner (2000)
afilade ademas que estas conversaciones tienen lugar en canales denominados de
forma especifica segun el tema a tratar, tales como #informatica o #series. Un usuario
puede incorporarse a varios canales cuando se une a una red IRC.

En este contexto, el funcionamiento de un bot se basa en ser capaz de conectarse por
si mismo a uno de estos canales e interactuar con los usuarios, comenta Latzko-Toth
(2016). Uno de los primeros bots en aplicarse a la tecnologia IRC y, probablemente, el
mas popular fue Eggdrop. Este programa fue creado para ayudar a detener los
continuos conflictos que surgian en el canal #gayteen. Como los demés bots de IRC,
Eggdrop se instalaba en un canal IRC y realizaba tareas automaticas como si se
tratase de un usuario mas. Entre sus funciones se incluian proteger el canal de abusos
o proporcionar informacién (Pointer, 1997).

También en 1993, Martijn Koster publica una guia, “Guidelines for Robot Writers”, con
recomendaciones para aquellos que estuvieran pensando en desarrollar un bot y
pocos afos después, Fah-Chun Cheong publica un libro en el que pretendia recoger
un listado de todos los bots activos hasta ese momento (Tsvetkova et al., 2017). Esta
tarea hoy en dia seria un proceso practicamente imposible dado que, desde entonces,
la expansion de los bots ha experimentado un crecimiento exponencial.
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En 1994, en el &rea de los sistemas de busqueda o search engine se desarrolla
WebCrawler, uno de los primeros bots que permite a los usuarios buscar cualquier
palabra en cualquier pagina web a través de los motores de busqueda. Esto se ha
convertido en un estandar para los principales motores de busqueda de la actualidad
como, por ejemplo, Google (Seymour, Frantsvog y Kumar, 2011).

Desde su creacion, los bots han tenido un importante papel en el incremento de
actividades realizadas en la Web (Tsvetkova et al., 2017). Podemos comprobarlo al
analizar distintos informes sobre el trafico web en los Ultimos afios.

Niederer y Van Dijck (2010) hablan de los dos tipos de bots que se incorporaron a la
plataforma Wikipedia, los editores y los administradores, y de como el nimero de bots
activos en esta plataforma pasé de 1 en 2002 a 457 en 2008.

Segun el estudio realizado por Sysomos (2009), el 24% de los tuits publicados en
2009 fueron generados por bots. Holiday (2014) basandose en el estudio de
comsScore, afirma que el 54% de visualizaciones de la publicidad display en campafias
realizadas entre 2013 y 2014 no fue de personas humanas. En 2015, de acuerdo con
Murphy (2015), 100.000 cuentas del popular juego World of Warcraft fueron
suspendidas por usar bots para obtener ventajas en el juego.

Un estudio de la empresa lider en la mitigacion de bots, Distil Networks (2018), afirma
que el 42,2% del trafico web total en 2017 fue provocado por bots, dejando el 57,8%
restante a la actividad humana (Véase la figura 2.2).

Bots
42.2%

Humanos
57,8%

Figura 2.2. Trafico web en 2017

Fuente: Elaboracién propia a partir de Distil Networks (2018)

Este dato de 2017 se vuelve especialmente relevante si tenemos en cuenta que
durante los dos afios anteriores a 2017 la tendencia del trafico generado por bots
estaba en descenso tal y como se muestra en la figura 2.3. Es en ese afio cuando
vuelve a repuntar su participacion, aumentando 3,5 puntos respecto al afio anterior
aunque sin llegar a los niveles registrados en 2014, donde la mayoria del trafico web
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fue generado por los bots, alcanzando un porcentaje del 59,10% (Distil Networks,
2018).

70,00%
60,00% el

50,00%

40,00% ——
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
2014 2015 2016 2017

==@=—=Humanos =ll=Bots

Figura 2.3. Evolucion del trafico web 2014-2017

Fuente: Elaboracion propia a partir de Distil Networks (2018)

Las previsiones para los proximos afios parecen confirmar esta tendencia creciente.
Segun un estudio de Gartner (2018) en 2020 el 30% de las empresas B2B emplearan
la inteligencia artificial para aumentar sus ratios de conversion y el 25% de las
actividades de soporte al cliente incorporaran chatbots para agilizar sus procesos.

En el apartado 2.4 veremos cémo funcionan estos bots y de qué formas pueden
clasificarse.
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2.4 TIPOLOGIA Y FUNCIONAMIENTO

Como hemos comprobado en el apartado anterior, la aparicion de los bots y su
desarrollo se ha producido en un periodo de tiempo significativamente breve. No
obstante, durante estos afios han emergido una extensa variedad de ellos y de muy
diversa indole.

Atendiendo a Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017), es posible categorizar los bots en
funcion de cuatro variables que analizaremos a continuacién: modelo de interaccion,
forma en la que se inicia la interaccion, inteligencia y propdsito.

Podemos hacer una primera clasificacién en funcién de su modelo de interaccion. En
este caso distinguimos entre los bots que interactian mediante el procesamiento del
lenguaje natural, escrito u oral, y los que operan a través de un lenguaje especifico de
dominio. Estos Ultimos interactdan con los usuarios usando una serie de comandos
especificos.

También podemos diferenciarlos segun la forma en la que se inicia la interaccion.
Existen bots que requieren un comando para activarlos (pull-based approach), como
por ejemplo “OK Google”, mientras que otros inician la interaccién en base al contexto
del usuario o en base a un sistema determinado (push-based approach).

En relacion con su inteligencia analizamos tres niveles distintos: adaptacion,
razonamiento y autonomia. El primer nivel hace referencia a la habilidad del bot para
reconocer el contexto en el que se desarrolla la accién y en funcién de esto modificar
la forma en la que interactta con el usuario. El segundo nivel esta relacionado con el
grado de inteligencia artificial incorporado en su software. Algunos bots simplemente
siguen patrones de reglas logicas, en cambio otros utilizan un nivel de inteligencia
artificial mas avanzado para construir su propio comportamiento. En el Gltimo nivel
podemos encontrar desde bots completamente autbnomos a otros que necesitan
contribucién humana antes de actuar pasando por aquellos que tienen un enfoque
mixto.

Finalmente podemos hacer una catalogacion acorde a su propdsito. De este modo
nos encontramos con bots generalistas, transaccionales, informativos, de
productividad o colaboradores. Los bots generalistas tienen la capacidad de realizar
una serie de tareas simples y de dirigir al usuario hacia recursos externos cuando se
requiera de un conocimiento mas profundo. Aqui podemos encuadrar bots como Siri
de Apple o Cortana de Windows. Los bots transaccionales actian en nombre de los
usuarios realizando transacciones con sistemas externos, por ejemplo, efectuando una
compra cuando el precio se ajuste al valor fijado. Los informativos, como deducimos
de su nombre, proporcionan informacién al usuario en distintos ambitos como podria
ser ofrecer la informacion acerca del trafico en las carreteras en un momento
determinado del dia. Los bots de productividad permiten automatizar tareas
monotonas para mejorar la eficiencia y eficacia del usuario y los bots colaboradores
favorecen la union, el dialogo y la cooperacion conectando a distintos usuarios.

La figura 2.4 recoge a modo de resumen las distintas agrupaciones posibles a partir de
las cuatro variables planteadas por Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017).
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VARIABLES CLASIFICACION

Procesamiento del
Modelo de lenguaje natural
interaccion Lenguaje especifico
de dominio
Pull-based
Tipo de approach
interaccion Push-based
approach
Adaptacion
Inteligencia Razonamiento
Autonomia
Generalista
Transaccional
Propésito Informativo
Productividad
Colaborativo
Figura 2.4. Categorizacion de bots en funcion de cuatro variables

Fuente: Elaboracion propia a partir de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017)

Estas cuatro variables nos permiten hacer una primera clasificacion sin embargo no es
la Unica.

En este aspecto hay cierta discrepancia, al tratarse de una materia novedosa y aun en
evolucién no existen unas bases estipuladas de forma rigurosa acerca de cémo han de
clasificarse los bots o cuantas categorias han de existir. Lo que si parece estar claro
es que segun su finalidad podemos distinguir entre “bots buenos” y “bots malos” En
Botnerds (2019), una web especializada en estos tipos de software, encontramos
algunos ejemplos de cada uno de ellos. En la figura 2.5 podemos ver una distincion
entre las categorias “bots buenos” y “bots malos” y sus correspondientes ejemplos.

Bots buenos Bots malos

Chatbots Hackers
Crawlers Scrapers
Transaccionales Spammers
Informativos Impersonators
De entretenimiento

Figura 2.5. Bots segun su modo de empleo

Fuente: Elaboracién propia a partir de Botnerds (2019)

Empezaremos hablando de los software maliciosos, los “bots malos”. El
comportamiento inapropiado en programas informaticos de este tipo comenzdé
alrededor de 1993, cuando empezaban a extenderse los primeros bots, y en la
actualidad son un elemento de lo mas comun en la Red (Holz, 2005). En 2017, como
podemos comprobar en la figura 2.6, mas del 40% del trafico web total era provocado
por bots, siendo la mayoria, un 21,8%, bots de tipo malicioso con un incremento del
9,5% respecto al afio anterior (Distil Networks, 2018).
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Bots buenos
20,4%

Humanos
57,8%

Figura 2.6. Componentes del trafico web en 2017

Fuente: Elaboracién propia a partir de Distil Networks (2018)

Entre sus funciones principales estan las de dejar comentarios de spam en cualquier
pagina web, propagar virus o clicar sobre la publicidad display, lo que dispara el coste
por clic para la empresa anunciante y falsifica los resultados de su efectividad
(Cramer, 2013).

El primer ejemplo de bot malo al que haremos alusion es el hacker. De acuerdo con
Geer (2005), los hacker bots estan compuestos por un software disefiado para infectar
los ordenadores vulnerables. Una vez que se hayan introducido en un ordenador, su
programador podra ejecutar comandos que infecten todo el sistema y manipularlo sin
que el usuario sea consciente.

Los bots utilizados para hacer data scraping se encargan de sustraer datos
(direcciones de correo electronico, texto, imagenes, etc) de una pagina web y de
almacenarlos en una base de datos. En muchas ocasiones estos datos se utilizan para
hacer plagio y crear paginas nuevas con la misma informacién (Botnerds, 2019). Esta
técnica no se limita a extraer datos de la Web sino que es posible extraer datos de
cualquier lugar en el que se encuentren como por ejemplo, hojas de calculo o
dispositivos de almacenaje (Datahen, 2017).

Los spammers son bots que generan mensajes de spam en un periodo de tiempo
determinado a través de un programador de tareas. Su operatividad reduce el trabajo
de manipular cuentas de spam manualmente y ademdas permite crear mayor cantidad
de mensajes en menos tiempo (Perdana, Muliawati y Alexandro, 2015).

Y como ultimo ejemplo de bots maliciosos se encuentran los impersonators. Este tipo
de bot esta disefiado para emular la forma en la que los humanos navegan por Internet
(lo que hace aun mas dificil su deteccion). Los ciberdelicuentes pueden utilizarlos para
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lanzar poderosos ataques DoS (Denial of Service)/DDoS (Destributed Denial of
Service) de dificil defensa (Yang, Vlajic y Nguyen, 2015). DoS y DDoS son dos
técnicas de ataques de denegacion de servicio y, atendiendo a la Oficina de Seguridad
del Internauta (2019), “un ataque de denegacién de servicio, tiene como objetivo
inhabilitar el uso de un sistema, una aplicacién o una maquina, con el fin de bloquear
el servicio para el que esta destinado.”

En el otro lado de la balanza se sitian los “bots buenos”. Si bien previamente
deciamos que la mayoria del trafico bot de 2017 era provocado por bots malos, el
trafico generado por los buenos queda con un nada desdefiable 48,34%, como
aparece reflejado en la figura 2.7, lo que supone un 20,4% del tréfico total (Distil
Networks, 2018). Estos tienen como objetivo ayudar a los usuarios, servir de apoyo en
sus tareas o actuar como colaboradores (Tsvetkova et al., 2017).

Bots

Bots malos buenos
51,66% 48,34%

Figura 2.7. Reparto del trafico generado por bots en 2017

Fuente: Elaboracion propia a partir de Distil Networks (2018)

Ademas de los bots transaccionales e informativos que veiamos en la clasificacién
segun su proposito de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017), dentro de este grupo de bots
buenos se incluyen otros tales como los chatbots, crawlers o bots de entretenimiento.

Nemeslaki y Pocsarovszky (2012) citan la definicibn que Chackrabarti (2003)
proporciona de crawler. Segun este, el crawler bot tiene como objetivo descargar
paginas web, extraer hiperenlaces, crear una lista con sus URLs y afiadirlas a bases
de datos locales, es decir, se encargan de obtener datos de otras paginas web. El mas
conocido es Googlebot, la famosa arafia de Google que rastrea toda la Web en busca
de informacion relevante para indexarla en sus servidores.

No obstante, a diferencia de los scrapers, los crawlers son utilizados prestando
especial atencidon a no violar las restricciones de las paginas webs o las leyes de
privacidad (Datahen, 2017).
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Dentro de los bots de entretenimiento, los mas populares son los game bots, que

emulan el comportamiento humano en un videojuego (Patel et al., 2012).

Y para concluir con los ejemplos de esta categoria mencionaremos a los chatbots que
son probablemente los mas conocidos. Su funcion es mantener conversaciones con
los usuarios utilizando un lenguaje natural (Shawar y Atwell, 2007) y en muchas
ocasiones se trata de dotarlos con una “personalidad” similar a la humana para hacer
mas cercana la comunicaciéon (Botnerds, 2019).

Con todos estos datos queda patente la dificultad que supone agrupar los bots como
consecuencia de la diversidad existente alrededor de este tipo de programas
informaticos, su funcionamiento y sus aplicaciones. En la figura 2.8 tratamos de
recoger las distintas clasificaciones que hemos analizado a lo largo de este capitulo.
En el siguiente capitulo profundizaremos en el dltimo grupo que hemos mencionado,

los chatbots.

TIPOS DE BOTS

Segun su SegUn su tipo Segln su Segun su Segun su modo
modelo de ; . . . . , .
i . de interaccion inteligencia propdésito de empleo
interaccion
Procesamiento Pull-based Adaptacion Generalista Bueno
del lenguaje approach | | |
natural | Razonamiento Transaccional Malicioso
| Push-based | |
Lenguaje approach Autonomia Informativo
especifico de |
dominio Productividad

Figura 2.8. Tipos de bots

Colaborativo

Fuente: Elaboracion propia a partir de Lebeuf, Storey y Zagalsky (2017) y Botnerds (2019)
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3. CHATBOTS

En el capitulo anterior, dentro de las variantes de bots existentes hoy en dia, aparece
un tipo de bot al que denominamos como chatbot. Este tipo de bot ha incrementado su
popularidad en los ultimos afios suscitando cada vez un mayor interés. Basta con
analizar las tendencias de busqueda a nivel global del término “chatbot” en Google
Trends (véase la figura 3.1) para comprobar la evolucion.

Figura 3.1. Tendencias de busqueda de “chatbot” entre 05/05/2016 y 05/05/2019

Fuente: Google Trends (2019)

A lo largo de este capitulo, en primer lugar, nos familiarizaremos con el concepto de
chatbot y sus caracteristicas principales. Conoceremos cémo surgen los primeros
chatbots, cudl es su origen y cémo han evolucionado y, por ultimo, hablaremos sobre
distintas formas de clasificarlos.

3.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

Chatbot, chatterbot, talkbot 0 agente conversacional son algunos de los términos que
empleamos a la hora de referirnos a los bots especializados en mantener
conversaciones y ofrecer respuestas preconcebidas (Charlan, 2018).

En el apartado 2.4 ya veiamos una primera definicién de este término, sin embargo, en
este capitulo profundizaremos aldn mas en su concepto y para ello analizaremos varias
definiciones aportadas por distintos autores.

Para Shawar y Atwell (2007), los chatbots son programas informéticos que interactian
con los usuarios usando un lenguaje natural.

La definicion que aporta Allison (2011) los define como aplicaciones informéticas que
imitan la personalidad humana, que son interactivos y que tratan de responder con
frases significativas para los humanos.

Segun Abdul-Kader y Woods (2015), un chatbot es un programa informatico que tiene
la habilidad de mantener una conversacion con un humano a través del procesamiento
del lenguaje natural.
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De acuerdo con Serrano-Cobos (2016), “un chatbot es un software que interactlia con
el usuario mediante una interfaz de conversacién, disefiado para simular una
conversacion inteligente sin un ser humano presente”.

Rosas (2017) afirma que un chatbot es “un programa informatico que usa inteligencia
artificial y el cual puede mantener una conversacion con un humano, bien sea para
darle respuesta a sus dudas o preguntas u ofreciéndole informacion o sugerencias”.

En un informe de la consultora PwC, Cossio (2018) define a estos bots
conversacionales como “sistemas que a través de técnicas de deep learning se les ha
ensefiado a entender el lenguaje natural en determinados contextos con la finalidad de
interactuar con el usuario para resolver un problema o contestar una pregunta.”

Para Charlan (2018), “un chatbot es un software que utiliza mensajes estructurados
para emitir respuestas desde una maquina hacia un interlocutor humano.”

Todas las definiciones anteriores son muy similares entre si, por tanto, resulta simple
hacerse una idea global del significado de chatbot. Si unimos los puntos comunes de
dichas definiciones obtenemos que un chatbot es un programa informéatico, capaz de
reconocer el lenguaje natural y de mantener una conversacion con un usuario para
resolver alguna consulta.

Sus caracteristicas principales segun Cobos (2013) y Rosas (2017) son las siguientes:

- Autonomia y adaptabilidad. Hace referencia a la capacidad del bot para
adaptarse por si mismo, sin la intervencién humana, a un entorno cambiante
apoyandose en su experiencia y su capacidad de aprendizaje.

- Accesibilidad. No es necesario descargar una nueva aplicacion para que el
usuario pueda interactuar con el chatbot. Estos sistemas de software estan
presentes en las principales aplicaciones de mensajeria 0 en las propias
paginas webs.

- Sociabilidad. Capacidad para establecer una comunicacion con otros agentes
o entidades. Es la base de este tipo de programas informaticos.

- Facilidad de interaccion. El usuario puede interactuar con el chatbot a través
de texto, enlaces, imagenes o botones de llamada a la accién. El resultado es
una comunicacion mas rapida y sencilla.

- Racionalidad. Permite al software actuar de forma sensata en funcion de los
datos que recibe y otorgar al usuario una respuesta lgica.

- Personalidad. El desarrollador del programa tiene la posibilidad de definir su
comportamiento y el tono de la conversacion.
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3.2 HISTORIA DE LOS CHATBOTS

El concepto de chatbot aparece por primera vez en la década de los sesenta. Sin
embargo, no sera hasta pasado medio siglo cuando se implementen verdaderamente
en la vida real gracias a los avances en el procesamiento del lenguaje natural, la
inteligencia artificial y la proliferacion de aplicaciones de mensajeria (Galert, 2018). A
continuacién conoceremos su origen y evolucion.

3.2.1. Antecedentes de los chatbots. Test de Touring

Sus antecedentes comienzan en 1950 cuando Alan Turing (1950) publica el articulo
“Computing Machinery and Intelligence”.

Turing comienza este texto plantedndose la posibilidad de que una maquina pudiera
pensar y propone un “juego de imitacién” (posteriormente conocido como Test de
Turing) para comprobarlo. En el juego participan tres sujetos: un hombre (A), una
mujer (B) y un investigador (C). Los sujetos A y B estan en una habitacién distinta al
sujeto C y ambos tienen que hacer creer al investigador que son una mujer
comunicdndose con él a través del lenguaje escrito (Turing, 1950). La figura 3.2
representa la primera fase del juego.

@CE

S

TN
w

Figura 3.2. Juego de imitacién de Turing

Fuente: Saygin, Cicekly y Akman (2000)

Para evaluar la inteligencia de una maquina, Turing propone intercambiar a uno de los
sujetos, A o B, por un maquina y que esta adopte su papel intentando convencer al
investigador. Los participantes serian en este caso una maquina (A), un humano sin
importar el sexo (B) y un investigador (C). Lo que el Test de Turing intenta demostrar
es la habilidad de la maquina para imitar el comportamiento humano (Saygin, Cicekly y
Akman, 2000). La incorporaciéon de la maquina y la nueva composiciéon de los sujetos
aparecen ilustrados en la figura 3.3.
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Figura 3.3. Juego de imitacién de Turing con una maquina

Fuente: Saygin, Cicekly y Akman (2000)

Si el investigador es incapaz de distinguir entre el humano y el ordenador, la maquina
habra pasado el test y se consideraria inteligente (Garrido, 2014).

Si esa maquina de la que hablamos es un chatbot y el investigador piensa que es una
persona, el chatbot habra pasado el test (Bradesko y Mladenic, 2012).

3.2.2 Comienzos de los chatbots

El Test de Turing fue una fuente de inspiracién para muchos informéticos, entre ellos,
Joseph Weizenbaum quien cre6, en 1964, uno de los primeros bots que se conocen y
el cual ya ha sido mencionado en el capitulo anterior, hablamos de Eliza. El objetivo de
Eliza era simular la conversacion entre un psicélogo y humano. Aunque su habilidad
conversacional no era muy buena, era suficiente para confundir a las personas
(Bradesko y Mladenic, 2012).

Como comentabamos en el capitulo anterior, el funcionamiento de Eliza consistia en
identificar las palabras clave del mensaje, determinar el contexto y escoger la regla
mas adecuada para contestar al usuario (Neff y Nagi, 2016). Basicamente se basaba
en reformular la frase de entrada cuando coincidia con una de sus reglas prefijadas
(Pereira, Coheur, Fialho y Ribeiro, 2016). En la figura 3.4 podemos ver un ejemplo de
cémo se desarrollaria el didlogo.

user: You are entitled to your opinion.
EL1ZA: What makes you think I am entitled
to my opinion?

Figura 3.4. Conversacion de Eliza

Fuente: Pereira, Coheur, Fialho y Ribeiro (2016)
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No obstante, Garrido (2014) afirma que este programa informatico tenia una serie de
limitaciones y en muchas ocasiones, al no entender el mensaje, respondia con frases
incoherentes.

Algunos autores consideran que Eliza fue el primer programa capaz de pasar el Test
de Turing aunque esta afirmacion esta sujeta a distintas interpretaciones porque no
pudo ser comprobado de forma oficial. Es en 1990 cuando se crea por primera vez
una instancia formal en la que se evallan a los distintos chatbots segun el método de
Turing, hablamos de la Competicion de los Premios Loebner (Bradesko y Mladenic,
2012). Este concurso se celebra de forma anual y tiene como recompensa un premio
de 100.000 dolares para aquel chatbot capaz de superar el test (Garrido, 2014).

A pesar de que hasta hoy ningun chatbot ha conseguido pasar estrictamente este test,
cada afo se elige a un “ganador” que sera aquel que parezca mas humano (Bradesko
y Mladenic, 2012).

3.2.3 Cronologia de los chatbots

Inicialmente, los desarrolladores construian chatbots simplemente para diversion y
entretenimiento y funcionaban con técnicas muy simples de comparaciéon de palabras
clave para ofrecer la respuesta mas adecuada al usuario (Shawar y Atwell, 2007).

Como Eliza, otros muchos chatbots fueron entrando en escena en los afios posteriores
hasta llegar a nuestros dias. A continuacion, expondremos dicha evolucion hasta la
actualidad. Podemos verlo reflejado en el eje cronolégico de la figura 3.5.

Cortana
Eliza ChatterBot Clippy Alexa
1964 1989 1997 2014
[ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]
1975 1995 2011 2016
Parry Alice Siri Google
Assistant

Watson

Figura 3.5. Cronologia de los chatbots
Fuente: Elaboracion propia a partir de Cerdas (2017)

19



Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

En 1972, el psiquiatra Kenneth Colby pone en marcha Parry, un chatbot que pretendia
simular a un paciente de paranoia esquizofrénica (Deshpande et al., 2017). Pereira,
Coheur, Fialho y Ribeiro (2016) comentan que la estructura de Parry es muy similar a
la de Eliza, con la diferencia de que el chatbot disefiado por Colby tenia conocimiento
de la conversacion y poseia su propio estado de animo. Estos dos factores provocan
que la respuesta del bot no solo dependa de la entrada o cuestion que introduzca el
usuario sino también de las intenciones o deseos de Parry. Algunos de los trucos a
los que recurria Parry en su conversacion eran, segun Mauldin (1994), admitir que
ignoraba de lo que se le hablaba, cambiar el tema de la conversacion o insertar
pequefias historias sobre la Mafia en su dialogo.

En 1989 aparece ChatterBot, un bot que actuaba como un jugador virtual conectado al
juego multiusuario, TinyMud. En este juego los usuarios podian recorrer distintos
escenarios simulados y conversar entre ellos. ChatterBot fue creado para conversar
con otros jugadores, explorar los distintos escenarios del juego y responder las dudas
de los jugadores (Mauldin, 1994). Mauldin (1994) comenta que ChatterBot implement6
los trucos que usaban Eliza y Parry en sus conversaciones y ademas, incorporo otros
como soltar frases controvertidas o humoristicas, acordar con el usuario o simular la
mecanografia de un humano, incluyendo retrasos realistas imitando el ritmo de una
persona que escribe a maquina.

En 1995, Wallace desarrolla un nuevo software conversacional al que denomina
ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity). Este bot era capaz de responder
a preguntas de los usuarios, recordar citas o compromisos, expandir rumores e incluso
mentir. El funcionamiento de ALICE se basa en AIML (Atrtificial Intelligence Markup
Language), un lenguaje de programacion que permite especificar como respondera el
bot a las distintas entradas siguiendo una serie de sencillos algoritmos de estimulo-
respuesta (De Angeli, Johnson, y Coventry, 2001).

La estructura de AIML se compone de temas, categorias y plantillas. El tema es el
elemento de nivel superior y tiene un conjunto de categorias relacionadas con él. Cada
categoria es una regla para emparejar una entrada y una salida. Esto es posible
gracias a un patrén (que representa la entrada del usuario) y una plantilla (que
representa la salida del chatbot) (Shawar y Atwell, 2015).

Para Kliwer (2015), la dupla patron-plantilla en ALICE era muy potente debido a su
cuantia, sin embargo, considera que se cometian muchos errores debido a la
limitacion de conocimiento, lo que hacia que se perdieran los beneficios de la gestién
lingUistica y del dialogo.

Un par de aflos mas tarde, comienza a funcionar Clippy, el chatbot desarrollado por
Microsoft. Su intencidn era ofrecer amigablemente sugerencias para usar Microsoft
Office y hacer mas facil su utilizacién (Warren, 2019) pero su resultado acab6 siendo
otro muy distinto. Segun Dey (2009), este bot se convirti6 en una molestia para los
usuarios, conseguia frustrarlos ofreciéndoles continuas sugerencias erréneas sin
ninguna explicacion.

A partir de los 2000, y mas concretamente desde 2011, el mundo de los chatbots
experimenta un considerable auge. Las grandes empresas tecnolégicas como Apple,
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Microsoft, Google, Amazon, etc. se sitian a la vanguardia en este terreno con la
creacion de plataformas e interfaces propias que contribuyen a que la sociedad se
adapte mas rapido y mas facilmente al uso de los chatbots (Galert, 2018).

Todo comienza con Siri. En 2011, Apple lanza para iOS un bot conversacional que
hace las funciones de un asistente personal. Ademas del texto escrito, Siri es capaz de
reconocer la voz para programar reuniones o enviar mensajes. Este software se basa
en el procesamiento del lenguaje natural para “responder preguntas, hacer
recomendaciones y realizar acciones mediante la delegacién de solicitudes hacia un
conjunto de servicios web” (Jiménez Martin y Sanchez Allende, 2015).

Siri utiliza el reconocimiento automético de voz (ASR, de sus siglas en inglés) para
traducir el habla humana en texto y, usando el procesamiento del lenguaje natural,
traduce el texto escrito en “texto interpretado”. De esta forma, a través de un analisis
de preguntas e intenciones, analiza el texto interpretado y detecta los comandos y
acciones de los usuarios (Deshpande et al., 2017).

También en 2011, desde IBM sale a la luz Watson, un programa informatico de
respuesta a preguntas que incorpora procesamiento avanzado del lenguaje natural,
automatizacion del razonamiento, recuperacion de la informacién y tecnologias de
machine learning para dar respuestas a preguntas en un campo de dominio abierto
(Deshpande et al., 2017). Segun High (2012), lo que diferencia a Watson del resto de
chatbots que ya habian sido presentados anteriormente es la combinacién de
habilidades de procesamiento del lenguaje natural, la generacion de hipoétesis y el
aprendizaje dindmico.

- El procesamiento del lenguaje natural ayuda a entender la complejidad de los
datos desestructurados, lo que supone hoy en dia, un 80% de todos los datos.

- La generacién de hipétesis y su evaluacién a través de la aplicacion de
analiticas avanzadas le permite medir y evaluar un panel de respuestas basado
en evidencias relevantes.

- El aprendizaje dinamico le ayuda a mejorar su conocimiento basandose en los
resultados y a ser mas “inteligente” con cada interaccion.

En 2014, Microsoft vuelve a introducirse en el mundo de los agentes conversacionales
pero esta vez lo hace de la mano de la asistente virtual, Cortana. Un elemento clave
de Cortana es su capacidad de guardar informacién y almacenar datos en su sistema.
Gracias a ello, la asistente virtual puede acceder a informaciéon de comportamientos,
ubicaciones, informacién personal, recordatorios y datos de contacto (Warren, 2014).
Segun Singh, B y Singh, U. (2017), Cortana necesita recopilar toda esta informacion
para aprender mas de los usuarios y poder asi asistirlos mas eficientemente. Al igual
gue sus antecesores, el software de Microsoft aprende y se adapta gracias a la
tecnologia del aprendizaje automatico (Foley, 2013).

En este mismo afio, 2014, Amazon presenta Alexa, el asistente virtual que esta
incorporado en el dispositivo Amazon Echo. Alexa emplea algoritmos de
procesamiento del lenguaje natural para reconocer las interacciones por voz. Debido a
ello, es capaz de reproducir masica, generar listas de quehaceres o proporcionar
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informacioén sobre el trafico en tiempo real, entre otras cosas (Deshpande, et al.,
2017).

Alexa funciona como un servicio en la nube y esto le posibilita conectarse con
dispositivos habilitados, como Amazon Echo, y otras aplicaciones de terceros.
Ademas, para personalizar estas conexiones, los usuarios deben conectarse a la nube
a través de dispositivos méviles o del PC. Todo esto configura entorno a Alexa un
complejo y heterogéneo ecosistema (Chung, Park y Lee, 2017).

En 2016, aparece Google Assistant, el bot conversacional de Google, que al igual que
Cortana, Siri 0 Alexa adopta el rol de asistente personal. Google Assistant tiene una
serie de competencias que le permiten mantener una conversacion bidireccional,
conocer detalles personales de los wusuarios y recuperar informacion de
conversaciones previas para entender el contexto (Jacobsson, 2016). Esto es debido a
la comprensidn contextual de la inteligencia artificial, la cual desarrolla Google a través
de la informacion que recoge continuamente de los dispositivos Android como el mévil
o el reloj inteligente, Android Wear. El hecho de que el asistente sea capaz de seguir
el contexto de una conversacién permite hacer preguntas encadenadas (Gonzalez,
2016). Por ejemplo, podriamos preguntarle en qué afio se estrend Titanic y
posteriormente preguntarle por los personajes protagonistas sin tener que volver a
mencionar el titulo de la pelicula.

Logicamente, los chatbots mencionados en esta cronologia no son los Gnicos que han
aparecido durante este periodo pero si son los que mayor relevancia han tenido.

Hemos podido comprobar como se ha evolucionado desde los algoritmos mas simples
de identificacion de palabras clave hacia otros mas complejos que permiten entender
el contexto de la conversacion. Desde la simple reformulacion de la cuestion como
respuesta sobre un determinado tema hacia el didlogo bidireccional en un campo
abierto. Desde un simple bot de entretenimiento hacia unos asistentes personales que
facilitan nuestro dia a dia.

En la figura 3.6 que se presenta a continuacion se muestra una tabla con los
principales elementos de esta cronologia.

CHATBOT N CREADOR DESCRIPCION
Joseph Bot que pretende simular la
Eliza 1964 Weizenbaum conversacion con un
psicélogo
Simula a un paciente con
Parry 1975 Kenneth Colby paranoia esquizofrénica

Actia como un jugador
ChatterBot 1989 Michael Mauldin virtual

Bot conversacional que
Alice 1995 Richard Wallace incluye AIML
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CHATBOT \ CREADOR DESCRIPCION

Ofrece sugerencias para
Clippy 1997 Microsoft utilizar correctamente
Microsoft Office

Asistente personal para iOS
Siri 2011 Apple con PLN y reconocimiento
automético de voz

Responde a  preguntas

incorporando PLN,
automatizacion del
Watson 2011 IBM razonamiento, recuperacion

de la informacibn vy
tecnologias de machine

learning

Asistente virtual que trabaja
Cortana 2014 Microsoft con técnicas de aprendizaje

automético

Asistente personal
Alexa 2014 Amazon incorporado  en  Amazon

Echo que funciona con PLN
y servicios en la nube

Google 2016 Google Asistente  personal con
Assistant compresion contextual

Figura 3.6. Evolucion de los chatbots

Fuente: Elaboracion propia a partir de Mauldin (1994), De Angeli, Johnson y Coventry, (2001),
Bradesko y Mladenic (2012), Foley (2013), Warren (2014), Jiménez Martin y Sanchez Allende
(2015), Jacobsson (2016), Gonzalez (2016), Deshpande, et al. (2017) y Warren (2019)

Actualmente, en Internet, hallamos diversos directorios que nos permiten encontrar
miles de ejemplos de chatbots activos y cuya busqueda podemos depurar en funcién
de las plataformas en las que se encuentran, el idioma, la tematica, sus
caracteristicas, etc. Algunos ejemplos de estos directorios son botlist.co, chatbots.org,
topbots.com o chatbottle.co.

En la figura 3.7 vemos el directorio de chatbottle.co y podemos apreciar que en la
parte superior muestra distintas plataformas para filtrar la busqueda. En el caso de la
figura 3.8, el directorio que se muestra es chatbots.org, que tiene una amplia gama de
filtros como el de caracteristicas, aplicaciones, idiomas, plataformas, etc.
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ChatBottle owap sign up

Alexa skills Skype Telegram Slack Kik Templates [& search bo n
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#shopping 9 votes

rave 2 votes
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nment #photo 65 votes

Instalocate
2 6’ . @ MESSAGE

Figura 3.7. Chatbottle.co

Fuente: Captura de pantalla de chatbottle.co (2019)
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Figura 3.8. Chatbots.org

Fuente: Captura de pantalla de chatbots.org (2019)
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3.3 TIPOS DE CHATBOTS

Dentro del mundo de los bots conversacionales hay un amplio abanico de
clasificaciones en funcién de las variables con las que se decidan segmentar. En este
apartado veremos cuatro clasificaciones distintas atendiendo a diferentes autores.

Adkoli (2018) distingue entre tres tipos de chatbots en funcién de su complejidad:

- Chatbots basados en menus o botones. Estos normalmente funcionan a
través arboles de decision jerarquizados presentados en forma de botones. El
usuario tiene que hacer varias selecciones para profundizar en la respuesta
final. Son el modelo mas bésico de chatbot disponible actualmente.

- Chatbots basados en el reconocimiento de palabras clave. Los de este tipo
son capaces de identificar lo que el usuario escribe y responder
adecuadamente. Usan palabras clave personalizables e inteligencia artificial
para dar solucion a la demanda del usuario.

Hoy en dia, existen modelos hibridos basados en el reconocimiento de
palabras clave y en menuds/botones aptos para detectar e interpretar las
necesidades de los usuarios con bastante precision.

- Chatbots contextuales. Son los mas avanzados e incorporan tanto machine
learning como inteligencia artificial. Recuerdan las conversaciones con los
usuarios y aprenden de ellas para hacerse mas inteligentes cada vez. Un
ejemplo es Google Assistant, mencionado en el apartado anterior.

Weezel (2017), muestra una categorizacién que coincide en varios aspectos con la de
Adkoli (2018) pero ademas afade otros elementos nuevos. Partiendo del tipo de
interfaz que tenga el chatbot y las acciones que pueda realizar, Weezel (2017)
diferencia cinco categorias de chatbots: graficos, conversacionales, transaccionales,
hibridos y avanzados.

Los chatbots graficos son aquellos que se comunican con los usuarios a través de
una interfaz grafica configurada por tarjetas y botones para interactuar. Su rango de
conversacion suele estar limitado.

Los conversacionales incorporan la tecnologia del procesamiento del lenguaje
natural y esto les permite mantener una conversacién con el usuario e identificar las
intenciones de su mensaje para responder correctamente.

Los chatbots hibridos son aquellos que cuando no pueden atender una peticién de
forma satisfactoria derivan la conversacion a un agente humano. La derivaciéon puede
producirse como consecuencia de una peticion por parte del usuario o por la
configuracion de una regla cuando el chatbot no entienda el mensaje.

Los chatbots avanzados son los que incorporan servicios de inteligencia artificial a
través de los cuales pueden aprender sobre las preferencias e intereses de los
usuarios y en base a esto hacer recomendaciones. También son capaces de
conversar en varios idiomas, interpretar imagenes, voz e incluso las emociones
humanas.
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Por altimo, Weezel (2017), nombra a los chatbots transaccionales, ya no haciendo
referencia a su forma de comunicarse sino a las tareas que es capaz de realizar. Los
chatbots transaccionales pueden conectarse a aplicaciones de terceros para consultar
el saldo de una cuenta o proporcionar la prediccion meteoroldgica.

En una investigacion de Accenture (2018), aparece una nueva clasificacion, esta vez,
en funcion de su utilidad. De esta forma, nos encontramos con chatbots informativos,
de productividad empresarial, de control de dispositivos y transaccionales.

Los chatbots informativos tienen como objetivo ofrecer informacion util y resolver las
dudas tanto de clientes como de trabajadores. También pueden emplearse para
ofrecer informacion de valor para el usuario y aumentar el compromiso.

Los chatbots de productividad empresarial sirven para conectar con los recursos de
datos de la empresa, agilizar las actividades e incrementar las eficiencias. Algunos de
Sus usos son consultar el nimero de ventas o monitorizar el estado del inventario.

Los bots de control de dispositivos, como su propio nombre indica, permiten
controlar los dispositivos conectados a su interfaz (tales como aparatos de domética
inteligente, altavoces domésticos o portatiles) para enriquecer asi la experiencia del
usuario.

En cuanto a los chatbots transaccionales, coincide con la definicion aportada por
Weezel (2017) relacionada con las tareas que puede realizar.

En una entrevista personal, Escamilla (2019), profesional del sector de los chatbots
nos comenta que hay basicamente tres tipos de software conversacionales
dependiendo de las actividades que realicen: taskbots, chatbots y asistentes virtuales.

Los taskbots son aquellos que tienen como misiébn completar una tarea. Su dialogo se
limita al &mbito de su cometido, no se pretende mantener una conversacién con el
usuario sino guiarlo hasta completar la tarea. Son, por ejemplo, los bots de reserva de
vuelos.

Los chatbots propiamente dichos, son los que estan disefiados para mantener
conversaciones con el usuario ya sea a través de texto, voz o imagen. Son capaces de
responder dudas y hacer sugerencias.

Finalmente, los asistentes virtuales son aquellos que actlan como un secretario o
mayordomo a nuestro servicio para cubrir nuestras necesidades. Ejemplo de estos son
Alexa de Amazon o Google Assistant.

En la figura 3.9 podemos ver una tabla donde se agrupan las distintas clasificaciones
de chatbots mencionadas en este apartado en funcién de su complejidad, tipo de
interfaz, utilidad y actividad.
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VARIABLES TIPOS DE CHATBOTS
B ¢ Basados en menus o botones
Complejidad e Basados en el reconocimiento de palabras clave
e Contextuales
_ _ e Graficos
Tipo de interfaz e Conversacionales
e Hibridos
e Avanzados
¢ Informativos
Utilidad e De productividad empresarial
e Control de dispositivos
¢ Transaccionales
e Taskbot
Actividad e Chatbot
e Asistente virtual

Figura 3.9. Tipos de chatbots

Fuente: Weezel (2017), Accenture (2018), Adkoli (2018) y Escamilla (2019)
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3.4 CREACION DE CHATBOTS

Al contrario de lo que pueda parecer, crear un chatbot esté al alcance de todos. No es
necesario tener conocimientos avanzados de informética para poder crear un agente
conversacional basico capaz de mantener una conversacion fluida sobre un tema
concreto. Hoy en dia existen multiples herramientas creadas por desarrolladores que
ya incorporan elementos de inteligencia artificial, procesamiento del lenguaje natural y
machine learning, por lo que a partir de ellas, en unos sencillos pasos se puede crear
un chatbot personalizado. Dialogflow, Chatfuel, Botsify, Wit o ManyChat son algunos
ejemplos. Nos centraremos en este apartado en Dialogflow, por su posibilidad de
conexién con multiples plataformas, y en Chatfuel, por destacar entre las herramientas
para la creacién de chatbots en Facebook Messenger.

Dialogflow se configura fundamentalmente a través de intents o intenciones que son
las frases o peticiones de un usuario a las que queremos dar respuesta (Nasarre,
2017). Para cada cuestién debemos crear una intencién y en ella debemos completar
dos campos. Por un lado se encuentra el campo de training phrases (frases de
entrenamiento) y ahi debemos afadir la pregunta que queremos responder expresada
de distintas formas, pensando en cémo podria preguntarlo el usuario. Por ejemplo, si
creamos un chatbot que responda las dudas de los alumnos sobre el Trabajo Fin de
Grado, el usuario puede preguntar: “;Cuantos créditos son necesarios para
matricularme en el TFG?” Pero también puede expresarlo como: “;Hay un minimo de
créditos para poder matricularme en el TFG?” o “Quiero saber cuantos créditos tengo
que tener aprobados para poder hacer el TFG.” En la figura 3.10 podemos ver este
proceso desde la interfaz de Dialogflow.

Training phrases @ Q A

9

Figura 3.10. Frases de entrenamiento en Dialogflow
Fuente: Captura de pantalla de la herramienta Dialogflow (2019)

Una ventaja de esta herramienta es que sus sistemas de machine learning y
procesamiento del lenguaje natural permiten al chatbot interpretar pequefias
variaciones de caracteres en el mensaje del usuario y crea combinaciones con las
distintas frases que hemos afiadido a la intencién para su entrenamiento (Nasarre,
2017).

Por otro lado, est4 el campo de response o respuesta, donde debemos afiadir la
contestacion que queremos que responda el chatbot. En este caso podria ser: “Para
poder matricularte en la asignatura de TFG tienes que tener aprobados al menos el
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setenta por ciento de los créditos totales de la titulacion, incluyendo todos los de
formacion basica.” Podemos verlo reflejado en la figura 3.11.

Responses @ A

DEFAULT +

Text response ® 0

%]
4

ADD RESPONSES

Set this intent as end of conversation 9

Figura 3.11. Respuestas en Dialogflow

Fuente: Captura de pantalla de la herramienta Dialogflow (2019)

Estos son los pasos basicos necesarios pero a partir de aqui se pueden incluir entities
0 entidades para extraer variables o webhooks para integrar y conectar datos entre
aplicaciones (Nasarre, 2017). Estos dos elementos pueden ser de gran utilidad si se
configuran adecuadamente. Por ejemplo, imaginemos que creamos un chatbot para
una tienda de comercio electrénico y qgueremos que sea capaz de responder las dudas
de los clientes sobre el estado de su pedido. Podemos establecer una entidad que
reconozca el numero de pedido del cliente en su mensaje y posteriormente usar un
webhook para conectar el chatbot con nuestra base de datos y que pueda darle esa
informacion (Campuzano, 2017).

En el caso de Chatfuel, su funcionamiento se basa en bloques, tarjetas, botones y
secuencias. Cada bloque tiene un objetivo y dentro de ese bloque hay distintas tarjetas
que se pueden personalizar con imagenes, texto, respuestas rapidas, plugins y
botones (Kagan, 2017). Los botones son elementos que ejecutan acciones, por
ejemplo enlaces a contenido externo o a otro bloque (Pérez, 2017). A partir de los
bloques creados se configura una secuencia, determinando hacia qué bloque se dirige
la conversacién en funcion de la respuesta del usuario.

Chatfuel solo permite aplicar el chatbot a Facebook Messenger a diferencia de
Dialogflow, que permite la conexion con mudltiples plataformas de distribucion como
son Twitter, Google Assistant, Facebook Messenger, Slack, Kik, Skype y mas (Garcia,
2018).

Por tanto, la eleccién de una u otra plataforma para crear un chatbot dependera de los
objetivos del mismo. Garcia (2018) explica que para una empresa que desea ofrecer
solamente informacion especifica sobre un tema en concreto (viajes, gastronomia,
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productos, etcétera), Chatfuel es la herramienta ideal mientras que para aquellas
empresas que deseen tener un chatbot que imite a una persona humana y sea capaz
de mantener una conversacion mucho mas natural, la herramienta idénea seria
Dialogflow.

También existen aplicaciones verticales para la creacion de chatbots que estan
orientadas a un sector concreto. Este es el caso de Guelcom, por ejemplo, que permite
crear chatbots para hoteles y alojamientos turisticos. En el apartado 4.1.2 hablaremos
de esta herramienta con més detalle.
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4. UTILIDADES DE LOS BOTS EN LA EMPRESA

Resulta evidente que en plena era de la cuarta Revolucion Industrial, caracterizada por
la digitalizacion (Caballero, 2018), las empresas opten por actualizar sus sistemas e
incorporar las nuevas tecnologias a sus labores de trabajo. La tecnologia
computacional es algo basico para la mayoria los negocios en nuestros dias. Segun la
Association of Chartered Certified Accountants (2015), los negocios estdn siendo
arrastrados por la era digital y los directivos estan cada vez mas concienciados de los
beneficios que les reportan las aplicaciones, el trabajo en la nube y la automatizacion.
No resulta extrafio, por tanto, que los bots se vayan haciendo hueco en el mundo
empresarial. Segun un informe de PwC (2017), el PIB mundial se vera incrementado
en un 14% como consecuencia de los efectos de la inteligencia artificial en la
productividad y el consumo. Ademas, segun los datos de Juniper Research (2017), la
introduccion de bots conversacionales supondrd un ahorro de 8.000 millones de
ddlares (7.158'96 millones de euros) para 2022 en Reino Unido.

La gran diversidad presente en estos software que veiamos en el capitulo dos, hace
gque sean también muy diversas sus aplicaciones y utilidades para los distintos
sectores empresariales. En este capitulo veremos cuatro sectores donde la aplicacion
de bots y chatbots es ya un elemento clave. Ademas analizaremos un quinto
elemento, el area de gestion empresarial, para comprobar las utilidades que los bots
presentan en distintos departamentos de la empresa y como su aplicacion puede
ayudar a agilizar procesos y aumentar la efectividad del trabajo.

4.1 APLICACIONES SEGUN SECTORES ECONOMICOS

4.1.1 Sector financiero

El &rea financiera es especialmente atractiva para la aplicaciéon de bots porque, como
afirma Fernandez (2019), la aplicacién de herramientas de inteligencia artificial en este
sector puede traer consigo importantes beneficios tanto para las entidades financieras
como para la sociedad en general.

La conjuncién de tecnologia y finanzas ha tenido como resultado el surgimiento de las
FinTech o Financial Technology (en espafiol, Tecnologia Financiera). EI Consejo de
Estabilidad Financiera (2019), define las FinTech como una innovacién tecnoldgica en
los servicios financieros que podria dar lugar a nuevos modelos de negocio,
aplicaciones, procesos o productos con un efecto material asociado en la prestacion
de servicios financieros.

Segun Puschmann (2017), estos procesos de digitalizacion en el sector financiero han
dado como resultado la reorganizacién de la cadena de valor de los servicios
financieros con nuevos modelos de negocio como los robo-advisors, una de las
soluciones aplicadas en el ambito B2C relacionada con las inversiones.

Los robo-advisors o robo-asesores son, segun LoOpez (2016), bots que prestan
asesoramiento financiero a los clientes. Cuentan con algoritmos muy complejos y altos
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niveles de inteligencia artificial que los capacitan para recomendar decisiones de
inversion que se adeclen a las necesidades de los clientes.

Sironi (2016) aporta una detallada definicion de robo-asesor en la cual dice que estos
bots son soluciones automatizadas de inversion que conectan a los individuos con
herramientas digitales, que cuentan con una avanzada experiencia de clientes para
guiarlos a través de un proceso de autoevaluacién y moldear su comportamiento de
inversion basandose en objetivos.

Para Sironi (2016) y Lopez (2016), los objetivos de los robo-asesores son incorporar
nuevos clientes dada la facilidad de uso, eliminar la dependencia de las oficinas
bancarias e incentivar las inversiones en aquellas personas que, aun estando
interesadas en invertir, no lo hacen por falta de tiempo.

Su funcionamiento, explicado por Lépez (2016), es el siguiente:

1°. El usuario ha de crearse un perfil con sus datos y caracteristicas en el servidor del
robo-asesor con el que desea trabajar.

2°. Han de fijarse los objetivos de la inversion, la edad del inversor, los ingresos, el
perfil de riesgo y demas datos bancarios necesarios para operar.

3°. El robo-asesor elaborara carteras que se adapten a las necesidades y condiciones
indicadas por el usuario invirtiendo en fondos de inversion cotizados diversificados.

Sus ventajas asociadas son multiples. Autores como Deloitte (2015) y Lopez (2016)
destacan, entre ellas, la reducciébn de costes en comparacion con los asesores
tradicionales y la flexibilidad de aplicacién a la empresa. Deloitte (2015) ademas afiade
ventajas complementarias tales como la automatizacién de procesos y la atraccién de
nuevos clientes.

Lopez (2016) y Button (2016) hacen hincapié en la favorable experiencia del usuario
como ventaja derivada del uso de estos bots, provocada por su sencillez y su interfaz
intuitiva y disefiada para los usuarios.

En Espafia, la primera empresa en lanzar este tipo de producto es el grupo Bankinter,
que en 2017 lanza Popcoin, su gestor digital de inversiones (Redondo, 2019). Otros
robo-asesores populares en Espafia son Indexa Capital, Finizens, Finanbest o
Inbestme (Varo, 2019). La figura 4.1 muestra los primeros pasos a seguir cuando usas
el robo-asesor del grupo Bankinter.
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Contrata tu cartera en pocos pasos

CARTERA GLOBAL

INVIERTE AHORA

(

Figura 4.1. Popcoin

Fuente: Captura de pantalla de popcoin.es (2019)

En el sector financiero, ademas de los robo-asesores, también tienen presencia los
bots conversacionales. Como ya hemos visto, los chatbots funcionan en este aspecto
como asistentes virtuales para que los usuarios puedan resolver sus dudas, recibir
recomendaciones de productos o realizar operaciones como abrir una cuenta bancaria
(Fernandez, 2019).

La versatilidad de este tipo de bot hard que mas adelante veamos otras de sus
aplicaciones en distintas areas de la empresa pero de momento nos centraremos en
los beneficios que puede reportar al ambito financiero.

En el sector financiero, la atencidn veinticuatro horas al dia, los siete dias de la
semana se ha vuelto una necesidad y la incorporacién de un chatbot entre sus
servicios es un meétodo para lograrlo (BBVA, 2018). Estos software permiten
automatizar los canales de comunicacion con los clientes y recoger de forma
automética informacién sobre las interacciones con los usuarios (Fernandez, 2019).

Segun una publicacion del banco BBVA (2018), el enlace entre inteligencia artificial y
marchine learning unido a la informacién suministrada por el big data hacen posible el
aumento de la precision de los algoritmos del chatbot y, por ende, posibilitan que la
experiencia del usuario sea cada vez mas personalizada.
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En la banca espafola contamos con algunos ejemplos de estos chatbots como Gina
de ImaginBank o BBVA chatbot.

Los usuarios de BBVA chatbot pueden enviar dinero, buscar los cajeros més cercanos
0 preguntar por productos disponibles (entre otras cuestiones) sin salir de su
aplicacion de mensajeria instantdnea. BBVA chatbot esta disponible en Facebook
Messenger, Twitter, Telegram y Slack (BBVA, 2018).

De forma parecida, Gina de ImaginBank puede resolver cuestiones relacionadas con
los servicios bancarios u ofrecerte descuentos exclusivos a través de Facebook
Messenger o en la propia aplicacion de ImaginBank (ImaginBank, 2018). En la figura
4.2 podemos ver como es la interfaz de este chatbot.

eI
SAMSUNG

essee imagin F

= msa.z,u\ (2 ¥

essee imagin T 9:41 AM 100% -

= Gina Q @

¢Como puedo modificar mi
objetivo de gasto?

Sandra Sauler

1.935,60€

Mis horas de estudio han dado

sus frutos, ahi va la respuesta a
Mi dia a dia o S

Una vez has fijado un objetivo en la
pantalla de “Inicio”, podras cambiarlo
accediendo a “Presupuestos” desde
13 seccién de "Mi dia a dia” que
encontraras en el menu principal.

o= A {Hola Sandra! Soy Gina, X Mi dia a dia
L y estoy aqui para ayudarte g
+ Veure més detall i am, (Estes satisfech@ con mi

Figura 4.2. Gina

Fuente: ImaginBank (2018)

4.1.2 Sector turistico

En el sector turistico ya es visible la fuerte irrupcion de la tecnologia, la inteligencia
artificial y, en concreto, de los chatbots. De acuerdo con un informe publicado por
Kayak (2017), el 50% de los espafioles ha utilizado alguna vez un chatbot y ven en
estos sistemas de software un gran potencial en todas las etapas de su planificacion
de viajes, desde la gestion de la reserva hasta las consultas durante la estancia.

Segun Llado (2016), algunas de las aplicaciones mas significativas de los chatbots en
el sector turistico son las relacionadas con la planificacion de viajes y la gestion
hotelera.
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Los bots de planificacion de viajes guian a los usuarios a través de preguntas durante
el proceso completo de organizacion de un viaje. Este tipo de chatbots permiten
buscar vuelos o realizar reservas pudiendo completar transacciones sin necesidad de
abandonar la plataforma. Algunos ejemplos son los chatbots de Destinia o KLM.

Destinia fue la primera agencia de viajes espafiola en sacar al mercado su chatbot,
provisto de inteligencia artificial, procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje
automatico (Planeta Chatbot, 2017). El bot es accesible a través de Facebook
Messenger, WhatsApp y Telegram. Basta con indicar las preferencias de reserva de
un vuelo o un hotel para que el chatbot envie las ofertas que mejor se adapten a
dichas preferencias (Destinia, 2019). Las figuras 4.3 y 4.4 muestran la interfaz del
chatbot de Destinia durante una conversacion a través de Facebook Messenger.

Hola Ana Belén

Soy Iris, el asistente virtual de Destinia

@ Cuéntame ;qué necesitas?
Busco un hotel
;En qué ciudad buscas el hotel? (por ejemplo:
;En qué ciudad b | hotel? (por ejempl
@ Barcelona)

Figura 4.3. Inicio de la conversacion con Destinia chatbot

Fuente: Captura de pantalla de una conversacion con Destinia chatbot en Facebook
Messenger (2019)
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&

;Cuénta gente se alojara? (por ejemplo: 2)

Un momento, estoy buscando...

Estos son los hoteles mas populares en: Sevilla,
Andalucia, Espafia

Hotel Hotel Vértice
Sevilla ¥% ¥ 3% 9%

Figura 4.4. Interfaz del chatbot de Destinia

Fuente: Captura de pantalla de una conversacion con Destinia chatbot en Facebook
Messenger (2019)

El bot de la aerolinea KLM Royal Dutch Airlines, Blue Bot, ayuda a los usuarios a
hacer basquedas, completar reservas y gestionar sus vuelos con facilidad. En la web
oficial de KLM (2019) nos cuentan que Blue Bot es un asistente virtual con su propio
caracter profesional, servicial y amigable, que cuenta con inteligencia artificial para
continuar aprendiendo y ofrecer un mejor servicio.

Este chatbot esta disponible en diez idiomas distintos, las veinticuatro horas del dia y
en su primer afio de funcionamiento recibié6 mas de un millon de consultas. Blue Bot
esta programado para resolver las dudas de los clientes, hacer recordatorios de check-
in o mantener al usuario informado del estado de su vuelo, entre otras tareas (Al
Business, 2018).

Como explica su directora de redes sociales en la entrevista concedida a Al Business
(2018), una de las claves del negocio es estar donde estan sus clientes. Por este
motivo decidieron estar presentes en las aplicaciones de mensajeria mas utilizadas
por sus clientes como Facebook Messenger. Hacer uso del complemento de casilla
de verificacion de Facebook Messenger en la pagina de pago, permite a los usuarios
recibir la confirmacion de la reserva, la tarjeta de embarque o recibir actualizaciones
del estado del vuelo (Marques, 2018).
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Por otro lado, los bots de gestion hotelera ayudan a los establecimientos a mejorar la
atencion al cliente respondiendo a sus dudas sobre el hotel y sus servicios y, ademas,
permiten comprobar la disponibilidad de las habitaciones y realizar reservas.

Delgado (2018) clasifica las dudas de los usuarios respecto a los hoteles en funcion
del momento en el que se encuentran. De este modo, establece tres grupos: dudas
antes de ir al hotel, durante la estancia y tras la estancia. En la figura 4.5 aparecen
estas tres agrupaciones con una breve descripcion y algunos ejemplos de preguntas
que el usuario puede formular durante las distintas etapas y que pueden ser resultas
con la incorporacion de un chatbot.

CLASIFICACION DESCRIPCION EJEMPLOS

¢ Tiene parking?

Dudas sobre la eleccion del | ¢En las habitaciones hay
Antes de ir al hotel hotel o dudas que pueden | secador?

surgir una vez elegido. ¢Cémo puedo llegar del
aeropuerto al hotel?

¢ Cual es el menu de hoy?
Dudas relacionadas con los | ¢Qué actividades hay
Durante la estancia | servicios del hotel y los | programadas para los nifios
horarios de las actividades | esta noche?

¢Hasta qué hora esta abierto
el comedor?

Son las dudas menos | Me han cobrado dos veces el
Tras la estancia frecuentes relacionadas con | coste del restaurante
reclamaciones u olvidos Me he olvidado el cargador del
movil en la habitacién 128

Figura 4.5. Dudas de los usuarios que pueden resolver los chatbots en hoteles

Fuente: Elaboracién propia a partir de Delgado (2018)

Otro aspecto importante que mencionabamos anteriormente es el de la gestion de las
reservas. De una forma muy sencilla, mediante preguntas para conocer las
necesidades del cliente, el chatbot mostrara las opciones que mejor se adapten a sus
intereses y le permitira acceder directamente a la reserva del alojamiento. En la
actualidad plataformas como Stay, HiJiffy o Glelcom ofrecen esta posibilidad a hoteles
y alojamientos turisticos.

Guelcom es una startup sevillana que facilita la comunicaciéon entre el hotel y sus
huéspedes. Su plataforma de creacion de chatbots proporciona a los alojamientos
turisticos “un canal de reserva directa, respuestas automaticas e informacion turistica”
(123 emprende, 2018).
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Segun Romero (2019), CEO de Giuelcom, en cuestion de minutos esta plataforma
online permite crear y gestionar chatbots basados en inteligencia artificial. Los
alojamientos que decidan instalar el bot en su pagina web o en Facebook Messenger,
simplemente tendrédn que seguir una sencilla configuracion en la plataforma para
ponerlo en marcha.

Las principales caracteristicas de esta plataforma son las siguientes (Mirai, 2018):

- Facilidad de configuracion. Permite afadir preguntas y respuestas
personalizadas segun las caracteristicas de cada alojamiento.

- Ofrece la posibilidad de adjuntar imagenes, enlaces o PDFs para que los
usuarios puedan comunicarse de forma mas intuitiva.

- Es multilingle.

- Incorpora aprendizaje automatico.

- Admite la conexidon con un agente humano cuando no puede resolver una
consulta.

- Ofrece reportes mensuales, acceso a estadisticas de uso y a las
conversaciones.

- Permite gestionar reservas y disponibilidades.

La figura 4.6 muestra un ejemplo de conversacion a través de un chatbot creado con
Guelcom.

.. movistar 4G 19:44 Q%0

Bot
< Inicio (2) Administrar
£Qué tipo de habitacion
@ prefieres?
|
Doble estandar Junio
Jrada
@ Elijo estandar
Elijo estandar
@ ¢Quieres desayunar en el hotel?
¢Quieres algun servicio
adicional?
® ®

Envia un mensaje

Adand

Figura 4.6. Conversacion con un chatbot de Giielcom

Fuente: Gluelcom (2019)
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4.1.3 Sector educativo

El empleo de las tecnologias de la comunicacion y las herramientas virtuales en las
aulas no es algo nuevo. De hecho, en los afios noventa, los paises mas desarrollados
a nivel tecnoldégico ya comenzaban a incorporar estas herramientas en sus
metodologias de la ensefianza. Surge asi lo que denominamos como e-learning (Area
y Adell, 2009).

Segun Cabero (2006), hablamos de e-learning cuando nos referimos a “la formacion
que utiliza la red como tecnologia de distribucién de la informacién, sea esta red
abierta (Internet) o cerrada (intranet).”

Para Area y Adell (2009), el e-learning puede definirse como “una educacién o
formacion ofrecida a individuos que estan geograficamente dispersos o separados o
que interactian en tiempos diferidos del docente empleando los recursos informéticos
y de telecomunicaciones.”

Por tanto, no es de extrafiar que en un sector en el que se intenta acoger con cierta
premura las innovaciones y nuevas tecnologias, la incorporacion de los sistemas de
software conversacionales, en auge desde hace unos afios, sea ya una realidad.

Podemos distinguir dos tipos de chatbots en el sector educativo en funciéon de su
naturaleza: chatbots sin intencionalidad educativa y chatbots con intencionalidad
educativa. Los primeros son los que se incorporan a las tareas docentes
administrativas y de apoyo (respuestas a preguntas frecuentes) y los segundos, son
aguellos orientados directamente a mejorar la ensefianza y el aprendizaje. Los
software con intencionalidad educativa pueden actuar como tutores adaptandose al
ritmo y a las necesidades de aprendizaje de cada alumno. También contribuyen a la
adquisicion de destrezas mediante la presentacion de ejercicios y actividades que el
chatbot evalta automaticamente (Garcia, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells, 2018).

Atendiendo al parrafo anterior podemos concretar que las utilidades de los agentes
conversacionales en el campo de la ensefianza son muy variadas, Diani (2019)
destaca cinco:

- Personalizacion de la formacion. Cada alumno aprende de forma distinta y
poder adaptar los itinerarios formativos a sus necesidades de desarrollo es un
elemento que aporta valor al usuario. Gracias al big data es posible recolectar
informacion de diversas fuentes para que el chatbot ofrezca a cada alumno un
apoyo personalizado e individualizado.

- Asistente virtual. En este aspecto, el chatbot puede actuar para resolver
consultas, coordinar tutorias, etcétera.

- Retroalimentacion. El bot puede ofrecer informacion al alumno acerca de las
tareas que ha realizado, darle consejos y recordarle los objetivos que debe
cumplir.

- Fuente de aprendizaje social. Ademas de individualmente, se puede
interactuar en grupo a través de los chatbots. Los componentes del grupo
podran intercambiar sus puntos de vista y colaborar entre ellos. Aun asi, como
comentdbamos anteriormente, el chatbot se adaptara al ritmo de cada
componente.
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- Encuestas y evaluaciones. Por su interfaz caracteristica estas herramientas
son ideales para realizar sondeos y encuestas.

Un ejemplo de agente con intencionalidad educativa es EconBot, el chatbot disefiado
por miembros docentes de la Universidad Nacional de Educacién a Distancia (UNED)
destinado a formar parte de la asignatura de Economia: Fundamentos
Microeconémicos.

Segun Tamayo (2018), la motivacién para crear este chatbot era poder mantener un
canal de apoyo y comunicacion con los alumnos que se preparaban la asignatura en
verano para presentarse a los exdmenes de septiembre. EconBot esta disponible en
Facebook Messenger. Las razones por las cuales se eligio esta plataforma para su
distribucion fueron la accesibilidad y el hecho de haber utilizado ya Facebook
anteriormente como herramienta de difusion de contenido de la asignatura.

Durante el mes de agosto el funcionamiento de EconBot se basé en (Tamayo, 2018):

- Enviar periédicamente mensajes de apoyo con explicaciones de conceptos e
ideas basicas y enlaces de interés.

- Enviar memes, imagenes o gifs relacionados con los conceptos mas
importantes de la asignatura.

- Cada dos dias, enviar actividades para que el alumno las contestara y
conociera si estaban bien o mal. El chatbot almacenaba cada respuesta para
poder adaptar las siguientes actividades individualmente a cada alumno y
reforzar los conocimientos en los que hubieran fallado.

Se sabe que el 30% de los alumnos que podian presentarse al examen de la
asignatura en septiembre se unieron a la pagina de Facebook de EconBot. Sin
embargo, no es posible comprobar la eficacia de la herramienta dado el caracter
anénimo de los usuarios de EconBot (Tamayo, 2018). La figura 4.7 refleja una
conversacion con EconBot a través de Facebook Messenger.

¢ EconBot B X

e

Estas son las opciones
gue te puedo ofrecer
por el momento

Webapp
Plantillas 2017/13

Curso en iTunes O

También puedes
hacerme preguntas,
intentare dar lo mejor
g = ]
yé“_u de mi mismo we. =

1
Figura 4.7. Interfaz de la conversacion con EconBot

Fuente: Captura de pantalla de EconBot en Facebook Messenger (2019)
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Otro ejemplo, esta vez de chatbot sin intenciones educativas, es Genie, el asistente
virtual desarrollado por la Deakin University (Victoria, Australia). Este chatbot esta
disponible las veinticuatro horas del dia para resolver las dudas de los alumnos
(Garcia, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells, 2018).

Gracias a la inteligencia artificial, el procesamiento del lenguaje natural y el
aprendizaje automético Genie puede, entre otras cosas, hacer recordatorios sobre
fechas de vencimiento, préstamos de la biblioteca, aportar material de aprendizaje y
mostrar los horarios de clases (Confalonieri, 2017).

Segun Gimeno (2019) y de acuerdo con todo lo mencionado en este apartado,
podemos concluir que la aplicacién de los bots a la educacion trae consigo grandes
ventajas como la personalizacion y adaptacion de contenidos, la disponibilidad
absoluta, la objetividad en las correcciones y la posibilidad de almacenar los datos de
las respuestas para mejorar y reconducir los planes educativos.

4.1.4 Sector salud

En el sector sanitario, un sector donde se pone en juego la vida de las personas, es
normal que exista un cierto recelo a la incorporaciéon de bots y a delegar en ellos
determinadas cuestiones. Sin embargo identificar adecuadamente los ambitos donde
los bots pueden actuar puede reducir considerablemente las cargas de trabajo del
personal humano (automatizando las tareas mas repetitivas) y permitir a los servicios
sanitarios ofrecer una mejor atenciéon con menos recursos (Velas, 2018). La aplicacion
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion al sector salud para mejorar las
relaciones ciudadano-médico, médico-médico y médico-gestor se conoce como
eHealth, eSauld o salud electrénica (Sandetel, 2011).

lyer (2017) diferencia entre chatbots para pacientes y chatbots para médicos vy
personal médico.

e Chatbots para pacientes. Como ya hemos nombrado en otras ocasiones, una
de las principales caracteristicas de los chatbots es su disponibilidad durante
las veinticuatro horas del dia. En el contexto del sector de la salud, esto
posibilita mantener un apoyo sanitario continuado. De esta manera, el chatbot
puede dar consejos sobre medicamentos a los pacientes, prescribir recetas,
entregar resultados de pruebas o programar citas.

e Chatbots para médicos y personal médico. En muchas ocasiones, la gran
afluencia de enfermos a los centros médicos dificulta a los doctores brindar la
atencion y servicio personalizados que se espera de ellos. Un agente disefiado
para manejar la atencion médica de seguimiento puede traer consigo una
reduccion del ratio de reingreso al hospital e importantes beneficios para la
organizacién y, como consecuencia, para los pacientes. EI médico puede
consultar al chatbot la informacibn mas reciente sobre los resultados del
paciente, los tratamientos que sigue, la medicacion, etcétera. Esto contribuiria
a mejorar la productividad y la eficiencia en las consultas.
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Un ejemplo de chatbot que se aplica a la industria de eHealth es Rosa, la asistente
virtual de la clinica Humana, especializada en el cuidado de enfermos crénicos.

Rius (2018) comenta que este chatbot basado en soluciones de inteligencia artificial
acta como una enfermera a domicilio. Pregunta diariamente a los pacientes c6mo
estan, cuales sus sintomas y si tienen alguna duda con el tratamiento o medicacion.
En el caso de que fuera necesario, también existe la posibilidad de poner al paciente
en contacto con su médico.

Este asistente, ademas de mejorar el trato con el paciente, ha conseguido que cuatro
aseguradoras que trabajan con la clinica Humana ahorren mas de un millon de euros
en un ano por evitar ingresos hospitalarios innecesarios y ha liberado de cargas de
trabajo a médicos y personal sanitario (De Palos, 2018).

Otro ejemplo lo encontramos en Billy Farmabot, un bot farmacéutico. Gracias a este
chatbot cualquier persona puede consultar el prospecto de mas de veinte mil
medicamentos a través de las aplicaciones de mensajeria mas utilizadas como son
WhatsApp, Telegram y Facebook Messenger. Su funcionamiento es muy simple, solo
hay que decirle al bot el medicamento que queremos consultar y responder a las
siguientes cuestiones que nos hard para concretar el tipo y formato exactos del
medicamento (Planeta Chatbot, 2017). En la figura 4.8 podemos ver distintas
consultas realizadas a Billy Farmabot a través de WhatsApp, Telegram y Facebook
Messenger.

eeses yodafone ES F 124 P 72% D4 eeses yodafone ES F 12:44 P74 %@
&1 Billy FarmaBot € < W ?Ch““ Billy FarmaBot « 5 & €. o
Ao | ul ez ho | 2:38 bo L0
B “ Frenadol ;.

Perfecto! ;Qué necesitas saber OK! he encontrado este, es correcto?

sobre ASPIRINA (Acetilsalicilico

écido)? FRENADOL COMPLEX GRANULADO
PARA SOLUCION ORAL

(A) » Datos Generales (Asociaciones, otros preparados para

(B) & Embarazo el resfriado) g

(C) & No tomar en caso de...
(D) &# Insuficiencia hepatica
(E) & Insuficiencia renal

(F) X Interacciones

(G) « Lactancia

(H) & ¢Para qué se utiliza?

(1) € Modo de administracién

Perfecto! ;Qué necesitas saber sobre
FRENADOL COMPLEX GRANULADO
PARA SOLUCION ORAL
(Asociaciones, otros preparados para
el resfriado)?

(J) \ Posologia ¢ 0,

(K) 1. Advertencias y
precauciones

(L) & Reacciones adversas

(M) #° Sobredosificacion

(Y) "4 Buscar otro medicamento
(Z) & Volver

@ No tomar en caso de...
" Lactancia
+ ¢Para qué se utiliza?

+

#' Sobredosificacion

eesee vodafone ES F 12:42 P 73%EDY

< nicio (4)

Billy F Bot
Sy -arme 2 Administrar

TS TR W TR LETE S SEeT

G',B sobre VENTOLIN (Salbutamol)?

Como salbutamol se excreta,
probablemente, por la leche, no
se recomienda su utilizacién en
madres en periodo de lactancia,
a no ser que los beneficios
esperados para la madre sean
mayores que cualquier posible
riesgo. Se desconoce si en la
leche materna presenta un
efecto perjudicial sobre el recién
nacido.

" Lactancia

¢Quieres saber algo mas sobre
VENTOLIN (Salbutamol)?

Senerales & Embarazo @N

Envia un mensaje

i

Figura 4.8. Billy Farmabot en WhatsApp, Telegram y Facebook Messenger

Fuente: Captura de pantalla de billyfarmabot.com (2019)
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Un estudio de Juniper Research (2017) predice que en 2022 la tasa de éxito de las
interacciones con bots en el sector salud superara el 75% (frente al 12% en 2017). Por
tanto, teniendo como referencia la informaciéon aportada en este capitulo, podemos
intuir que la tecnologia de los chatbots, aunque aun no esté muy desarrollada en el
sector salud, tiene un amplio potencial.
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4.2 UTILIDADES EN LA GESTION EMPRESARIAL

En este capitulo, dedicaremos también un apartado al area de la gestion empresarial.
A pesar de no considerarse como un sector mas, dentro del ambito empresarial es uno
de los campos con mayor potencial para introducir bots y herramientas de inteligencia
artificial. Como veremos a continuacion, la utilizacion bots y chatbots en los procesos
internos de una empresa puede significar un importante ahorro de costes y recursos y
una mejora considerable de la eficiencia (Gallego, 2017). Nos centraremos en analizar
estos beneficios en los departamentos de recursos humanos y marketing.

4.2.1 Area de recursos humanos

El departamento de recursos humanos es un area fundamental en el ecosistema de
cualquier negocio. Esta dimension de la empresa presenta una amplia capacidad para
la incorporacién de bots. Muchas tareas relacionadas con este entorno alin mantienen
un alto nivel de burocracia, tienden a ser repetitivas e incluso tediosas. Segun Min
(2019), los gerentes de recursos humanos afirman perder una media de catorce horas
semanales en completar tareas manualmente que podrian automatizarse.

En este contexto, la incorporacion de los bots para agilizar los procesos de recursos
humanos se perfila como una buena alternativa, especialmente en las tareas de
reclutamiento y captacion de talento y en la comunicacion interna de la empresa
(Duran, 2018). EIl objetivo a la hora de introducir estas herramientas digitales es
mejorar la eficiencia del equipo de recursos humanos, evitando que malgasten tiempo
en tareas que se podrian automatizar y contribuyendo a que se centren en tareas
cualitativas y en conocer realmente las capacidades de los candidatos (Randstad,
2018).

e Reclutamiento

En el proceso de reclutamiento de una empresa, desde la recogida de curriculums
hasta la seleccion final del candidato, hay una serie de etapas necesarias para
determinar el perfil que mejor se adapta a la empresa. Esto puede ocasionar que los
tramites se alarguen mucho en el tiempo e, incluso, provocar la insatisfaccion de los
empleados responsables y de los candidatos al puesto (Duran, 2018). Sin embargo,
actividades como la de seleccionar un primer grupo de candidatos es algo que ya se
puede delegar en alguno de los bots conversacionales disponibles en el mercado
(Randstad, 2018).

En esta ocasion, los chatbots se especializan en determinar a través de una serie de
preguntas si un solicitante se ajusta al perfil que busca la empresa o no. Algunos
ejemplos son Arnie de W3, o Mya de FirstJob.

Arnie es un “bot capaz de interactuar directamente con los candidatos y clasificarlos
segun sus capacidades” de forma que los responsables de recursos humanos puedan
centrarse en entrevistar a aquellos que realmente cumplan con los requisitos que
buscan para un determinado puesto (W3, 2017).

44



Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

Mya es un asistente virtual que interactia con los candidatos “haciéndoles preguntas
contextuales relacionadas con los requisitos de trabajo” y los guia en las distintas
fases del proceso de seleccidbn con comentarios y sugerencias. De esta forma se
pretende que la eficiencia del reclutamiento mejore un 38% (Accenture, 2017). En la
figura 4.9 podemos ver dos ejemplos de conversaciones en las que Mya trata de
determinar si el candidato se ajusta al puesto. En la primera pregunta al candidato
acerca de lo que espera del puesto de trabajo y en la segunda sobre las habilidades

que tiene.
< S « @O

What are you looking I'm currently doing
for in your next software engineering at
position? FieldTec and | spend
most of my time with

| want to mentor new java and C++

hires, manage reports

and have opportunities

for promotion Great! I've got you
down as a Software
Engineer at FieldTec

It's nice to hear you're . 3
working with Java and

thinking about your

long-term career, and C++. Are there other
that's great you're skills you'd like to me to
interested in add?

mentorship

Figura 4.9. Muestra de dos conversaciones del bot Mya

Fuente: Captura de pantalla de mya.com (2019)

El uso de estos chatbots, ademas de reportar un beneficio a la organizacion, permite
mejorar la experiencia del candidato (Randstad, 2018). Duran (2018) cita una encuesta
realizada por Career Builder (2017), donde se expone que el 58% de la personas en
busqueda de empleo tienen una mala impresién de la firma si esta no les contacta de
forma inmediata, ya sea para bien o para mal.

e Comunicacion interna

En el aspecto de la comunicacion interna, especialmente en empresas con un gran
volumen de empleados, la tarea de organizar los equipos puede ser algo muy
laborioso. Bots como Nikabot o Standup Bot han salido al mercado para colaborar con
este cometido ayudando a registrar lo que estd haciendo cada miembro del equipo y
haciendo que esta informacién sea accesible para las personas que la requieran
(Patel, 2019).

Nikabot funciona a través de la plataforma Slack. Cada dia pregunta a los empleados
en qué estan trabajando y cuénto tiempo dedican a cada una de sus tareas. Todos
estos datos se trasladan en un informe detallado al responsable del equipo quien
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podra supervisar el trabajo de sus empleados, tomar decisiones mas informadas y
estimar una mejor planificacion (Nikabot, 2018).

De igual forma, Standup bot consigue sincronizar los equipos ahorrando tiempo a los
directivos. Este bot (que también esta presente en Slack) puede conocer en qué tarea
se enfoca cada miembro del equipo y qué obstaculos esta teniendo. Después recoge
toda esta informacion, la organiza y la envia en un informe (véase la figura 4.10). De
esta manera, los responsables pueden mantenerse informados de la consecucion de
objetivos, eliminar los obstaculos y volver a reorganizar el equipo (Standup Bot, 2018).

< standupbot.com Q) &

i
ey
#a-standup
Wednesday 03 Feb Previous Day | Today | Next Day

# Krystal Douglas

What | worked on yesterday:

blog day (shared blog twice online, interacted
with related content)
interacted with content of potential guest

G Jason Mannon

What | worked on yesterday:

« Wrote up questions and responses for glos-

sary standup-bot

g Tim Chilcott

What | worked on yesterday:

Tested standup bot
Worked on Standup Bot marketing site
Refined copy for marketing site

posters Created the app and coordinated with Santiago
. eleed ablog What | am working on today: Doldan, Jason Mannon &amp; Corey Grusden
« invited Jon to Slack &mp; made atomized to get it up and running on the new domain
project « Going over feedback from Andres
o helped Corey with stuff  Figure out what to do about MF and their re-

What | am working on today:

quests

Is anything standing in your way?

What | am working on today:

Submit Standup Bot to the App Store
Get press release written

« post linkedin copy to linkedin company page « Work with Krystal Douglas on what we can do
« add content to hootsuite e No to push Standup Bot

« schedule a blog « Change Attention bar on homepage

o add to twitter list o Create wallpapers for Feb

o fly to Miami Z{

Is anything standing in your way?

@ Santiago Doldan

Is anything standing in your way?

Figura 4.10. Informe elaborado por Standup Bot

Fuente: Chilcott (2016)
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4.2.2 Area de marketing

El marketing, una disciplina que ha ido cobrando un importante valor en las
organizaciones durante los dUltimos afios, ofrece amplias posibilidades para
implementar bots en sus estrategias, y mas aun, en su rama digital.

Y es que cuando hablamos de marketing, “la automatizacion es una poderosa
herramienta que te permite hacer mas en menos tiempo” (Patel, 2019). Por ello, a
continuacién analizaremos como los bots pueden automatizar procesos en la atencion
al cliente y el comercio electrénico.

e Atencion al cliente

Uno de los principios del marketing es la satisfaccion de usuarios y consumidores y
para ello la atencion al cliente es fundamental. Gracias al desarrollo de la inteligencia
artificial, cada vez mas profesionales del marketing optan por bots para mejorar su
conexion con los clientes y ofrecer algo digitalmente distintivo (Pasquarelli y Wohl,
2017).

Segun una encuesta realizada por LivePerson (2017) a consumidores de América del
norte, Europa, Asia y Oceania, el 52% de los consumidores globales no estarian
dispuestos a esperar mas de dos minutos para hablar con un agente de atencién al
cliente. Dado que el servicio rapido es una prioridad para los consumidores, cada vez
son mas empresas las que optan por incluir bots en sus estrategias de atencién al
cliente. De acuerdo con una investigacién de Deloitte (2017), el 33% de los centros de
atencion al cliente encuestados pensaban invertir en procesos de automatizacion y
robédtica entre 2018 y 2019. Segun Gartner (2018), en 2020 la cuarta parte de las
operaciones de atencién al cliente se llevaran a cabo a través de asistentes virtuales.

Los chatbots son una herramienta perfecta para cubrir estas necesidades. Ademas de
facilitar una atencion constante a los clientes, permiten ofrecer un servicio
personalizado, reducir costes y recoger informacion de valor acerca del
comportamiento de nuestros consumidores (Aragon, 2017).

La inteligencia artificial y los sistemas de aprendizaje que caracterizan a los software
conversacionales hacen posible que a medida que tiene mas interacciones con los
clientes, el chatbot aprenda més (Reddy, 2017). De esta forma podremos recoger
datos sobre las preferencias de nuestros clientes y adaptar asi nuestros servicios,
generando la experiencia personalizada que tanto valora el consumidor. Un estudio de
Adlucent, publicado por Pauzer (2016), revela que el 71% de los consumidores
prefieren anuncios personalizados y el 44% estaria dispuesto a proporcionar su
nombre, direccion, correo electrénico y preferencias de productos para obtenerlos.

Una cuestidon importante a tener en cuenta en este aspecto es que el chatbot debe
tener una apariencia los mas humana posible. Cerca de la mitad de los encuestados
en Europa y Asia por LivePerson (2017) consideran importante que el chatbot tenga
un nombre y una personalidad amigable.
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Desde la perspectiva de reducciéon de costes, el uso de los chatbots sirve para liberar
a los empleados de cargas de trabajo rutinario aumentando asi su productividad en
otras tareas (Pazos, 2018).

Un buen ejemplo de la aplicacién de chatbots al servicio de atencion al cliente es el bot
de la aerolinea KLM Royal Dutch Airlines del que habldbamos en el apartado 4.1.2.

Otros ejemplos de asistentes virtuales en el servicio de atencién al cliente son Nikko
de Movistar o Amanda de Amadeus Selling Platform. El primero consiguié reducir los
costes de atencion al cliente en un 30% Yy el segundo logré una retencién de clientes
del 70% frente a los servicios tradicionales (Aivo, 2019).

En definitiva, los chatbots se postulan como una alternativa muy interesante para la
mejora del rendimiento y la reduccion de costes en los servicios de atencion al cliente
(SaleSupply, 2018). A continuacién se muestra, en la figura 4.11, un resumen de las
principales ventajas asociadas a su uso en este terreno.

Disponibilidad inmediata e ilimitada

Eficacia, flexibilidad y personalizacién

Pueden seleccionar contenidos vy
ofrecerlos de forma personalizada para
una atencién individualizada. En el caso

Los chatbots pueden atender las
consultas de los clientes durante las 24

horas del dia, los 365 dias del afo.

Anélisis de comportamiento

de que no puedan resolver una duda, te
dirigird a un agente humano.

Bajo coste

Analizan las necesidades del cliente y
sus intereses. También permiten conocer
los puntos débiles del servicio.

Optimizan la relacion con el cliente y
reducen costes operativos, de mano de
obra y de tiempo.

Figura 4.11. Ventajas de un chatbot en atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia a partir de SaleSupply (2018)

e Comercio electronico

Con un planteamiento muy similar al de la atencién al cliente se nos presenta el e-
commerce o comercio electrénico. La diferencia, en este caso, es que la comunicacion
con el cliente no tiene como principal objetivo resolver dudas genéricas de forma
aislada sino que pretende guiar a un cliente potencial hasta la conversion final. No
obstante, ambos conceptos estan muy relacionados y se complementan entre si.

Ya hemos visto anteriormente que los chatbots son herramientas aplicables a distintas
tareas y en el caso del comercio electronico vuelven a convertirse en un elemento
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relevante. Dentro de este marco, la introduccion de los chatbots deriva en la aparicién
de un nuevo término, el comercio conversacional.

El comercio conversacional, segun Messina (2016), consiste en la incorporacion de
chats, mensajeria u otras interfaces de lenguaje natural en el contexto de la
comunicacion bidireccional, para posibilitar la interaccién entre personas, marcas o
servicios y robots.

Para Shi (2019), el comercio conversacional se basa en la mensajeria con los
consumidores para permitirles realizar compras a través de plataformas como
Facebook Messenger o Google Assistant. Ademas afade que el comercio
conversacional abre un nuevo canal para las empresas donde se prioriza la
comodidad y la personalizaciéon en un mundo donde los consumidores demandan
respuestas inmediatas y recomendaciones a medida.

Hoy en dia, los sitios web de comercio electrénico contienen una amplia variedad de
productos clasificados en distintas categorias, lo que se traduce en una compleja base
de datos que puede dificultar la basqueda de un producto concreto por un visitante de
la web. Las herramientas de blusqueda utilizan la concordancia y las palabras clave
para ofrecer el mejor resultado al usuario, sin embargo, en algunas ocasiones puede
que el resultado no sea el deseado por la falta de precisibn o ambigledad de los
términos introducidos. Los chatbots pueden abordar el problema anterior ofreciendo
una forma de interaccién mas intuitiva con el sitio web, interactuando con el usuario y
recomendando los productos que mejor se adapten a sus preferencias (Gupta et al.,
2015).

Ademas, los agentes conversacionales también tienen cabida en la planificacion de
embudos de conversion, es decir, el conjunto de fases que tiene que completar un
visitante de nuestra web hasta alcanzar un objetivo determinado (InboundCycle, 2019).
Tomas (2019) expone cuatro ventajas principales de aplicar chatbots en estrategias de
inbound marketing (conjunto de técnicas orientadas a atraer clientes potenciales y
educarlos o madurarlos hasta convertirlos en clientes aportandoles valor) frente a las
herramientas tradicionales como el correo electronico.

La primera de ellas es un trato mas personalizado. El hecho de que utilicemos
aplicaciones de mensajeria (que normalmente usamos para comunicarnos con
nuestros amigos y conocidos) y la posibilidad de otorgar personalidad al chatbot hacen
gue muchos usuarios tengan la sensacion de estar conversando con un asistente
humano.

La segunda es la mejora del engagement. Un estudio de HubSpot (2018) revela que
la tasa de respuesta a un chatbot es mayor que la del correo electrénico. En términos
numeéricos (tomando como ejemplo chatbots alojados en la plataforma de Facebook
Messenger), la tasa de apertura se sitia en el 80% para los mensajes de Facebook
Messenger y en el 30% para los de correo electrénico, y las tasas de click en un 13% y
2.1% respectivamente.

La tercera ventaja es la inmediatez. El tiempo de respuesta a un chatbot es mucho
menor, los mensajes se leen al momento.

49



Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

Y como Ultima ventaja se encuentra la interactividad. El chatbot ofrece mas
posibilidades de interaccién y hace posible mantener una conversacion en directo
entre la marca y el usuario.

Coincidimos con Belton (2018) al considerar que los chatbots pueden ser aplicados a
las cuatro fases de un embudo de conversién: conciencia, interés, decision y accion.

Conciencia. Es la primera fase del embudo de conversion que comienza
cuando el cliente tiene el primer contacto con el producto o la marca y conoce
su existencia. Esta toma de conciencia puede darse a través de distintos
canales de comunicacion (televisién, prensa, correo electrénico...). Los bots
pueden ser programados para esperar un cierto tiempo antes de interactuar
con el cliente y que dicha interaccion se haga de forma personalizada. Para
ello se utilizaran los datos de las paginas o productos que ha visitado y sus
preferencias (Belton, 2018).

Crear una relacion con el cliente potencial es de vital importancia para guiarlo a
lo largo del embudo y esto es algo que conseguimos con los chatbots al iniciar
una conversacion y al hacer que el cliente se involucre con la marca
(ChatCompose, 2018).

Interés. Si el cliente potencial demanda informacion adicional o muestra interés
por el producto o servicio ofrecido, comienza la segunda fase. En este punto es
muy importante la atencion al cliente que veiamos anteriormente. Aqui, la
disponibilidad y la inmediatez de respuesta seran claves para que el cliente
potencial mantenga su interés y esto repercuta de forma positiva a su decision
de compra (Belton, 2018).

Decision. En esta fase el cliente potencial decide si realizara la compra o no.
Los chatbots, basandose en los datos recopilados de conversaciones
anteriores y en las preguntas mas frecuentes, analizan las necesidades del
usuario y le envian informacién adicional relacionada para ayudarlo a tomar la
decisién de compra (ChatCompose, 2018).

Esta recolecciébn de datos permite a los bots clasificar a los clientes
potenciales, identificando a aquellos que tienen mayores probabilidades de
conversion. Esta informacién es muy valiosa para que el equipo de marketing
pueda orientar sus recursos a los clientes potenciales con verdadero interés en
la marca (Belton, 2018).

Accién. La fase final del embudo culmina con la compra del producto.
Llegados a este punto, la compra se puede realizar directamente a través del
bot o se puede derivar a un agente humano (ChatCompose, 2018).

La figura 4.12 representa las distintas tareas de un chatbot a lo largo del embudo de
conversion.
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\

*El chatbot inicia la conversacion con el cliente
de forma personalizada

J

~\
*Mantiene el interés del cliente potencial
respondiendo de forma inmediata a sus
reguerimientos

y,

\

*Recoge datos y suministra informacion
relevante para la toma de decision de compra

J

N

*Procede a la transaccion o deriva el proceso a
un agente humano

J

Figura 4.12. Tareas de un chatbot en el embudo de conversion

Fuente: Elaboracion propia a partir de Belton (2018) y ChatCompose (2018)

Aungue en la descripcion de las fases del embudo de conversion nos hemos referido a
la compra como el objetivo del mismo, esto no tiene por qué ser asi. La suscripciéon a
un boletin de noticias, completar un formulario o descargar un catalogo pueden ser
objetivos finales de conversién de un embudo.

A continuacién exponemos dos casos concretos donde la correcta implantacion de un
agente conversacional ha sido de gran utilidad para el negocio. El primero es el caso
de Hawkers, la compafiia espafiola de moda y accesorios.

El asistente virtual de Hawkers se encuentra operativo en Twitter y su mision es
atender a los clientes de una forma agil y cercana. A partir de un mensaje directo por
la red social de microblogs, el bot se pone a disposicion del usuario. Podemos ver su
interfaz en la figura 4.13. Permite ver el catdlogo, ayudar a encontrar el modelo ideal,
conocer los precios y llegar a la compra (Elésegui, 2017).
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y HAWKERS CO. e
@HawkersCo

- £5 YUt yu SUIU vEilid d pasal € fatu...

ahora

Si estas aqui es porque has deseado hablar con nuestro
HawkyBot =# Nuestros expertos estan a tu disposicion para
ofrecerte el mejor asesoramiento, las Ultimas promociones o
asistencia en caso de dudas o problemas ya sea sobre
Hawkers jo en la vida en generall. ;Vamos a ello? Elige una de
‘ las siguientes opciones para continuar. Q@ @

ahora

w* |nformacién o Inspiracion
Entra hasta la cocina jy desctbrelo todo! iDame tu fuerza pegaso!

&5 Contactar con un asesor
El trato humano esté sobrevalorado, pero si es lo que
quieres...

= Cddigos descuento
pues eso..

% Echarme unas risas « Incidencia
Es que yo s6lo venia a pasar el rato... Dinos que te pasa y te ayudaremos

Figura 4.13. Chatbot de Hawkers en Twitter

Fuente: Elosegui (2017)

El segundo caso es el de 1-800 Flowers, una empresa estadounidense de reparto de
regalos florales y alimentarios para ocasiones especiales (Faggella, 2019).

1-800 Flowers lanz6 en mayo de 2016 un asistente virtual para ayudar a los
consumidores a buscar y realizar su pedido. Apodado GWYN (Gifts When You Need),
este chatbot ayuda los clientes a encontrar el producto que estdn buscando,
seleccionarlo y comprarlo, todo a través de la interfaz conversacional (Quenqua,
2016). El sistema de inteligencia artificial de GWYN le permite volverse mas
“inteligente” a medida que interactia con mas clientes y asi es capaz de ofrecer un
servicio mas personalizado (Faggella, 2019).

Los resultados de la introduccion de GWYN ya eran visibles pocos meses después de
su lanzamiento. En junio de 2016, el 70% de los clientes que hacian pedidos a través
del chatbot eran nuevos, lo que implica que este canal le permitié llegar a un publico
mucho méas amplio (CBInsights, 2016).
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En el primer trimestre fiscal de 2017 consiguieron incrementar sus ingresos en un
6.3% alcanzando los 165.8 millones de délares, con un soélido crecimiento del
comercio electrénico motivado por iniciativas como GWYN (1-800 Flowers, 2016).

Segun Faggella (2019), la clave para fomentar las compras a través de un chatbot es
crear un sistema que pueda ponerse en la mente del consumidor mediante la
recopilacion de informacion. De esta forma aportara valor al usuario, personalizando
su experiencia y ofreciendo los productos que mejor se adapten a sus intereses.

Otros ejemplos de empresas que también incluyen ya chatbots en sus estrategias de
comercio electrénico son H&M, Taco Bell o Sephora (CBInsights, 2016).

La figura 4.14 incluye un resumen de las principales aplicaciones de los bots en la
empresa que hemos analizado a lo largo de este capitulo.

AMBITO APLICACIONES EJEMPLOS
Sector financiero e Inversiones Popcoin, Indexa Capital,
e Asistencia Gina, BBVA chatbot
¢ Planificacion de viajes KLM, Destinia, Gulelcom,
Sector turistico e Atencion a los huéspedes | Stay, HiJiffy

e Gestion de reservas

e Tareas docentes
administrativas

Sector educativo e Apoyo al alumnado EconBot, Genie

e Refuerzo de
conocimientos

Sector salud e Apoyo sanitario Rosa, Billy Farmabot
e Seguimiento médico

e Marketing Arnie, Mya, Nikabot,
Gestion empresarial e Comercio electrénico GWYN, Hawkers
o Recursos humanos

Figura 4.14. Utilidad de los bots en la empresa

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Llado (2016), Puschmann (2017), lyer (2017), Planeta
Chatbot (2017), W3 (2017), Accenture (2017), El6segui (2017), BBVA (2018), ImaginBank
(2018), Delgado (2018), Garcia, Fuertes-Alpiste y Molas-Castells (2018), Tamayo (2018), Rius
(2018), Duran (2018), Belton (2018), Varo (2019), Redondo (2019), Destinia (2019), KLM
(2019), Romero (2019), Faggella (2019) y Patel (2019)

53




Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

54



Bots: tipologia y aplicaciones en el ambito empresarial

5. CONCLUSION

Llegados a este punto recapitularemos acerca de todo lo desarrollado a lo largo del
trabajo y sintetizaremos las principales aportaciones realizadas para demostrar el
cumplimiento de los objetivos planteados en el apartado 1.2.

El primer objetivo que nos proponiamos era el de comprender qué es un bot, de qué
forma se pueden clasificar y como funcionan. Con la informacion aportada podemos
concluir que los bots son programas informéticos operativos en Internet, que son
entrenados por un conjunto de reglas para que actien de forma autonoma y ofrezcan
un servicio. En cuanto a su clasificacion y funcionamiento deciamos que, en funcién de
las variables que decidamos escoger para su segmentacion, podemos agruparlos de
distintas maneras. Podemos distinguir asi entre bots buenos y malos (en funcién de su
uso), entre bots transaccionales, informativos, de productividad, generalistas y
colaborativos (en funcién de su propésito), entre bots que emplean el procesamiento
del lenguaje natural y los que usan un lenguaje especifico (en funcién de su modelo de
interaccion), entre bots que requieren un comando para iniciar la conversacion o los
que lo hacen de forma predeterminada (en funcion del tipo de interaccién) y entre
aquellos con distintos niveles de adaptacion, razonamiento y autonomia (en funcion de
su inteligencia). De entre todos ellos hemos destacado y otorgado una especial
relevancia a los chatbots, aquellos que incluiamos dentro del grupo de bots buenos, y
sobre los que hemos establecido nuestro segundo obijetivo.

Por tanto, el segundo objetivo consistia en analizar de forma detallada el caso
especifico de los chatbots, conocer sus caracteristicas, su funcionamiento y algunas
plataformas para su creacién sin necesidad de programar. Con este trabajo hemos
conseguido determinar que los chatbots 0 agentes conversacionales son programas
informaticos, capaces de reconocer el lenguaje natural y de mantener una
conversacién con un usuario para resolver alguna consulta. Ademas, hemos conocido
gue su funcionamiento gira en torno a tres pilares basicos: la inteligencia artificial, el
procesamiento del lenguaje natural y el aprendizaje automatico. Desde su invencién, a
principios de los afios sesenta, han experimentado una evolucién tanto en términos de
interaccion (de usar solo texto a poder comunicarse a través de imagenes y voz)
como en términos utilidad (de ser un mero entretenimiento a servir de apoyo a las
tareas humanas). Y para completar este objetivo, afirmabamos que no es necesario
manejar cédigos ni saber programar para poner en marcha un programa informatico
de este tipo. Hemos visto que plataformas como Chatfuel y Dialogflow ofrecen la
posibilidad de crearlos en pocos minutos.

El ultimo objetivo sefialado se basaba en identificar las oportunidades de desarrollo
para los bots en la empresa y los beneficios que reportan. En el capitulo cuatro
logramos cumplir con este objetivo. Asi, hemos expresado que las principales ventajas
asociadas con los bots en el ambito de la gestién empresarial estan relacionadas con
las &reas de marketing, comercio electrénico y recursos humanos. Los sectores
econdmicos con mayor presencia de agentes conversacionales son el sector turistico,
el sector salud, el sector financiero y el sector educativo. Destaca que, a pesar de que
en cada sector los bots estén orientados a una tematica concreta, en todos la principal
razén de uso es mantener el contacto continuo con el cliente, siguiendo la maxima de
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marketing de buscar siempre su satisfaccion. Este aspecto es especialmente
relevante en una época donde los consumidores tienen un exceso de informacion y
estan saturados de ofertas masivas. Poder ofrecer un trato personalizado y una
atencion individualizada a nuestros clientes puede ser clave para el desarrollo de
nuestro negocio y una forma efectiva de conseguir lo que tanto buscamos,
diferenciarnos de la competencia. Por ello, considero que son herramientas con un
amplio potencial empresarial, que aun estan en desarrollo, pero que seran decisivas
para las empresas en pocos afios.

Se podria hablar mucho méas sobre las aplicaciones de los bots en otros sectores,
afiadir otras utilidades o mostrar con detenimiento mas herramientas de creacion. Sin
embargo, la posibilidad de afiadir mas informacion queda limitada por la existencia de
un nimero maximo de paginas en trabajos de este tipo. Por ello, se ha intentado
ajustar el contenido a los margenes establecidos.

Segun el articulo 7 del anexo del BOUS numero 1 del 18 de enero de 2010, la
realizacion del Trabajo Fin de Grado debera permitir al alumno adquirir una serie de
competencias. A titulo personal, yo considero que me ha permitido mejorar la habilidad
lingliistica y expresiva, hacer un uso critico de las TIC, potenciar mi capacidad
analitica y de investigacion y me ha permitido ampliar conocimientos sobre aspectos
del marketing y la empresa.
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