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El 40 % de las empresas americanas de mas de
500 empleados habra incorporado chatbots o
asistentes virtuales para el final de 2019, segln
una Alrededor
del 59 % de las conversaciones con empresas
a través del chat desarrolladas en Estados
Unidos en 2018 fueron llevadas a cabo, en parte
o totalmente, por chabots, segiin un

Estos, y otros datos, nos
llevan a concluir que el desarrollo e implantacion
de agentes inteligentes que gestionan un nimero
creciente de las conversaciones entre las marcas
y sus publicos de interés, ha dejado ya de ser una
tendencia para convertirse en una incontestable
realidad.

ESPERAMOS RESPUESTA
INMEDIATA LAS 24 HORAS

La adopcién masiva de los smartphones supuso
el triunfo definitivo de la mensajeria instantanea
como mecanismo de comunicacién por defecto
en el ambito personal. Este patréon de uso no
tardé en trasladarse a las comunicaciones con
empresas y sus marcas. Hoy, mas que nunca,
los consumidores demandan una respuesta

a sus interacciones que sea inmediata y
permanente. Son multiples los estudios recientes
que lo confirman, como, por citar algunos, el

de el de oelde

No en vano, los

*  Atencién ininterrumpida las 24 horas (64 %)
*  Respuesta inmediata (55 %)

Respuestas concretas a preguntas sencillas
(55 %)

La presién que esta expectativa ejerce sobre
las empresas es uno de los caldos de cultivo
preferentes en el que madura la mayor parte
de las decisiones de adopcién de agentes
conversacionales artificiales.

LA EXPERIENCIA DE
CONVERSACION TIENE UN
GRAN MARGEN DE MEJORA

Sin embargo, la experiencia conversacional de los
humanos con las maquinas aun se encuentra lejos
de ser 6ptima. Seglin una
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el 58 % de los participantes afirmaba que su
experiencia en la interaccién con chabots no habia
sido tan efectiva como esperaban. En la misma
linea, otro muestra
que el 47 % de los encuestados afirmaban haber
recibido demasiadas respuestas insatisfactorias
en su interaccion con chatbots.

DEMASIADO FOCO EN LA
TECNOLOGIA Y POCO FOCO
EN LA EXPERIENCIA DE
COMUNICACION

Para su correcto funcionamiento, un sistema
conversacional de tipo chatbot debe pasar

por un proceso de entrenamiento en el que

un equipo humano proporciona informacién

de partida sobre las preguntas, respuestas y
flujos de conversacion tipicos en los que ha de
desenvolverse. Este proceso es especialmente
intensivo durante la fase de aprendizaje inicial y
esta presente a lo largo de toda la vida operativa
del chatbot, enriqueciendo progresivamente su
capacidad de responder ante un nimero creciente
de escenarios.

Como suele suceder en los estadios iniciales

de adopcién de una nueva tecnologia, en la
actualidad, los proyectos de despliegue de

“Un sistema
conversacional
de tipo chatbot
debe pasar por
un proceso de
entrenamiento
en el que un
equipo humano
proporciona
informacion de
partida”
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chatbots y asistentes virtuales son considerados
mayoritariamente (si no totalmente) proyectos
puramente tecnolégicos, perdiendo, a menudo,
la perspectiva de que son herramientas
comunicacionales con un impacto directo en la
experiencia de usuario. Como tales proyectos
tecnoldgicos, en multitud de ocasiones se asigna
la labor de entrenamiento conversacional del bot
a los mismos ingenieros especialistas en la parte
computacional, en lugar de encomendarle la tarea
a linguistas y profesionales de la comunicacion
con un mayor expertise en la materia.

LOS CHATBOTS Y SU
IMPACTO POTENCIAL
SOBRE LA REPUTACION: EL
CASO DE CLEO

No prestar el debido cuidado al proceso de
entrenamiento de un chatbot puede tener
consecuencias mas alla de lo que inicialmente
pueda pensarse. El caso real de Cleo es un buen
ejemplo de ello. Cleo es un chatbot de servicios

financieros que opera sobre Facebook Messenger.

Su proposito consiste en facilitar a las personas
la administracion y el seguimiento de sus gastos.
Cleo fue entrenado para utilizar un estilo de
lenguaje coloquial e informal y alienta a sus
usuarios a comunicarse con ella de la misma
manera.

En la semana de San Valentin de 2019, los

creadores de Cleo introdujeron un modo especial
de conversacion, disefiado para dar un toque “en
clave de amor” sobre el estado de las finanzas de
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los usuarios. Sin embargo, los creadores de Cleo
eligieron expresiones bastante desafortunadas
en esta nueva opcién para los usuarios, que
horrorizaron a muchas mujeres. Holly Brockwell,
periodista de tecnologia independiente, destacé
estos mensajes en Twitter, advirtiendo sobre

la relacién de determinados mensajes con la
violencia sexual.

El equipo humano responsable de Cleo
respondié rapidamente, asegurando a Brockwell
que los mensajes mas delicados habian sido
eliminados y que la intencién del equipo de
redaccién y entrenamiento del bot (compuesto
exclusivamente por mujeres) habia sido subvertir
el estereotipo de una Inteligencia Artificial pasiva
y de género, no insinuar la violencia. Si bien el
dafio, desde el punto de vista de la reputacion de
la marca, estaba causado, los creadores de Cleo
tomaron medidas para rectificar la desafortunada
situacion y Brockwell parecié quedar satisfecha
con su respuesta.

Pocos se atreverian a cuestionar que determinado
tipo de mensajes, a menudo, pueden ser
controvertidos, y lo que algunos identifican

como humor negro, otros lo consideraran
imperdonablemente ofensivo. Las respuestas

al tweet original de Brockwell muestran
precisamente esto, con diferentes personas que
leen e interpretan el comentario de maneras

muy diferentes. Si, ademas, este tipo de

mensajes se integran en un sistema artificial de
funcionamiento auténomo, las repercusiones
para la imagen de una marca pueden ser graves y
mas dificiles de detectar, lo que requiere un nivel
dicional de precaucion y sensibilidad.
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LA IMPORTANCIA DE LA
PERSONALIDAD DE UN
CHATBOT

Purna Virji, Senior Manager of Global Engagement

de Microsoft, en su ya popular presentacién

“Four Cs of conversational interface” CX
demostraba la necesidad de construir los agentes
conversacionales artificiales con una personalidad
definida. Un rasgo fundamental de toda voz es su
personalidad y el disefio intencionado de la misma
es uno de los factores fundamentales que le
permiten a las marcas controlar lo que el usuario/
consumidor percibe. Un agente conversacional
ameno, alineado con el estilo y tono de la marca,
serd mas coherente, memorable e interesante que
un chatbot robético, neutro y sin caracter.

DISENANDO
CONVERSACIONES PARA LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Conviene no perder de vista que, en las
conversaciones entre humanos y agentes
artificiales, se ponen en contacto un cerebro
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humano con un”cerebro artificial”, y su
arquitectura y modo de funcionamiento son
radicalmente diferentes. Un “cerebro artificia
funciona en base a entidades, variables y reglas,
mientras que el humano se maneja en términos
de proposito, empatia y motivacion. La creciente
habilidad de las maquinas para interpretar

el significado y contexto de los mensajes
expresados en lenguaje natural humano ha
hecho posible habilitar esta nueva interfaz de
comunicacion. Pero, entender una conversacion
como intercambio de mensajes en lenguaje
natural sin atender a factores psicolégicos es una
sobresimplificacion del escenario que conduce
de manera ineludible a experiencias claramente
mejorables.

|n

“En las
conversaciones
entre humanos y
agentes artificiales,
su arquitectura

y modo de
funcionamiento
son radicalmente
diferentes”

Un disefio cuidado de la conversacion que un
chatbot puede desarrollar, que le convierta en

un agente mas natural, persuasivo y util, es una
de las claves que mas inciden en una buena
experiencia conversacional. Y, situar el foco

de la aproximacién en la naturaleza humana,

en lugar del comportamiento computacional
basico, es una de las claves para conseguirlo. La
mayoria de las conversaciones desarrolladas por
chatbots en la actualidad carecen de este enfoque.
A menudo, los chatbots son desarrollados
exclusivamente por ingenieros y programadores,
quienes, en el ejercicio de su profesion, tienen
una especial predisposicion a adoptar modelos
conversacionales mas propios de un “cerebro
artificial” y en los que las cuestiones psicologico-
sociales suelen quedar en un segundo plano.
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NO HAY QUE PERDER DE
VISTA LAS LIMITACIONES
DE LA TECNOLOGIA

Por mucho que los factores de tipo psicologico
sean los que, con mayor frecuencia, se pasan

por alto, no es menos cierto que la tecnologia de
reconocimiento de lenguaje y propdsito sobre

la que se basan los agentes conversacionales
artificiales esta lejos de ser 6ptima. De hecho,

a menudo, buena parte del disefio del modelo
conversacional va destinado a contemplar

las casuisticas de fallos de comprensién de la
pregunta y objetivos del humano en su interaccion
con un bot. Algunas de las principales limitaciones
que impone el actual desarrollo de la tecnologia se
detallan a continuacion:

« Dificultades para comprender el contexto.
Se trata de una de las caracteristicas que mas
frustraciéon suele generar entre los usuarios
de agentes conversacionales inteligentes.

Los chatbots pueden manejar con razonable
soltura el contexto general para el que

han sido entrenados, pero tienen grandes
dificultades para inferir y recordar el contexto
especifico de una conversacion e identificar
la relacion entre preguntas sucesivas. Por
ejemplo, si preguntamos a un chatbot sobre
el coste de las entradas de una obra de teatro
y, a continuacion, le preguntamos sobre
restaurantes cercanos, es posible que no
infiera correctamente que el “cercanos” se
refiere a la ubicacion del teatro porque, en
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realidad, estoy confeccionando un plan de
ocio.

Limitaciones en la toma de decisiones.

La inteligencia de un chatbot no esta
fundamentada sobre modelos de
razonamiento hipotético-deductivo. A

menos que un proceso de decision haya sido
explicitamente codificado, un chatbot sera
incapaz de aplicar el sentido comdn en la
toma de decisiones sencillas en escenarios no
previstos.

Problemas para gestionar conversaciones
no explicitamente entrenadas. Aunque
esta limitacion puede ser paliada utilizando
procesos de entrenamiento mas exhaustivos,
una de las debilidades que mayor volumen
de quejas genera consiste en la incapacidad
de los chatbots para inferir el propésito en
escenarios en los que este se expresa de
formas no convencionales.

Dificultades para la identificacion de
emociones. Si bien se trata de una de las
funciones en las que mayores avances

se vienen experimentando, los agentes
conversacionales artificiales siguen
demostrando limitaciones a la hora de

inferir el tono emocional inherente a una
conversacién que podria llevar a un agente
humano a modificar la manera de gestionar la
situacion.
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RESISTENCIA A LOS
AGENTES ARTIFICIALES

Incluso en un escenario hipotético en el que

la tecnologia avanzase para superar todas

estas limitaciones y contando con un disefio
conversacional excelente que consiguiese dotar
de personalidad y empatia a un bot, no podemos
perder de vista que existe una resistencia no
despreciable por parte de determinados perfiles
de usuarios a hablar con maquinas. En una
encuesta reciente llevada a cabo por CGS, mas del
70 % de los entrevistados se mostraban reticentes
a relacionarse con una marca que no tuviera

un responsable humano de atencién al cliente.

En otra encuesta realizada por Drift, Audience,
Salesforce y Myclever, un 43 % de los participantes
indicaba que una de sus principales barreras a la
hora de usar un chatbot era su preferencia por un
asistente humano.

LA MEJOR EXPERIENCIA
COMO OBIJETIVO
FUNDAMENTAL

Pocos son los que parecen cuestionar que los
agentes conversacionales inteligentes, lejos de ser
una moda pasajera, han llegado para quedarse.

Chatbots y Agentes Inteligentes. El desafio de la conversacién artificial

Su capacidad para resolver cuestiones sencillas,
comunes, sin esperas y en cualquier momento, los
convierte en el candidato ideal para un nimero
nada despreciable de escenarios de interaccién.
Sus limitaciones a la hora de gestionar situaciones
mas complejas, en las que la comprension del
contexto y la gestion de las emociones sea
fundamental, hacen imprescindible seguir
contando con personas al frente de determinadas
conversaciones de empresas y marcas con sus
publicos de interés.

“El papel de los
profesionales de

la comunicacion
en este proceso,
Mas que necesario,
deberia ser
protagonista”

Por mucho que el coste de operacién de un
chatbot sea mucho menor que el de un agente
humano, entender su despliegue como un mero
proceso de optimizacién de costes seria un error.
Desviarse de la mejora de la experiencia de
relacién como objetivo central seria renunciar a

la principal aportacién de valor que los agentes
conversacionales artificiales pueden proporcionar.

La adopcién de estas nuevas tecnologias
conversacionales tiene un impacto en absoluto
despreciable sobre la comunicacién y reputacion
de empresas y marcas. El papel de los
profesionales de la comunicacion en este proceso,
mas que necesario, deberia ser protagonista.
Renunciar a jugar este papel por los posibles
riesgos que entrafia, puede suponer quedarse
atras en la integracién de una tecnologia con un
claro potencial disruptor de las relaciones entre
las marcas y sus publicos de interés.
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