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RESUMEN

Los constantes avances tecnoldgicos estan cada vez mas presentes en el dia a dia de las
personas y empresas. Dentro de estas ultimas, ganan mayor importancia debido
principalmente a que el entorno actual, se caracteriza por una fuerte competencia y
busqueda de diferenciacion. Conocer y manejar la tecnologia de forma adecuada puede
suponer el éxito o fracaso de la organizacion. En los tiempos que corren, o las
organizaciones se reinventan y se adaptan a las nuevas tecnologias o fracasan; es por ello
que aparece la inteligencia artificial y con ella, los chatbots, dotando a las empresas que
deciden usarlos de una posicion privilegiada en cuanto a diferenciacion y costes. El
objetivo principal de que una empresa decida desarrollar e implementar un chatbot o
asistente virtual es el ahorro de costes, unido a una mayor rentabilidad, eficiencia y
aceptacion por parte de los clientes. No es una tarea sencilla, debido a la escasa
informacion y la presente incertidumbre ante estos asistentes. Sin embargo, poco a poco
se va investigando mas sobre ellos, consiguiendo constar sus funcionalidades y las

oportunidades que pueden ofrecer.

IMillion Bot, es un ejemplo de empresa que ha decidido confiar en estos dispositivos y

dedicarse a desarrollarlos y comercializarlos con otras empresas.

Palabras clave: avances tecnologicos, inteligencia artificial, chatbots, asistente virtual,

ahorro de costes, desinformacion, 1Million Bot.

ABSTRACT

Constant technological advances are increasingly present in the everyday life of people
and companies. In these, they gain greater importance fundamentally owing to the actual
milieu, characterised by strong competition and differentiation research. Knowing and
handling technology properly may entail the organization’s success or failure. Nowadays,
it is important for them to reinvent and adapt themselves to the new technologies in order
to avoid failing; therefore, artificial intelligence appears, as well as chatbots, providing
the enterprises that decide to use them with a privileged position regarding differentiation
and costs. The main goal of a firm deciding to develop and implement a chatbot or virtual
assistant is cost saving, together with greater profitability, efficiency and customers’

approval. It is not a simple task due to the scarcity of information and the current
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uncertainty towards these assistants. Nonetheless, they are being gradually done research
into, achieving this way the capacity of knowing their true usefulness and the

opportunities they may offer.

IMillion Bot, is an example of a firm which has diced to trust these devices as well as

focusing on developing and commercialising them with other different firms.

Keywords: technological advances, artificial intelligence, chatbots, virtual assistant, cost

saving, lack of information, 1Million Bot.
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1. UNA NUEVA ERA TECNOLOGICA.

El mundo actual se ha caracterizado por seguir una tendencia hacia el cambio,
persiguiendo lo tecnologicamente complejo y a la vez sencillo. En ¢él, la tecnologia cada
vez adquiere mas importancia, lo digital y automatico va a prevalecer sobre lo manual, y
lo que hoy es innovador mafiana sera anticuado. Ante estos cambios, la inteligencia
artificial toma fuerza, ya que, entre otras cosas, se trata del principal motor o herramienta
de la que se puede disponer para poner en marcha y finalizar con éxito los diferentes
avances ¢ innovaciones. De este modo la inteligencia artificial funciona como
intermediario entre hombre e innovacion, entre pasado y presente, entre lo sencillo y lo

complejo, ofreciendo al hombre un abanico de oportunidades tnico.

Son muchas las areas de trabajo que abarca la inteligencia artificial. Cabe destacar la
influencia que tiene dentro del marketing. Se ha observado que el nimero de ventas en
los diferentes productos y servicios resultados de aplicaciones de inteligencia artificial,
han ido aumentando y se prevé que lo siga haciendo durante los proximos tiempos. Asi,
la inteligencia artificial podra ser usada dentro del marketing a la hora de fijar estrategias,

seleccionar los publicos o simplemente mejorar las campanas publicitarias.

Pese a buscar constantemente la complejidad tecnoldgica, el ser humano tiene la
necesidad de interactuar con la innovacion de la manera mas sencilla posible. En esta
busqueda de la “sencillez compleja”, es donde juegan un papel crucial los chatbots,
logrando que el usuario interactie mediante una conversacion con un programa
informatico de la forma mas natural posible.

Hace afios parecia imposible el simple hecho de imaginar a una persona hablando con
una “maquina”, con un programa informatico o con un robot, pero la realidad es otra. Los
asistentes virtuales o chatbots, han hecho posible que esto suceda mucho antes de lo
esperado, dando apoyo a diferentes sectores como son la educacion, los servicios
financieros, comercio electronico, turismo o el sector de la salud entre otros.

La utilidad que se le da a los chatbots no esta inicamente limitada al mundo de la empresa
y los negocios, sino que también son utilizados en el ocio o simplemente a la hora de
convivir con ellos desde los hogares. Cada vez, es mas comin tener una conversacion con
“SIRI” (asistente virtual de Apple), o pedirle a “Alexa” (chatbot de Amazon) que te
encienda la television. Gracias a estos dispositivos desarrollados por las diferentes

compafiias, se ha hecho posible el uso de los chatbots dentro de nuestros hogares.
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

El principal objetivo de este Trabajo de Fin de Grado es realizar una investigacion de
mercados sobre el uso de los chatbots, desde sus origenes, investigando de donde nacen
e indagando sobre las posibles aplicaciones tanto dentro del marketing como dentro de

las organizaciones o desde casa.

A continuacion, se fijaran unos objetivos generales en los que se basara la investigacion,
aparte de una serie de objetivos especificos que ayudaran a apoyar los generales y

también, responder en cierta medida a la parte practica.
Objetivos Generales:

e Analizar en qué consiste y como funciona la inteligencia artificial, incluyendo
datos desde sus origenes hasta la actualidad.

e Estudiar el impacto de la inteligencia artificial dentro del marketing, valorando
sus consecuencias, asi como las aportaciones que ofrece para asi extraer una serie
de conclusiones sobre su aplicacion en el sector.

e Investigar sobre la aparicion y uso de los chatbots, averiguando cuando y por qué
aparecen, sus funciones principales y los sectores en los que opera.

e Analizar las ventajas e inconvenientes que tienen los chabots, y su importancia e
impacto dentro del &mbito empresarial.

e Profundizar sobre los diferentes usos y aplicaciones que se les da a los chatbots
en los diferentes campos en los que opera.

e Observar la influencia de los chatbots dentro del dia a dia de las personas y los

diferentes usos que se le pueden dar a los mismos.
Objetivos Especificos:

e Observar ejemplos practicos de empresas que han usado, usan o usaran chatbots,
como el caso del chatbot empleado por la UNIR, la Caixa, El Corte Inglés,
Booking o el Ministerio de Salud.

e Conocer los diferentes tipos de chatbots que se utilizan desde casa, en el dia a dia
y, cudles son sus principales aportaciones.

e Profundizar sobre el uso de “Siri”, “Alexa”, o “Google Home” dentro de los
hogares.

e Realizar un andlisis en profundidad de la empresa 1 Million Bot.
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3. METODOLOGIA.

Con la finalidad de desarrollar la investigacion de la manera mas precisa y completa,
ademas de poder ampliar el conocimiento sobre esta tematica, se han utilizado para su

elaboracion, tanto fuentes de informacion secundarias como primarias.
FUENTES SECUNDARIAS

Para los diferentes objetivos planteados tanto en los generales como en los especificos se
han consultado informacidon secundaria, obtenida de manuales, libros, articulos de
revistas cientificas o peridodicos, como se puede comprobar en las referencias de este

trabajo, ademas de la informacion extraida de paginas webs, foros o blogs.
FUENTES PRIMARIAS

Tanto para complementar la parte tedrica, como para desarrollar la parte practica de los
objetivos, se han utilizado datos primarios. Estos datos se han obtenido mediante la
realizacion de una entrevista en profundidad (ver Anexo), realizada via telematica a un
experto programador de chatbots en 1Million Bot. Con ella se pretende ampliar nuestros
conocimientos sobre la materia y afiadir informacidn a los cuatro primeros apartados de
los objetivos. A parte, con la entrevista se pretende observar el funcionamiento de una

empresa dedicada a este sector.
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4.LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL.
4.1. ;QUE ES LA INTELIGENIA ARTIFICIAL?

Antiguamente se especulaba con el desarrollo de una tecnologia desconocida, una
tecnologia que abriria un mundo de oportunidades unicas para la humanidad, pero que
resultaba lejana, misteriosa. Dicha tecnologia, era objeto de deseo y admiracion.
Actualmente, este tipo de tecnologia, desde hace unos afios hasta ahora, esta presente en
el dia a dia en cualquier momento del tiempo. Se trata de la inteligencia artificial, capaz

de convertir en cotidiano lo imposible o, en real lo irreal.

Segtn la Real Academia de la Lengua Espaiiola, se entiende como inteligencia, la
“Capacidad de entender o comprender” definiendo inteligencia artificial (IA) como,
“Disciplina cientifica que se ocupa de crear programas informdticos que ejecutan
operaciones comparables a las que realiza la mente humana, como el aprendizaje o el

razonamiento logico”. (RAE, 2020).

Son muchas las definiciones que se pueden encontrar sobre inteligencia artificial, pero
todas ellas siguen un patron comtn. De este modo, puede definirse inteligencia artificial
como un conjunto de teorias y desarrollo de sistemas informaticos que son capaces de
llevar a cabo tareas o trabajos, que generalmente requieren de capacidades propias de los
seres humanos (inteligencia, conocimiento, razonamiento, aprendizaje...), llegando
incluso a mejorar dichas capacidades. Marvin Minsky, pionero de la inteligencia
artificial, la definid6 como “La ciencia de construir maquinas para que hagan cosas que,
si las hicieran los humanos, requeririan inteligencia”. (Escolano, Cazorla, Alfonso,

Colomina, & Lozano, 2003) (Fernandez, 2019).

Figura 4.1 Marvin Minsky

Fuente: https://elpais.com/noticias/marvin-lee-minsky/
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La inteligencia artificial ha adquirido en los ultimos tiempos una notable popularidad
debido entre otras cosas, a una serie de factores que la hacen tnica. Estos factores pueden
resumirse en, la disponibilidad de un mayor nimero de datos digitales, lograr aumentar
la capacidad de almacenamiento y procesamiento de informacidén con un menor coste,
mejoras en el calculo de datos, funciones analiticas, aumento de la creatividad. Quizas,
este ultimo, sea el factor mas importante, puesto que es el que mas se le atribuye al factor
humano. Gracias a estos desarrollos es posible aprovechar mejor las capacidades que
ofrece la inteligencia artificial, haciendo que ésta se pueda aplicar en cualquier
organizacion de cualquier sector, sea del tipo de sea. Es por ello, que la inversion en
inteligencia artificial se haya aumentado considerablemente afio a afio. (Fernandez,

2019).

Grafico 4.1 Evolucidon de la Inversion en [A
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Fuente: https://ideas.repec.org/a/bde/joures/y2019i6daan7.html

4.2. ORIGENES DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL.

La inteligencia artificial aparece de forma natural al plantearse el ser humano diferentes
cuestiones. Las personas se preguntaban hasta qué punto aquellos procesos y
procedimientos que consideraban propios de la inteligencia humana pueden
automatizarse en mecanismos artificiales y llegar a cubrir las necesidades propias de la

inteligencia natural humana.

Se puede deducir que, en cierta medida la inteligencia artificial ha estado presente en la
humanidad practicamente desde siempre. Sus origenes se remontan a la época griega de
Aristoteles en el afio 250 AC. El filosofo, describié un conjunto de reglas que muestran
el funcionamiento de la mente para lograr obtener conclusiones racionales, apareciendo
asi una deduccion logica del ser humano como un primer intento de automatizacion.

(Ortega & Medina, 2020)


https://ideas.repec.org/a/bde/joures/y2019i6daan7.html
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Es cierto que siempre ha estado presente la inteligencia artificial en la humanidad, pero

no es hasta el siglo XX, cuando este concepto empez6 a tomar fuerza y a desarrollarse.

En 1936 de la mano de Alan Turing, el que es considerado como padre de la inteligencia
artificial, disefia una maquina que era capaz de generar automaticamente calculos sin

necesidad de intervencion humana. (Vargas, 2012)

A partir de estos avances, los resultados y evolucion de la inteligencia artificial se dispara,
apareciendo los primeros rasgos de una inteligencia artificial bien definida. Gracias a ello,
en 1943, Warren McCulloch y Walter Pitts, asocian la inteligencia artificial con su
modelo de red neuronal, utilizando la fisiologia basica, el funcionamiento de las neuronas

en el cerebro y la teoria de Alan Turing. (Ortega & Medina, 2020)

Mas adelante en 1951, Marvin Minsky y Dead Edmonds, construyen el primer
computador neuronal a partir de una red neuronal denominado SNARC, creado como un
mecanismo de piloto automatico. Posteriormente en 1955, John McCarthy junto con
Marvin Minsky y Claude Shamon, en la “Conferencia de Darthmounth” utilizaron,
por primera vez el termino de inteligencia artificial para asi referirse al ingenio de hacer

calculos y maquinas inteligentes. (Ortega & Medina, 2020)

Fue en 1982 cuando Mc¢ Dermott, crea el primer sistema experto comercial, llamado R1,
el cual empleaba la elaboracion de pedidos informaticos de manera que representaba un
ahorro considerable, llegando a estimarse en torno a los 40 millones de dorales de ahorro

al afno. (Ortega & Medina, 2020)

En 1991, Joseph Weeintraub, disefia a PC Therapist. Se trata de un programa de analisis
de palabras, patrones o vocabulario basado de un texto que recuerda a oraciones. Tiene
incorporado sintesis de voz y produce un discurso claro y facil de interpretar.
Posteriormente en el afio 2000, Richard Wallace crea el Alice, (Aritificial Linguistic
Internet Computer Entity), se trata del primer programa con personalidad propia con

un interfaz de lenguaje natural. (Ortega & Medina, 2020)

Poco a poco la inteligencia artificial fue avanzando a pasos de gigante, llegando a su
culmen en 2019, de la mano de Steve Worswick, creador de Mitsuku, el considerado

como chatbot més humano hasta el momento. (Faizal, Rahman, & Suguna, 2017)
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Grafico 4.2 Linea del Tiempo A
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4.3. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL DENTRO DEL MARKETING.

Actualmente no hay sector profesional donde la tecnologia no esté presente. Dentro del
marketing no iba a ser distinto. Se trata de un sector en el que cada vez toman mas peso
las nuevas tecnologias, lo que unido al concepto inteligencia artificial brindan un mundo
de posibilidades Unico. La inteligencia artificial, combindndola y aplicindola al
marketing puede llegar a transformar la manera que tienen las empresas de trabajar,

alterando la forma que tienen de interactuar con sus clientes y sus resultados.

El marketing actual pretende tener una vision mas global que el tradicional, dejando a un
lado los anticuados buscadores, los tipicos banners o las simples redes sociales dando
paso a un nivel superior. El nuevo marketing pretende ser social, agresivo, emotivo, ser
mucho mas creativo, pero con ciertos toques del marketing tradicional. La inteligencia
artificial ha evolucionado el termino marketing, y los usuarios deben participar en ese

cambio y asi lograr un nuevo punto de competitividad. (Muiiiz, 2014)

La aplicacion de la inteligencia artificial en el marketing va a permitir sintetizar a la vez

un mayor numero de informacion de tal modo que va a permitir conocer mas y mejor al
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publico al que se dirige, ademads de ofrecerle lo que de verdad necesitan. Se puede deducir,
que con la inteligencia artificial se llega a agilizar los procedimientos ya que ésta, se
encarga de elaborar las tareas mas rutinarias del sector, dando lugar a aumento en la
rapidez de los procesos, siendo éste un pilar fundamental de la inteligencia artificial. Todo
ello, unido al capital humano crean la perfecta union entre marketing e inteligencia

artificial. (Morales, 2020)

Figura 4.2 Marketing e Inteligencia Artificial
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Fuente: https://expertosenmarca.com/la-inteligencia-artificial-el-marketing-digital/?amp

4.3.1. Las 8M'S del Marketing de Inteligencia Artificial (“Artificial Inteligence
Marketing)”.

Las 8M'S del Artificial Inteligence Marketing, nace producto de la necesidad de
introducir e integrar la inteligencia artificial y sus caracteristicas dentro de la toma de
decisiones en marketing. Aparece con el fin de realzar el valor de los productos y crear
experiencias ganadoras e innovadoras de los productos o servicios que satisfagan al

mercado.

El concepto 8M’'S de Marketing, se basa en una fusion entre seres humanos y bots
(Smart machines), combinando y trabajando con ambos llegan a representar el 90% de la
informacion existente sobre el mercado y cliente objetivo. Se puede decir por tanto, que
los robots ponen los datos y los humanos, la creatividad y la vision estratégica.

(Monasterio & Casaburi, 2018) (Miner, Laranjo, & Baki, 2020)

Las 8 M'S, aparecen como una necesidad de reestructuracion de las clasicas 4P’S ya

anticuadas. Se necesitaba trazar con ellas una remodelacién que se adaptara a las nuevas
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posibilidades, esto se denomina “Re-Work & Re-Think” del marketing tradicional.
Cuando Jerome McCarthy cre6 las 4P'S, no existian ni los ordenadores, ni internet, ni por
supuesto las Smart machines. Es por la necesidad de introducir estos nuevos productos y
lograr aprovecharse de las posibles sinergias y asi continuar avanzando, se decide crear

las 8M'S.

Figura 4. 3 Las 8MS del Artificial Inteligence Marketing

1. M2M 5. 'Making smart products'

2. 'Man to machine' 6. 'Marketing dynamic prices’
3. 'Managing smart data’ 7. 'Multi e-channels'

4. M-"glocal" 8. 'Machine generated communication’

Fuente: https://www.cmb.cat/club-marketing-barcelona/events/master-class-las-8ms-

del-artificial-uoc

I. M2M (Machine to Machine):

Actualmente el trabajo de las maquinas o Smart machines es esencial en cualquier aspecto
de la vida. Por ejemplo, en Wall Street las maquinas inteligentes (Smart machines), dicen
a los corredores que activos bursatiles adquirir.

Un caso claro serian los almacenes de Amazon, donde los humanos juegan un papel
muy secundario, practicamente simbolico. Los almacenes, cuentan con un auténtico
ejercito de robots automatizados que se encargan de realizar el trabajo. (Willias, 2020)
Se puede concluir, por tanto, que el M2M aporta valor a la sociedad y a la empresa, pero
a la vez este trabajo entre robots debe de estar bajo el control y liderazgo humano, sino
de lo contrario, podrian encontrarse ciertos problemas o circunstancias peculiares. Un
ejemplo, seria el caso ocurrido en USA, donde un profesor sugiri6 a sus alumnos adquirir
un libro. Los alumnos, se dirigieron a Amazon donde estaba a un precio de 35 ddlares,
con uno stock en unidades muy reducido, por lo que las tiendas virtuales (Smart
machines) comenzaron a competir entre ellas fijando precios en funcion de la oferta y

demanda. El resultado fue, que pasados unos dias el libro costaba veintitrés millones de
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dolares. Aqui se observa claramente la necesidad de 2* M, man to machine. (Monasterio

& Casaburi, 2018)

II. MAN TO MACHINE (Hombre Maquina):

Pese a que la comunicacion entre maquinas es lo que permite a los bots adquirir la mayor
parte de la informacion, son los seres humanos los que deben dirigir a estas maquinas,
para asi gestionar de la mejor manera posible los datos, brindado a los directivos un
mundo de oportunidades.

Son los seres humanos quienes dirigen a las “Smart Machines” con la finalidad de
gestionar millones de datos basdndose en las variables estratégicas de marketing que
indiquemos. Esto hace que se dote al directivo encargado de supervisar de una gran
responsabilidad para administrar bien esos datos, y trabajar codo con codo con la

maquina. (Monasterio & Casaburi, 2018)

III. MANAGIN SMART DATA (Administrar Datos Inteligentes):
Las Smart machines dejan en manos del directivo un gran numero de informacion sobre
el mercado y cliente objetivo, con la que se pretende satisfacer la demanda de productos
o servicios. Para todos ellos, es necesario el papel del directivo como administrador de
datos inteligentes. Un claro ejemplo seria, el llevado a cabo por Amazon , que gracias a
la adquisicion de datos de manera online y offline, les permite adaptarse a las preferencias

de su publico, consiguiendo asi entregar el pedido lo mas rapido posible y al menor coste

posible. (Monasterio & Casaburi, 2018) (Pozzi, 2019)

IV.  M-GLOCAL:
Se trata de poner en manos de los clientes, toda la informacion y todas las propuestas
de valor elaboradas del trabajo conjunto entre los robots y los humanos, esto se llevara a
cabo mediante los Smartphone. Los teléfonos inteligentes, cada vez toman una mayor
importancia. Esta importancia se ve reflejada, por ejemplo con el Balck Friday en China,
donde se cifro, que el 90% de las ventas totales de esta promocion, un total de 21,8

millones de euros, fueron realizadas a través de estos dispositivos. (Monasterio &

Casaburi, 2018)

10



Trabajo de Fin de Grado Adridn Ferrera Ufia

V. MAKING SMART DATA (Hacer Productos Inteligentes):
El salto de calidad que han experimentado el marketing con el paso de las 4P’s, a las 8M s
ha sido enorme. Dicho salto, queda reflejado en sus productos, apareciendo asi los
“Smart products” o productos inteligentes, los cuales han sido disefiados a medida
gracias al trabajo conjunto entre maquinas inteligentes y los hombres. Un claro ejemplo
de producto inteligente, seria el caso de Apple con la creacion y venta en el mercado del

iPhone 11 Pro Max, se trata del ultimo modelo de la firma. (Monasterio & Casaburi,

2018) (Apple, 2020)

VI. MARKETING DYNAMIC PRICES (Precios Dinamicos de Marketing):
Las “Smart machines” son las encargadas de fijar los precios dindmicos de los productos.
Estos precios, serdn calculados en funcion de distintas variables, como son el stock
disponible en el almacén, la demanda, el nivel de ventas de la competencia o el impacto
de las campanas de marketing.

Puede verse reflejado, por ejemplo, en la compafiia Uber, la cual, mediante el “Uber
artificial inteligente” es capaz de predecir que usuarios viajardn y la cantidad de dinero
que estarian dispuestos a pagar por el viaje, dependiendo de cudndo y donde se dirijan.
El precio final que pagaran dependera de distintas variables, como el sito al que se dirijan
o el tiempo que dura aproximadamente el trayecto ademas de la distancia. (Monasterio &

Casaburi, 2018)

VII. MULTI E-CHANNELS (Canales electronicos miultiples):
Gracias a las 8M ’los robots no solo pueden ser clave a la hora de disefiar productos, fijar
precios o realizar promociones de productos, estos también, pueden realizar la entrega
de productos como es el caso de los drones. Por ejemplo, TMall (el Amazon Chino), ha
estado entregando a clientes el iPhone X a través de los drones. También otras compaiiias
europeas como Adidas, han incluido este servicio. Por ejemplo, las botas de fatbol de
Messi, las cuales llegaron al escenario en el que estaban todos los periodistas para

informar del evento, en un dron. (Monasterio & Casaburi, 2018)

VIII. MACHINE GENERATED COMMUNICATION (Comunicacion
generada por maquina):
Las explicaciones anteriores se culminan, con el analisis que las Smart machines

realizan sobre las campaiias publicitarias de la competencia para asi lograr identificar
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los medios mas correctos para hacer llegar al cliente objeto una propuesta de

posicionamiento. (Monasterio & Casaburi, 2018)

5.LOS CHATBOTS.
5.1. ;QUE SON LOS CHATBOTS?

Con el paso del tiempo la inteligencia artificial ha ido encontrandose cada vez mas
presente en la vida de las personas, las utilidades y los descubrimientos que surgen a partir
de ella; facilitan la vida de los usuarios. Como consecuencia, las empresas deciden

apostar por su uso o por invertir en nuevos productos derivados de la misma.

Actualmente las conversaciones han evolucionado, ya no se habla Uinicamente con
personas, sino que los seres humanos se comunican con las maquinas. Gracias a esta gran
revolucion, unida a la inversion en inteligencia artificial surge la aparicion de programas
informaticos con los que se puede mantener una conversacion, pedirle informacion o darle

una orden, son los denominados chatbots. (ContacCenter, 2018)

Los chatbot, son un conjunto de algoritmos o programas informaticos que procesan el
lenguaje natural, han sido disefiados para lograr mantener conversaciones de texto o de
voz con los usuarios. Estas conversaciones, seran llevadas a través de canales de
mensajeria. Lo que se pretende con estos chatbots, es que satisfagan diferentes servicios
a los usuarios, llegando a atribuirles diferentes caracteristicas y funciones propias de los

humanos. (Garcia, Fuertes, & Molas, 2018) (Rodriguez, Merlin, & Fernandez, 2014)

Los sistemas informaticos que integran estos dispositivos, estan programados para
interpretar a la perfeccion las conversaciones con los humanos, dotandoles de la
capacidad para dar respuestas y responder correctamente a las personas. Esta capacidad
la consiguen gracias al NLP (Natural Language Proccessing). El NLP, o en espafiol,
Procesamiento del Lenguaje Natural, es un derivado o una rama de la inteligencia
artificial, mediante la cual se dota a las maquinas de la capacidad de entendimiento,
interpretacion o manipulacion del lenguaje humano. Cuando un ordenador, una Tablet o
un Smartphone son capaces de leer textos, escuchar la voz del humano e interpretarla, es

gracias a la NLP. (Rodriguez, Merlin, & Fernandez, 2014) (Cambria & White, 2014)
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Figura 5. 1 NPL en chatbots

Fuente: https://towardsdatascience.com/a-collection-of-must-known-pre-requisite-

resources-for-every-natural-language-processing-nlp-al 8df7e¢2e027

5.2. EVOLUCION DE LOS CHATBOTS.
En 1950, Allan Turing publica en la revista de investigacion Mind el trabajo “Computing
Machinery and Intelligence”, en el que analiza cuestiones tales como si las maquinas o

computadoras pueden pensar. (Vargas, 2012).

En su articulo, Celso Vargas deduce que Turing se refiere a las computadoras digitales,
no a las disponibles en su época, sino mas bien aquellas que estaran disponibles en los
afos posteriores. En €l, se cuestiona si las computadoras pueden pensar por si solas o si
son capaces de interactuar con los usuarios y en este ultimo caso, ver si los usuarios se

dan cuenta si estan conversando con una maquina o con otro humano. (Vargas, 2012)

De este modo, tras la publicacion del trabajo, y con el fin de identificar la existencia de
inteligencia dentro de la maquina, Turing desarrolla el conocido, Test de Turing. Este
consiste en una conversacion entre una persona y una maquina disefiada especialmente
para interactuar con humanos. Se lleva a cabo una comunicacion hablada entre ambos
durante cinco minutos, tras los cuales, la persona evaluara la conversacion para tratar de
averiguar con certeza si estd hablando con un humano o con una maquina. (Guzman,

2017)

13


https://towardsdatascience.com/a-collection-of-must-known-pre-requisite-resources-for-every-natural-language-processing-nlp-a18df7e2e027
https://towardsdatascience.com/a-collection-of-must-known-pre-requisite-resources-for-every-natural-language-processing-nlp-a18df7e2e027

Trabajo de Fin de Grado Adridn Ferrera Ufia

Figura 5.2 Test de Turing

HUMAN
INTERROGATOR

Fuente: https://www.elespanol.com/omicrono/tecnologia/20161018/habla-mitsuku-bot-

no-podras-distinguir-humano/163984696_0.html

Tomando este articulo como referencia, los investigadores desarrollan un primer
prototipo de chatbot. Sin embargo, no es hasta la década de los sesenta cuando aparece el
primer chatbot denominado Eliza, creado entre 1964 y 1966 por Joseph Weizenbaum.
Se trata del primer bot que era capaz de comunicarse y dialogar con los seres humanos.
El funcionamiento de Eliza era muy sencillo, tenia una programacion que se basaba en la
busqueda de palabras clave. A partir de estas palabras, Eliza devolvia frases predefinidas
que coincidian con las palabras claves encontradas. Se trata de reformulaciones de las

frases del usuario llevadas a cabo por el bot. (Rodriguez, Merlin, & Fernandez, 2014)

Dos décadas mas tarde, en 1989 aparece Chatterbot. Se trataba de un jugador virtual
del videojuego TidyMud, que era capaz de mantener conversaciones con los jugadores
reales. Este ofrecia ayuda a los usuarios, contestaba preguntas e incluso ofrecia atajos en

el videojuego. (Cerdas, 2017)

Mas adelante, en 1995 nace Alice (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), un bot
inspirado en Eliza. El asistente, funcionaba mediante el uso de patrones de informacién a
través de la busqueda en la web de documentos. Gracias a estos patrones, llevaba a cabo
conversaciones muy fluidas con los usuarios. Las conversaciones eran tan reales, que la
persona con la que interactuaba, se llegaba a plantear si era una conversacion con un

ordenador o con otra persona. (Bayan & Eric, 2015)

Dos afos mas tarde, en 1997 y de la mano de Microsoft nace Clippy, el primer bot capaz
de mantener una conversacion con humanos disponible para Windows. Este chatbot, fue
disefiado con el objetivo de ayudar a las personas a usar el paquete de herramientas Office

de la marca. (Cerdas, 2017)
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Figura 5.3 Clippy
s
! Microsoft word
Hi, I'm a bot?

Si Mo Cancelar

Fuente: https://chat-bots.co/es/blog/clippy-el-precursor-de-los-chabots

En 2011, Apple lanza su propio bot, el ya por todos conocido como SIRI. Se trata del
primer asistente virtual para un Smartphone creado por Apple. Es también en 2011
cuando IBM, lanza su primer bot llamado Watson, un chatbot que identifica el lenguaje
con la precision y delicadeza de un ser humano, dando respuesta de una manera mas veloz

y rapida que los existentes. (Apple, 2020) (Echauri, 2015)

Es a partir del 2011 cuando se empiezan a desarrollar con mayor rapido nuevos bots. La
inclusion de un asistente de voz por parte de Apple dentro un dispositivo, hizo que el resto
de marcas de la industria introdujeran su propio bot en estos dispositivos, apareciendo en
afos posteriores Cortana, asistente de Microsoft o Bixby de Samsung, ambos de gran

éxito.

Ante la gran acogida que estaba teniendo este tipo de tecnologia, los gigantes de la
electronica de todo el mundo se ponen a trabajar para la creacion de sus propios bots. Es
por ello, que en 2014 la compania Amazon crea ALEXA, un bot que permite conocer

informacion sobre el clima, productos o compras.

En 2016, Google decide desarrollar su propio asistente virtual llamado Google Assistant

en sus dispositivos moviles o0 Google Home en la version del hogar.

Ya en 2019, como se comentd con anterioridad, Steve Worswick, perfecciona a
Mitsuku. El bot nace en 2006, pero no es hasta el 2019 cuando adquiere la fama que
tiene. Se trata del bot conversacional mas inteligente hasta el momento. Este
reconocimiento se debe a que ha conseguido pasar con creces, varias veces el Test de

Turing.
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Poco a poco, los chatbots han ido evolucionado, introduciendo mejoras a sus prestaciones,
o corrigiendo pequefios fallos que pudieran traer, haciendo que en la actualidad sea un

producto que cada vez consuma un mayor nimero de usuarios.

5.3. CARACTERISTICAS DE LOS CHATBOTS.

Actualmente se han desarrollado infinidad de chatbots para diferentes negocios y
sectores, todos ellos con unas cualidades concretas. A parte de las cualidades concretas,
todos los bots deben de compartir una serie de caracteristicas para que sean considerados

como chatbots.

e Atencion Hibrida: Tomando como ejemplo el diagrama del economista italiano
Vilfredo Pareto, con la ley “80-20”, la cual afirma que en un 20% de los factores o
causas se concentra el 80% de efecto. Es decir, el 20 por ciento de las causas, provocan
el 80 por ciento de las consecuencias. Relaciondndolo con la actividad de los chatbots,
se puede decir que el 80% de las interacciones pueden ser resueltas con bots, pero el
20 % restante, debido a su dificultad, deben de ser resueltas por humanos, o viceversa.
Esta atencion hibrida referencia claramente que los chatbots se basan en una

tecnologia “man to machine” (hombre méquina). (Contieri, 2017) (Sales, 2009).

Figura 5.4 Vilfredo Pareto

Fuente: https://vivirtiendo.com/ley-de-pareto/

¢ Realmente Conversacional: Lo que realmente marca la diferencia a la hora de
elaborar un chatbot, es comprobar si el bot unicamente responde a una pregunta o si
éste, logra mantener una conversacion coherente. Es por ello, que los chatbots deben
de ser cien por cien conversacionales. Estos deben permitir mantener una

conversacion fluida con los usuarios a través de un chat en la web, una app o una red
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social. Los chatbots deben de entender a la perfeccion al usuario y estos a los bots.

(Ayllén, 2018).

¢ Lenguaje Natural: Los chatbots se han desarrollado con la finalidad de que un robot
emplee el lenguaje natural para simular una conversacion inteligente con un humano.
Este lenguaje natural, dependera del contexto en el que se utilice al que debera de
adaptarse. También, deben de tener en cuenta los factores extralingiiisticos, que
condicionaran el uso de leguaje. Por ejemplo, una misma palabra dependiendo de en
qué parte de la oracion esté colocada, puede tener diferentes significados. Debido a
esto, los bots deben de saber contextualizar las palabras mediante el lenguaje
natural, y saber priorizar las palabras seglin el orden gramatical. (Rodriguez, Merlin,
& Fernandez, 2014).

e Personalizacion Unica: Si algo caracteriza a los chatbots, es sin duda el servicio
personalizado que ofrecen a cada cliente. Los chatbots, se basan en una parte de
informacion explicita, la cual sera proporcionada por el cliente a la hora de elegir una
preferencia o unas opciones. Ademas, también cuentan con una parte de informacion
implicita como puede ser la informacion que han podido extraer de interacciones
previas, como son los historiales de compra. Es por esta informacion recabada
constantemente por los bots, que las empresas deben de decidir el momento idéneo
de intervencion de los chatbots, por eso se debe de tener en cuenta el escenario 6ptimo
para intervenir. Se debe de programar al bot para que rastree los patrones de compra
de cada usuario y poder realizar una conversacion Unica y personalizada segun el

cliente. (Montiel, 2017)

Figura 5.5 Personalizacion de los Bots

Fuente :https://www.eude.es/blog/eude-participl-estudio-planeta-chatbot/
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Propiedad y Seguridad de datos: Sin duda alguna, lo que las empresas pretenden
con estos dispositivos, es que el cliente se sienta comodo manteniendo una
conversacion con un robot, que confie en ¢l y logren mantener una conversacion
fluida que satisfaga los objetivos tanto personales de los clientes como los de la
organizacion.

Cuando se conversa con un bot, se proporcionan datos personales relacionaos con la
identidad, la privacidad (DNI, nimero de teléfono...), informacion sobre las cuentas
administrativas (cuentas bancarias), o simplemente datos sensibles (tendencia
religiosa, politica, psicologica...). Estos datos, sirven al robot para realizar la atencion
personalizada que ofrecen. Sin embargo, la informacion queda guardada y puede
sufrir ataques virtuales, por ello, las empresas deben cumplir con la ley de propiedad
de datos y garantizar la privacidad de cada usuario, dotando a los bots de grandes
sistemas de seguridad. Sin embargo, estos sistemas no son infranqueables ya que
muchas veces sufren ataques para suplantar la identidad. Por este motivo, la
proteccion de datos preocupa y mucho a las empresas que desarrollan un chatbot.

(Planeta chat bot , 2017).

Figura 5.6 Propiedad y seguridad de datos

Fuente: https://www.powerdata.es/seguridad-de-datos

5.4. CHATBOTS EN LAS ORGANIZACIONES.

Gracias la evolucion de los chatbots, sus mejoras y el cambio radical respecto la manera

tradicional de comunicarnos, se puede imaginar que los chabots pueden llegar a ser la

siguiente revolucion tecnolégica, aunque esto inicamente es una suposicion, habria que

esperar tiempo y observar si se produce o no esta revolucion. El motivo de esta
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“revolucion” puede deberse a la evolucidon que estan experimentando las conversaciones,
las cuales ya no se llevan inicamente a cabo entre personas, sino que se comienza a

conversar con las propias maquinas.

Los chatbots se han llegado a convertir en un socio mas de la empresa, en un aliado o
compaifiero en el que confiar el trabajo, sabiendo que el resultado de estos va a reducir
considerablemente los costes de la organizacion, la efectividad y eficacia del trabajo.
Ademas, los chatbots potenciaran las relaciones con los clientes, las cuales se basaran
en conversaciones personalizadas, rapidas y efectivas, para proporcionar al usuario una

experiencia agradable a la vez que enriquecedora.

En el 2018, la consultora Gartner, predijo que durante el 2020 una cuarta parte de las
operaciones de servicio y atencion al cliente de las empresas serd llevada a cabo por
asistentes virtuales o chatbots. Llama la atencion el aumento del mismo respecto a 2017
que Unicamente representaba el 2%. Las razones de este incremento, se deben al aumento
de las comunicaciones de los clientes a través de plataformas, paginas webs o aplicaciones
moviles. Sin la ayuda de los chatbots, se deberia de llevar un aumento importante de la
plantilla de atencion al cliente de las empresas, el cual seria practicamente imposible de
soportar por parte de las mismas. Por todo ello, las compafiias se ven obligadas en cierto
modo a emplear asistentes virtuales o chatbots. Ademas, segiin diferentes previsiones
realizadas, el uso de estos asistentes por parte de las empresas no va a dejar de crecer en

afos posteriores, en unas proporciones todavia mayores. (Bouguetaia, 2018).

Grafico 5.1 Perspectivas de crecimiento sobre el uso de chatbots
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Fuente: https://mktefa.ditrendia.es/blog/chatbots-banca-y-seguros

En otro sentido, Leia Bouguetaia, afirma que las empresas que utilizan chatbots dentro

de sus comunicaciones, ven como sus beneficios se estan incrementando. Este aumento
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se debe entre otras cosas, a la reduccion de hasta un 70 por ciento de las consultas
mediante llamadas, un aumento de la satisfaccion del cliente y en general, una
disminucion de los costes de la empresa. Ademas, se observd como las organizaciones
incrementaban sus capacidades de interaccion y fidelizacion de los clientes, ya que los
chatbots, aportan un servicio distinto y customizado seguin el cliente, presentandoles

informacidn personalizada, segun sus intereses y necesidades. (Bouguetaia, 2018)

Se prevé, que en el 2022 los chatbots supondran un ahorro de ocho mil millones de
dolares anuales a las empresas, aumento considerable si se compara con los veinte
millones de ahorro que suponian en 2017. Esto se debe, al aumento que van a llevar a
cabo las empresas en la inversion de estos asistentes, lo que unida al grado de satisfaccion
de los clientes, revolucionaran el mundo de la empresa tal y como lo conocemos hasta

ahora. (Lopez, 2018).

Los chatbots, van a resultar un canal muy efectivo a la hora de responder las necesidades
individuales de los clientes. Gracias a su disefio y caracteristicas, ofrecen respuestas
inmediatas y utiles para empresas y clientes. Las areas de la empresa que mas se van a
ver beneficiadas, son las de atencion al cliente, departamento que va a ver agilizado su

trabajo y la disminucion del gasto de personal en el mismo. (Dominguez, 2018).

5.5. TIPOS DE CHATBOTS.
Actualmente existen infinidad de chatbots, de todas las clases posibles y para cualquier
sector imaginable. Estos bots se agrupan en diferentes grupos segin su finalidad, estos

grupos pueden ser mas variados 0 menos segun al experto que se consulte.
Segtn Gabriela Arraiz, los chatbots se clasifican en tres grandes grupos:

e Chatbots de Atencion al cliente: Se trata de unos dispositivos que pueden llegar a
responder entre el 60% y 70 % de las preguntas que reciben las empresas al dia. E1
chatbot interpreta la pregunta del cliente y responde a ésta de un modo efectivo. Las
preguntas que llegan a responder son muy variadas, van desde informacion propia de
los servicios que ofrece la compaifiia, informacion de los productos y promociones o
la simple resolucion de problemas y reclamos, entre muchas otras. (Arraiz, 2018)

e Chatbots de Marketing conversacional: Estos funcionan como canales de
comunicacién para el marketing conversacional, ya que generan conversaciones
precisas y reales entre la empresa, que en este caso seran los propios bots, y los

clientes. Estas conversaciones van a consistir en dotar al cliente de informacién
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importante mediante chats en la propia web de la empresa, por una pagina de
Facebook o incluso por WhatsApp. (Arraiz, 2018)

e Chatbots de Captacion de Leads: Se trata de un bot que simulard a un agente
humano con practicamente sus mismas prestaciones. Este asistente, saludara de

manera automatica a todos los usuarios que visiten su web para asi generar un primer

contacto. (Arraiz, 2018)

Por otro lado, Mare Caballe, Ceo de Hubtype, una de las empresas espafiolas mas fuerte
en el mundo de los chatbots, afirma que principalmente existen dos grupos en los que

clasificar estos bots:

e Chatbots guiados: Estos bots, aprovecharan elementos interactivos (respuestas
predefinidas, mensajes con botones, etc.) para que el cliente pueda llevar a cabo una
conversacion, rapida util y fluida con el chatbot. La tecnologia utilizada, est4 basada
en arboles de decision y carecen por completo de inteligencia artificial. (Caballe,
2017).

e Chatbots que emplean la Inteligencia Artificial: Se trata de bots que emplean
motores de inteligencia artificial, como por ejemplo Watson de IBM. Estos
dispositivos analizan frases de los usuarios respondiendo adecuadamente a las

mismas. (Caballe, 2017)

5.6. VENTAJAS Y LIMITACIONES DE LOS CHABOTS.

Como se ha explicado en los apartados anteriores, son muchas las ventajas que tienen
tanto para las empresas como para las personas la utilizacion de este tipo de dispositivos
tecnolégicos. No todo iban a ser ventajas, los chabots cuentan con diferentes limitaciones,
ya que se trata de una tecnologia recientemente nueva y en la que todavia faltarian muchos
aspectos para su mejora. A continuacion, se destacaran las principales ventajas y los

principales inconvenientes.

5.6.1. Principales ventajas sobre el uso de chatbots.

Una de las cualidades que caracterizan estos dispositivos, es la plena disponibilidad
horaria. Una vez que se desarrolla e instala un chatbot, estard disponible para funcionar
las 24 horas del dia. Se reducen los tiempos de espera del cliente, ademas de conseguir
la atencion de los asistentes durante horas no laborables. Por ejemplo, al realizar una
llamada a una compafiia telefénica de madrugada, lo logico es que no se obtenga

respuesta, en cambio, si la compaifiia dispone de un chatbot la llama serd atendida. La
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disponibilidad horaria supone a la vez, la aparicion de otra ventaja, la satisfaccion del
cliente, causada principalmente por la reduccion de los tiempos de espera y la eficacia de

los asistentes.

Un punto fuerte de los chatbots, es la capacidad que tienen de aprendizaje, actualizacion
y mejora de manera independiente. Los dispositivos logran aprender de sus propias
interacciones y solucionan algunos de sus problemas mediante la actualizacion
automatica. Ademas, siempre se le pueden introducir mejoras manualmente. Por ejemplo,
cuando se lleva a cabo la contratacion de un nuevo empleado, se le tiene que formar para
que lleve a cabo el trabajo de su puesto. Probablemente en un futuro, la forma de realizar
ese trabajo vaya a cambiar, lo que conllevara una nueva formacion para el empleado que
consumira tiempo. En cambio, los chatbots son autodidactas ya que son ellos mismos

los que automaticamente se forman y actualizan.

Por ultimo, una de las ventajas que motivan a las empresas al uso de chatbots, es la
mejora de la imagen de la organizacion, consiguiendo una diferenciacion frente a la
competencia, al prestar un servicio afladido. Ademas, también logran colocar a la empresa
como una organizacion tecnologica que se encuentra al dia de los avances e innovaciones,

lo que produce una mejor imagen de marca.

5.6.2. Limitaciones de los Chatbots.
No todo iban a ser ventajas dentro de estos revolucionarios dispositivos, puesto que

cuentan con una serie de limitaciones que pueden debilitarlos en cierto modo.

Una de las principales desventajas a la que se enfrentan, es la dificultad para entender
al humano. Esta aparece si se le hace al bot una cuestion para la que no ha sido
programado, o si el propio bot no entiende lo que pregunta el humano. Un claro ejemplo
aparece cuando se realiza una llamada a una compaiiia eléctrica. En un primer momento,
el humano conversara con un chatbot y en muchas ocasiones el asistente no entendera al
humano, por lo que lanzara la respuesta, “perdone no le he entendido bien...”. Elusuario,
volverd a lanzar su pregunta lo que le puede causar frustracion y pérdida de tiempo. Esto

supone, una experiencia no tan positiva por parte del cliente.

Un bot no puede reemplazar al 100 por cien a un humano, como consecuencia de esto,
se debe de tener a un equipo encargado de controlar los bots. Esta tecnologia tiene que
estar siempre bajo la supervision de un humano, los cuales deben revisar bien los datos

captados por parte de los asistentes para asi obtener sinergias.
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En ocasiones, se puede dar el caso de que los chatbots no funcionan como se espera,
apareciendo asi una nueva limitacion, el funcionamiento inadecuado de los
dispositives. Por ejemplo, en 2016 Microsoft lanzé Tay, un bot disefiado para simular a
una joven de 19 afios y mantener conversaciones informales y divertidas en Twitter.
Resultd un fracaso absoluto, puesto que el mismo dia de su lanzamiento Microsoft la
desactivo. Esto se debia, a que Tay realizaba insultos racistas y comentarios sexistas,
lo que provocd un aluvidn de criticas, a las cuales Microsoft respondi6é eliminando el bot

en apenas 16 horas después de su lanzamiento. (Redaccion B. M., 2016).

Los chatbots carecen de emociones, lo que provoca que tampoco sepan interpretar las
emociones de los usuarios con los que conversa. Los asistentes virtuales, no distinguen
los estados de 4nimo, de sarcasmo o de enfado y trata a todos los clientes de la misma
manera, cuando cada usuario es diferente. Esto provoca a su vez otra limitacion, la posible
no aceptacion por parte de los usuarios, los cuales muchas veces prefieren interactuar

directamente con una persona, en lugar de hacerlo con un chabot.

El principal inconveniente que tienen los chatbots, es la falta de informacion o
desinformacion que hay de los mismos. Se trata de un sector que todavia estd por
descubrir, aunque se prevé que en los proximos afos se termine de explotar. Esta
desinformacion, es el principal enemigo de los chatbos y el principal motivo que echen a

las empresas y a los consumidores a un lado a la hora de demandar un bot.

6. SECTORES MAS BENEFICIADOS POR LOS CHATBOTS.

Como se ha ido mencionando a lo largo de los apartados anteriores, son infinitas las
oportunidades que ofrecen estos bots para las empresas, es por ello, que cada vez mas
sectores deciden su utilizacion. A continuacion, se ilustraran algunos de los sectores,

donde estos dispositivos estan siendo utilizados.

6.1. CHATBOTS EN LA EDUCACION.

Gracias a los recursos que ofrecen los chatbots, estos pueden llegar a tener en un futuro
un potencial educativo muy importante. Uno de las ventajas mencionadas, era la
capacidad que tienen para atender a los clientes durante las 24 horas del dia, obteniendo
una respuesta inmediata y util. Tomando como ejemplo esta fortaleza, en educacion estos
dispositivos pueden ofrecen una gran oportunidad, ya que pueden servir como respuesta

a alumnos las 24 horas del dia, obteniendo una solucién rapida y precisa. Gracias a ello,
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se evita que el personal docente tenga que contestar a preguntas repetitivas y de respuesta

facil. (Garcia, Fuertes, & Molas, 2018).

Otra de las oportunidades que supone la implantacion de estos dispositivos dentro de la
educacion, seria que mediante su uso la participacién de los estudiantes se vera
mejorada, debido a que al tratarse de algo novedoso y tecnologico captaria mas la atencion
de los alumnos, motivandoles a su utilizacion logrando asi una atencion mayor en la

materia a tratar y motivando la productividad.

Estos revolucionarios dispositivos, también permiten mejorar la comunicacion de los
padres con los centros y con el profesorado. Los chatbots, funcionarian como
herramientas de comunicacion, mediante la cual se pone en contacto a padres, profesores

y centros.

El trabajo de los chatbots dentro de la educacion, seria llevado a cabo mediante una
colaboracion “M2M (Machine to Machine)”, que consistiria en una relacion entre el
hombre y la maquina. El hombre crea las pautas y la maquina las mejora. Por ejemplo,
un docente crea un fragmento del material a tratar, y en este caso el bot, se encargaria de

ampliarlos o mejorarlos empleando la inteligencia artificial.

Actualmente, los chatbots en la educacion estan aplicandose de modo experimental, pero
todavia falta por ver como se adaptan a cada contexto y como terminan de valorarlo tanto

por profesores, estudiantes o los padres. (Garcia, Fuertes, & Molas, 2018)

Los chatbots, ofrecen oportunidades a todos los ambitos de la educacion. Diversos
estudios afirman, que el uso de los chatbots dentro de la educacion de nifios con
necesidades especiales puede resultar muy util, pese a ello, es todavia pronto para
establecer una conclusion fiable, puesto que se trata de un campo que sigue en

investigacion.

La comunicacion y aprendizaje mediante computadoras en personas que sufren de
autismo o sindrome de Asperger, queda reforzada. (Gnanathusharan & Peter, 2000)
Estos dispositivos ofrecen distanciamiento social y emocional. Los chatbots logran
adaptarse a las necesidades del autismo y logran una comunicacion de igual a igual.
Permite a los usuarios tomar el control y trabajar su propia velocidad. Principalmente con
el uso de los chatbots, se busca evaluar y mejorar la comprension y las relaciones

interpersonales de individuos que presentan estas dos afecciones.
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6.1.1. UNED: EconBot:

En el afio 2017, con el objetivo de servir como apoyo al profesor en tareas de motivacion
y apoyo al estudiante, el departamento de Economia Aplicada de la UNED (Universidad
Nacional de Educacion a Distancia), decidi6 desarrollar un chatbot de refuerzo para la

asignatura “Fundamentos Microeconémicos”. (Tamayo, 2018).

En un primer momento, EconBot se cre6 como una especie de tutor virtual para los
estudiantes de Microeconomia. Se disefid para contestar algunas frases y para enviar
notificaciones sobre cuestiones relacionadas con la materia a los estudiantes que lo
solicitara. El bot lanzaba mensajes de apoyo al estudio mediante preguntas test,

recordatorios de conceptos importantes, videos y supuestos practicos. (EconBot, 2017)

Figura 6.1 EconBot

‘f C? virtual para quienes estudian Microeconomia

L7200
AR
S0 (o) \ ; . i ;
M A Bienvenidos a la pagina de EconBot, el asistente
umu
-y

©: Puedes comenzar a hablar con el bot, pulsa el
- Q"._'/~ botén “Enviar mensaje”, o escanea desde Messenger
en tu mévil el cdédigo sobre mi cabeza.

Fuente: https://www.facebook.com/econbotUNED/

El bot fue disefiado principalente para atender las dudas de los alumnos durante el
periodo de verano previo a los exdmenes de segunda convocatoria de Septiembre. Durante
los tres meses de verano, los profesores no estan obligados a atender dudas sobre la
asignatura ni sobre ninglin tema. Es por ello que se crea EconBot, con él se pretendia que
los alumnos dispusieran de una nueva via de apoyo durante ese tiempo no lectivo.
Econbot, fue utilizado a traves de Facebook Messenger, ya que se trataba de una
plataforma de uso generalizado por parte de los estudiantes en sus dispositivos mdviles,

tablets u ordenadores. (Tamayo, 2018).
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Figura 6. 2 Conversacion con EconBot
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Fuente: Elaboracion propia desde el chat de Facebook

De este modo, EconBot mandaba durante los meses de verano explicaciones sobre
conceptos e ideas econdmicas o enlaces con material de apoyo. El bot, también enviaba
memes o gifs econdmicos para asi hacer mas ameno el aprendizaje. Cada dos o tres dias,
mandaba un ejericio o preguntas test, para que asi el alumno se hiciera una idea de como
serian las cuestiones a abordar en el examen. EconBot, corregia estos ejercicios e
informaba a los alumnos de los errores, ademas de realizar una breve explicacion de los

mismos. (Tamayo, 2018).

En un futuro los creadores de EconBot, visto su fuerte potencial, profundizaran mas sobre
sus aplicaciones y caracteristicas, pretendiendo dotar al bot de una capacidad

conversacional que simule a la perfeccion una tutoria con el estudiante.

6.2. CHATBOTS EN LA INDUSTRIA FINANCIERA.

El sector de la banca y los servicios financieros se ha visto enormemente reforzado con
el desarrollo de la inteligencia artificial culminado con la apariciéon y puesta en marcha

de los chatbots.

Gracias a los chatbots, los usuarios de los bancos pueden resolver dudas de manera
habitual, sin apenas tiempos de espera y en cualquier momento del dia, lo que supone un
ahorro de tiempo y una mayor satisfaccion por parte del cliente. Estos dispositivos,
pueden llegar a recomendar productos financieros, o ciertas operaciones, como abrir una

cuenta o realizar transferencias bancarias, lo que supone una ventaja comercial para las
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empresas y a la vez una ventaja para los usuarios, ya que, pueden adquirir el producto que
mas se adapte a sus necesidades. Los chatbots, sirven como medio de comunicacion entre
los clientes de la entidad y la propia entidad. Estos bots, logran mejorar la eficiencia de
las entidades bancarias gracias a que su uso permite la automatizacion de diferentes

servicios, dotando a la compaiiia de rapidez y eficacia.

Cada vez, mas entidades recurren a estos dispositivos, un claro ejemplo de ellos seria el
desarrolladp por parte del banco BBV A de Charlie, un chatbot de asesoramiento dirigido

a personas con pocos conocimientos sobre el mundo de las finanzas. (BBVA, 2018)

La Caixa, ha lanzado un chatbot que se encarga de ayudar y asesorar a los clientes con
sus compras financieras o el Banco Santander que también ha incorporado un

dispositivo encargado de asesorar comercialmente a los clientes.

6.2.1. CaixaBank: Neo.

A principios de 2014, la entidad bancaria espafiola CaixaBank, decide invertir en el
desarrollo de un chatbot basado en la tecnologia IBM Watson. Esta tecnologia permite
incorporar herramientas y tecnologias de inteligencia artificial a los datos desarrollados.
Se basa en una plataforma disponible en la nube, mediante la cual, diferentes ordenadores
son capaces de entender el lenguaje humano tanto hablado como escrito. También, se
caracterizan por localizar conexiones internas a través de toda la informacion y aprender

de las mismas. (Fernandez, 2019) (IBM, 2020)

Figura 6.3 IBM Watson

Z

@ Watson

Fuente : https://www.clubexcelencia.org/ibm-watson-cuando-la-tecnologia-se-hace-

humana

El nombre que recibié este bot fue Neo, y consistia en un chatbot conversacional que
intentaba dar respuesta a las preguntas de los clientes. El asistente, fue creado con el
objetivo de reducir los tiempos de espera y agilizar las respuestas de las preguntas mas
frecuentes por parte de los empleados y clientes. Neo, es capaz de acceder y analizar
grandes cantidades de informacion de manera inmediata, ademas puede interactuar con

los usuarios a través de lenguaje natural. El bot, se lanz6 mediante la aplicacién movil
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CaixaBank, dentro del apartado “Now” apareceria Neo, comunicandose con los clientes
a través de voz o texto. El chatbot, es capaz de atender cuestiones sobre productos de

CaixaBank o dar asesoramiento sobre el funcionamiento de la aplicacion movil.

Figura 6.4 Conversacion con Neo

Hola Adrian, soy Neo, un robot

disefiado para facilitarte las
gestiones a través de la aplicacion
ien qué puedo ayudarte?

Fuente: Elaboracion propia a través de la aplicacion Caixa Bank

Tras un primer lanzamiento exitoso, la compaiia decidi6 aumentar el alcance y las
funcionalidades del bot, con el fin de convertirlo en un asistente sefia de identidad de la
marca, que lograra resolver cualquier duda. Para ello, se tuvo que multiplicar el volumen
de informacion disponible y asi lograr cubrir todas las especialidades financieras de la
compaiiia, convirtiéndose asi, en el bot mas utilizado y mas extenso del sector financiero

en Espaiia. (Dircom, 2020)

Para su uso, unicamente el cliente debe de conectarse a la aplicacion CaixaBank desde un
Smartphone, Tablet u ordenador y comenzar a realizar consultas. El chatbot, est4 disefiado
para que entienda una pregunta en el lenguaje natural y responder de la misma manera.
Asi, Caixa Bank junto IBM, han introducido dentro del sistema de Neo, mas de 60.000
variaciones de preguntas. A parte, el bot a partir de las preguntas recibidas en las
consultas del dia a dia, adquiere mayor conocimiento y un mayor nivel de comprension y

respuesta. (CaixaBank, 2018).

Neo no solo atiende cuestiones de los clientes, para los empleados también resulta de gran
ayuda para resolver dudas, refrescar conocimientos o como herramienta de apoyo frente
al asesoramiento y asi, hacer mas efectivo su trabajo. Ademas, el bot resuelve una media
de 20.000 consultas diarias, lo que abarcaria un 80% de las consultas mas habituales de
los empleados, logrando estar presente en 34 areas del negocio diferentes. Neo se

encuentra disponible en la web CaixaBank, en el asistente Google Home, dentro de
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Amazon Alexa, en la App CaixaBankNow o en la aplicacion BrokerNow. (CaixaBank,

2018).

6.3. COMERCIO ELECTRONICO.

Gracias al desarrollo de los chatbots, el comercio electronico se encuentra de lleno
inmerso en una nueva era. Estos dispositivos logran facilitar las funciones mas relevantes
de las operaciones comerciales por internet, el marketing dirigido hacia la venta en linea
o el proceso de venta y posventa. Gracias a ellos, se pueden entender mucho mejor las
necesidades de los clientes y realizar ventas en base a las preferencias de los

consumidores. (Chesfievar & Estevez, 2018).

Como bien afirman Chesfievar & Estevez (2018), una de las principales areas que se ve
reforzada dentro del comercio electronico mediante el uso de los chatbots, es el soporte
al cliente, trasladando recomendaciones y dotando de experiencia a los usuarios en el
momento que realizan la compra. Los bots, funcionan como un servicio de guia de

atencion al cliente, eliminando los tiempos de espera casi por completo.

El chatbot, interactiia con el visitante web, responde a las tipicas preguntas relacionadas
con el producto, el envio o la entrega. Los chatbots recomiendan articulos en base a las
preferencias del usuario, realiza un seguimiento sobre el grado de satisfaccion de cliente,

adapta el presupuesto de los usuarios o se adapta a los habitos del consumidor.

El uso de los chatbots en el comercio electronico va a suponer un crecimiento y una
segmentacion de la audiencia en sexo, edad o ubicacion. La segmentacion, va a permitir
que se puedan enviar recomendaciones de productos en funcion de diferentes datos, como

pueden ser datos demograficos o historial de compra.

Son muchas las marcas las que directa o indirectamente en sus paginas webs o perfiles de
redes sociales emplean los chatbots para mejorar las comunicaciones con los clientes. Por
ejemplo, la marca 7 Leven, en su pagina de Facebook, cuenta con un chatbot que informa
a los clientes sobre promociones o los establecimientos de venta mas cercanos. También
la multinacional de la industria del juguete Lego, cuenta con un bot que ayuda a elegir el

producto Lego que se quiere regalar. (Chesiievar & Estevez, 2018).

Por otra parte, también las multinacionales de la moda han desarrollado en sus
plataformas web, chatbots encargados de conversar con los clientes ofreciéndoles soporte

y asesoramiento, es el caso de las marcas H&M, o North Face.
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Figura 6.5 Chatbot H&M
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Fuente: https://coobis.com/es/cooblog/chatbots-en-la-estrategia-de-contenidos/

6.3.1. El Corte Inglés: Corti.

En la Navidad de 2017, ante la gran demanda de regalos y preguntas repetitivas por parte
de los clientes hacia los empleados, los grandes almacenes El Corte Inglés junto con la
startup espafiola Botslovers, empresa especializada en el disefio y creacidon de bots
conversacionales, deciden lanzar al mercado a Corti, el primer bot que recomienda

regalos online de la marca. (Botslovers, 2020) (ElCortelnglés, 2017).

Corti, estaba disefiado para atender a los clientes durante las 24 horas del dia. Su software
estaba elaborado de tal modo que las respuestas que ofrecia debian de ser concretas y
sencillas y asi dar un servicio mas efectivo y personalizado segiin a la persona que se
dirija. El bot, ofrecia recomendaciones de regalos segiin los gustos de la persona a la

que iban dirigidos, atendiendo a su sexo, edad o presupuesto disponible.

Este asistente conversacional, estaba disponible en la pagina de Facebook de El Corte
Inglés, ofreciendo interacciones a través de Facebook Messenger. La compaiia decidid
lanzar el bot inicialmente mediante esta plataforma, con el objetivo de tener un contacto

mas directo con clientes jovenes que serian, los que mas utilizarian este tipo de tecnologia.
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Figura 6.6 Corti

Fuente :https://www.elcorteingles.es/informacioncorporativa/es/comunicacion/notas-de-

prensa/el-corte-ingles-lanza-en-navidad-primer-bot-recomendador-de-regalos-

online.html.

Su funcionamiento era muy sencillo, bastaba con que los clientes se metieran en el perfil
de Facebook de la compafiia y automaticamente saltaba Corti. Antes de iniciar una
conversacion, el bot ofrecia dos opciones, “Ver regalos” y “Atencion al cliente”, si
elegias la primera se iniciaba la conversacion con Corti, en el caso de la segunda, Corti
mostraba el teléfono del agente de atencion al cliente que estuviera disponible o te daba
la posibilidad de contactar con ese agente a través de Facebook Messenger. Lo primero
que hace Corti tras pulsar la opcion “Ver regalos”, es preguntar sobre a quién ira dirigido
el regalo, del presupuesto disponible, los gustos o aficiones de la persona etc.

(PlanetaChatbot, 2017)

Los productos mas demandados a Corti fueron los relacionados con perfumeria,
electronica y moda. El tiempo medio de usos del bot por parte de los clientes fue de unos

4 minutos.

6.4. CHATBOTS EN EL TURISMO.
El Sector turistico, se ha visto enormemente reforzado con el desarrollo de estos

dispositivos. Su utilizacion ha causado una auténtica revolucion dentro del mismo.

El uso de esta novedosa tecnologia dentro del sector, va mas alla de los procesos de
reserva de hotel o vuelo, se trata de una tecnologia que abarcara todo el proceso de
atencion al viajero, desde el momento que este lo planifica, hasta que finalmente lo lleva

a cabo. A todos los clientes les surgen una serie de preguntas comunes muy frecuentes.
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Estas preguntas se pueden automatizar gracias a los chatbots, lo que permite a las

empresas diferenciarse dando una respuesta inmediata desde un chat. (Cooltech, 2018).

La implantacién de los chatbots por parte de los establecimientos y plataformas turisticas,
se debe principalmente a que los consumidores cada vez recurren mas a la utilizacion de
sitios web y los sistemas de mensajeria instantanea para asi obtener, opiniones, criticas o
recomendaciones con el objetivo de tomar la mejor decision sobre la compra de productos
y servicios turisticos. Todo este proceso, hace que se acumule demasiada informacion, lo
que muchas veces va a dificultar al cliente la eleccion. Bajo esta perspectiva, los chatbots
ponen solucion al problema de toma de decision, a través de la mensajeria instantinea
movil (MIM), estos conversan con el cliente y en funcién de unas preferencias, ya sean
gastronomicas, de alojamiento u horarias, ayudan a elegir la opcidon que mas se adapte a

sus preferencias. (Romero, Casado, & Ramos, 2017).

Un ejemplo de chatbot de este tipo seria Chat Vicente., se trata del primer chatbot
gastronomico desarrollado en Espafa, que recomienda bares y restaurantes en funcion de
los gustos y preferencias de los usuarios. Ofrece diferentes planes a distintos precios

segun unas prioridades preestablecidas.

Figura 6.7 Ask Vicente

ASK VICENTE.
donde come la gente lf

e DONDE COME
VICENTE COME
LA GENTE

Ask Vicente

iDime holal

w

Fuente: https.//www.elmundo.es/f5/descubre/2018/04/21/5ad9%cef268e3ef4088b4512. html
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6.4.1. Booking: Booking Assistant.

En el ano 2017, la Startup holandesa Booking, una de las mayores compaiiias digitales
de viajes de todo el mundo, decide lanzar un servicio de asistencia mediante un chatbot
denominado Booking Assistant. Se trataba de un asistente de reserva que se encontraba
presente tanto en la pagina web, como aplicacion movil o en el perfil de Facebook de la

compaiiia. (Redaccion, 2017).

Figura 6.8 Logo Booking.com

Booking.com

Fuente: https://www.apartelius.com/blog/preguntas/sincronizar-calendario-booking/

Mediante un procesamiento de lenguaje natural, Booking Assistant pretende identificar
las preguntas mas frecuentes de los clientes, ademas de resolver las tipicas dudas en
cuanto a pagos, transporte, horarios, cambios de fecha, cancelacion, etc. El chatbot,
responde a las preguntas mas comunes entre los viajeros. Ademas, con ¢l se agilizan los
tiempos de respuesta, ya que en menos de 5 minutos el bot responde todas las cuestiones
que se le aborden. Puede darse el caso, de que el asistente no pueda resolver alguna
peticion que se le haya planteado, si se da el caso, el propio bot ofrece un contacto de

atencion al cliente de Booking o al alojamiento donde se reserva. (Booking, 2017).

Para poder usar el chatbot, los usuarios deben de descargar la aplicacion de Booking en
el Smartphone o desde la web Booking, y realizar una reserva hotelera, o un viaje. Tras
realizar la reserva, el asistente estara listo para comenzar a responder todas las dudas que
puedan ocasionarse. Booking Assistant, se caracteriza por adaptarse a las necesidades de
los diferentes viajeros, asi como prestarles la ayuda que necesitan de forma precisa e
inmediata, sin necesidad de recurrir a terceros. De este modo, lo que Booking persigue,
es ahorrar tiempo tanto para la empresa como para los clientes, ademas de ofrecer una

experiencia innovadora. (Booking, 2017).
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6.5. CHAT BOTS EN EL SECTOR SALUD.

Sin duda alguna uno de los sectores que mas se ha visto beneficiado y ha sufrido una
revolucion en toda regla gracias al desarrollo de la inteligencia artificial y los chatbots,
ha sido el sector de la salud, dotdndolo de una cantidad de recursos y oportunidades que

eran completamente desconocidos.

Una de las principales ventajas que ofrecen estos dispositivos es la posibilidad de
monitorizar la actividad del paciente, logrando asi una mejora de la comunicacion entre
los pacientes y los médicos. Los chatbots, proporciona un seguimiento sobre la
enfermedad del paciente, sus avances, o recaidas. Lo que se pretende con los chatbots, es
servir como una herramienta de ayuda para los propios médicos, ayudandoles durante el
diagnostico de la enfermedad y los tratamientos a seguir. (Kim, Park, & Robert, 2020)
(PWC, 2018).

Otro aspecto a tener en cuenta de los bots, es el desarrollo de las relaciones con los
pacientes las cuales se ven reforzadas, funcionando estos de cierto modo como
“psicologos” ante pacientes con sintomas de estrés o ansiedad. Es el caso de Woebot,
un chatbot que funciona de psicologo y pretende ayudar a pacientes que presenten
sintomas de ansiedad o depresion. También pueden funcionar como una herramienta de
control, como es el caso de Therachat, un chatbot que logra comprobar si los pacientes

siguen sus tratamientos o si estan cumpliendo con la terapia (Sanitas, 2018).

Figura 6.9 Woebot

Fuente:https://play.google.com/store/apps/details?id=com.woebot&hl=es

El 4rea que mas se ha visto reforzada dentro del sector sanitario ha sido el la de atencion
al cliente, haciendo que se reduzcan considerablemente los costes de personal, dotandola
de una plena disponibilidad horaria durante las 24 horas del dia. Actualmente se puede

pedir cita médica préacticamente en cualquier momento del dia gracias a la
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implementacion de estos agentes conversacionales, logrando una mayor eficiencia y una

mayor satisfaccion para el cliente.

6.5.1. Gobierno de Espaia: Hispabot-Covid-19.

Durante la fuerte pandemia de coronavirus (COVID-19), tanto los gobiernos como las
diferentes instituciones dedicadas al control y prevencion de enfermedades, o la propia
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), han comenzado a utilizar los chatbots como
herramienta de apoyo en la cual se comparte informacion, sugiere la forma de actuar o
presenta apoyo. Los chatbots, permiten compartir rapidamente grandes cantidades de
informacion actualizada, son capaces de recomendar comportamientos adecuados hacia
la salud, y sobre todo disminuyen el dafio psicolégico de que pueda ocasionar la

enfermedad (Miner, Laranjo, & Baki, 2020).

Las autoridades espaiiolas, conocedoras del fuerte potencial los chatbots frente al
COVID-19, pusieron en marcha la elaboracion del que denominaron Hispabot-Covid-19.
Se trata de un canal de mensajeria que simula una consulta. Mediante WhatsApp, el bot
responde las inquietudes sobre la pandemia, ofreciendo informacion oficial, actualizada

y precisa. (Moncloa, 2020).

Figura 6.10 Folleto Hispabot

Consulta tus
dudas sobre

el COVID-19
y obtén la
informacion
OFICIAL y =
ACTUALIZADA | 77—
.,fgi WhatsApp +34 600 802 802

COVID-1

Fuente: https://www.lamoncloa.gob.es/serviciosdeprensa/notasprensa/asuntos-

economicos/Paginas/2020/080420-consulta.aspx

El chatbot, cuenta con una bateria de mas de 200 preguntas que se formulan de maneras

diferentes, los datos utilizados provienen del Ministerio de Sanidad y otros organismos
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oficiales. Su funcionamiento es muy sencillo, simplemente hay que guardar el nimero de
teléfono proporcionado por el gobierno y mediante WhatsApp escribir la palabra “hola”
para empezar la conversacion. Su principal objetivo, aparte de mantener informada a la
poblacion y servir como ayuda, es reducir la sobrecarga que sufren las lineas de
emergencias ofreciendo una alternativa sencilla de informacion que estaria disponible

durante las 24 horas del dia. (Moncloa, 2020).

7. CHATBOTS EN LOS HOGARES:

El aumento del uso de los chatbots o asistentes virtuales dentro de los hogares, es muy
facil de percibir, ya que estos mejoran la calidad de vida de los usuarios gracias a las
interacciones y soluciones que ofrecen a los usuarios. Esta interaccion, no es llevada
unicamente entre el humano y el bot, sino que se realiza con los dispositivos inteligentes
del hogar de los usuarios, los llamados Smart Home, definidos estos como aquellos
dispositivos electronicos, con los que es posible controlar el funcionamiento del hogar.

(Velazco, 2018)

Las oportunidades que ofrecen los chatbots dentro de los hogares son infinitas, cada vez
€s mas comun ver como encienden o apagan bombillas, cambian de canal en la television,
suben o bajan las persianas, encender la calefaccion, etc. (Gonzélez, Hernandez, & Lopez,

2020).

7.1. SIRI

Apple, abri6 la veda para el desarrollo de los chatbots modernos, al ser la primera
compaiia en introducir a sus dispositivos moviles un asistente virtual sencillo de usar a
la vez que efectivo, lo que motivd que las demas compaiiias se interesaran en esta

novedosa tecnologia.

Figura 7. 1 SIRI

Fuente: https://www.apple.com/es/siri/
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Siri aparece por primera vez en 2010. Se trataba de una aplicacion mévil que habia
lanzado Apple en su plataforma App Store. Pese a que Apple fue la encargada de lanzarla,
este chatbot fue desarrollado por Android y fue entones, cuando el fundador de la
conocida marca de la manzana Steve Job, decidi6 adquirirla semanas antes de que esta
fuera lanzada al mercado. No fue hasta 2011, cuando la marca decidi6 incorporar a Siri
de forma permanente en un dispositivo mévil. Aprovechando en ese mismo afio, el
lanzamiento del nuevo IPhone 4S, Apple introdujo como novedad del dispositivo una
tecnologia activa por voz que permitia al usuario dictar textos, hacer preguntas, programar
encuentros o enviar e-mails mediante ordenes por voz. En Estados Unidos, pais en el que
primero se lanzd, tuvo un gran éxito. Sin embargo, en otros idiomas que no fueran el
inglés, Siri no funcionaba correctamente, lo que provocod que no fuera bien recibida por
todo el mundo. Pese a este problema inicial, Apple supo solucionarlo, y en la actualidad
todos los dispositivos de la marca, cuentan con el asistente. (Echauri, 2015) (Yoffie &

Rossano, 2012) (Campos, 2013).

Las funciones que ofrece Siri son muy diversas, entre ellas podemos encontrar las

siguientes:

e Los usuarios pueden realizar llamadas y mensajes sin necesidad de estar
conectados. Ademads, Siri puede leer las notificaciones, mensajes y correros. Para ello
simplemente deben de decir al dispositivo, “Por favor, Siri, llame a mama” o “Por

favor, Siri 1éeme los e-mails”.

Figura 7. 2 Orden a Siri

«Oye Siri, llama a mama por
el altavoz»

WETNE]

Fuente: https://www.apple.com/es/sir1/
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Siri es un medio para realizar las tareas cotidianas de manera mas rapida y sencilla.
Resulta muy util para hacer tareas rutinarias como poner la alarma, afadir
recordatorios, realizar una cuenta matematica sencilla, consultar el tiempo o
simplemente para afiadir tareas a la agenda.

A la hora de escuchar miusica, Siri es un gran aliado para los clientes. Con el simple
hecho de decir “Por favor Siri, reproduce esta cancién”, automaticamente el
dispositivo la reproducira, también identifica el nombre de la cancidon que esta
sonando o puede recomendar musica segin los gustos del usuario. Ademas, Siri es
capaz de proporcionar informacion sobre cualquier grupo de musica y sugerir una
lista de musica perfecta segun la ocasion.

Este bot, es capaz de realizar reservas en restaurantes, buscar o enviar arhivos de
manera mas rapida, es capaz de localizar donde se ha aparcado el coche, incluso
puede llegar a pedir un taxi. Siri realiza un aprendizaje automatico de las
interacciones que realiza cada usuario con su dispositivo, ademas toda la informacion
proporcionada a Siri, unicamente estara guardada en los dispositivos, para dotarlo de
mayor seguridad y no tener informacion comprometida en la red (Apple, 2020).

Siri puede conectarse con los electrodomésticos, bombillas 0 mobiliario de las
casas siempre y cuando estos sean inteligentes. Con el asistente, es posible controlar
los sistemas de domdtica y dispositivos inteligentes, sus funciones van desde encender

0 apagar la luz, hasta abrir, cerrar o trancar puertas.

Figura 7.3 Control de domética

Fuente: https://www.casadomo.com/2017/04/12/homekit-plataforma-apple-controlar-

hogar-inteligente
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e Actualmente, Apple esta colaborando con fabricantes de coches para que Siri venga
integrado en los vehiculos mediante sistemas de control por voz. El sistema se
activaria mediante la pulsacion de un boton en el volante y realizar las operaciones
pertinentes con Siri. (Jiménez & Sanchez, 2015).

Lo que mas ha llamado la atencion de Siri a los usuarios, ha sido su interfaz natural que

simula por completo la voz humana, sin voz entrecortada ni “robotizada”, ademas, de la

capacidad que tiene para delegar en ella tareas cotidianas. También se puede destacar, lo
comodos que se sentian al interactuar con este tipo de tecnologia. Se ha llegado a decir,
que Siri tiene personalidad propia, con caracteristicas de una perona fria y distante, pero
que sirve de gran utilidad, logrando que los usuarios ahorren tiempo y esfuerzo. (Echauri,

2015)

7.2. ALEXA

Tras el éxito de Apple con Siri, multinacionales de todo el mundo quisieron copiar de la
conocida marca y desarrollar su propio chatbot. Amazon, no iba a ser menos y, en 2014
la compafiia estadounidense, desarrolld un asistente virtual disefiado para interactuar con
los dispositivos de los hogares. La compaiia aprovech¢ el lanzamiento de Amazon Echo,
el altavoz inteligente desarrollado por la marca, que dentro de su software llevarian

incorporados a Alexa.

Figura 7.4 Amazon Echo

echodot

amazonalexa
N

Fuente: https://www.casadomo.com/2017/04/12/homekit-plataforma-apple-controlar-

hogar-inteligente
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Amazon Echo es un altavoz inteligente que, mediante Alexa, permite controlar
cualquier lugar de la casa, siempre y cuando la domotica cuente con la tecnologia Smart
Home. El dispositivo se activa cuando dicen la palabra “Alexa”. Segun detecta el patrén
de voz de la palabra, se ilumina el anillo de luz del dispositivo y entonces, el usuario
podra comenzar a transmitir las ordenes y peticiones que desee, para que Alexa procese

la informacion y las lleve a cabo. (Otero, 2018)

Alexa, es un servicio de voz que Amazon tiene ubicado en la nube de la entidad, Amazon
Web Service (AWS). Actualmente Alexa esta disponible en practicamente todos los
dispositivos electronicos de Amazon, ademas dentro del servidor de voz pueden
encontrarse funciones ajenas a la marca. Esto se debe, gracias a las Skills que ofrece
mediante la herramienta Alexa Skills Kit. Las skills son como una especie de aplicaciones
que se descargan desde un Smartphone o cualquier otro dispositivo inteligente, y
funcionan como una App movil, pero para el asistente de voz. Las skills, afiaden
funcionalidades a Alexa, adema permite personalizar la experiencia con los dispositivos,
en este caso con Amazon Echo o cualquier dispositivo que tenga integrado Alexa.

(Amazon, 2020) (Viente, y otros, 2019) (Yubal, 2018)

La instalacion de las Skills se realiza de la siguiente manera, desde el Smartphone o
cualquier otro dispositivo compatible, el usuario descargara y abrirda la App Alexa de
Amazon. Posteriormente dentro del menu de la aplicacion el cliente pulsara el apartado
de Skills y juegos. Dentro de este apartado, aparecerian tres categorias diferentes,

“Descubrir”, “Categorias” y “Mis Skills”.

Figura 7.5 Skills y Juegos de Alexa

= SKILLS Y JUEGOS Q

Descubrir Categorias Mis Skills

Blueprints Ver més

Ensénale a Alexa tus propias respuestas con Alexa Blueprints.

Fuete: Aplicacion Amazon Alexa
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* Dentro del apartado “Descubrir”, apareceria una serie de Skills recomendadas
por los usuarios, o que la marca correspondiente haya pagado para que Alexa la
recomiende. Ademas, también se encontraria una serie de Skills destacadas,

normalmente por ser las mas descargadas del momento.

Figura 7.6 Skills destacadas
Skills destacadas
Vinoseleccidén

"Alexa abre vinoseleccion”

Compras

@ Cuentos de Clan
: "Alexa, abre los Cuentos de Clan"
Musica y audio
Rueda de letras - Multijugador
Q "Alexa, abre rueda de letras"
Conocimiento y curiosidades

Fuente: Aplicacion Amazon Alexa

e En el siguiente apartado “Categorias”, aparecerian todas las categorias posibles en
las que dividirian cada Skill en funcion de sus usos. Pueden ser en Skills de musica,

de juegos, deporte noticias, viajes etc.

Figura 7.7 Categorias

Descubrir Categorias Mis Skills

Categorias destacadas

((CP Q @ M x%j

Musica y audio Juegos y Infantil Hogar digital Noticias Alimentos y Viaje y
curiosidades bebidas transporte

Todas las categorias

Mira la Television con Stream Player @

Novedades
5 " Copas o cocteles (7a
Alimentos y bebidas co
Playas de Espafia =%
Clima d

Fuente: Aplicacion Amazon Alexa.
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Finalmente dentro del ultimo apartado “Mis Skills”, se muestra un historial de todas
las Skill descargadas, tanto las instaladas como las que se han instalado pero se han

eliminado.

Alexa, ofrece una gran variedad de funcionalidades para los usuarios. Ademas, gracias a

las

Skills los dispositivos pueden aprender y afadir nuevas funciones para el disfrute del

cliente, entre ellas destacarian:

OSRAM

Con Alexa, los clientes adquieren un hogar completamente digitalizado, gracias al
bot, pueden controlar todos los dispositivos inteligentes del hogar mediante comandos

de voz.

Figura 7. 8 Hogar Digital

PHILPS “Alexa, pon la luces “Alexa, pon la calefacion Netatmo Alexa, reduce la temperatura

mas cdlidas.” a22 grados.” del termostato.”

“Alexa, pon el dormitorio | “Alexa, sube el brillo O “Alexa, enciende las

(‘\ principal al veinte por ciento.” de la luz de la cocina.” a8 luces del salon.”

Fuente: https://www.amazon.es/dp/BO7PHPXHQS ?tag=hydes-
21&ref=pd sl 2nc3jhnd9e e

Amazon Alexa, es un gran aliado para la reproduccion de misica en streaming,
mediante Amazon Music, Spotify, u otras plataformas de musica. Ademas, gracias a
su altavoz “Echo”, el sonido obtenido es mas intenso, con una calidad superior a otros
dispositivos. Alexa permite reproducir cualquier video dentro un televisor inteligente,
todo ellos mediante 6érdenes por voz.

El bot, funciona como un dispositivo de ayuda, capaz de responder a preguntas,
reproducir musica, leer las noticias, previsiones de meteorologia, o configurar las
alarmas.

Con el asistente, de puede realizar llamadas o enviar mensajes a través del altavoz
“Echo” o a través de Skype. Para ello, inicamente deben de verificar el nimero del
teléfono movil y sincronizar contactos. Posteriormente, dardn una orden de voz
“Alexa, envia un mensaje a (contacto)”. Esta funcion tiene la limitacion de que

unicamente se pueden realizar llamadas a los contactos que tengan Alexa. Es por ello,
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que Amazon, haya decidido incorporar en sus dispositivos Skype, para asi poder
conectar con un mayor numero de personas.

e Alexa lleva incorporados comandos de voz, como Alexa Kindle. Se trata de un
comando para escuchar audios de libros, pagando una suscripcion de 3 euros al mes,
Alexa permite escuchar cualquier audiolibro que se desee.

Todas estas funcionalidades, han convertido a Alexa en uno de los asistentes virtuales

mas usados dentro del mercado. Se estima, que el 70% de usuarios de altavoces

inteligentes es consumidor de Alexa de Amazon Echo. (Deepak, y otros, 2018)

7.3. GOOGLE ASSISTANT.

En el afio 2016, la multinacional Google, conocedora del gran éxito y del posible
potencial de los chatbots, decide ponerse manos a la obra y aprovechando el lanzamiento
de su altavoz inteligente Google Home, al igual que Amazon, decide incorporar el

software dentro del propio altavoz.

Google Home, se crea con el objetivo de convertir los hogares en hogares inteligentes,
apareciendo Google Home como herramienta para conseguir una “Smarthome” capaz de
recibir 6rdenes y cumplirlas segtn las peticiones de los usuarios. Google Home pretendia
ser el centro de control de los hogares con domética inteligente. (Google, 2020)

El funcionamiento de Google Home es muy sencillo, primero los usuarios descargaran en
sus dispositivos moviles la aplicacion Google Home y la enlazaran con el altavoz. Para
su activacion, unicamente deben de decir “Ok, Google” y automaticamente el asistente
se encendera y estara listo para escuchar 6rdenes, peticiones o realizar alguna tarea.

(Observatorio, 2019).

Figura 7. 9 Google Home

Fuente: https://beta.elcorteingles.es/electronica/A26542117-altavoz-inteligente-google-

home-tiza/
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Google Home cuenta con tres modelos diferenes de altavoces: Google Nest Mini;

Google Home Mini; Google Home.

e Google Nest Mini: Se trata de un altavoz inteligente de pequefias dimensiones (5cm
x 10cm) el cual, se controla por voz. Ofrece un sonido nitido y de una calidad inmensa
ademas, cuenta con una gran potencia a pesar de sus dimensiones. Dispone de tres
micréfonos para recibir todas las peticiones que hagan falta.

¢ Google Home Mini: Consiste en un altavoz con unas dimensiones todavia inferiores
al Nest (4 cm x 10). Se cre6 para ser utilizado en habitaciones pequefias o para ser el
asistente perfecto dentro de un despacho. Unicamente cuenta con dos micréfonos.

e Google Home: El asistente por excelencia de la compaiiia. Se trata de un altavoz con
forma rectangular, con unas dimensiones mayores a los dos anteriores (14cm x 10
cm), perfecto para controlar cualquier hogar. Cuenta con dos micréfonos.

En un primer momento Google Assistant Unicamente fue incorporado dentro de los

altavoces inteligentes, pero hoy en dia se encuentra presente en todos los dispositivos

inteligentes de la marca. El asistente se encuentra en todos los moviles Smartphone, tanto
de 10S, como Android. Tambien esta presente en dispositivos para el hogar con ayuda de

Google Home, en relojes inteligentes, televisores en Smart Tv con Andorid integrado o,

en pantallas inteligentes de la marca. (Google, 2020).

Las funcionalidades de Google Assistant son muy diversas, pero si en algo destaca es

en su funcionalidad dentro del hogar mediante Google Home. Entre sus funiones

destacarian:

e (racias a Google Home, los usuarios pueden realizar un control de la domoética de
los hogares, logrando controlar las luces, las cdmaras , encender y apagar la television
o subir y bajar la calefaccion, entre otras cosas. La aplicacion de Google Home
funciona como un mando a distancia mediante el cual es posible controlar todos los
dispositivos de la casa, siempre y cuando sean inteligentes. Ademads, la propia
aplicacion cuenta con una serie de acciones rapidas para realizar sin necesidad de
realizar una bisqueda, como son apagar o encender las luces, conectarse a la Wifi o
realizar llamadas.

e La gestion de tareas y agendas con Google Assitat resulta mas facil que nunca. Con
un comando por voz, se afiaden temporizadores para cocinar, jugar o para cualquier
accion que se quiera realizar. Ademas, se pueden fijar alarmas también mediante voz,

organizar el calendario o realizar llamadas por manos libres.
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e Google Assistant funciona como un gran aliado para el entretenimiento. Dandole
una simple orden, puede reproducir musica en cualquier plataforma, podcats,
conectarte con una emisora de radio incluso poner en la television la pelicula o serie
que desees. También cuenta con una serie de juegos muy utiles tanto para divertirse

como para aprender.

Figura 7.10 Entretenimiento

Fuente: https://intergalaxia.com/como-conectar-google-home-a-un-smart-tv/

¢ Con el asistente es posible que los clientes obtengan respuesta a cualquier cuestion
que se le pregunte, ya sea sobre deportes, noticias, el tiempo, finanzas, traducir una
palabra en otro idioma,etc.

Figura 7.11 Respuestas Google Assistant

;Cuantos gramos hay en una
cucharada de azucar?

Una cucharada de azucar equivale a
15 gramos

;Como se dice “esto es increible”
eninglés?

This is amazing

Fuente: https://assistant.google.com/intl/es_es/platforms/speakers/
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8. IMILLION BOT.
8.1. ;QUE ES IMILLION BOT?

1Million bot es una empresa espafiola
1 m i l l i 0 n | dedicada al disefio, fabricacion y
comercializacion de diferentes tipos
de chatbots, segiin los objetivos y
necesidades de los clientes. La empresa se crea oficialmente en 2018 en Alicante, de la
mano de Andrés Pedrefio, ex rector de la Universidad de Alicante. Hasta esa fecha, la
empresa se denominaba IT&S y se dedicaba a la elaboracion de paginas web y blogs.

Asimismo, disefiaba algunos prototipos de chatbots, pero sin llegar a comercializarlos.

A raiz de diversos estudios realizados por la empresa, se lleg6 a la conclusion de que las
paginas webs perdian el interés por parte del usuario. Es por ello, que, buscando una
nueva forma de captar su atencion sobre las webs, deciden introducir en ellas un asistente
virtual como reclamo. Tras analizar los primeros resultados, la empresa se percata de que
la presencia de un chatbots en la web, no solo aumentaba la atencion del cliente, sino que
también agilizaba tramites o mejoraba la experiencia del usuario. Por todo ello, IT&S
decide dedicarse de lleno a fabricar y proporcionar chatbots a otras organizaciones,

pasando a denominarse entonces 1MillionBot.

La empresa crea chatbots mediante el estudio del didlogo natural de los humanos. Este
estudio se lleva a cabo a través de millones de interacciones entre usuarios reales de
diferentes paises, todos ellos de lengua hispana. A través de estas interacciones y siempre
adaptandose a las necesidades de los clientes, 1Million Bot crea arboles de decision que

dan respuesta a los objetivos de los compradores.

Actualmente la empresa ha colaborado en la fabricacion de mas de cien chatbots
especializados, todos ellos cumpliendo una funcion concreta dentro del sector para el que

se ha demandado.

1Million Bot centra su modelo de negocio en cuatro soluciones:

Todas las figuras extraidas de: https://1millionbot.com/
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La primera solucién la denominaron, Comercio Online y
Marketing digital, con ello pretenden escuchar a todos sus
clientes, ofreciéndoles una estrategia diferente a cada uno, segun

sus necesidades.

Mediante una Comunicacion interna, 1Million Bot persigue
convertirse en una organizacion eficiente para las empresas con

un discurso homogeneizado.

La tercera solucion, la denominaron Atencion al cliente, ya que
sus productos funcionan como sustitutivos o complementarios

al call center, ademas de plena disponibilidad horaria 24/7.

Por ultimo, la startup centra su atencion en Leads y Big Data,

basando sus estrategias en bases de datos, dando un perfil al

. ’ cliente o através de las conexiones CRM.

8.2. MARKETING MIX DE IMILLION BOT.

8.2.1. ;Qué productos ofrece 1Million Bot?

Referenciando lo anteriormente dicho, el producto ofrecido por la startup son chatbots
personalizados y unicos segun el cliente que lo demande. Los més de cien bots que han
desarrollado se reparen en diferentes ambitos como son Universidades, hosteleria, salud,
ayuntamientos, etc... Ademads, la compaiiia, cuenta con diferentes colaboraciones para
impulsar el uso de los chatbots por diferentes sectores para asi lograr generalizar el uso

de esta tecnologia, y ofrecer al cliente un servicio mas completo.

A continuacion, se muestran algunos de los productos mas destacados que ha realizado

por encargo la empresa:
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e Catalina, es un chatbot desarrollado para el sector
de la salud. Las Naciones Unidas, junto con la
Presidencia de La Republica de Ecuador encargaron a
la empresa espafiola su elaboracion. Se trata de un bot
que funciona como asistente sobre el COVID-19, en

Ecuador.

e Este chatbot, fue destinado al ambito de la
educacion. Se trata de un bot disefiado para la
Universidad Politécnica de Valencia al que

llamaron Pau. El asistente permite resolver dudas

acerca de la matricula, la preinscripcion del primer

curso, fechas de examenes, etc.

o En el sector de los Servicios Publicos el
Ayuntamiento de Murcia, decidid contar con 1Million
Bot, para que fabricara a Rosi, un chatbot disefiado para la

IO

atencion ciudadana de Murcia.

e Dentro del sector de la restauracion aparece Eli, un
Chatbot disefiado para el restaurante El Portal. Eli,
Se encarga de gestionar reservas y ofrecer informacion

sobre platos y ments.

Todas las figuras extraidas de: https://1millionbot.com/
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e Para el sector de comercio electrénico, la marca
Gioseppo, se pone en contacto con 1Million Bot,
para el desarrollo de Alma. Se trata de un chatbot
disefiado para responder preguntas relacionadas

con envios, plazos de entrega, formas de pago,

cambios, devoluciones, etc.

/ \ e En el ambito del periodismo, 1 Million Bot crea a
m Indy, un chatbot encargado por el periodico El
. » Independiente, con el objetivo de servir como
asistencia y ayuda a los suscriptores del mismo.
N 1
B |
B

e Aitana, es un bot disefiado dentro del ambito
educacional, su objetivo es ayudar a los opositores
sobre cualquier duda que puedan tener sobre el
Centro de Formacion Avefor, empresa que

encarga su fabricacion.

e Dentro del departamento de Becas de ICEX,
aparece Carmen, un chatbot especialista en las becas
del centro. A través de la pagina web del centro se

puede iniciar la consulta.

Todas las figuras extraidas de: https://1millionbot.com/
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IMllion Bot, aparte de trabajar como proveedora de chatbots por encargo para otras

empresas, también desarrolla sus propios asistentes conversacionales. Estos bots

desarrollados por la empresa, se encuentran en continuo desarrollo, ademas, cada uno

tiene su propia funcion y personalidad:

fo

Carina resuelve dudas

sobre el coronavirus.

4

e al

Criptina asesora sobre

bitcoins y criptomonedas.

Santa habla con los nifios
sobre la Navidad.

Elias es un experto en

literatura.

Lola lee el hordscopo y

predice el futuro.

Elena es un bot que resuelve

dudas sobre la menopausia.

)
)

Vega asesora y responde

dudas sobre lactancia

Todas las figuras extraidas de: https://1millionbot.com/
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8.2.2. ;Qué precio tienen sus productos?

El precio es una herramienta muy importante dentro del marketing mix. Normalmente es
una variable determinante en las decisiones que toma el consumidor acerca de adquirir o
no el producto. En 1Million bot, como veremos a continuacion, los precios van a variar

notablemente de un cliente a otro o de un servicio a otro.

En la entrevista (ver Anexo) realizada a un programador de 1Milllion Bot, se sefiala que
la empresa no va a seguir una politica de precios concreta, sino que va a depender del

servicio que vayan a prestar y de la finalidad del asistente.

En un primer momento, la empresa manda una serie de temas en los cuales el cliente debe
incluir las preguntas y temas de conversacion para que el chatbot los responda, y
dependiendo de la volumetria de datos y el entrenamiento que reciba el bot para que
aprenda, se fija un precio u otro. Por ejemplo, si un cliente quiere que su chatbot
responda a cincuenta preguntas, se le da un precio, si quiere que responda a 100 otro, y

asi, sucesivamente.

Al chatbot se le pueden anadir otros servicios a parte, como interactuar con cualquier
otro servicio independiente de la empresa. Por ejemplo, cuando una empresa quiere
conectar su chatbot a una pagina meteorologica, y que, en la web de la empresa, el chatbot
ofrezca informacion sobre el tiempo. Esta seria una funcionalidad y servicio muy concreto

que iria presupuestado aparte.

Cada empresa va a pagar una mensualidad a 1Million Bot, la cual va a aumentar o
disminuir de unos meses a otros dependiendo del trabajo, mantenimiento, actualizaciones,

afnadir nuevos patrones lingiiisticos, etc.

8.2.3. ;Como se lleva a cabo la distribucion?
La distribuciéon tiene como finalidad realizar la entrega del producto o servicio al
consumidor en el tiempo y momento establecido, 1Million Bot ofrece su producto al

consumidor final de una manera muy sencilla a la vez que rapida.

En la entrevista (ver Anexo), se menciona que la empresa hace llegar el producto al cliente
final a través de la propia web del cliente. 1Million Bot, ofrece al cliente la licencia del
chatbot en su pagina web a través de un codigo que simplemente copian y pegan en el
cédigo fuente de su web, y automaticamente aparece el chatbot y el servicio de

mensajeria. A parte, se les entrega el acceso a una plataforma desde la cual controlan
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todas las interacciones del chatbot, los mensajes que recibe o las respuestas. Esta
plataforma sirve a los clientes como un cuadro de mando desde el que se introducen para
vigilar al bot, observar sus interacciones a tiempo real y el impacto que esta teniendo

sobre el usuario.

8.2.4. ;Como se promociona la empresa?
1Million Bot, usa como medio de promocidn principalmente los canales digitales como

su pagina web o mediante medios de comunicacion.

Su principal forma de promocién es mediante su web en la que muestra todos y cada uno
de sus productos, con sus caracteristicas y funcionalidades para las que se han fabricado.
Se trata de una web meticulosa disenada al detalle con la que pretenden que todo el que
la visite, aunque “no tenga idea” de lo que son los chatbots, entienda a la perfeccion el
tipo de producto que ofrecen y su funcionamiento, ademas de sorprenderse con los bots
fabricados. Ademas, dentro de la propia pagina web, se puede comenzar una conversacion
con los diferentes bots desarrollados, los cuales responderan a cualquier duda que se le

pregunte.

Figura 8.1 Pagina Web de 1Million Bot

Tmillion (bot Chatbots  Soluciones + Contactlo  Trabajaconnosotros Blog &= Login

Reinventando tu idea de chatbot

Asistentes Virtuales Inteligentes: la mejor comunicacion.

7 I
l\ Contacta f‘l

Fuente: https://1millionbot.com/

A parte de la pagina web, la startup estd muy presente en las redes sociales, destacando
sus perfiles de Facebook, Instagram o LinkedIn, los cudles funcionan como una
herramienta méas de promocion en la que se cuelga la actualidad de la empresa, noticias
relacionadas con los bots, productos nuevos y también como herramienta de ayuda y

contacto.
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La decision de estar tan presente en las redes sociales es para llegar a un mayor numero
de clientes, haciéndoles ver a los jovenes, la importancia y oportunidades que ofrecen

estos revolucionarios dispositivos.

Otra herramienta de promocion que observaron que era muy efectiva (ver entrevista en
Anexo), mediante la cual captaban muchos clientes, era cuando los usuarios se meten en
la pagina web de algun cliente de 1Million Bot. Estos interactuan con el chatbot, y el
asistente tiene puesto el logo de la empresa, lo que captaba la atencion del usuario y

funcionaba como un canal mas de promocion.
Figura 8.2 Promocion en Generalitat Valenciana

Conselleria de Economia Sostenible, Sectores Productivos,

: {( GENERALITAT Comercio y Trabajo

VALENCIANA Val / Cas

Carpeta ciudadana

Estas en: Inicio = COVID-19 = Preguntas y respuestas frecuentes Carina GVA
AREAS
4 Comercio P Informacion publicada por la Conselleria de Economia Sostenible, Sectores Productivos, Com
4 Consumo p Preguntas y respuestas frecuentes
“ Defensa de la competencia » videos Medidas Covid-19
< Feonoma e de exped les de regulacion de emplea (ERTE ;
4 Empleo y Formacion omunicacion de expedientes temporales de regulacion de empleo (| ) por causas econd
produccicn (ETOP)
4 Energia y Minas
4 Estadistica P certificado acreditativo del silencio administrativo producido en los ERTE relacionados con e POWERED BY
4 Industria e 1+D+i P Ayudas extraordinarias a personas trabajadoras auténomas COVID19 (EAUCQV 2020)
rl a . - . i i
Internzcionalizacion P Ayudas a trabajadores y trabajadoras con rentas bajas afectadas por un ERTE como consect Tmillion
4 Portal del Emprendedor

P Ayudas extraordinarias urgentes a personas trabajadoras que se hayan acogido a la reduceid

4 Trabajo
2020) P
P Datos abiertos
INFORMACION GENERAL
4 Presentacion y contacto Pt

4 Informacién a la ciudadania

Fuente: http://www.indi.gva.es/es/preguntes-i-respostes-frequents

8.3. ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER.

Para dar una vision mas global de la empresa y asi determinar su posicionamiento
estratégico para tomar las mejores decisiones y observar el atractivo o no de la industria,
se llevard a cabo un andlisis de las Cinco Fueras de Porter, analizando los competidores
actuales, las amenazas de entrada de nuevos competidores, el poder negociador de los

clientes, la amenaza de productos sustitutivos y el poder negociador de los proveedores.

8.3.1. Competidores Actuales
En este apartado se analizardn los principales competidores de 1Million Bot, que como

se dice en la entrevista (ver Anexo), es un sector que todavia esta por explotar, en el que
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unas pocas empresas se llevan toda la cuota de mercado, habiendo muy pocas empresas

espafiolas dedicadas a su desarrollo y comercializacion.
Principales empresas competidoras:

e ChatBot Chocolate: A nivel nacional, Chatbot Chocolate es la principal
competidora de 1Million Bot. Se trata de una empresa fundada en 2017 en Madrid.
ChatBot Chocolate es la agencia lider en desarrollo y distribuciéon de chatbots en
Espafa, con una gran cuota de mercado en Latino América. Entre sus clientes se

encuentran, Carrefour, Inditex, Samsung o Herbalife entre otros.

Figura 8.3 Logo ChatBot Chocolate

HATBO
Chocolnte

Fuente: https://chatbotchocolate.com/

e Altostratus Cloud Consulting: Se trata de una empresa catalana que colabora con
Google (Premier Partner Google Cloud) para el desarrollo de chatbots entre otros
productos. La empresa nace producto de la necesidad de disefiar y adaptar soluciones
digitales a las empresas, ayudandoles a ser mas eficientes y competitivas. Altostratus

se dedica a la creacion todo tipo de chatbots,

Figura 8.4 Logo Altostratus

Altostratus'

CLOUD CONSULTING

Fuente: https://www.altostratus.es/

e Hiberus Tecnologia: Hiberus, es una consultora aragonesa, fundada en 2011. Se

dedica a la prestacion de servicios de consultoria de negocio, servicios digitales y de
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outsourcing. Dentro el mundo de los chatbots, la empresa desarrolla a Hibot, un bot
especializado en optimizar la atencion al cliente de las empresas y automatizar

preguntas repetitivas. Este bot lo disefiaron para comercializar con sus clientes.

Figura 8.5 Logo Hibot

bot?

Fuente: https://www.hiberus.com/hibot-bot-para-empresas

e Hubtype: Se trata de otra de las empresas lideres en el desarrollo de chatbots en
Espafia. Hubtype es una empresa catalana fundada en 2016. La startup, se dedica a
la creacion y mantenimiento de chatbots, logrando que los clientes puedan integrar
en ellos cualquier canal de mensajeria. En 2019, la empresa fue reconocida como

una de las mejores startups de chatbots del mercado.

Figura 8.6 Logo Hubtype

Fuente: https://www.hubtype.com/es/

A nivel nacional, son las cuatro empresas que mas compiten con 1Million Bot. Esta
ultima, se diferencia principalmente de la demads, en la capacidad que tiene para fabricar
chatbots en diferentes idiomas y dialectos como son el cataldn, el vasco o el gallego.
Ademas, 1Million Bot se caracteriza por la rapidez con la que trabaja, ya que en
aproximadamente un mes logran tener el primer prototipo de chatbot, listo para presentar

al cliente.
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A nivel internacional la competencia se veria aumentada considerablemente. Destaca
una empresa cuyos origenes son espafioles, pero que tras su creacion y éxito fue
traspasada a manos de una marca estadounidense. La empresa se llama Reply.ai. Se trata
de una de las mayores empresas de chatbot de todo el mundo, dedicada a mejorar la
atencion al cliente de las empresas, ofreciendo a través de sus chatbots respuestas

instantaneas.

Figura 8.7 Logo Reply.ai

I
reply.al

Fuente: http://mediollena.com/30-herramientas-crear-chatbots/reply-ai-logo/

8.3.2. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Lo que va a determinar la entrada o no de los nuevos competidores van a ser las barreras
de entrada, entendiendo estas como aquellos factores, caracteristicas o cualidades de una
industria que pueden hacer mas facil o mas dificil entrar a competir dentro de la misma.
Cuanto menores sean estas barreras de entrada, mayor amenaza de entrada de nuevos

competidores habrd y cuanto mayores sean estas barreras, menor amenaza. (Porter, 2009)

En la entrevista realizada (ver Anexo), las barreras de entrada que presenta el sector son
muy pocas, ya que desarrollar y programar un chatbot puede parecer muy complejo, pero
es todo lo contrario. Es cierto que hay funciones muy concretas que requieren de mayor
complejidad, pero por norma general en la practica desarrollar un chatbot no requiere de

una gran dificultad.

La inversion inicial para el desarrollo de los prototipos es basicamente un equipo
informatico de buena calidad, con licencias y programas adaptados que pueden resultar
algo elevados. Ademas, las empresas deben de contar con personal cualificado, debido
a que su programacion y desarrollo pueda resultar sencillo, pero su mantenimiento no lo

es tanto y siempre se debe de contar con personal muy especializado.
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Finalmente, la barrera de entrada mas fuerte y que mas dificulta la entrada de nuevas
empresas al sector, es la desinformacion acerca del mismo, no solo por parte de los
emprendedores sino por parte de los clientes potenciales. Se trata de una tecnologia
relativamente joven, que todavia esta por explotar y la informacion que existe sobre ella
es superada por la que no hay. Ademas, la gente puede no confiar en ella debido a que se
deja en manos de una maquina informacion sensible tanto de la empresa como de los

clientes generando asi, cierta desconfianza.

Es cierto que no existen muchas barreras de entrada en el sector, pese a ello, la
desinformacion, gana un gran peso a la hora de atraer a nuevas empresas al sector ya que

se trata de un campo con mucha incertidumbre hasta la fecha.

8.3.4. Poder negociador del cliente.

El poder de negociacion de los clientes, va a venir determinado por la capacidad que
tienen los mismos para demandar un precio mas bajo o para mejorar la calidad del
producto o servicio. Este poder de negociacion, determinara la facilidad que tiene de

cambiar o no de proveedor para el bien o servicio que desea adquirir. (Porter, 2009)

Segun la entrevista realizada (ver Anexo), pese a que unas empresas son las encargadas
de cubrir la cuota de mercado, el cliente tiene un poder de negociacion muy alto, debido
principalmente a que el producto tiene que adaptarse cien por cien a lo que el cliente exija

sin excepcion alguna.

Con respecto al poder de negociacion sobre el precio de los productos, este no suele
acarrear problema alguno, ya que, por muy elevado que sea, siempre va a ser menor que
al que habria que hacer frente si tuviéramos que contratar a un grupo de personas que

realicen la labor del chatbot.

Hay ciertos aspectos en los que las propias empresas dejan cierta libertad de
negociacion, ya que se trata de un producto que va a funcionar como un trabajador mas
de la empresa y ahi, es la compaiia que lo demande la que fijar4 las directrices que quiere

seguir.

8.3.5 Amenaza de productos sustitutivos.
En este apartado, se analizaran las posibilidades que tienen los clientes para encontrar

productos que satisfagan las mismas necesidades de los chatbots, pero sin ser chatbots.
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El principal sustitutivo de los chatbots es el factor humano. La mayoria de las empresas
siguen prefiriendo contratar a personal para desarrollar la atencion al cliente, a un
asistente 0 a un community manager, que realice las tareas que en teoria realizaria un
chatbot. Esto se debe principalmente, a la desinformacion que existe sobre el sector
mencionada en apartados anteriores. Ademas, hay aspectos que siempre va a tener que
realizar una persona, porque se quiera o no, un chatbot no deja de ser una maquina que
puede fallar, no funcionar como se espera o no ayudar del todo al cliente, ya que pese a

tener una capacidad de respuesta muy amplia, puede llegar a ser limitada.

Otro sustitutivo de los chatbot son las aplicaciones moviles, que pese a ser un rival
directo de los chatbots, estos Ultimos estan consiguiendo sobrepasar las oportunidades y
las estan dejando muy atrés. Sin embargo, sigue siendo un competidor a tener en cuenta.
Hay aplicaciones que funcionan como complemento de los chatbots, o chatbots que
complementan a las aplicaciones. Por ejemplo, en la aplicacion de la Caixa Bank, aparece
un chatbot para ayudarte. Otro caso seria el de Amazon Alexa, que el propio chatbot
puede descargar diferentes aplicaciones ajenas a la marca y funcionar de manera conjunta.
Por todo ello, las aplicaciones mas que un producto sustitutivo. cada vez se estan

convirtiendo en aliados de los chatbots.

8.3.6. Poder negociador de los proveedores.

El poder negociador de los proveedores va a determinar el atractivo o no de la industria.
Aquellos mercados, en el que los proveedores estén bien agrupados para imponer precios
y productos, no seran muy atractivos ya que su poder de negociaciéon serd muy alto. En
cambio, si el nimero de proveedores es muy amplio y el cliente tiene diferentes opciones

a elegir, éstos tendran un poder de negociacion bajo. (Porter, 2009)

Por norma general, las empresas dedicadas a los chatbots no suelen contar con
proveedores. En concreto 1Million bot, no cuenta con ningln tipo de proveedores, es la
propia empresa la que cuenta con un desarrollo propio y funciona como proveedora de

chatbots hacia otras empresas.

9. CONCLUSIONES.

Practicamente todos los sectores se han visto afectados por la gran revolucion
tecnolégica que ha supuesto la inteligencia artificial. Las ventajas que ofrecen son
incalculables, brindandoles un mundo de oportunidades Unico que si aprovechan e

utilizan de la forma correcta dotardn a las empresas de una posicion privilegiada.
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Después de realizar esta investigacion, se ha observado como el culmen en la “actualidad”
(ya que queda un largo camino por descubrir sobre esta tecnologia) de la inteligencia
artificial ha llegado de la mano de los chatbots. Dispositivos y programas disefiados para
hacer mas facil y sencillo el dia a dia de las personas, facilitar los procesos y aligerar

costes en las organizaciones.

Para las empresas introducir en su rutina diaria los diferentes usos de a inteligencia
artificial, asi como los chatbots, conlleva una transformacién digital que va a provocar
considerables cambios organizativos en la compaiia. Estos cambios no solo van a
suponer un ahorro de costes para la empresa, también van a hacer posible una mejora de
la experiencia de los clientes acompafiada de un aumento de la eficiencia de la

organizacion.

Como se ha comentado a lo largo de este trabajo, las ventajas que ofrecen los chatbots
son muy amplias. Sin embargo, tienen ciertos “defectos” los cuales ni mucho menos
nublan las oportunidades que estos bots ofrecen. Los bots gracias a su memoria, van a

conseguir aprender de estos fallos convirtiéndolos en cualidades para los mismos.

Los chatbots, han revolucionado por completo el mundo de la empresa y los negocios.
Hay cuatro sectores que se han visto mas beneficiados, se trata del sector de la
educacion, en el que cada vez mas universidades y centros deciden implantar esta
tecnologia; el sector financiero, en el que ya es mas comun realizar las transacciones
mediante un bot que con una persona; la industria de comercio electrénico, donde los
chatbots funcionan como auténticos “personal shoppers”; el sector turistico que ante
cualquier duda o incertidumbre sobre donde ir o qué plan seguir , el chatbot te ayuda a
decidir; el sector de la salud, en el cual han conseguido descongestionar las lineas

telefonicas o responder cualquier duda sobre diferentes enfermedades.

Tras avanzar en la investigacion, se ha observado que los chatbots no solo son ttiles para
el mundo de la empresa, sino que estdn muy presentes en el dia a dia de las personas.
Gracias a Siri, Alexa o Google Home es posible mantener una conversacion, pedirle que
te encienda el televisor, que controle la domdtica de casa o que realice practicamente
cualquier orden que se le solicite. Estos tres asistentes, son un reflejo de como los chatbtos
estan presentes en la vida de las personas, practicamente todo el mundo sin darse cuenta

dispone de uno.
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El estudio sobre 1Million Bot y la entrevista realizada a un experto de la empresa, han
confirmado y corroborado lo dicho a lo largo de toda la investigacion sobre las
oportunidades que ofrecen estos dispositivos tanto para las organizaciones como para las
personas. La barrera principal de esta tecnologia es la falta de informacion existente pero
sin duda, el paso del tiempo ayudard a que mas personas y empresas decidan poner un

chatbot en su vida.
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ANEXO

ENTREVISTA Al PROGRAMADOR E INGENIERO DE SOFTWARE EN
IMILLION BOT.

1- ;Como definiria a ImillionBot? ;Como y cudando aparece?

IMiLlion Bot se crea en 2018, hasta entonces la empresa era conocida como /tyls que se

dedicaba realizar blogs y paginas webs, ademas ya comenzaban con la elaboracion de

prototipos de chatbots, pero no los comercializaban.

A raiz de varios estudios realizados por la empresa, se dieron cuenta que las paginas webs

estaban teniendo bastante pérdida de interés para el usuario, los cuales demandaban una

nueva forma de navegacion sobre la web. La solucién que se les ocurrid fue crear un

asistente virtual para la web que ayudase al usuario a navegar por la web

2- ;Cudl era su labor dentro de la empresa y como comenzo a trabajar en ella?

La empresa me contratdé como ingeniero de software y basicamente me dedicaba a crear

los modelos conversacionales y el disefio de la plataforma mediante la cual el usuario se

comunicaba con el bot.

Comencé a trabajar en la empresa poco antes de finalizar mis estudios de Ingenieria

Informatica gracias a que conocia a varias personas que trabajaban en ella y me animaron

a presentar mi curriculum.

3- ¢Como cree que los Chatbots influyen o pueden influir tanto dentro de las empresas
como en el dia a dia de las personas?

La principal razon de que se creen los chatbots y que las empresas decidan implantar uno

propio es evitar contratar un call center o un servicio de asistencia de atencion al cliente.

Al final estos servicios siempre tienen un guion predefinido de preguntas y respuestas

hacia las mismas dudas o cuestiones de los clientes. Ademads, pretendian reducir costes y

los tiempos de espera de los clientes que quieras o no, con un asistente humano esto no

iba a ser posible.
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4- He visto que fabricdis diferentes Chatbots para numerosos clientes e instituciones
muy importantes, (Naciones Unidas, Bankia, Universidad Complutense...),
¢ Destacaria uno en particular?

Destacaria principalmente el primer chatbot que hicimos para una universidad, que fue
para la Universidad de Murcia. Se trataba de un proyecto que estaba destinado a responder
dudas de los nuevos ingresados a la universidad después de la selectividad. El bot,
respondia dudas sobre selectividad, los plazos de matricula, las notas de corte, abarcando
diferentes areas de la universidad, todo ello enfocado a ayudar al nuevo estudiante. Con
este chatbot, empezo a despegar la empresa ya que fue el primero que desarrollamos para
un cliente, ademas tuvo una aceptacion tan buena que ni nosotros mismos nos la podiamos
imaginar cumpliendo mas que de sobra los objetivos para los que se creo.

5- Respecto al marketing mix, ;La compariia sigue una politica de precios concreta o
depende del servicio que se preste? ; Qué canales de distribucion y promocion llevan
a cabo la empresa?

El precio de los productos va a depender mucho del servicio que prestemos y de la

finalidad de chatbot, pero por norma general no seguimos como tal una politica de precios

concreta. La empresa manda una serie de temas para las preguntas que el cliente y este
decide el nimero de preguntas que quiere que responda y a partir de ahi se da un
presupuesto. Luego, si se quiere anadir al chatbot otros servicios, se presupuesta aparte.

Se paga mediante mensualidades las cuales pueden variar en funcion del trabajo a realizar.

A parte, se le da acceso a una plataforma para controlar el bot en todo momento.

En cuanto a canales de distribucion, haciamos llegar el producto al cliente a través de

su web. La empresa ofrece la licencia a través de un codigo que el cliente pega en su

codigo fuente de la web y el bot ya estaria listo. A parte se le da acceso a una plataforma
para controlar el bot en todo momento.

Como herramienta de promocion, basicamente usamos la pagina web, las redes sociales

como Facebook, Instagram o LinkedIn ademas de algiin anuncio en la prensa. Como mas

clientes se captaban era cuando los usuarios se metian en la pagina de algliin cliente
nuestro y estos interactuaban con el chatbot, este tenia puesto el logo de nuestra empresa,

lo que funcionaria como otro medio de promocion.
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6- ;Qué sectores demandan mas los chatbots? ;Qué tipo de chatbots demandan mads?
Sectores no me decantaria por uno concreto, serian todos aquellos que quieren
automatizar alguna tarea o quieran sustituir un call center por un chatbot. Si es cierto que
un sector que nos demanda muchos chatbots es el sector de las universidades o los centros
de formacion, que los usan para responder preguntas muy sencillas pero muy comunes
entre sus usuarios. Otro sector que todavia no lo demandan, pero creo que estd todavia
por explotar es el sector de la restauracion, al cual le agilizarian demasiado el trabajo.

7- ¢Me podria explicar brevemente como se lleva a cabo el proceso de programacion

de un chatbot?

1° El cliente te pasa toda la informacidon que quiere que el chatbot responda a través de

documentos Word o pdf (corpus lingiiistico).
2° Se crea un primer modelo o prototipo.

3° Se realiza un proceso de entrenamiento del chatbot mediante preguntas y respuestas

para observar el porcentaje de acierto.
4* El cliente realiza una serie de pruebas internas.
5° Se pone abierto al publico.

8- (Cual ha sido el mayor reto al que se ha encontrado a la hora de trabajar con un
chatbot?

El mayor reto al que me he enfrentado es en cuanto a escalabilidad, ya que no sabemos

cuanta gente va a interactuar con €l. Por ejemplo, el chatbot de la Universidad de Murcia,

nada mas lanzarse al publico tuvo un impacto enorme para los estudiantes, obteniendo un

pico grandisimo de usuarios, por lo que teniamos que tener el sistema preparado para dar

servicio a todos los usuarios.

Por otro lado, también el insertar al chatbot corpus lingiiisticos muy concreto, con

lenguaje muy técnico, como por ejemplo un bufete de abogados, esto me parece uno de

los mayores retos, adaptar el corpus lingiiistico técnico para que el bot lo entendiera y lo

transmitiera.

9- (Que les diferencia del resto de empresas que se dedican a la fabricacion de
chatbots?

Principalmente, lo que nos diferencia del resto de empresas, es el desarrollo de chatbots

en diferentes idiomas, lo que hace que entremos en un mercado mas amplio. Otro punto
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fuerte es la rapidez con la que desarrollamos nuestros bots, en un mes ya ofrecemos el

primer modelo para que la empresa cliente haga sus pruebas, y asi el cliente se sentia mas

seguro.

10- ;Cudles son vuestros principales competidores dentro del sector? ;Cree que el
numero de empresas competidoras puede verse incrementado?

Actualmente no contamos con mucha competencia, puesto que es un sector que todavia

estd por explotar mucho. A nivel nacional nuestros principales competidores son,

Altostratus Cloud Cosulting; Chatbot Chocolate; Hibot y Hubtjpe. A nivel mundial

tendriamos mas empresas, por destacar una Reply.ai, que se empresa que inicialmente era

espanola, pero viendo su potencial la adquirieron en Estados Unidos.

Barreras de entrada apenas tiene este sector, lo Unico la desinformacion que tiene la

gente sobre los chatbots y sus funcionalidades lo que echa para atras a muchos posibles

competidores, generando cierta desconfianza sobre el sector.

Otra barrera de entrada es el miedo a la proteccion de datos y privacidad de los clientes.

11- ;Como es la relacion de 1Million Bot con los proveedores?

No contamos con ningun tipo de proveedor, contamos con un desarrollo propio y

funcionamos como proveedores de chatbots.

12- ;Como es el poder de negociacion del cliente?

El cliente tiene un poder de negociacion amplio, ya que el producto tiene que adaptarse

al 100 por 100 a la empresa. Respecto al precio no suelen negociar mucho ya que se trata

de un producto que por mucho que les cueste les va a suponer un ahorro en personal

considerables, en otros aspectos si que tienen poder de negociacion, ya que es un producto

que tiene que funcionar como un trabajador mas de la empresa y ahi si que le dejabamos

cierta libertad a la hora de negociar.



