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HOLA, ¢EN QUE PUEDO
AYUDARTE HOY?

Cada vez es mas frecuente que se ofrezca asistencia online a través de un chat con un robot. Los chatting robot responden
preguntas acerca de topicos sobre los que son previamente entrenados

PABLO SARTOR
Profesor del IEEM

or qué usarlos? Quie-
nes los emplean, por
un lado, esperan que
unnumeroimportan-
te de consultas sean
resueltas por estavia, reduciendo
asi el tiempo necesario por par-
te de humanos para responder
preguntas, en particular las mas
basicas o repetidas. Porotrolado,
un chatbot (chatting robot) bien
entrenado puede ser muy preciso
ycompleto en lainformacion que
brinda, asi como util para orientar
al operador humano en caso de
derivarle al cliente. Finalmente,
una vez entrenado, replicar su
conocimiento es inmediato; no
requiere de la curva de aprendi-
zaje que un humano debe recorrer
paradar un buen soporte.

éYapueden reemplazar al
humano?

“Sise encuentra unloro que pue-
deresponderatodo, sele conside-
raria un ser inteligente sin duda
alguna”. Denis Diderot, Pensées
Philosopiques.

Buscando un acercamiento
préctico a la pregunta de “;qué es
pensar?”, el cientifico Alan Tu-
ring se preguntaba si una maqui-
na podria emular la interaccion
que se tendria con un humano a
través del lenguaje en situaciones
ordinarias. En 1950 introdujo en
un célebre articulo en la revista
Mind el hoy conocido como “test
de Turing”, en el cual un humano
debe determinar si se estd comu-
nicando con otro humano o una
maquina, analizando las respues-
tasquerecibe asus preguntas. Hoy
en dia, por un costo razonable, ya
es posible evacuar muchas dudas
satisfactoriamente mediante chat-
bots, como veremos a continua-
cién. El hecho de que varios clien-
tes “fallen en el test” cerrando sus
chatbots amablemente con frases
como “{Buenisimo! Mil gracias”
nosdalapautadel avance deestas
tecnologias.

éCuanto cuestan?

Con algunos centenares de doé-
lares mensuales pueden respon-
derse miles de consultas. Los es-
quemas de pricing tipicamente
tienen escalones por cantidad
de clientes o didlogos servidos.
Por ejemplo, Yalo Chat, empresa
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Se espera que la capacidad

de las maquinas para
comprender el lenguaje natural
y articular respuestas contintie
avanzando a ritmo sostenido
en la proxima década

mexicana de chatbots autoriza-
dos por Facebook, ofrece esque-
mas en modalidad de tipo “ser-
vicio a demanda”, con planes
de USD 59 mensuales por hasta
100 clientes o USD 199 mensua-
les hasta 500 cliente . IBM ofrece
Watson Conversation, partede su
plataforma Bluemix de servicios
y aplicaciones de TI ofrecidos a
demandaen la nube.

¢Qué se hace en un proyecto
tipico?

Muchas empresas cuentan hoy
con abundante informacidén de

utilidad para sus clientes, quie-
nessinembargo no “gastan” tiem-
po buscando lo que necesitan; al
cabo de un par de clics, llaman al
call center. Era el caso del opera-
dor de TV por cable TCC, que en
2016 incorporo a Teo, un agente
virtual que opera en modalidad
de chatbot.

Juan Casaravilla, subgerente
general de TCC, nos cuenta al-
gunas decisiones que tomaron,
ilustrativas de las tipicas que un
proyecto de este tipo plantea. Se
tercerizé completamente la pla-
taforma con AgentBot de Aivo. El
bot fue “educado” a partir de pre-
guntasyrespuestas por el mismo
equipo que habia nutrido al sitio
web y las Preguntas Frecuentes.
Se optd por emplear un simpati-
co avatar (Teo), que se presenta
explicitamente como un agente
virtual; segin comenta Casaravi-
lla “preferimos que el cliente sepa
que esta interactuando con una

maquina, eso suele ayudar con
la redaccion de sus preguntas”.
El bot genera respuestas a par-
tir de la pregunta que entiende
mas cercana a la planteada por
el cliente. A veces la respuesta
incluye toda la informacién, en
otros casos orientaal cliente a vi-
sitar el lugar adecuado del sitio,
inclusive llevandolo él mismo. Si
el agente evaltiia que sus respues-
tas no son satisfactorias, deriva
al cliente aun operador humano.
Actualmente, se generan unas
3000 conversaciones mensuales.
La tasa de retencién (porcenta-
je de casos en que el cliente no
es derivado a un humano) es del
74%, superior al 67% “promedio”
visible en la pagina del provee-
dor. Losresultados son altamen-
tesatisfactorios para TCC, que lo-
gro asireperfilar el trabajo de sus
operadores hacia tareas de mayor
valor agregado —mejoradelain-
formacidén y entrenamiento del

agente— reduciendo el tiempo
dedicado a dar respuestas repe-
titivas.

¢Qué se puede esperar en los
préximos afios?
Laatencion al cliente serd brinda-
da cadavezen mayor medida por
bots. Seguin un reporte reciente
del sector de viajes, el uso de hu-
manos pasarade 53,8% a48,4% —
menosdelamitad—en cincoafios
(2015 a 2020) . McKinsey estima
en 29% los puestos de atencion al
cliente y en 60% los de venta de
seguros que se podrian rempla-
zar por bots en Estados Unidos.
Se espera que la capacidad de
comprender el lenguaje natural
y articular respuestas continue
avanzando a ritmo sostenido en
lapréximadécada. Como ejemplo
delasdificultades que se seguiran
superando estan los modismosy
uso de recursos como la metafora
oironia. Muchos productos cuen-
tanyaconlacapacidad deevaluar
el estado de animo del cliente y
tenerlo en cuenta ya sea para for-
mular respuestas adecuadas (y
lenguaje gestual del avatar), como
para poner sobre aviso al opera-
dor humano al que eventualmen-
te se derive la conversacion. Este
aspecto también mejorara sensi-
blemente en los afios venideros.
Otradreaconrapidosavances
eslatranscripcion de voz —love-
mos con Siri, Google Now o Cor-
tana—, que hara mas practicos
los didlogos, posibilitdndolos
ademads para personas con difi-
cultades para usar teclados. Es-
tos avances permitirdn también
que las interacciones resulten
mas naturales y seran mds los
servicios donde el bot no revela-
rd su verdadera identidad digi-
tal. En otras palabras, nos sera
cada vez mas dificil acertar en
el test de Turing. Por ultimo, las
empresas gozaran de efectos de
volumen y aumentacion, segun
el cual los clientes, al recibir res-
puestas inmediatas y precisas a
sus inquietudes, accederan m4ds
al canal de soporte, lo que suele
tener consecuencias positivasen
aspectos como la retencion del
cliente y laventa cruzada. e

1Revista Expansidn, diciembre 2016.
2 https://www.ibm.com/watson/
developercloud/conversation.html

3 Reporte de Tendencias Globales
2016, World Travel Market, London.



