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1 Introducción

"Recuerdaquelosmásimportanterespectoacualquierempresa,esquelos

resultadosnoestánenelinteriordesusparedes.Elresultadodeunbuennegocioes

unclientesatisfecho"

PeterDruker

Sonconocidaslashistoriasdeempresasexitosasquehanbasadosuéxitoenun

excelenteservicioalcliente,dondeelserviciopuedemejorarsealentendery

gestionarcadapuntodeinteraccióndelosmismos(“MomentosdelaVerdad”1).

Enlaactualidad,podemosobservarqueelcrecienteusodenuevosymúltiplesde

canales“digitales”deinteracciónycomunicaciónhumana,haimplicadoparalas

empresaslanecesidaddereformularsuestrategiadegestióndesusclientes.

Dixon,TomanyDelici(2009)ensuanálisisdeloscambiosymejorasdela

experienciadelclienteylamulticanalidad,encontraronqueexistemayorsatisfacción

ymejorexperienciaenaquelloscanalesautogestionadosenrelaciónaloscanales

decontactotradicionales2.

Eldesarrollodelasactualestecnologíasestápermitiendoimplementarsoluciones

deselfserviceoautosoportadosparatransaccionestradicionalmentegestionados

porinteracciónhumana,talescomolagestiónportextoatravésdeChat,E-mailo

porvozatravésdeIVR.Estereemplazodel“humanopormáquinas”posiblemente

provocarágrandescambiosenelsectordeservicios.Estoscambios,sinembargo,

distandesergeneralizadosentodoslospaísesysectoresdeservicios,observando

sólocasosaisladosenArgentinayenCórdobaenparticular.

Lasempresasquesededicanagenerartecnologíasparalagestióndeinteracciones

conlosclientes,sebasaronendesarrollodelaherramientaCRM3yactualmentehan

1ExpresiónutilizadaporJanCarlzondirectordelaaerolíneaS.A.Sparadifundirentreelpersonalla
necesidaddeponeratenciónencadaepisodioenqueelclienteentraencontactoconlaorganización.
Estaempresaseencontrabaenseverosproblemasacausadelainsatisfaccióndesusclientes,antes
teaplicaresteconceptodeCarlzon.PormásdetallesvéaseCarlzonJ.(1991).

2DixonM.,TomanN.yDelisiR.(2009).TheEffortlessExperience.Portfolio/Penguin,p.43.
3 CRM provienedelasigladeltérminoeningléscustomerrelationshipmanagement,yesuna
estrategiadenegociosdirigidaaentender,anticiparyresponderalasnecesidadesdelosclientes
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migradoasolucionesquecomplementanparcialmentedichaherramienta,perono

hanavanzadosobrelaaplicacióndetecnologíasrevolucionariasenestesentido

comoloeslainteligenciaartificialylaNLP(Procesamientodelenguajesnaturaleso

NaturalLanguajeProcessing)4.

Elpresentetrabajotieneporobjetopresentarunproyectodedesarrolloenla

empresacordobesaCustIt,queenlabúsquedademejorarsuposicióncompetitiva,

apuntaamejorarherramientasactualesdegestióndelcontactoeinteraccióncon

elcliente,mediantelaaplicacióndetecnologíaNLPensoftware,aserutilizadaen

canalesdigitalesdechat,E-maileIVR.

actualesypotencialesdeunaempresaparapoderhacercrecerelvalordelarelación.Puedeposeer
variossignificados:1)Administraciónbasadaenlarelaciónconlosclientes.CRMesunmodelode
gestióndetodalaorganización,basadaenlasatisfaccióndelcliente;2)Softwareparala
administracióndelarelaciónconlosclientes.Sistemasinformáticosdeapoyoalagestióndelas
relacionesconlosclientes,alaventayalmarketing.
4Elprocesamientodelenguajesnaturales(abreviadoPLN,oNLPdelidiomainglésNaturalLanguage
Processing)esuncampodelascienciasdelacomputación,inteligenciaartificialylingüísticaque
estudialasinteraccionesentrelascomputadorasyellenguajehumano.ElPLNseocupadela
formulacióneinvestigacióndemecanismoseficacescomputacionalmenteparalacomunicación
entrepersonasymáquinaspormediodelenguajesnaturales.ElPLNnotratadelacomunicaciónpor
mediodelenguajesnaturalesdeunaformaabstracta,sinodediseñarmecanismosparacomunicarse
queseaneficacescomputacionalmente—quesepuedanrealizarpormediodeprogramasque
ejecutenosimulenlacomunicación.
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2 DiagnósticoyProblema

En lasempresas,yparticularmenteen lasáreasdeAtención alcliente,la

omnicanalidad5yelcrecienteusodetecnologíasdeinteracciónporcanalesdigitales

basadosenlawebyredessocialesestáncambiandoelmodoporelcual

interactuamosyconocemosanuestrosclientes.

La“omnicanalidad”refierealasparticularidadesdelconsumidoractual,quedesea

poderinteractuarycomunicarseconlascompañíasymarcasatravésdediversos

canalesdeatención:comolasredessociales,loscelulares,correoelectrónicoy

demás-debencoordinarseeincorporarseaunaestrategiadecanalesintegrados,en

laquetodosfuncionendemaneraorgánica,complementariaysinérgica.

Losclienteseligenuncanalbasándoseenlaaccesibilidadyefectividadenla

respuesta,esdecir,loqueprincipalmentelesinteresaalosclientesestenerrápidoy

fácilaccesoalrealizarunaconsultaalaempresayquelarespuestarecibida

solucionelaconsultarealizada(IZO,2016).

DeacuerdoaDixon,TomanyDelici(2016)seobservaqueesmuydiferenteloqueel

clientepiensarespectoalosmediosdeinteracciónocomunicacióncliente-empresa,

enrelaciónaloquelasempresascreen.

Lasempresasasumenocreenalgunascuestionestalescomo:

1-“Losclientessoloquierenutilizar“self-service”oauto-gestionadospara

gestionessimples.Cuandolagestiónesmáscompleja,prefierenllamarpor

teléfono.

2-“SololageneraciónMillenialsprefiereserviciosself-service,mientrasque

generaciones más viejas,solo prefieren métodos de comunicación

tradicionales.

3-“Esrealmentecostosodesarrollarunaestrategiaself-service”

Dixon,TomanyDelici(2016)sostienenquelaspresuncionessonequivocadasya

que:

1)Elclienteprefieresolucionessimples,eficientesynoquierencomunicarseal

CallCenter.

5VerDiccionarioadjuntoenAnexo1.
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2)Es más notoria la incorporación de medios digitales en las nuevas

generaciones,perolasgeneracionesactuales,tambiénlasprefieren.

3)Eldesarrollodeherramientasself-serviceescostosoperosuROIesmuyalto,

teniendoencuentaelaltocostoactualdelastransaccionesconintervención

humana.

Eldesarrollodesolucionesself-serviceoauto-gestionadasseránunpilarclavepara

lagestióndelosclientesporpartedelasorganizaciones,yunadelastecnologías

sobrelacualpuedesoportarseunasoluciónself-serviceesladeprocesamientodel

LenguajeNatural(PLNdelinglésNaturalLanguajeProcessing,NLP),siendoestauna

delastecnologíasclavesdelaInteligenciaAritificial.

ElprocesamientodelLenguajeNaturalesunadisciplinaquerelacionadirectamente

lainformáticaconlalingüística(Zamoszczyketal.,2012).Lamismapersiguecomo

objetivoconseguirqueellenguajecoloquial(ellenguajedeusocotidianodetodos

nosotros)puedaserutilizadocomounaentradaenunsistemainformáticopara

solucionestalescomo:

1.Interfacesenlenguajenatural:Lograrlacomunicacióncondistintosdispositivosa

travésdellenguajenatural.

2.Procesamientodetextos:Serefierealograrextraerdatossignificativosdetextos

escritosenlenguajenatural,aefectosderealizarelprocesamientodelosmismos

(porej.basesdedatosrelacionalesoregistrosdetransaccionesbancarias).

3.Traducciónautomática:EselobjetivooriginaldelPLN,queconstadelanálisisy

tratamientodelenguajenaturalpormediodelautilizacióndeherramientastanto

lingüísticascomoinformáticas.

Internacionalmenteestastecnologíashantenidounagrandifusiónyavance,

existiendoactualmenteunamplioconjuntoderecursosquepuedenutilizarsepara

complementaryproveersolucionesalasempresaslocales.Sinembargoestoha

ocurridodeformalimitada.

Lasempresaslocalesqueteníanotienenyofertansistemasdegestióncomopor

ejemplo un CRM (CustomerRelationship Management)poseen herramientas

básicasparalainteracciónconlosclientes,peronohandesarrolladoniadoptado

nuevastecnologíasparalosnuevosmediosdeinteraccióndelcliente(medios

digitalesbasadosenlawebyredessociales).Existenmuypocasempresaslocales
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quehananalizadoyutilizadolaaplicacióndetecnologíasdeanálisisdelenguaje

natural,pudiendomencionarsoloelcasodelasempresascordobesasMachinalis6y

elcasodeAgenBot7.

Enestesentido,labajaadopción,conocimiento,divulgacióneincorporaciónde

tecnologíasdeinteligenciaartificialenelentornoempresariolocal,implicaun

retrasorelativoenlaadopcióntecnológicaysignificaenunfuturocercanolapérdida

decompetitividaddelasempresaslocales.Estasituaciónsinembargopresentauna

oportunidadparalasempresaslocalesdesarrolladorasdeestasherramientas,quea

nivellocalpuedeninsertarseconmayorflexibilidadquelasempresasextranjeras

dedicadasalaventadeestetipodesolucionesinformáticas.

Laoportunidadradicaenelanálisisdetecnologíasactualesdecomprensióndel

lenguajenatural(NLU,delinglésNaturalLanguageUnderstanding),principalmente

detipoOpenSource,quepermitendisponerdeun“motor”deentendimientode

lenguajenaturalquesepuedeintegraradistintossoftwaredelentornolocal.

CustITS.A.esunaempresaPymecordobesanacidaenelaño1998yprovee

solucionestecnológicasparalagestióndelGobiernodeTI,AtenciónaClientesy

SeguimientodeVentas(CRM)yGobiernoElectrónico,conclientesenelmercado

nacionaleinternacional,talescomoBancoSupervielle,Banelco,BancoItau,Tarjeta

Naranja,Arcor,Telecom,Claro,Ledesma,MolinosRíodeLaPlata,DiarioLaNacióne

InterbankdePerú,entreotros.

Enparticular,enestetrabajosepresentaelproyectodedesarrollodelaempresa

cordobesaCustITS.A.,basadoenlaconstruccióndeunasoluciónhorizontal,que

aportavaloraunconjuntodeherramientaslocaleseintegraherramientasya

desarrolladasporlaempresa.

6Páginawebdisponibleen:http://www.machinalis.com/
7Páginawebdisponibleen:http://agentbot.net/es



10

3 ObjetivosdelProyecto

Tomandocomobaseloindicadoenelapartadoprecedenteelproyectoposeedos

objetivosclaramenteidentificados:

1-DesarrolloinformáticodeunmotorpaquetedesoluciónCoreNLP,basadoen

tecnologíasdeNLU quepermitaelentendimiento delenguajenatural,

integrablecondiversossoftwaresdegestiónquepermitanreemplazar

funcionesrepetitivasactualmentedesarrolladasporpersonasenlagestiónde

clientes,paramejorarsuposicióncompetitivaeinserciónenelmercadodela

empresaCustITS.A.

2-Identificarydisponerlosmecanismosdeintegracióndedichosmotoresde

NLPconherramientasactuales.

Objetivosparticulares:

 Realizarunanálisisdelmercadoactualypotencialdelproductoadesarrollar.

 Definirelalcanceyelobjetivofuncionaldeintegracióndesoluciones,enfunción

delosdesarrollosexistentesdelaempresaylapotencialintegraciónconotras

herramientas.

 Conformarunequipodetrabajoycooperaciónconel“GrupodeEstudioen

LenguajeNatural”delaFaMAFdelaUNC,paratrabajarenlasetapasde

desarrolloytesteodelproyecto.

 Investigarydefinirlatecnologíaactualdisponibleautilizar,paraidentificary

recomendarlasmejoresopcionestecnológicasyeconómicasparaelproyecto.

 Obtenerunprototipobetadelasolucióndefinida,integradaalasherramientas

actualesdelaEmpresa,quetengalascapacidadesde Chatbotwebconel

clienteintegradoalCRM,ChatbotAPPconelclienteintegradoalCRM,NLPpara

E-mailsrecibidosdelcliente,NLPparagestióndeSMSrecibidosdelclientey

NLPpararecepcióndemensajesatravésdeRedesSociales.

 Evaluarmedianteunapruebapilotoelprototipopropuestoyrealizarlosajustes

necesariosquetiendanalograrunasolucióneficienteyeficazsobreuncasoreal.

 DiseñarelpaquetedesoluciónCoreNLP,documentarypublicarlainvestigación

yloselementosdelproyectoquepermitanaplicarlamismatecnologíaaotras
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aplicacionesdeempresasdelentornotecnológicolocal.

 Mejoraryconsolidarlaposicióncompetitivaeinserciónenelmercadodela

empresaCustITS.A.
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4 Antecedentesyjustificacióntécnicadelproyecto

Comoseindicóanteriormente,losiniciosdeladisciplinadeProcesamientoNatural

deLenguaje(PNL)datande1950,perosumayordesarrolloeimplementación

correspondealaúltimadécada.Hacialosorígenesdeestatecnología,elprincipal

interésradicabaenaplicacionesparalatraducciónautomáticadeidiomasyla

recuperacióndeinformación.Existíanpocosavancesymuchaslimitacionescon

modelosmorfológicosysintácticospocoevolucionadosconpocointerésenla

comprensióndelsignificado.8

Hacialadécadadel60secambióelenfoqueysecomenzóahacerfocoenel

procesamientodefrasesyenlacomprensión,desarrollandoaccesoabasededatos

(Baseball,Deacon),resolucióndeproblemas(Students,Carps)yelfamosodesarrollo

“ELIZA”9.

Enladécadadel70serealizaronnuevosdesarrollosbasadosenformalismos

incrementandoloscamposdeaplicaciónhaciasolucionesdecomprensiónde

lenguaje (SHRDLU,LUNAR),interfazde base de datos (REQUEST,LADDER),

enseñanzaasistidaporordenador(SCHOLAR),automatizacióndetareasdeoficina

(SCHED),procesamientodetextocientíficoyprogramaciónautomática(Villena

Románetal.,2012).

Enladécadadelos80lamayoríadelossistemassebasabanenunconjuntode

reglasdiseñadasamano.Yaapartirdelos90,seprodujounarevoluciónquellevóa

laintroduccióndelosalgoritmosdeaprendizajeautomáticos.Elincrementodedata

enlaWebempiezaareorientareláreadetrabajodeNLP.

Posterioraladécadadelos90sehizofocoyénfasisenlasemánticay

representacióndelconocimiento,endiscursoydiálogoeintegracióndetécnicas

simbólicasyprobabilísticas.Comienzanaproliferaraplicaciones“guiadaspor

patrones”,sinanálisisprofundo.Entreestasaplicacionessepuedemencionara

8“Procesamientodelenguajesnaturales”(s.f.).EnWikipedia.Recuperadoel1demayode2016.
Disponibleenhttps://es.wikipedia.org/wiki/Procesamiento_de_lenguajes_naturales
9ELIZAesunprogramainformáticodiseñadoenelMITentre1964y1966porJosephWeizenbaum.
Elizafueunodelosprimerosprogramasenprocesarlenguajenatural.Elmismoparodiabaal
psicólogoCarlRogerseintentabamantenerunaconversacióndetextocoherenteconelusuario.
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ALICE10,unchatbotmásevolucionadoquepuedeentrenarsedeformarelativamente

sencillaparadiferentesámbitosdeconocimiento.

Enladécadapasadasecomenzóaobservarunmayorénfasisenelentendimiento

semánticoycontextual,mejorandocapacidadesparaeldiálogoydiscursohombre-

máquinaconunamayorintegracióndelasherramientasconlossistemas.

En esta última década comenzaron a surgir aplicaciones con mayores

implementacionesalosusuariosfinalesyempresasquebuscansolucionesa

problemasparcialestalescomolarevisiónlingüísticadetextos,recuperaciónde

información,extraccióndeinformación,resúmenesyclasificación,reconocimientoy

síntesisdevoz,traducciónautomática,entreotros.

4.1 ARQUITECTURADEANÁLISISDELNLU

DeacuerdoaVillenaRománetal.(2012),laarquitecturadeanálisisytrabajosobre

lastecnologíasdetratamientodelenguajenaturaltieneencuentalossiguientes

niveles:

IlustraciónI:ArquitecturadeNiveles.
Fuente:VillenaRománetal.(2012)

Elnivelfonológicoeselnivelbasedeanálisisyrepresentaelestudiodelosfonemas

10DesarrolladoporDr.RichardWallace(1999-)yganadorduranteañosdelpremioLoebner(últimoen
2004)
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deunalengua.Losfonemassonunidadesteóricasbásicaspostuladasparaestudiar

elnivelfónico-fonológicodeunalenguahumana.Entreloscriteriosparadecidir,qué

constituyeonounfonemaserequierequeexistaunafuncióndistintiva:sonsonidos

delhablaquepermitendistinguirpalabrasenunalengua.Así,lossonidos/p/y/b/

sonfonemasdelespañolporqueexistenpalabrascomo/pata/y/bata/quetienen

significadodistintoysupronunciaciónsólodifiereenrelaciónconesosdossonidos

(sinembargo enchino lossonidos[p]y[b]sonpercibidoscomo variantes

posicionalesdelmismofonema).Desdeunpuntodevistaestructural,elfonema

pertenecealalengua,mientrasqueelsonidopertenecealhabla.Lapalabra<casa>

porejemplo,constadecuatrofonemas(/k/,/a/,/s/,/a/).Esmuyimportanteen

dichoestudio,eltratamientodelaambigüedaddelaspalabras,porlocualrequieres

deunanálisisdenivelessuperioresparapoderlograrunacorrectatraducción.

Elnivelmorfológicoseocupadelacombinacióndeestossonidos.LaUnidad

fundamentaleselmorfemaquenospermitedistinguirsignificados(combinaciónde

fonemas).Consisteendeterminarlaforma,claseocategoríagramaticaldecada

palabradeunaoración.

Ejemplodelanálisismorfológicode“laniñallevabasombreronegro”:

 La-Artículo,femenino,singular

 niña-Nombrecomún,femenino,singular.

 Llevaba-verbollevar,tercerapersonadelsingulardelpretéritoimperfectode

indicativo.

 Sombrero-nombrecomún,masculino,singular.

 Negro-adjetivocalificativo,masculino,singular.

Sepuedeutilizarcomorecursounabaseléxicadealmacéndeinformación

fundamentalmentemorfológica,aprovechandolasregularidadesdelalenguay

escritaparalingüistas.

Elnivelsintáctico(sintaxis)estudialaestructuradelaoración,lasfuncionesy

conexionesdelaspalabraspormediodesusconstrucciones.Concibealaoración

endospartes:sujetoypredicadoqueestáncompuestasdemiembrostanto

nuclearescomomodificadores.

Ejemplo:“Pedroclavólamesa”Oraciónsintácticamentecorrecta,porqueelordenen
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queaparecenlaspalabraseselnecesarioparaqueseestablezcalacomunicación.

Lasemánticaestudiaelsignificadodelaspalabrasylarelaciónqueseestablece

entresignificanteysignificado,elniveldelsignificado,yanodelaspalabrasaisladas,

sinomásbiendetodalaoraciónyeventualmentedeunpárrafoodeuntextoentero.

Elnivelsemánticoeselquehacereferenciaalsignificadodeloquesedice.Las

unidadesdeestenivelsonlaspalabrasylosmorfemas.

Elnivelpragmáticotratadeanalizarenelentornoprácticoelsignificadorealdela

frase,distinguiéndolodelsignificadoliteraldelafrase.Elniveldeintegraciónbusca

analizarelcontextodelafraseadiferenciadeentenderlamismafraseenun

contextoaislado.

4.2 APLICACIONESDELPLNENELSECTORSERVICIOS

Elavancetecnológicoyloscrecientesvolúmenesdeinformaciónutilizadosporlos

sistemasinformáticos,haimpactadoenladisciplinadelProcesamientodelLenguaje

Natural,constituyéndoseenunáreadeinvestigacióndecrecienteinterésypotencial

deaplicaciónenelsectordeservicios.

Algunasdelasaplicacionesquevemosenlaactualidadsonlassiguientes:

TraducciónAutomática11:Latraducciónautomática(TA),tambiénllamadaMT(del

inglésMachineTranslation),esunáreadelalingüísticacomputacionalqueinvestiga

elusodesoftwareparatraducirtextoohabladeunlenguajenaturalaotro.

Enlasúltimasdécadashahabidounfuerteimpulsoenelusodetécnicas

estadísticasparaeldesarrollodesistemasdetraducciónautomáticayaquese

establecelaprobabilidadconlaqueciertaspalabrassonsusceptiblesdetraducirse

porotras,asícomolasposicionesmásprobablesquetiendenaocuparlaspalabras

delalenguadestinoenfuncióndelaspalabrascorrespondientesdelafraseorigen.

Losmejoresresultadosdetraducciónautomáticaprovienendelosmétodos

estadísticosbasadosenfrases,querealizantraduccionessinrepararencuestiones

gramaticales.Enlaactualidadlatendenciaesaintegrartodotipodemetodologías:

lingüísticas,porreglas,conpost-edición,etc.,peroelcomponenteprincipal,comoen

11“TraducciónAutomática”(s.f)EnWikipedia.Recuperadoel1demayode2016.Disponibleen
https://es.wikipedia.org/wiki/Traducci%C3%B3n_autom%C3%A1tica
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lamayoríadetecnologíasqueutilizangrandescantidadesdedatos(BigData),es

AprendizajeAutomático(oMachineLearning).

RevisiónLingüística: Larevisiónlingüísticadetextoseslaaplicacióndela

ingenieríalingüísticaquetienecomoobjetivoladeteccióndeloserroreslingüísticos

cometidosenuntextoescritoenlenguajenatural.Hoyendíalosresultadosdeeste

campo seplasman principalmenteen eldesarrollo desistemasderevisión

automáticadetextos,integradosenherramientasdeedicióndedocumentos,

cobrandomuchamásimportanciaconlaevolucióndelosinterfacesavanzados

persona-máquina,como complemento de los sistemas de reconocimiento

automáticodevoz.Básicamentesedistinguencuatrotiposdeerrores:gramaticales,

ortográficos,semánticosydeestilo.Estossistemasdetectanloserroresysugieren

correccióndelosmismos(Villenaetal.,2002).

ResumenAutomático:Elresumenautomáticotieneporobjetopresentardeforma

abreviadayprecisaelcontenidoprincipaldeundocumentoyevitarquelosusuarios

malgastentiempoinnecesarioenlocalizarunainformaciónconcretaqueestén

buscando.ElmáscomúneselMono-documentoqueimplicaresumirelcontenidoen

unsolodocumento,peroexistetipoderesúmenesmulti-documentosytambién

resúmenes“notextual”queimplicarealizarresúmenesdeinformaciónmultimedia.

ExtraccióndeInformación:Laextraccióndelainformación(desussiglaseninglésIE,

InformationExtraction)esuntipoderecuperacióndelainformacióncuyoobjetivoes

extraerautomáticamente información estructurada o semiestructurada desde

documentoslegiblesporunacomputadora.UnaaplicacióntípicadeIEesel

escaneadodeunaseriededocumentosescritosenunalenguanaturalyrellenaruna

basededatosconlainformaciónextraída.Elobjetivoesprocesarestosdocumentos

con un software de procesamiento de lenguaje natural(NLP)para extraer

informaciónútildeellos.

Recuperacióndeinformación:LaBúsquedayRecuperacióndeInformación,llamada

eninglésInformationSearchandRetrieval(ISR),eslacienciadelabúsquedade

informaciónendocumentoselectrónicosycualquiertipodecoleccióndocumental

digital,encargadadelabúsquedadentrodeéstosmismos,búsquedademetadatos

quedescribandocumentos,otambiénlabúsquedaenbasesdedatosrelacionales,

yaseaatravésdeinternet,unaintranet,ycomoobjetivorealizalarecuperaciónen
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textos,imágenes,sonidoodatosdeotrascaracterísticas,demanerapertinentey

relevante.Losbuscadores,talescomoGoogle,Yahoo,Bing,GoogleDesktopSearch,

Lycos yCopernic,son algunas de las aplicaciones más populares para la

recuperacióndeinformación.

Conversaciónhombre-máquina:Estaeslaprincipalaplicaciónquesepersigue

desarrollaren presenteproyecto,pudiendo gestionarlainteracción entrelas

personas y los ordenadores.Esta interacción requiere,esencialmente,tres

componentes:

1.unsistemaquepermitaqueelordenadorproceselalenguaoral,

2.otroqueseencarguedeproporcionarinformaciónverbalalusuario

3.unterceroquegestionelacomunicación(gestordeldiálogo).

Paralaprimeratareaseutilizaelreconocimientodelhabla,medianteelcualun

sistemainformáticoconvierteunenunciadopronunciadoporunapersonaenuna

representaciónsimbólica,queenunaaplicación,porejemplo,dedictadoautomático,

apareceríaenlapantallacomoeltextoescritocorrespondientealenunciadooriginal.

Elsegundocomponente,alquemerefieroespecíficamenteenestetrabajo,realiza

justamentelaoperacióninversa:transformauntextoescritoensuformaoral,

utilizandoparaellolastécnicasdesíntesisdelhablay,enconcreto,ladenominada

conversióndetextoenhabla(CTHoTTStext-to-speecheninglés).Finalmente,la

interacciónentrelapersonaylamáquinasedirigedesdeunmódulodenominado

habitualmente“gestordeldiálogo”,quecontrolalasecuencia,engeneralde

preguntasyrespuestas,producidasporelhablanteyporelordenador.

Estastrestecnologías–reconocimientodelhabla,síntesisdelhablaygestióndel

diálogo – se integran en los llamados sistemas de diálogo o sistemas

conversacionales,medianteloscualesesposibleobtenerinformaciónorealizar

transaccionesmedianteelhablaconlaayudadeunsistemainformático.

Comosehamencionado,otradelasclavesenlatecnologíaautilizaresel“Machine

Learning”(delinglés,"MachineLearning").Encienciasdelacomputaciónel

aprendizajeautomáticooaprendizajedemáquinasesunaramadelainteligencia

artificialcuyoobjetivoesdesarrollartécnicasquepermitanalascomputadoras

aprender.Deformamásconcreta,setratadecrearprogramascapacesde

generalizarcomportamientos a partirde una información no estructurada
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suministradaenformadeejemplos.Es,porlotanto,unprocesodeinduccióndel

conocimiento.En muchasocasioneselcampo deactuación delaprendizaje

automáticosesolapaconeldelaestadística,yaquelasdosdisciplinassebasanen

elanálisisdedatos.

Elaprendizajeautomáticotieneunaampliagamadeaplicaciones,incluyendo

motoresdebúsqueda,diagnósticosmédicos,deteccióndefraudeenelusode

tarjetasdecrédito,análisisdelmercadodevalores,clasificacióndesecuenciasde

ADN,reconocimientodelhablaydellenguajeescrito,juegosyrobótica.

Comoejemplodelavancedeestastecnologíassepuedeobservarlasmejorasenlas

aplicaciones.SirealizamosladobletraducciónenGoogledelespañolalinglésy

luegodelinglésalespañoldeunafrasehechatalcomo“Eldíaquelasvacasvuelen”

podemos observarelgran avance en elresultado de las tecnologías de

entendimientodelenguaje:

-eldíaquelasvacaslovuelan(2008?)

-lasvacasdíavolar(2009)

-eldíaquelasvacasvuelen(2012)

Laevoluciónyelavancedelastecnologíasdelentendimientodelenguajees

inmensoyhacrecidodelamanodegrandesempresascomoIBM,Google,Microsoft,

Yahoo,SASyempresaspequeñasdedicadasespecíficamenteadichastecnologías

comoNuance,Omilia,Chatbot,entreotras.

4.3 APLICACIONES:DESARROLLOSENEMPRESAS

5.3.1MercadoInternacional

IBM

ViaVoiceeraunprogramadereconocimientodevozcomercializadoporIBM que

permitíaquelacomputadoratransformeentextolaspalabrasdictadasporuna

persona.En1997,elViaVoiceseintrodujoporprimeravezalpúblicoengeneralydos

añosmástarde,en1999,IBMlanzóunaversióngratuitadeViaVoice.En2003,IBM

otorgóaScanSoft,creadoresdeDragonNaturallySpeakinglosderechosexclusivos

dedistribuciónmundialdeViaVoiceparaWindowsyMacOSX.Dosañosmástarde,
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NuancesefusionóconScanSoft.

Enelaño2011llegóWatson12-quellevaesenombreenhonoraThomasJ.Watson,

elfundadordeIBM –sepresentóensociedadconunjuegodepreguntasy

respuestadecultodelosEE.UU(Jeopardy!)ytrinufó.Noeralaprimeravezquese

veíaaunamáquinavenceraunhumano.Yael11demayode1997,lacomputadora

DeepBlueleganabaalGranMaestrodelajedrez,GariKaspárov.

Desdeentonces,Watsonevolucionóycomenzóamostrarelimpactoquepuede

tenerenmúltiplesáreascomolamedicina,lainvestigacióncientífica,elcuidadode

lasalud,educación,finanzas,gobiernos,comercio,seguros,deportes,internetdelas

cosas,etc.

Porúltimo,esimportanteaclararqueWatsonnofuncionacomounbuscador,yaque

aprendeyacumulaexperiencia.Watson"crece"coneltiempo.Podemosdecirque

razona,evolucionayaprendeenfuncióndesuserrores.

AnteunauditoriocolmadoenInterConnect2016enLasVegas, se anunciaronlas

últimasmejorasdelproducto.Watsonoptimizósucomprensiónydesarrollóun

examenmásprecisodenuestrasexpresiones,tantoenelniveloral–enbasealtono

queusamos,entreotrosfactores-comoenelreconocimientovisualpotenciando

su análisisemocional.

Microsoft

MicrosoftSpeechAPIeslatecnologíaparareconocimientodevozdealtacalidad

paraequiposconsistemaoperativoWindowsquepuedeserintegradaconotras

aplicaciones.

Hastalafecha,sehanlanzadounaseriedeversionesdelaAPI,quesehan

distribuidoyaseacomopartedeunSpeechSDK,ocomopartedeWindowsensí.

LasaplicacionesqueutilizanSAPIincluyenMicrosoftOffice,MicrosoftAgenty

MicrosoftSpeechServer.

Engeneral,todaslasversionesdelaAPIsehandiseñadodetalmaneraqueun

desarrolladordesoftwarepuedeescribirunaaplicación,parallevaracaboel

reconocimientodevozysíntesis,medianteelusodeunconjuntoestándarde

12“Watson”(s.f.)EnWikipedia.Recuperadoel1demayode2016.Disponibleen
https://es.wikipedia.org/wiki/Watson_(inteligencia_artificial)
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interfaces,accesiblesdesdeunavariedaddelenguajesdeprogramación.Además,

esposiblequeunaterceraempresaterceraproducirsuspropiosmotoresde

reconocimientodevozydetextooadaptarlosmotoresexistentesparatrabajarcon

SAPI.Enprincipio,siempreycuandoestosmotoresseajustanalasinterfaces

definidas,puedenserutilizadosenlugardelosmotoressuministradosporMicrosoft.

Engeneral,laAPIdevozesuncomponentedelibredistribuciónquesepuedeenviar

encualquieraplicacióndeWindowsquedeseautilizarlatecnologíadevoz.

Google

SumayorevolucióneselprogramadeinteligenciaartificialAlphaGoqueobtuvoen

Marzode2016suterceravictoriaconsecutivacontraelsurcoreanoLeeSe-dol,

campeónmundialdeljuego demesa"go",denominado "ajedrezoriental".El

programadeGooglecuentaconimportantesavanceseninteligenciaartificial,entre

elloslacapacidaddeaprenderymejorarsuspropiasestrategiasymovimientosenel

transcursodeljuego.Estavictoriasobreunhumanoimplicaquelascomputadoras

puedenimitarlaintuiciónyabordartareasmáscomplejas,señalaronsuscreadores.

Nuance

Setratadeunaempresapioneraendesarrollarelsoftwaredevoz,algoquehan

logradoalperfeccionarlacapacidaddelasmáquinasdereconoceryemularlavoz

humana.Diseñanyproporcionantecnologíasqueunendeformaintuitivaalser

humanoconlamáquinayconelalmacénglobaldeconocimientos,conelfinde

ayudaralasempresasyconsumidoresatrabajardeformainteligenteysin

problemasconelrestodelmundo.Conmásde14000empleadosen35países

Nuancehadesarrolladosolucionesenmásde80idiomasytrabajadoconlas

mayoresempresasestadounidenses.

Otrasempresas

DialogCONNECTIONLtd”esotraempresaespecializadaenNLU,quehaestado

trabajandoenaplicacionesdereconocimientodevozautomático(ASR:Automatic

SpeechRecognition),IVRydeInterfacesdeVozdeUsuario(VUIs:VoiceUser

interfases)desde1996.SeencuentraespecializadaeneldiseñodeVUIcentradoen

elusuarioparaContactCentersyenlasestrategiasdehablaespontánea.

DialogCONNECTIONLtdhaestadorecientementetrabajandoenproyectoscon
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Apple,Allstate,yADT(EstadosUnidos),elServicioNacionaldeSalud(NHS)y

AbsenceManager(ReinoUnido),me2me(Suiza),yOmilia(Grecia)yseleotorgado

porlaComisiónEuropeaunasubvencióndeI+D paradesarrollarunsistema

formacióndeagentesdecontactcenterenelmarcodelproyectoMETALOGUE13.

ASRLabsesunacompañíadeBrasilqueseespecializaenreconocimientodefallas,

traduccióndetextoyrobóticaeducacional.Estaempresatrabajaeninnovaciónen

tecnologíasdelhablaparaelidiomaPortuguésprincipalmente.Esfinanciadaengran

parteporproyectosdelgobierno,loquedemuestraelaltointerésgubernamentalen

lainvestigaciónydesarrollodeaplicacionesdelhablaenLatinoamérica(Brasilen

estecaso).

CereProcesunaempresaescocesaconsedeenEdimburgo.Fundadaen2005,

CereProcesunaempresadedicadaacrearsolucionesdesíntesisdevozpara

cualquiertipodeaplicación.Suprincipalproducto,CereVoice,estádisponiblepara

cualquiertipo de plataforma,desde dispositivos incorporados y móviles a

ordenadoresdesobremesayservidores.Brindaserviciosde“text-to-speech”para

empresas,particularesydesarrolladores.

Existen muchas empresas que están trabajando con tecnología de NLU,y

especialmenteenlorelacionadoatecnologíasdelhabla.Loimportanteanotares

quedichasempresasnoseencuentranconcentradasenunpaísoenuncontinente,

sinoquehaycasosdeempresasdemuchoslugaresdelmundo.

Enelapartadodeanexos(Anexo2)seexponeunlistadodeprincipalesempresas

relacionadasadesarrollodesolucionesdeentendimientodevoz.

Otraramadedesarrolloseslarelacionadaalaconversacióntextualochatbot14.Un

botdecharlaobotconversacionalesunprogramaquesimulamanteneruna

conversaciónconunapersonaalproveerrespuestasautomáticasaentradashechas

porelusuario.Enlahistoriadelosbotssepuedemencionaralosmásclásicosy

tempranoscomoEliza,SmarterChild,ParryySHRDLUyentrelosmásrecientesse

encuentranRacter,A.L.I.C.EoJabberwackyyDr.Abuse(deBarres&Boronat)muy

13MásInformaciónen:http://www.metalogue.eu/
14Recuperadoel1demayode2016.Disponibleen:https://www.chatbots.org/companies/
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parecidoaEliza.Losmásavanzados,sonprogramascapacesdemanteneruna

conversaciónlógicaypseudointeligenteenundeterminadoidioma.

Esimportantetambiénmencionarqueenlapágina“VentureRadar”15seobservaun

listadode39empresasqueestántrabajandoenestastecnologías,loquedenotala

importanciadelasmismasennuevasempresasquebuscanserlosnuevoslíderes

tecnológicos.16

5.3.2Mercadonacional

Enelámbitonacionalhayempresasdetecnologíaquehanincorporadotecnologías

deNLP ensusproductos,perolocalmenteenlaProvinciadeCórdoba,nos

encontramosconmuypocadifusiónyaplicacióndedichatecnología.

EntecnologíasdeasistentesvirtualesesnecesariomencionaraBotGenescomouna

alternativaeconómicaparadarsoportedeagentesvirtuales.Susoficinasestánen

SanIsidro,BuenosAires.BotGenesesunaempresajoven;noobstante,todossus

miembrosposeenampliaexperienciaenAtenciónaClientesyenlaaplicaciónde

tecnologíasyotrasdisciplinaspropiasparaelProcesamientodelLenguajeNatural:

gramática,semántica,ortografía,etc.

EnelcasodeCórdobapodemosmencionaralcasodeMachinalisyaAivocomo

principalesempresasqueutilizanydesarrollantecnologíasdeNLP.

Machinalisesunaempresaquehadesarrolladopuntualmenteunproyectode

extraccióndeinformacióndedocumentosyAivoesunaempresanuevaqueencinco

añoshacaptadograncantidaddeclientesenLatinoaméricaconsusolución

Agentbot.AgentBotesunaEstasoluciónqueutilizainteligenciaartificialpara

interactuarcontusclientesencanalesdigitalesdeformaautomática.

15VentureRadartieneporobjetorecogeraquellasempresasqueposeentecnologíasinnovadoraso
disruptivas.
16Sepuedenmencionarotrasempresasquecomponenunlistadoextensomundialmenteque
trabajaneneldesarrollodetecnologíasdeInteligenciaArtificial.Pormásinformaciónconsultarenla
páginaweb:https://www.chatbots.org/companies/
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5 Justificacióneconómica,socialyambientaldelproyecto

DeacuerdoconladefinicióndelManualdeOslodelaOCDE17ylaadoptadatambién

porelManualdeBogotáelaboradoporlaRICYT18 seentiendeporinnovación

tecnológicaala“implementacióntecnológicadenuevosproductosyprocesos

productivosoamejorassignificativasenéstos,yaseacomoresultadodeladifusión

deconocimientostecnológicosodeinversionesenInvestigaciónyDesarrollo(I+D)

quegenerannovedadesaniveldelasfirmas”.

Esteproyectopersigue,atravésdeladifusióndeconocimientostecnológicos

disruptivos,la implementación de nuevos productos locales y/o mejoras

significativasenlosmismos,considerandoporelloqueesunproyectodeinnovación

tecnológicalocal.

Alconsiderarelpresenteproyectounainnovación,seobservaquetendráunimpacto

directoenlacalidaddevidadelagente,enlacapacidadcompetitivadelas

empresasyeneldesarrollodelasnaciones.

Sitenemosencuentaquelabasedecocimientosadifundirenesteproyectoesla

Inteligencia Artificial,observamosqueesta tecnología cambiará elmodo de

gestionarenlasempresas,porlocualesclaveinvestigarloydifundirloennuestras

empresaslocales.Cambiostecnológicosenelmundosiemprehanexistido,pero

antesseproducíanenformamáslentaysemanteníanduranteperiodoslargos,

dandotiempoalasOrganizacionesyalospaísesparaadaptarsesintraumas.Así,el

cambioquesignificólaaparicióndemáquinascomoladevaporenlaproducción

contribuyóagenerarunParadigma,denominado“SociedadIndustrial”,quese

mantuvocasiinvariablepormásdeunsiglo.Estanuevarevoluciónquetraela

InteligenciaArtificialpuedecompararseconlarevoluciónindustrialyconla

revolucióndelconocimientoloquesegúnSchumpeter19 seconvierteenuna

“destrucción creadora”:cada vezqueaparecen lasinnovacionesradicaleso

revolucionarias,modificanlasreglasdejuegoexistentesycreanreglasnuevas.Este

17OECD(2005).“OsloManual:Guidelinesforcollectingandinterpretinginnovationdata”,tercera
edición.
18RICYT(2001).“ManualdeBogotá:Normalizacióndeindicadoresdeinnovacióntecnológicaen
AméricaLatinayelCaribe”.
19Schumpeter(1942).Capitalismo,socialismoydemocracia.
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procesoconstituyelaesenciadelcapitalismoyes,entonces,desequilibrante,

discontinuo,produceperturbacionesyobligaalasempresasaadaptarsealmismoo

aextinguirse.

Enestesentidopodemosclaramenteobservarlabajaadopcióndetecnologíasde

InteligenciaArtificialenlasPymesnacionales,siendoelestadounodelosactores

clavesenlaincorporacióndeestesectordeempresasalasinnovacionesmundiales.

SegúnJuditSutz,delaUniversidaddelaRepública,Uruguay,paraelSeminario

“Ciencia,TecnologíaySociedad”,organizadoporelCentroCulturaldeEspaña(2008),

lainnovaciónnoprovoca,deporsí,desarrolloeinclusiónsocial;poresodebeestar

acompañadaporpolíticaspúblicasapropiadas:“eldesarrolloapareceesquivosila

búsquedadeequidadestádivorciadadelosesfuerzosdeinnovación”.Debemos

estarpreparadosseguramenteparaafrontarunnuevocicloeconómico.20

LuegodelosyaconocidoscicloseconómicosdescriptosporSchumpeterenfunción

delas“ondaslargas”deKondratieff,(quesegúnSchumpetersedebíanaladinámica

delatecnologíayloscambiostécnicos),podemosdecirqueestaremosenfrentede

unnuevocicloeconómicodominadoporlarobótica,lacualserálagrangeneradora

deproductividadensectoresenloscualeslatecnologíanohabíapodidoreemplazar

alhumano:losservicios.Enestaeradelainformación,innovacionescomola

InteligenciaArtificialgeneraránmodificacionesenlaproductividadcomparablesala

revoluciónagrícolaylarevoluciónindustrial.

Laverdaderainteligenciaartificial,seevidenciarácuandonoseamoscapacesde

distinguirentreunserhumanoyunprogramadecomputadoraenunaconversación

aciegas.Sedebepensarquecuandolasmáquinasalcancennuestracapacidad

mental,tendráncaracterísticashumanastalescomoelaprendizaje,laadaptación,el

razonamiento,laautocorrección,elmejoramientoimplícito,ylapercepciónmodelar

delmundo.Sinembargohayquepensarqueaunquenoselogrelaimitaciónperfecta

delpensamientohumano,elhechodecrearobjetosquepuedanreemplazarnosen

lasavecesbanalessituacionesdelavidadiariayatransformaalasociedad,elestilo

devidaylaorganizaciónquetantohacostadomantener.

Laautomatizaciónyrobotizacióndetareastraeríaaparejadasnuevasconductasde

20McQuiveyJ.(2013).“DigitalDisruption:UnleashingtheNextWaveofInnovation”,ForresterResearch,
171pp.
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esparcimiento,tiemposdeocioycambiosenlasrelacionesinterhumanas.Dela

mismaforma,laampliautilizaciónderobotsprobablementeafectaríaalosmodelos

laboralesyalaorganización empresarial,conformelasempresassevayan

adaptandoparaaprovechartodoelpotencialdelossistemasrobotizados.Mayor

desempleo,menordemandademanodeobraespecializada,revueltasyreclamos

sindicalesserían desafíosinsoslayablesdelnuevo escenario planteado.Para

imaginarlagravedaddesusconsecuencias,bastaconconsiderarlaevolucióndel

fenómenoprevistoporlosexpertosenautomatizaciónyrobóticaavanzada.

Elotroelementoclaveaanalizareselreferidoalatecnologíacomovaluartede

generacióndeventajascompetitivasdelasempresasapartirdepoderdesarrollary

ofrecernuevosproductos,ogenerarmejorassustantivasenlosactualesyconello

permitiralasmismasunamejoraensuproductividadyservicios.21 Esteesel

principalimpactoeconómicoqueseobservaquetraeráaparejadoelproyectoala

empresaCustItyqueaposteriorpodrátraeralasempresaslocalesqueincorporen

dichatecnologíaasussoluciones.Alasempresasclientes,selesgeneraráun

beneficioinmediatoporsimplificaciónydisminucióndecostosdeinteraccionesa

partirdelaincorporacióndesolucionesdeinteligenciaartificialquepropicienuna

comunicaciónSelfServiceconelcliente.

Algunasinnovaciones(las“revolucionarias”)nosolopuedenhacerdesaparecera

unaempresaquequedeeninferioridaddecondicionescompetitivascontrala

empresaqueinnovóprimero;sinoquepuedenterminarconsectoresindustriales

completos.

“Algunoscreenquelacienciaesunlujoyquelosgrandespaísesgastanenella

porquesonricos.¡Graveerror!Lospaísesricosgastanencienciaporqueesungran

negocioyporquedeestaformaseenriquecen.Nogastanencienciaporqueson

ricosyprósperos;sonricosyprósperosporquegastanenciencia¡Nadada

dividendoscomparablesalosqueproporcionalainvestigacióncientíficay

tecnológica!”

BernardoHoussay.InvestigadorArgentino,PremioNóbeldeMedicina1947

21NeffaJ.C.(2000).“LasInnovacionesCientíficasyTecnológicas”,EditorialLUMEN,ISBN:987-00-
0034-7.
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Enelaspectoambiental,noseobservanventajasnidesventajasaparentes.
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6 Resultadosesperadostécnicosyeconómicos

Losresultadostécnicosesperadoscorrespondenengeneralalaidentificacióne

incorporacióndetecnologíadeNLPenlaactualherramientaqueposeelaEmpresay

ladisposicióndedichatecnologíadeNLPparaquepuedaserintegradaenotras

aplicacionesdeotrasempresasdesoftwaredelpaís.LaempresaCustITposeeuna

aplicacióndesoftwareCRM(CustomerRelationshipManagement)queactualmente

cumplelafuncionaldiaddegestióndedatosdelosclientesycomorepositoriodelas

interaccionesdelosmismos.LaaplicacióndetecnologíasdeNLUalafuncionalidad

sebasaenampliarloscanalesdegestióndeinteraccionesqueactualmentese

poseen,ofreciendonuevoscanalesselfservicevbasadosentecnologíaNLU.Dentro

deestoscanalesseencuentran:e-mail,chatyvoz.

LainvestigaciónydivulgacióndelconocimientodetecnologíasdeAIalproductode

laempresaCustITS.A.esclave;yaqueporsísola,laempresanorealizaríadicha

inversióndebidoaqueunproyectodeestetipoconllevaunaltogradodeinnovación

ytambiénunaltogradoderiesgo,principalmentevinculadoalacapacidadde

flexibilidadeintegracióndelastecnologíasdeNLUactuales.

Enparticularseespera:

 IdentificarlosmotoresOpenSourcedeprocesamientodelenguajenatural

actualmenteexistentesquepuedanaplicarsealanecesidadpuntualde

implementacióndesolucionesSelfServiceparaelproyecto:

o ChatbotwebconelclienteintegradoalCRM.

o ChatbotAPPconelclienteintegradoalCRM.

o NLPparaE-mailsrecibidosdelcliente.

o NLPparagestióndeSMSrecibidosdelcliente.

o NLPpararecepcióndemensajesatravésdeRedesSociales.

 Identificarygarantizarlosmecanismosdeintegracióndedichosmotoresde

NLPconherramientasactuales.

Losresultadoseconómicosdirectossoninicialmenteparalaempresabeneficiaria

delproyectoyposteriormenteseesperaquetengaunimpactosocioeconómicopara

lasempresasqueabsorbanlatecnologíaidentificada.
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Seesperapoderlograrunincrementodeingresosdeun20%delafacturacióntotal

mensual.

Elhechodeincorporarsolucionesdetecnologíaalassolucionesyaexistentes,

permitiránalaempresabeneficiariaunflujodeingresosgeneradosporelusodelas

nuevasaplicaciones,bajounmodelotransaccional,loqueimplicaquenoexistirán

ingresosporlicencias,niingresosporSoporteyMantenimiento,sinoquese

percibiráunmontoinicialdesetupyunmontoportransacciónatendidacon

tecnologíaNLP.Estemodelopermitirágenerarunflujoconstanteyfuturode

ingresosquepermitiránbrindarmayorestabilidadalaempresa.

Sitenemosencuentaqueelcostopromediodeunallamadadeatencióntelefónica

esdeUSD0,70($10,50),yelcostodeunatransacciónDigital(Chat,E-mail,etc)por

medioshumanosesdeUSD0,25($3,75)seestimaqueelcostoapercibirporuna

atencióndigitalporNLUpodríaofrecerseaunvalorpromediodeUSD0,10($1,5).

Laempresaposeeuntotalde20clientesquedeacuerdoarelevamientos

preliminaresestaríaninteresadosenestetipodesoluciones,queactualmente

poseenuntotalaproximadode300.000transacciones/mespormediosdigitales

(valoresestimados),conunapotencialidaddenegociodeUSD360.000anuales.Se

aspiraapoderobtenerunacaptacióndel5%enelprimersemestre,deun7%enel

segundosemestreyuntotalenelsegundoañode50.000transacciones/mes

incluyendonuevosclientes,loqueimplicaríaunafacturaciónanualdeUSD60.000

adicional.

Porotraparte,existelaposibilidaddeteneringresospornuevosdesarrollos

solicitadosporlosclientes;noobstantenoseincluyenenelanálisisporla

imposibilidaddeestimardeformaprecisaestosingresos.

Lasempresasquequieranincorporarlamismatecnologíaasusaplicaciones,

podránrealizarloluegodequelaempresaCustITS.A.realiceelprimerprototipo

exitoso.Estobeneficiaráalentornotecnológicolocalennuevosingresosderivados

delaincorporacióndenuevatecnologíaalasactualesyadispuestasnosoloenel

usoquelaempresaCustITS.A.haprevisto,sinoennuevasaplicaciones.
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7 Factorestecnológicosdeéxito/fracaso

Teniendoencuentaqueelproyectotieneporobjetolaidentificacióndetecnologías

actualesdeNLPenvíasaintegrarlasmismasensolucionesdeselfservice;yqueun

proyectodetecnologíaesexitososielmismosolucionaunanecesidadentiempoy

costoconsiderable,seidentificanlossiguientesfactorescríticosdeéxitoofracaso

delproyecto:

7.1 CONOCIMIENTO/DESCONOCIMIENTODELATECNOLOGÍAACTUAL

LatecnologíadeInteligenciaArtificialesmuyampliayposeeaplicacionesentodoel

mundo.ElhechodetenersolucionesdeIA(InteligenciaArtificial)desplegadasen

muchospaísesdelmundo,hacemáscomplejoelanálisisyconocimientode

soluciones,herramientasyavancesenlamateria.

Porotrolado,elcrecienteusodelatecnologíanospermiteaccederainformación

quesinInternetseríaimposibleacceder.ElusodeInternetyderedesinternacionales

decontactopermiteteneraccesoatecnologíaspagasytecnologíaslibresquenos

puedenpermitirlaincorporacióndeconocimientosanuestroentornolocal.Talesel

casodeChatScript,laplataformaOpenSoucemásfamosaquepermiteimplementar

solucionesdechatbotintegradasconotrasaplicaciones.

Unfactorclaveeselconocimiento delatecnologíadisponibleyparaello,

organizacionescomoChatbot.orgsonclavesparalapublicaciónypuestaencomún

detecnologíasdeestetipo.Lasconferenciasqueactualmenteserealizanenlos

paíseseuropeosoenEEUUtambiénsonunelementoclaveparadichadistribución

deconocimiento.Laclaveesestaralertaatodaslasnovedadesyherramientas

disponiblesparapodertomarinformacióndelasmismasycolaborativamente

construirsolucionessuperadoras.

7.2 APLICACIÓNDELATECNOLOGÍAAPROBLEMASONECESIDADESREALES

Otrofactorclavedelatecnologíaessucorrectousoyaplicación.Podemostenerla

mejortecnologíadeentendimientodelenguaje,peronodisponerlamismapara

causasquelojustiquen,puedegenerarquesepierdainterésysetermineperdiendo

dichosavancesentecnología.Comohedescriptoanteriormente,elentendimientode
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lenguajenatural,comoramadelainteligenciaartificialhaencontradoaplicaciones

empresarias importantes que justifican económicamente su desarrollo.Esta

identificaciónconstantedeaplicacionesrentablesdelatecnologíaeselprincipal

elementoquedaimpulsoasucontinuainvestigaciónymejora.

Esclaveparaesteproyecto,identificarclaramentelaaplicacióndelatecnologíade

NLUenlamejoradelasherramientasactuales.

Unfactorimportanteeslacorrectaidentificacióndeusospotencialesyaplicaciones

prácticasquegenerenunimpactolosuficientementerelevanteparavolverrentable

sudesarrollo.Enelproyectoestoseacotaalaimplementacióndeunasoluciónde

gestióndeinteraccionesconlosclientessoportadaporNLUquepermitegestionar

transaccionesselfserviceenlasempresas.

7.3 COSTODELATECNOLOGÍA

Sielcostodeinvestigación,incorporaciónymantenimientodelatecnologíaesalto,

serámásdifícilsuusoenlasempresaslocales.Sisepuedenidentificarclaramente

susbeneficiosenfuncióndecostosaccesibles,lasempresaspodránadquirirlos

conocimientos necesarios para adoptar dicha tecnología.En términos de

tecnologíasdeNLPpodemosidentificarquehaysolucionesOpenSourcedebajoo

nulocostoquepermitiríansuusoeintegraciónconlassolucioneslocales.

LasempresasqueactualmentesonclientesdeCustItparasuproductodeCRM

podránadquirirlasoluciónsiestorepresentaunbeneficiototalnetoresultantedela

traslacióndeinteraccionespormediostradicionalhacialastransaccionespor

mediosSelfservicequeseofreceránconlanuevasolución.

7.4 COMPLEJIDADDELATECNOLOGÍAAAPLICAR

En elapartado deantecedentessepudo identificarquelastecnologíasde

inteligenciaArtificialhancrecidoyevolucionadoenlosúltimosañoscomonunca

anteslohabíanhecho;principalmentedelamanodegrandesempresas,siendoel

usodeNLPenaplicacionescotidianas,cadadíamásfrecuente.

Haymuchatecnologíadesarrolladasobreestetópico,perolasmismashansido

desarrolladasenlenguajesytecnologíascomplejas,loqueimplica,queesuna

tecnologíadealtoniveldeinnovaciónycomplejaalmismotiempo,loquehacemás
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difícilsu incorporación en las empresas,ya que implicaría tenerrecursos

especializadosoesquemasquepermitanlaincorporacióntemporaldedichos

recursos.

Toda innovación implica un desafío yun aprendizaje tecnológico yque la

incorporacióndeaplicacionesqueutilicenNLPesunvehículoclavecomoimput

inicialpara la generación de conocimiento en Inteligencia Artificial.Dicha

complejidadylaaperturadelasempresasparaincorporarlaesclaveeneléxitoo

fracasodeesteproyecto.Lacomplejidaddelainnovaciónpropuestapodría

entendersecomounfactorderiesgoparaelfracasodelproyectoounéxitoen

relaciónaquesucorrectaimplementaciónyaplicacióngeneraráunimpactopositivo

enlaempresaCutIt.

7.5 NIVELDEPRECISIÓNDELATECNOLOGÍAYSUIMPACTOENLAEFICIENCIAY
EFICACIA

Antesnoseutilizabaestatecnologíaporquelossistemasqueexistíanbrindabanun

niveldeaceptacióndeentendimientorealmentebajo.Elavanceendichas

tecnologíashanpermitidomejorarlaprecisióndelasmismasyporendemejorarlos

casosdenegociodeimplementacióndelamisma.Contecnologíasquebrinden

mejorprecisiónabajocosto,serámásfácilquelasempresaslaadopten.

7.6 RIESGODEESTIMACIÓNDETIEMPOSYTAREASDEPROYECTO

Aunquesehayanestablecidolasetapasprincipalesysusactividades,esclaveel

seguimientoycontroldelasetapasytiemposdelproyecto,debidoaquepodrían

verseafectadolostiemposycostosdelmismo.
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8 Instrumentodefinanciaciónpropuesto

SeproponeutilizarelFondoFiduciariodePromocióndelaIndustriadelSoftware

(FONSOFT)debidoaqueelfondoesdeventanillaabiertaytieneporobjetola

presentacióndeProyectosdeInvestigaciónyDesarrolloprecompetitivodeprocesos

de software,productos,servicios,sistemas y soluciones en tecnología y/o

telecomunicacionesorientadosalfortalecimientodePymesdelsectorTICs,parasu

financiamientoparcialatravésdeAportesNoReembolsables(ANR)porunmonto

dehastaPESOSDOSMILLONESQUINIENTOSMIL($2.500.000).

Teniendoencuentaqueenningúncasoestassubvencionespodránexcederel50%

delcostototaldelproyecto,serálaempresabeneficiarialaquerealizaráelaportedel

resto.

LaempresayahapresentadoyhasidobeneficiariadeotrosFONSOFT,porloque

cuentaconexperienciaenlagestióndeestetipodeinstrumentos.

Seconsideraclaveelaportedeestefondoyaquealtratarsedeunainnovación,

existeunriesgoquelaempresaporsisolanoloasumiríaoloasumiríaenotro

momentooaunritmodiferentealnecesario,loquepodríaderivarenunfracasode

lainiciativa.

Seadjuntanformulariossolicitadosporelprogramaycompletadosparaelproyecto:



33

9 Unidadejecutoraybeneficiario

Seproponedesarrollarelpresenteproyectoquetieneporobjetolageneraciónde

innovaciónproductivabasadaenlainvestigaciónytransferenciadeconocimientos

para la creación y/o modificación de productos existentes,promoviendo la

vinculacióntecnológicaEmpresa-Universidad-Estado:laempresaCustITS.A.como

beneficiariadelproyecto,lacualtambiénseráejecutoradelmismo,encolaboración

conel“GrupodeProcesamientodeLenguajeNatural”,pertenecientealaFAMAF

(UniversidadNacionaldeCórdoba),conelEstadoapoyandoeldesarrollodel

proyectoatravésdelinstrumentoFONSOFT.

1.Empresa:CustITS.A.esunaempresaPymelegalmenteconstituidaenelterritorio

denacionaldesdeelaño1998proveyendosolucionestecnológicasparala

gestióndelGobiernodeTI,GestióndelRiesgoyCumplimiento(ITGRC),Atención

aClientesySeguimientodeVentas(CRM)yGobiernoElectrónico,conclientesen

elmercadonacionaleinternacionalqueactualmenterequiereincorporarnuevas

solucionesyproductosrelacionadosasolucionesdegestióndeinteracciones

digitalesconusuariosfinalesyofrecerasusclientesactuales.Susproductos

persiguenbrindartecnologíadeúltimageneración,cloud(Internet)enabled,con

soporte para dispositivoscomo smartphones,tablets,netbooksyPCs,y

arquitecturaSOAquelepermitiráunasencillaintegraciónconsussistemas.

PoseeclientescomoBancoSupervielle,Banelco,BancoItau,TarjetaNaranja,

Arcor,Telecom,Claro,Ledesma,MolinosRíodeLaPlata,DiarioLaNacióne

InterbankdePerú,entreotros,distribuidosalolargodeArgentina,México,Perú,

ParaguayyRepúblicaDominicana.

Laempresahasidobeneficiariaenotrasoportunidadesdeprogramasde

promocióndelaindustriadelsoftwaredelMinisteriodeCienciayTecnologíade

laNación.

Losprincipalesvaloresdelaempresason:

 Alianzasduraderasconnuestrossociosdenegocios

 Maximalealtadyrespetopornuestrosclientes

 Compromisopermanenteconlacalidad
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 Desarrollocontinuodelosrecursoshumanos

 Estabilidadenelmercado

Laempresabeneficiariadispondrádesuestructuraempresarialydeunconjuntode

recursosdestinadosalproyecto:

a-PMoLíderdeProyecto.

b-LíderTécnico

c-LíderFuncional

d-Desarrolladores

e-EspecialistasdeIntegraciónMDW

2.Unidadtécnicadelsistemacientíficotecnológiconacionalcooperanteenel

proyecto:El“GrupodeProcesamientodeLenguajeNatural”esungrupode

investigacióndelaFaMAF(UniversidadNacionaldeCórdoba)quenacióenel

2005yrealizainvestigacionesyestudiossobreNLP.Estegrupohacolaborado

localmenteconlaempresaMachinalis,eneldesarrollodetecnologíasde

reconocimientodetexto.

TeniendoencuentaqueelGrupodeNLPdelaFaMAFrealizainvestigacionesy

vigilanciatecnológicasobreestastecnologías.,esimportantelainvestigaciónde

solucionesactualmenteexistentesparadefinirlamejoropcióntecnológicaque

sirvacomobaseparalaaplicaciónlocaldetecnologíadeNLP.Adicionalmente,la

participacióndeestagrupoacadémicoenotrosproyectosdevinculación

tecnológica,favoreceneldesarrollodelpresenteproyecto.Secontrataráalgrupo

atravésdelsistemadetransferenciatecnológicadelaUNC.

3.Empresacomercializadoradelasolución:seestableceráuncontratopuntuala

unaempresaparalapublicacióndelproyectoylarealizacióndeunevento

presentaciónconempresasdelentornolocal.

4.Estado:ElEstadopromuevelainvestigaciónytransferenciatecnológicaen

aquellasáreasdondelasempresasporsisolasnopodríanhacerloporlarelación

riesgo-beneficioquepodríagenerarlainnovación.Enestecaso,permitela

realizacióndeldesarrollodelproyectoquedeotraformanoseríaposible.
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10Etapasparalaejecucióndelproyecto

Elproyectoseejecutaráen5etapascentrales,lascualestendrántareaspuntuales

asignadasalosmiembrosquetrabajaránenelproyecto.

IlustraciónII
EtapasdeProyecto

Luegodelareunióndekick-offseejecutaránlassiguientesetapas:

A.Kick-off

B.ComunicacióndeAlcanceyDefinicióndeArquitecturadesolucióndeNLP:Se

comenzaráporcomunicarelalcanceyelobjetivofuncionaldeintegraciónde

soluciones,describiendolasoluciónactualdelaEmpresaCustITS.A.ylas

recomendaciones de arquitectura de integración necesaria para poder

integrarloconlaherramientadelprototipoypoderluegointegrarlasolución

conotrasherramientas.

Estaetapaesclaveparaentenderelalcancedelproyectoygarantizarenla

etapadeinvestigación,laidentificacióndelamejoropcióntecnológicaparael

proyecto.Estaetapadelproyectoseráejecutadaprincipalmenteporla
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EmpresaCustITSAconparticipacióndel“GrupodeEstudioenLenguaje

Natural”delaFaMAFdelaUNC.

Seestimaunaduraciónde7díasdetrabajo.

C.Investigaciónydefinicióndetecnologíaactualdisponibleautilizar:

Laetapadeinvestigacióndetecnologíasparaelproyectoseráejecutada

principalmenteporlaunidadacadémica“GrupodeEstudioenLenguaje

Natural”delaFaMAFdelaUNC,elcualdeberáidentificaryrecomendarlas

mejoresopcionestecnológicasparaelproyecto.

Esteanálisistécnicodebetambiéncomplementarseconunanálisisde

complejidadtecnológicaycostosparaelproyecto.

Seestimaunaduraciónde30díasdetrabajo.

D.RevisióndeArquitecturaeintegracióndesoluciónconsoluciónactualdela

empresa:

Luegodeteneridentificadolatecnologíaautilizarserealizaráladefinición

finaldearquitecturayserealizarálaintegracióndelasoluciónconlas

herramientasactualesdelaEmpresa.

EstaetapaserárealizadapuntualmenteporlaEmpresasconsoportede

nuevosrecursosydelgrupodeFaMAF.

Comoresultadodeestaetapasedeberácontarconunasoluciónbásicao

prototipobetadelasoluciónperseguida.

Seestimaunaduraciónde45díasdetrabajo.

E.PruebaPilotoyAjustes

Laetapadepruebapilototieneporobjetogarantizarunasolucióneficientey

eficazsobreuncasoreal,sonlocualenestaetapasetrabajaráenconjuntola

EmpresaCustITS.A,elgrupodeFaMAFyunclientedelaempresaque

brindarálaposibilidaddeponerenprácticalasolucióndesarrollada.

Seestimaunaduraciónde15díasdetrabajo.

F.DiseñodepaquetedesoluciónCoreNLP

Luegodelaimplementaciónyajustesdelapruebapiloto,setendráque

documentarypublicarlainvestigaciónyloselementosdelproyectoque

permitanaplicarlamismatecnologíaaotrasaplicacionesdeempresasdel
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entornotecnológicolocal.

Seestimaunaduraciónde11díasdetrabajo.

G.Publicacionesycomercialización

Seplantearealizarlapublicaciónenmediosperiodísticosespecializadosy

realizaruneventolocalparapresentarelproductoydejarlodisponiblealas

empresaslocales.

Ganttgeneraldelproyecto
IlustraciónIII

10.1ACTIVIDADESPORETAPA

Ladesagregacióndelasetapasenactividadesseríanlassiguientes:

Nombredetarea Duración

ReunióndeKick-off 1día

ComunicacióndeAlcanceyDefinicióndeArquitecturade
solucióndeNLP

7días

Diseñoydefinicióndealcance 1día

AnálisisdeArquitecturaenfuncióndearquitecturaactualde
aplicaciones

1día

Planteodearquitectura 3días

DefiniciónfinaldeArquitectura 1día

DocumentacióndeArquitectura 1día

Investigaciónydefinicióndetecnologíaactualdisponiblea
utilizar

30días

Investigacióndetecnologíadisponible 25días

Documentación 5días

RevisióndeArquitecturaeintegracióndesoluciónconsolución 45días
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actualdelaempresa

RevisióndeInvestigación 5días

DesarrollodeadecuacióndemotordeNLU 20días

IntegracióndemotordeNLU 20días

PruebaPilotoyAjustes 15días

Pruebas 10días

Ajustes 10días

DiseñodepaquetedesoluciónCoreNLP 11días

Diseñodedocumentación 5días

Diseñotécnicodeentregable 6días

SeguimientodeProyecto 108días

Comercialización 20días

10.2USODERECURSOS

ElproyectocontemplaelusoderecursospropiosyrecursosdeFaMAFporuna

cantidadtotalde3713,6horasdistribuidasdelasiguienteforma:
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10.3PROJECT

SeadjuntaProjectdetrabajo:
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11Presupuesto

Parapoderejecutarelpresenteproyectosedeberácontarconunpresupuesto

compuestoporlossiguienteselementos:

11.1COSTOSDERECURSOSHUMANOS

Costoderecursoshumanosdeasignaciónalproyectoporetapa:

Costosderecursoshumanosporhora:
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Tiempototaldelproyecto:5meses

Secalculasobreunabasede22díasmensualesde8hscadauno,loqueimplica

176hsdetrabajomensual

PreciodereferenciatipodecambioUSD:$15

11.2BIENESAADQUIRIR

Paraelpresenteproyectoesnecesarioadquirir2servidoresy3notebooksqueserán

deusoexclusivodelproyecto.

Especificacionestécnicas:

Descripción Cantidad Preciototal

ServidorHpProliantMl110Gen9IntelXeon

QuadCore8g2tb

2 $45.000

Notebook
LENOVOB50-70
1.PROCESADORINTELCOREI7-4510UCPU@2,00Ghz
2.60Ghz
2.MEMORIARAM4GB
3.HD1TB
4.DISPLAY15,6"

2 $27.000

TOTAL $72.000

11.3MATERIALESEINSUMOS

Seestimaungastoacubrirporelusodeinternetadicionalquesedeberácontratar

deunvalorde$14.400durantelos5mesesyunvalordeinsumosparaimpresiones

yotrospor$3.000duranteladuracióntotaldelproyecto.

Costototal:$17.700

11.4COMERCIALIZACIÓN

Elcotototaldecomercializaciónserácontratadoaunaempresaexternaporelvalor

de$30.000eincluirá:

- Gestióndepublicacionesycontenidodigitaldelasolucióndesarrollada.

- Eventolocaldepresentacióndelasolución.
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12Conclusiones

Laincorporacióndenuevastecnologíasenelámbitodeempresaslocalesesclave

paraelcrecimientolocalyregionaldelasorganizaciones,peromásimportanteque

ellosonlosmecanismosquesepuedenutilizarseparadistribuirelconocimiento

dentrodeunasociedad.

Elpresenteproyectopersigueambosobjetivostendientesafortalecerypotenciarlos

modelosproductivoslocalesparaquefavorezcanlainnovaciónenlasempresas.

Los acuerdos entre distintos actores delsistema de innovación;empresa,

universidadygobiernotienenpotencialidadesderivadasdelacooperación.

ParalaempresaCustITesunproyectoinnovadorquepotenciarásucompetitividad

ensuentorno yquefavoreceráeldesarrollo localtendienteaimplementar

crecientementetecnologíasdeAI.

¿Nuevaolapresente?…
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14Anexos.

14.1ANEXO1-DICCIONARIO

NLP ElNLP(naturallanguajeprocessing)esunasubdisciplinadela

InteligenciaArtificialylaramaingenierildelalingüística

computacional.Seocupadelaformulacióneinvestigaciónde

mecanismoseficacescomputacionalmenteparalacomunicación

entrepersonasoentrepersonasymáquinaspormediodelenguajes

naturales.

NLU Siglascorrespondientesa“naturallanguajeunderstanding”o

EntendimientodeLenguajeNaturalquehacereferenciaalas

investigacionesytecnologíasquepermitenaunamáquina,entender

yprocesarellenguajenaturalhumano.EsuncomponentedelNLP

ElNLP(naturallanguajeprocessing)

CRM Siglascorrespondientesa“CustomerRelationshipManagement”o

Gestiónderelacionamientoconlosclientes.Hacereferenciaala

estrategiayherramientasquesoportanlagestióndeinteracciones

delasempresasconsusclientes.

Multicanalidad

oMultichannel

Estrategiaparadisponerunconjuntodecanalesdecontactoal

cliente,loscualesnoseencuentranintegrados.

Omnicanalu

Omnichannel

Eslaevolucióndelamulticanalidadquesuponeladisposiciónde

canalesdecontactodelcliente,totalmenteintegrados.

IPOóHCI Conjuntodeconceptosqueformaneláreadelainteracciónpersona

-computadoraointeracciónpersona-ordenador(IPO).Entérminos

generales,esladisciplinaqueestudiaelintercambiodeinformación

mediantesoftwareentrelaspersonasylascomputadoras.

CL Lalingüísticacomputacionalesuncampointerdisciplinarioentreel

modeladobasadoenreglasyelmodeladoestadísticodellenguaje

naturaldesdeunaperspectivacomputacional.Dichomodeladono

secentraenningunadelasáreasdelalingüísticaenparticular,sino



47

queesuncampointerdisciplinar,enelqueparticipanlingüistase

informáticosespecializadoseninteligenciaartificial,psicólogos

cognoscitivosyexpertosenlógica,entreotros

BR BuscadoresderespuestasoQuestionAnswering

CustITS.A. Nombredefantasíaincluidoenelpresenteproyectoquerepresenta

alaempresabeneficiariadelmismo.
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14.2ANEXO2-EMPRESASDENLU

Sehaextraidoinicialmenteaquellasempresasqueestántrabajandoensoluciones

deIVRyaquepodríanbrindarunmayorusoparaautomatizarserviciosdeatención

alcliente22:

 Sensiple:http://www.sensiple.com/

 Excelsis:http://www.excelsisnet.com/

 Glorsoft:http://www.glorsoft.com/

 Inference:http://www.inferencesolutions.com/

 IVRNet:http://ivrnet.com/

 SpeechStorm-Genesys:http://www.speechstorm.com/

 Telecats:http://www.telecats.nl/

 Vocalabs:http://www.vocalabs.com/

 Voxeo:https://voxeo.com/

 WalshMedia:http://www.walshmedia.com/

 Innoetics:http://www.innoetics.com/

Otrasempresashantrabajadoconlaaplicacióndechatbotsprincipalmente,asi

mismo su identificación yconocimiento es clave para elentendimiento de

tecnologíasyevoluciónactualdisponible.

Pandorabotsesunaempresaespecializadaenlaconstrucciónde“Chatbots”.Ofrece

diferentesAPIsparapoderconstruirunChatbot.Suframework“AIML2.0”permite

producirrápidamenteunasistentevirtualdecalidadparaunaaplicaciónmóvilsinla

necesidaddeunainvestigaciónexhaustivayqueconsumatiempoeninvestigación

eninteligenciaartificial.“AIaaS”(InteligenciaArtificialcomoservicio)proporciona

accesoalaAPIdelaplataformadealojamientodelchatbotyalSDK,permitiendoa

losdesarrolladoresintegrarfácilmentelasinterfacesconversacionalesenlas

aplicaciones.Permiteutilizarunsimpleeditordetextoparaconstruirunchatbot(o

tomarelframeworkAIMLdecódigoabiertodeGithub),yluegoimplementaren

cuestióndeminutosutilizandolasAPIREST.

22Fuente:https://www.chatbots.org/companies/speech/
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BrilligUnderstanding,IncesunaempresafundadaporBruceWilcox,quienesel

creadordeChatScript,laplataformaOpenSoucedominanteenProcesamientode

LenguajeNaturalquehaganadoelpremioLoebneren2010,2011y2012consus

robotsSuzette,RosetteyAngela.

ArtificialSolutionsesunaempresadeSuizacreadaen2001especialistaen

interacciónconlenguajenatural(NLI),quepermitealagenteahablaralas

aplicacionesydispositivoselectrónicosenformatolibre,lenguajenatural,utilizando

elhabla,textooungesto.SuplataformaTeneopermitecrearaplicacionesde

lenguajenaturalsofisticadasenuntiemporécordysinlanecesidaddehabilidades

lingüísticasespecializadas.ArtificialSolutionsganóenel2015elpremioSteviefor

Sales&CustomerService(http://stevieawards.com/)

ArtificialSolutionsproveesolucionesdeasistentesvirtualesparalaweb,soluciones

deIVRysolucionesdebúsquedarápidaparaincluirdentrodelosportalesdeIntranet.

Atravésdelabúsquedaendistintasredessocialesdepalabrasclaves,latecnología

NLUpuedeentenderelsentimientoyelcontextodetrásdecadacomentarioy

responder adecuadamente, por ejemplo, proporcionando una respuesta

personalizada,unenlaceaunsitiowebounnúmerodeteléfono.

CobaltesunaempresanuevafundadaporJeffAdamsenseptiembrede2014.Jeff

previamentehatrabajadoconstruyendoyadministrandoplataformasdeclase

mundialcomoNuance,Yap,yAmazon.

Interactionsesunaempresafundadaenel2004quebrindasolucionesdeasistentes

virtualesdevozytextoyotrassolucionesdeprocesamientodelenguajenatural.

Menciona que posee un nivelde entendimiento del95% al99% de sus

conversacionesdigitalesconmásdemilmillonesdeinteraccionesgestionadas.

Poseenunconjuntoampliodeclientesenvariossectoreseindustrias,siendounade

lasempresasconmayorpenetraciónenelmercadodeEEUU.

Sensoryesunaempresafundadaen1994,consedeenelSilliconValley,ha

dispuestosolucionesdereconocimientodevozencercademilmillonesde

productos,enlosprincipalesfabricantesdeelectrónicadeconsumo,comoATT,

Hasbro,JVC,Kenwood,LG,Mattel,Motorola,Plantronics,Samsung,Sony,Sega,

Uniden,yV-Tech.Estanespecializadosendotardesolucionesdereconocimientode

vozagrandesfabricantesdeproductos.
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CreativeVirtualesunaempresainglesaconoficinasenEEUU,Holanda,Singapure,

AutraliaIndiayHongKong, enfocadaensolucionesdeCustomerExperience

desarrolladassobretecnologíasdeNLPatravésdesusproductosdeasistentes

virtuales.

CXCompanyesunaempresaholandesaquehadesarrolladounaplataformade

CustomerExperiencequesoportalagestiónselfservicedecanalestradicionalesy

canalesdigitalesatravésdetododispositivo.PoseeunaasociaciónconSalesforce

paracomplentarlasolucióndeCRMconsuplataforma.Posee;ademásdesucasa

matrizenHolanda,oficinasenAlemania,InglaterrayEEUU.

Inbentaesunodelosgrandesplayersenelmercadohispanoespecializadaen

InteligenciaArtificialyProcesamientodelLenguajeNatural,conoficinasenEEUU,

Francia,España,BrasilyChile.Poseesolucionesdemejoradelaexperienciadel

clienteyautoservicioporlaWebapartirdeaplicartecnologíasdebúsqueda

inteligente.Inbentatiene10añosdetrayectoria,perohasidoenlosdosúltimos

ejercicioscuandohadadoungranpasoadelante.Lacompañíanaciócomo

integradoradesoftwaredeterceros.Sinembargo,lossociosprontosedieroncuenta

dequeesenoeraelcamino.En2008,decidierondarungiroyespecializarseenel

lenguajenatural,desarrollandosupropiosoftware.“Elobjetivoeraquelasmáquinas

pudiesencomprendermejoralaspersonas,comoelSirideApple,porejemplo23.

Peroenvezdeenfocarloaqueundispositivomóvilinteractuaseconunapersona,

hicieronunsoftwareparaquelasempresaspudierancomunicarseconsusclientes.

LatecnologíadeprocesamientodellenguajedeInbentahapermitidoquela

compañíadesarrolleuncerebrosemánticoconmúltiplesaplicaciones,quese

concretanencuatroáreasdenegocioprincipales:

 Atenciónalcliente24/365atravésdelaWebysoporteporChat.

 BuscadorsemánticoenlaWebquegarantizalarespuestaadecuadaa

preguntadenuestrosclientes.

 Análisisemocional.Inbentahapuestoenmarchaunaherramientaque

permiteanalizarelcarizdelasinteraccionesdelosclientes.

 Gestióndetickets:“Cuandounusuarioonlinenoobtienerespuestaalo

23Fuente:http://www.emprendedores.es/casos-de-exito/inbenta-caso-de-exito



51

preguntado,elsistemaautomáticosuelesugeriralclientequeenvíeuncorreo,

arranqueunasesióndechatconunagente,mandeunmensajeporWhatsapp,

pidaatenciónporTwitter…

InbentanoposeesolucionesdegestióndeclientesporIVRoIVRinteligentequele

permitacompletarsusuitedesolucionesselfservice.

EcrationesunaempresadeorigenHolandésqueposeeunasolucióndenominada

“eChatbot”conmásde200millonesdeinteraccionesatendidasdesdesucreación

en2005.

NoHoldposeesolucionesdegestióndelconocimiento,búsquedainteligente y

agentesvirtuales.PoseenoficinasenEEUUyhandadosolucionesagrandes

empresascomoLenovo,

NextITesunacompañíagalardonadaenel“2015LatinAmericanGrowth,Innovation

and Leadership Awards” como empresa líder de asistentes virtuales en

Latinoamérica.NextITesunaempresaestadounidensequeposeesolucionesde

conversaciónhumano-maquina.NextIThaestadoalavanguardiadelatecnologíade

asistentevirtualdesde2002.Alme,lamásgrandeplataformadeasistentevirtual,

estaimplementadaenempresastalescomoAlaskaAirlines,Amtrak,Charter

CommunicationsyelEjércitodeEE.UU.Yaseaunaaplicación,chat,IVRochatbot,

nextITbrindasolucionesdeinteligenciaartificialparacualquierpuntodecontacto,en

cualquieridioma.

[24]7esotraempresaconpresenciaenLatinoamérica.En2000,lacompañíafue

pioneraenelnegociodecentrosdecontactoyestaexperienciaproporcionó

perspectivasmuyvaliosassobrelosconsumidoresycómointeractúanconlas

empresas.[24]7tienesusedeenCampbell,California,concentrosdeI+Den

CaliforniayBangalore,IndiayoficinasdeventasenlosEE.UU.,ReinoUnidoy

Australia.PoseesolucionesdeAgentesvirtualesyChatbotsysolucionesdeIVR

inteligente,entreotras.

En Noviembre delaño 2014 [24]7 adquirió a la empresa IntelliResponse,

complementando sus soluciones de selfservice ygestión de customercon

inteligenciaartificial.Algunasdelasmarcascorporativasmásreconocidasdel

mundoylasinstitucionespúblicasconfíansusnecesidadesdegestióndela

experienciadelclienteaIntelliResponse-incluyendoCIBCBank,HarrisBank,ING
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Direct,ProgressEnergy,CopaAirlines,laPennStateUniversity,ylaUniversidadde

Yale.Conmásde450implementacionesdegestiónalclienteenvivo,gestionamás

de100millonesdepreguntasalaño.

OmiliaesunaempresadeorigenGriegaqueposeeunaplataformadenominada

DiaManTquepermitelagestióndeldiálogoentodosloscanalesdecontactoconel

cliente,mediantelacomunicaciónenlenguajenatural,sintenerquenavegarporlos

menúscomplejosyárbolesdeopcióndelasWebs.Omiliahaimplementadosu

soluciónenoperadoresmóviles,bancosyempresasdeenergía,entreotros.Dimitris

VassosesunodelosSociosFundadoresyposeemásde16añosdeexperienciaen

solucionesdeautoserviciodeatenciónalcliente.Sucarreracomenzóen1997con

IBMReinoUnido,dondecontribuyóaldesarrollodelacarteradeproductosdevozde

IBMysudespliegueenmásde70países,yasuregresoaAtenasenelaño2002,

DimitrisfundóOmiliaenelgarajedesucasa,conunamisiónparadestruirel

tradicional"IVR"yreinventaralmismocomounservicioverdaderamentecentradoen

elcliente.Desdeentonces,Omiliahacrecidohastaconvertirseenunlídermundialen

tecnologíayDimitrishallevadoalequipoaentregarunaverdaderasoluciónde

entendimientoyprocesamientodelenguajenaturalparaIVRs.
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