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‘Chatbots’, sistemas clave para abordar con
competitividad la transformacion digital

La adaptacion de contenidos, derivados de la interaccién con ‘
los clientes, se suma a la optimizacion de tiempo y recursos

NOEMI GONZALEZ

as nuevas formas de co-

municacion,  basadas

en las redes y la inme-

diatez, se han converti-
do en un modus vivendi para las
nuevas generaciones (Millenial y
Z), que se implanta progresiva-
mente y de manera generaliza-
da. Algunos paises, como EEUU,
han sabido detectar esta evolu-
ci6én y han apostado, hace anos,
por el desarrollo de sistemas ca-
paces de cubrir estas nuevas ne-
cesidades mediante el empleo
de la inteligencia artificial.

Europa, Espana y la provincia
distan mucho todavia de los ni-
veles alcanzados por estos paises
pero, como sefialan los expertos
y algunos sectores politicos, «en
la cuarta revolucion industrial,
si las empresas no evolucionan
y aplican estas herramientas de
vanguardia, podrian quedarse
atrds e incluso morir».

En este proceso de eficiencia
juegan un papel esencial los
chatbot, un servicio que automa-
tiza tareas que requieren unain-
teraccion directa con el cliente
(on line), mediante un lenguaje
natural. Estas herramientas pue-
den funcionar desde cualquier
dispositivo y emplear las aplica-
ciones de mensajeria instantd-
nea que usamos diariamente.

SEMANTICBOTS

Castellon cuenta ya con una em-
presa que desarrollay ofrece este
tipo de sistemas: SemanticBots.
Hugo Ferrer es el CEO de esta fir-
ma de base tecnolégica vincula-
da al Espaitec, que «nace en ba-
se a la tecnologia desarrollada a
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CREACION. El CEO de SemanticBots, Hugo Ferrer, muestra el desarrollo de la firma de Castellon.

partir de las investigaciones del
Temporal Knowledge Bases de la
UJI (TKBG), especializada en el
andlisis semdntico y el Big Data,
y su aplicaciony, explica Ferrer.
La empresa estd formada por
un grupo de profesores e investi-
gadores vinculados a la UJI: el di-
rector del TKBG, Rafael Berlanga,
y los especialistas en andlisis de
la web semdntica y procesamien-
to de textos y datos, Victoria Ne-
bot, Maria Pérez e Ismael Sanz.
La aplicacién del sistema idea-
do por SemanticBots se convierte
en una herramienta fundamen-
tal para la competitividad de las
grandes, medianas y pequenas
empresas, segin estudios desa-
rrollados en los paises en los que

BENEFICIOS

Este sistema
plurilingiie mejora
la atencién ‘on line’,
y la comunicacién
con los usuarios
durante las 24 horas

yasehainiciadolaimplantacion
de esta nueva tecnologia. «El em-
pleo de aplicaciones de mensaje-
ria por parte de las empresas pa-
ra comunicarse con sus clientes
va en aumento, por lo que la in-
teractuacion via chat es cada vez
mads natural. No obstante, en mu-
chas ocasiones, las preguntas se
repiten, por lo que la automati-
zacion de la informacién supo-
ne una mayor accesibilidad a la
misma, la optimizacién de tiem-
PO y recursos y una mayor pro-
ductividad», senala Ferrer. Es en
este marco en el que el chatbot de-
sarrollado por SemanticBots jue-
ga un papel clave. EI funciona-
miento es sencillo y efectivo. Se
trata de la implantacion de este

SemanticBots, vinculada al Espaitec, genera un entorno
comunicativo en base a la retroalimentacion empresa/cliente

sistema en una plataforma, web
oaplicacién de cualquier empre-
sa. Este crea un entorno comuni-
cativo via chat con un robot, en
el que la informacién proporcio-
nada se pauta en funcién de las
preferencias de cada individuo.
La caracteristica que propor-
ciona la inteligencia artificial
frente a otros sistemas es que «no
esun mecanismo cerrado, ya que
cuando los usuarios interactian
con el chatbot, éste adquiere co-
nocimientos sobre ellos y gene-
ran contenidos adaptados a sus
necesidades. Es una especie de
democratizacién de la informa-
ci6n, mediante la retroalimenta-
cion entre usuario y sisteman.

FACTORES DETERMINANTES

Los beneficios de este sistema
para incrementar la competiti-
vidad y efectividad son numero-
s0s, puesto que «ayuda a las em-
presas a valorar que productos y/
o servicios despiertan mds inte-
rés entre el publico. Asimismo,
supone una nueva forma de mar-
keting, puesto que es un sistema
abierto en el que el usuario mar-
cael contenido en funcién de sus
consultas o preferencias. Por dlti-
mo, favorece la innovacién abier-
ta ola cooperacién entre deman-
day oferta a través de la retroali-
mentacién», explica Ferrer.

El sistema de SemanticBots,
que ademads es plurilingiie, pro-
porciona un mayor conocimien-
to de los clientes y sus necesida-
des; mejora la atencién on line y
llega a mds gente; aprovecha el
conocimiento que generan las
interacciones; posibilita la aten-
cién a mds usuarios en menos
tiempo, durante las 24 horas. =



