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1 Resumen

Resumen:

El objetivo de este proyecto ha sido el analisis de las tecnologias de Inteligencia Artificial,
haciendo foco en los asistentes virtuales y chatbots. Adicionalmente, se ha desarrollado
un asistente transaccional de reserva de hoteles mediante la tecnologia de procesamiento
de lenguaje natural Dialogflow, que hace llamadas a una API externa y almacena la
informacién de la reserva en una base de datos MySQL. Se usa también Business
Intelligence (Inteligencia Empresarial) presentando un dashboard que transforma los
datos de las reservas y de los usuarios en conocimiento.

Abstract:

The objective of this Project has been the analysis of Artificial Intelligence technologies,
focusing on virtual assistants and chatbots. Additionally, a transactional hotel reservation
assistant has been developed using Dialogflow natural language processing technology,
which makes calls to an external API and stores the reservation information in a MySQL
database. Business Intelligence is also used, presenting a dashboard that transforms data
from reservations and users into knowledge.
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2 Palabras claves

Espariol:

e Inteligencia artificial
e Asistente virtual

e Chatbot

e Motor cognitivo

e Natural Language Understanding

English:

e Artificial intelligence
e Virtual assistant

e Chatbot

e Cognitive motor

e Natural Language Understanding
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3 Introduccion

Cuando pensamos en hacer un viaje, ya sea un viaje de negocios 0 en nuestro tiempo
libre, la mayoria de las personas tienden a comenzar una blsqueda por internet,
normalmente en paginas que han sido previamente recomendadas por amigos o
familiares. La realidad es que existen numerosas paginas de busquedas online para viajes
que funcionan, la mayoria de ellas, de forma similar. El usuario introduce los parametros
de busqueda en la pégina seleccionada para hacer su reserva y ésta le muestra un listado
con las diferentes opciones que encajan con la busqueda realizada. Este proceso puede
Ilegar a resultar tedioso y exhaustivo, sobre todo cuando, para lograr realizar una reserva,
tienes que pasar primero por varias ventanas. La idea detras de este proyecto es
implementar un sistema que sea capaz de gestionar el proceso completo de reserva en una
sola ventana, para lograr que la experiencia de reserva sea mas sencillay mas rapida para
que todo el mundo, independiente de la edad o de sus conocimientos de informatica sea
capaz de utilizar la plataforma sin problemas. El usuario sélo tendra que chatear con el
asistente virtual y pedirle que realice una reserva, el cual resulta un proceso mucho mas
intuitivo.

Por una parte, el campo de la IA es uno de los campos menos desarrollados de la ciencia,
pero, por otro lado, también es uno de los que mas potencial tienen, con infinitas
herramientas de creacion y desarrollo. Esto significa que, ademas de resultar todo un reto,
también provee grandes beneficios a los primeros en utilizar estas avanzadas y poderosas
tecnologias.

Para el caso que se va a desarrollar en concreto, la mayoria de los motores de busqueda
de hoteles y apartamentos no cuentan con un asistente virtual capaz de ofrecerle al cliente
la ayuda que necesita para hacer una reserva satisfactoriamente. Para las generaciones
mas jovenes o “millenials”, que han crecido rodeados de tecnologias y dispositivos
electronicos puede resultar facil usar estos motores de busqueda comerciales, pero, para
aquellas generaciones que no tienen tantos conocimientos en informatica o software y
que les puede resultar complejo el navegar por internet a través de paginas web con menus
realmente complejos, esto puede resultar de gran ayuda a la hora de realizar una reserva
de hoteles online. Es tan sencillo como pedirle al agente que lo hagan por ellos.
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4 Estado del arte

En este analisis del estado del arte se investigara a cerca de los asistentes virtuales. En
primer lugar, para entender qué es un asistente virtual deberemos comprender que es la
inteligencia artificial. La inteligencia artificial (en adelante “TIA”), es la combinacion de
algoritmos planteados con el propdsito de crear méaquinas que presenten las mismas
capacidades que el ser humano. Marvin Minsky, considerado uno de los pioneros en la
inteligencia artificial lo definia como “ciencia para construir maquinas para que hagan
cosas que, si las hicieran los humanos, requeririan inteligencia”. Podemos pensar en la
Inteligencia Artificial como en aquella ciencia que incorpora conocimientos a los
procesos o actividades para que estos tengan éxito.

En esta linea, también cabe destacar el Test de Turing que fue propuesto por Alan Turing
en 1950 disefiado para proporcionar una definicion operacional y satisfactoria de
inteligencia. Turing sugirié una prueba basada en la incapacidad de diferencias entre
entidades inteligentes indiscutibles y seres humanos. ElI computador supera la prueba si
un evaluador humano no es capaz de distinguir si las respuestas, a una serie de preguntas
planteadas, son de una persona o no. ElI computador deberia poseer las siguientes
capacidades:

e Procesamiento de lenguaje natural que le permita comunicarse
satisfactoriamente en inglés.

e Representacion del conocimiento para almacenar lo que se conoce o siente.

e Razonamiento automatico para utilizar la informacion almacenada para
responder a preguntas y extraer nuevas conclusiones.

e Aprendizaje automatico para adaptarse a nuevas circunstancias y para
detectar y extrapolar patrones.

Sin embargo, el llamado Test Global de Turing incluye una sefial de video que permite al
evaluador valorar la capacidad de percepcion del evaluado, y también le da la oportunidad
al evaluador de pasar objetos fisicos “a través de una ventanita”. La maquina debe de
estar dotado de:

e Vision computacional para percibir objetos

e Robdtica para manipular y mover objetos.

Pero ¢se ha superado el Test de Turing? La respuesta es no. O al menos, no todavia.
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Sin embargo, en 2018, el CEO de Google, Sundar Pichai, presentd la nueva version del
Asistentes de Google bajo el nombre de Google Duplex. En la demostracion se le pide al
asistente que agende hora en una peluqueria y el asistente lo hace Ilamando por teléfono.
¢Pasaria el test de Turing? ¢El locutor sabe que habla con una maquina?

Stuart Russell y Peter Norvig, dos expertos en ciencias de computacion y autores del libro
“Inteligencia Artificial. Un Enfoque Moderno” daban 4 enfoques a la IA; Sistemas que
piensan como humanos (redes neuronales artificiales), Sistemas que piensan
racionalmente (sistemas expertos), Sistemas que actian como humanos (robots)) y
Sistemas que actuan racionalmente (asistentes virtuales).

4.1 Asistentes virtuales

Una vez definido qué es la 1A, podemos entender mas facilmente el concepto de asistente
virtual.

Un asistente virtual es un programa informatico capaz de reconocer el lenguaje natural
utilizado por el usuario permitiendo establecer una conversacién para responder
preguntas, hacer recomendaciones o realizar acciones solicitadas, aprovechando la
capacidad de almacenamiento y procesamiento que disponen los ordenadores y multiples
dispositivos electronicos. Con la finalidad de mejorar la experiencia de uso los
programadores dotan al asistente virtual de una voz y aspecto humano.

En los ultimos afios, el avance de la tecnologia ha permitido el desarrollo y la evolucion
de los asistentes virtuales, actualmente numerosos sitios web y establecimientos del
mundo cuentan con agentes virtuales que ayudan a sus usuarios y clientes a responder sus
dudas o a guiarles en el proceso de seleccién y compra de un producto o servicio como
puede ser una web de alojamientos y reservas de viajes, webs dedicadas a la venta de
productos online, banca, etc.

Por otro lado, desarrollos de software y hardware como lo son Google, Apple, Microsoft
0 Amazon han incorporado en sus sistemas operativos de forma nativa, asistentes
virtuales que mejoran la experiencia de uso de sus smartphones, tablets, smartwatches y
demas dispositivos electronicos, disponiendo en todo momento y lugar de nuestro propio
agente personal con solo pulsar un boton o pronunciar una frase. Siri de Apple, Cortana
de Microsoft, Asistente personal de Google o Alexa de Amazon son los exponentes de
esta tecnologia implementada en millones y millones de dispositivos.

Pero ¢qué puede hacer por nosotros un asistente virtual? (casi) todo. Puede leernos las
noticias, avisarnos del tiempo que va a hacer, situacion de trafico cerca de nuestra zona,
etc. Pero también podra facilitarnos ain mas la vida programando la lavadora por
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nosotros, regulando el termostato de nuestro salon, preparando café sélo con usar unas
pocas palabras, etc.

4.1.1 Asistentes virtuales en la historia

41.1.1 CALO

Tal vez su nombre no nos suene demasiado, pero se trata del primer asistente virtual que
conocemos Yy que tiene sus origenes en un proyecto de inteligencia militar artificial que
significaba “asistente cognitivo que aprende y organiza” (“Cognitive Assistant that
Learns and Organizes”). El nombre fue inspirado por la palabra “Calo” del latin que
significaba “siervo del soldado”. Fue definido en su momento como “el mayor proyecto
de inteligencia artificial creado hasta la fecha”. El proyecto comenzo6 en mayo de 2003 y
termind en 2008. CALO fue financiado por la Agencia de Proyectos de Investigacion
Avanzada de Defensa (DARPA) bajo su programa de Asistente Personalizado que
Aprende (PAL). CALO podia ayudar a su usuario mediante 6 tareas principales:

1. Organizar y priorizar la informacion.
Preparacion de artefactos de informacion.
Mediacion de las comunicaciones humanas.

Gestion de tareas.

o & w0 N

Programacioén y razonamiento del tiempo
6. Asignacion de recursos.

A partir de esto, comenzo el desarrollo de Siri cuando Apple adquiri6 el proyecto CALO
en abril de 2010.

4.1.1.2 Siri

Como acabamos de definir, Siri fue desarrollado por Apple a partir de 2010. Cuando se
lanz6 su primera version ya era capaz de conectarse con hasta 42 servicios diferentes,
desde reservar una mesa en un restaurante hasta pedir un taxi.

Solo era capaz de conversar en inglés. Esto cambiaria cuando dejo de ser una app que
utilizaban so6lo unos pocos miles de personas a que llegara integrado en el sistema
operativo en la version 10S 5 en el afio 2011 del iPhone 4S. Desde entonces Siri ha
evolucionado bastante. Ha tenido 4 versiones que han re-escrito su codigo desde cero, se
le ha implementado el uso del Machine Learning, ampliado sus capacidades mediante la
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libreria SiriKit que permite la integracion de apps de terceros y ha sufrido una interesante
evolucion en todos sus aspectos.

Estos ultimos afios parece que Siri quedo relegada a un segundo plano gracias a la fama
que ha obtenido la competencia como el asistente personal de Google o los dispositivos
de agentes virtuales de Amazon.

Pero parece que con la ultima version iOS 12, Siri ha vuelto no como asistente de voz si
no como el asistente de todo el dispositivo. Es la 1A que sabe qué hacemos y nos sugiere
cosas basadas en nuestra actividad.

SiriKit, como se ha mencionado anteriormente, es el nombre de la actual libreria que
permite implementar a Siri para interactuara con nuestras apps, a partir del uso de
dominios que crean intenciones.

Messaging

Cimate and Radio

Ride Booking

Photo Search

Workouts

Car Commands

VOIP Caliing

llustracién 1 Siri

Basta con mantener pulsado unos segundos el “Home Button” de nuestro dispositivo
Apple o pronunciando las palabras “Oye, Siri” y escucharemos dos tonos consecutivos
que nos indican que Siri nos esta escuchando y esta lista para atender nuestras peticiones.
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Antes de que digas nada,
Siri hace mas que nunca.

llustracién 2 Siri

Pero, como se ha mecnionado antes, Siri no es la Unica tecnologia de asistente personal
que existe actualmente en el mercado...

4.1.1.3 Google Assistant

Google Assistant es un asistente virtual desarrollado por
Google que estd disponible en dispositivos mdviles y
terminales domoticos.

En 2012, Google Voice Search ya nos permitia realizar .
consultas con sencillos comandos de voz para casi todas

las aplicaciones de Google sin necesidad de teclear o abrir

aplicaciones. Esto incluia comandos para la agenda,

musica, informacion de ocio...

llustracion 3 Logo de Google

Asi, surgié Google Now, asistente personal inteligente _
Assistant

desarrollado por Google que estaba disponible dentro de la

aplicacion Google Voice Search para Android. Fue incluido por primera vez en Android
4.1 (“Jelly Bean”), que se lanzo el 9 de Julio de 2012, y fue soportado por primera vez en
el teléfono inteligente Galaxy Nexus.

En mayo de 2016 se revel6 una nueva tecnologia conocida como Google Assistant que,
el CEO de Google, Sundar Pichai, explico que fue disefiada para mantener una
conversacion entre dos personas y una experiencia que se extendia entre dispositivos. Se
lanz6 como parte de Allo (aplicacion que estuvo disponible tanto para Android como para
I0S que estaba basada en la comunicacion directa con los nimeros de teléfono) y Home,
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y su diferencia principal con Google Now es que puede mantener conversaciones
bidireccionales.

Esta tecnologia era exclusiva Unicamente para los smartphones Pixel y Pixel XL de
Google. Més tarde, Google confirm6 que estaban comenzando a habilitar el acceso al
asistente a algunos dispositivos Android.

Ademas, junto al lanzamiento de Google Assistant, se lanzé un dispositivo fisico con
altavoz llamado Google Home. La mejor manera de entender Google Home es
definiéndolo como un altavoz inteligente con las mismas funciones que el Google
Assistant con la ventaja de que es un equipo independiente en el que podemos reproducir
audio o usarlo como “cerebro” para controlar otros dispositivos.

El primer dispositivo de Google Home se anuncié en mayo de 2016 como competidor de
otro dispositivo de domotica que veremos a continuacion, y se lanz6 en Estados Unidos
en noviembre de 2016, con lanzamientos posteriores en otros paises durante todo 2017 y
en espafol en julio de 2018.

llustracion 4 Google Home

El 4 de octubre de 2017, Google anuncia “Google Home Mini”, una version mas pequefia
y econdémica del Google Home. Este dispositivo lo podemos encontrar en Alemania,
Australia, Austria, Canada, Corea del Sur, Dinamarca, Espafia, Estados Unidos (excepto
Puerto Rico), Francia, India, Irlanda, Italia, Japon, México, Paises Bajos, Noruega,
Singapur, Suecia y Reino Unido
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llustracion 5 Google Home Mini

Este dispositivo salio al mercado a la vez que “Google Home Max”, una version mas
grande y cara, la cual fue lanzada el 11 de diciembre de 2017. Este dispositivo solo se
encuentra disponible en Alemania, Canada, Estados Unidos (excepto Puerto Rico),
Francia y Reino Unido.

llustracion 6 Google Home Max

Google Home se integra con un gran namero de dispositivos, tanto de la marca como de
terceros, lo que permite a los usuarios escuchar masica, controlar videos y fotos, recibir
noticias o controlar dispositivos enteramente por voz. Estos dispositivos de Google Home
Ilevan integrada la automatizacion en casa.
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El 9 de octubre de 2018, Google presenté Google Home Hub, que cuenta con una pantalla
tactil de 7 pulgadas que se puede usar para proporcionar comentarios visuales para las
consultas. Se lanz6 al mercado el 22 de octubre. Este dispositivo ain no ha llegado a
Espafia y, a dia de hoy, s6lo se encuentra disponible en Australia, Estados Unidos
(excepto Puerto Rico) y Reino Unido.

llustracion 7 Google Home Hub

llustracion 8 Dispositivos de domética de Google

Pero Google no fue el primero en lanzar estos dispositivos de domotica. ..

22



4.1.1.4 Alexa

Alexa es el servicio de voz ubicado en la nube

de Amazon disponible en los dispositivos de

Amazon y dispositivos tercios con Alexa

integrada. Fue utilizado por primera vez en los l

altavoces inteligentes  Amazon  Echo. a m a ZO r] a exa
Actualmente Alexa esta disponible en inglés,
aleman, japonés, francés, italiano y espafiol.

llustracion 9 Logo de Amazon Alexa

La ventaja con la que cuenta Alexa es que no se ve encerrada en las pantallas de nuestras
pantallas si no que se puede colocar en cualquier parte y es capaz de resolver dudas y
cumplir sus tareas sin que nadie se acerque a ella ni pulse ningln botén. Alexa siempre
estd encendida y dispuesta a escuchar.

En noviembre de 2014, Amazon anuncié Alexa junto a Echo. Para crear Alexa, se
inspiraron en la voz del ordenador y el sistema de conversacion a bordo del Starship
Enterprise en series de television y peliculas de ciencia ficcién. Su nombre se escogié por
el hecho de que la “x” es una consonante complicada y, de esta manera, también fécil de
reconocer por el asistente virtual.

El primer dispositivo Echo que incluia Alexa fue Amazon Echo en su primera generacion.
Consiste en un altavoz cilindrico de 9,25 pulgadas (23,5cm) de altura con un conjunto de
siete microfonos. A partir de noviembre de 2018, ya podiamos encontrar Amazon Echo
en mas de 40 paises.

En marzo de 2016, Amazon present6 Amazon Echo Dot, una version del tamafio de un
disco de hockey disefiado para ser conectado a altavoces externos o para ser usado, por
ejemplo, en una habitacién como sustituto del Amazon Echo original. Quitando estas
diferencias, las funcionalidades de los dos dispositivos son idénticas.

La segunda generacion de este dispositivo sali6 al mercado el 20 de octubre de 2016. El
precio disminuyd, se mejor6 el reconocimiento de voz y ven disponible en diferentes
colores.

Amazon Tap salio como una version mas pequefia y portable del Echo. Tap podia hacer
las mismas funciones que el Echo pero, al tener una bateria integrada, podia ser portable.

En abril de 2017, se present6 Amazon Echo Look como una cdmara con Alexa integrada
por 20$ méas que el Amazon Echo de primera generacion. Este dispositivo puede
proporcionar recomendaciones de conjuntos de ropa con inteligencia artificial, hacer
fotos y grabar videos ademas de todas las caracteristicas de Echo. Ofrece la caracteristica
clave de Amazon Alexa, pero con una cdmara para hacer fotos panoramicas y grabar
videos en 360 grados con inteligencia artificial para consejos de moda. AL principio solo
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era posible adquirirlo con invitacién, pero finalmente se hizo disponible al publico el 6
de enero de 2018.

En mayo de 2017, Amazon presentd el Echo Show, que cuenta con una pantalla tactil de
cristal liquido de 7 pulgadas que se puede usar para reproducir videos, hacer
videollamadas (con su camara frontal de 5 MP) y otras funciones. El 20 de septiembre de
2018, Amazon presentd una segunda generacion de este Echo Show en el que incluia
novedades como una pantalla mas grande de 10 pulgadas, altavoces mejorados y una
carcasa de malla.

El 27 de septiembre de 2017, Amazon Lanz6 Echo Spot, un dispositivo esférico que tiene
las mismas funciones que el mencionado anteriormente Echo Show. Su pantalla es
circular de 2,5 pulgadas y parece un reloj de alarma. Su precio de venta es de 129,99%

En este mismo evento donde se presentd el Echo Spot, también se introdujo al publico el
Echo Plus, que se lanzo el 31 de octubre de 2017. Comparte similitudes con el Echo de
primera generacion, pero también se duplica en su calidad como un aparato de domética
para conectar dispositivos inalambricos inteligentes en la misma casa. En septiembre de
2018, se presentd una segunda generacion de este dispositivo que incluia una carcasa de
tela y un sensor de temperatura integrado.

En un evento enfocado a Alexa de Amazon en septiembre de 2018, Amazon anuncid un
nuevo dispositivo Echo disefiado para coches, Echo Auto. EI dispositivo se conecta con
el smartphone del cliente a través de la tecnologia Bluetooth para ofrecer direcciones de
trafico, ademéas de otras funcionalidades propias de Alexa. Este dispositivo salié al
mercado a finales de 2018.

Echo input es un dispositivo de Amazon que no tiene altavoces. Para su correcto
funcionamiento, debe de ser conectado a altavoces externos por una salida de audio.

A continuacion, se lanzé Echo Link, una version mejorada de Echo Input con puertos de
audio adicionales y botones para controlar el volumen. También se presentdé Echo Link
Amp que tenia las mismas caracteristicas que el Link, pero con un amplificador.

Actualmente existen varias generaciones de los dispositivos Echo de Amazon. Algunos
de los que podemos encontrar en Espafia son:
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llustracion 10 Amazon Echo DOt (3% generacion)

llustracion 11 Amazon Echo (22 generacion)
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lustracion 12 Amazon Echo Plus (22 generacion)

e 3

N7,

13508

iBuenos d(as!

Hora: 7:30

lHustracion 13 Amazon Echo Spot
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4.1.1.5 Cortana

Cortana es una asistente virtual creada por Microsoft para el
sistema operativo Windows y versiones de éste.

Cortana se presentd por primera vez en la conferencia de

desarrollados de Microsoft BUILD (del 2 al 4 de abril de 2013) en

San Francisco. Su desarrollo comenz6 en 2009 en el equipo de

productos Microsoft Speech. El equipo entrevistd a asistentes llustracion 14 Logo de
personales humanos. Estas entrevistas inspiraron una serie de ©orana
caracteristicas Unicas en Cortana, incluida la funcion de

“computadora portatil” del asistente.

En enero de 2015, Microsoft anuncié la disponibilidad de Cortana para equipos de
escritorio y dispositivos maéviles con Windows 10 como parte de la fusion de Windows
Phone en el sistema operativo en general.

El 26 de mayo de 2015, Microsoft anuncid la disponibilidad de Cortana para equipos d
escritorio y dispositivos mdviles. Fue lanzado, junto con una versién de iOS, en
diciembre de 2015.

Cortana es tu asistente digital
realmente personal

Cortana se ha disefiado para ayudarte en tus tareas. Listo desde el primer dia para proporcionarte respuestas
y realizar tareas basicas, Cortana te ird conociendo con el tiempo, por lo que cada dia te resultara mas util
Confia en Cortana para estar al tanto de tus avisos y trabajar en tus dispositivos

LI, ~

llustracién 15 Cortana en la web de Microsoft

Durante el E3 2015 (Electronic Entertainment Expo, convencion de videojuegos mas
importante de la industria), Microsoft anuncié que Cortana vendria a la Xbox One
(también de Microsoft) como parte de una actualizacion de Windows 10 disefiada
universalmente para esta consola.

Cortana también esta integrada en Microsoft Edge, el explorador incluido en Microsoft.

En mayo de 2017, Microsoft anunci6 junto a Harmen Kardon INVOKE, un altavoz
activado por voz que presenta Cortana. El altavoz premium tiene un disefio cilindrico y

27



ofrece un sonido de 360 grados, la capacidad de realizar y recibir llamadas con Skype y
todas las funcionalidades de las que dispone Cortana.

llustracion 16 Harman Kardon Invoke with Cortana by Microsoft

4.1.1.6 Bixby

Bixby es un asistente virtual desarrollado por Samsung Electronics.

Se presentd el 20 de marzo de 2017 junto a los smartphones Samsung Galaxy S8 y S8+
pero también se puede cargar en dispositivos Galaxy antiguos que ejecuten Android
Nougat.

Bixby representa un reinicio importante para S Voice, la aplicacion de asistente de voz
de Samsung presentada en 2012 con el Galaxy S I1I.

En mayo de 2017, Samsung anuncié que Bixby llegaria a su linea de refrigeradores
Family Hub 2.0, convirtiéndose en el primer producto no mdvil en incluir el asistente
virtual.

Bixby cuenta con 3 partes: Bixby Voice, Bixby Vision y Bixby Home.

e Bixby Voice: El usuario puede activar Bixby Ilamandolo o presionando
prolongadamente el boton Bixby de su dispositivo Samsung. Este boton solo
tiene esta funcion y no es reprogramable.
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Bixby Vision: Integrado en la aplicacion de la camara y puede “ver” lo que se
puede ver, ya que es esencialemente una camara de realidad aumentada que
puede identificar objetos en tiempo real, buscarlos en diversos servicios y
ofrecer al usuario que los compre si estan disponibles. También traduce textos,
lee codigos QR y reconoce puntos de referencia o importantes.

Bixby Home: es una lista de informacion de desplazamiento vertical con la que
Bixby puede interactuar, por ejemplo, el clima, la actividad fisica y los botones
para controlar sus dispositivos inteligentes para el hogar.

llustracion 17 Asistente virtual de Samsung
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4.1.1.7 MBUX

MBUX es el asistente personal desarrollado por Mercedes-Benz. Fue presentado en el
CES de 2018 en Las Vegas. El primer vehiculo que conto con este agente personal fue el
Clase A con carroceria Hatchback. Con pronunciar las palabras “Hey, Mercedes” nuestro
vehiculo nos entiende y esta listo para atender nuestras necesidades. No hace falta que, si
tenemos frio, le pidamos que suba la calefaccion. Simplemente con decir “Hey, Mercedes.
Tengo frio”, el asistente nos entiende y subira la temperatura un par de grados.

How may | help you?

(®
QW

Vehicle info
' Comfort

Rado
FM/DAB 0
= o s

» =

llustracién 18 Pantalla de un coche Mercedes-Benz

Pero Mercedes-Benz no es la Unica empresa de automoviles que esta integrando estos
asistentes en sus vehiculos. BMW también quiere usar esta tecnologia, asi como los
coches del grupo PSA que estan estudiando su desarrollo para el afio 2020.
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4.2 Chatbot

No podemos olvidar también la existencia de los chatbots. Pero ¢qué es un chatbot?

Es un programa informatico con el que es posible mantener una conversacion, tanto si
queremos pedirle algun tipo de informacion o que lleve a cabo una tarea.

Es un término muy utilizado en el marketing digital ya que, utilizado eficazmente en
empresas, puede dar lugar a experiencias de usuario mas agradables e interacciones con
el servicio de atencion al cliente mas rapidas y sencillas.

Las aplicaciones de un chatbot son infinitas. Esto quiere decir que un chatbot puede
convertirse desde tu guia en un museo, hasta tu “personal shopper” en una tienda online
de ropa.

4.3 Diferencias entre chatbot y asistente virtual

En primer lugar, la forma de desarrollo de estas tecnologias es distinta. Los asistentes
personales son creados por grandes empresas con la ambicion de que se conviertan en
nuestro agente personal, resolviendo todas las dudas que puedan surgir en cualquier
momento. Sin embargo, cualquier compafia puede poner en marcha el desarrollo de un
chatbot para dinamizar sus comunicaciones empresariales y automatizar la relacion con
el cliente. Ademas, los chatbots y los asistentes personales no llevan a cabo las mismas
funciones. Los primeros nacen con la finalidad de resolver una accién clara con un
objetivo concreto, habitualmente enfocado a resolver preguntas frecuentes, agilizar el
trabajo de atencion al cliente, etc., mientras que el objetivo de los asistentes virtuales es
muy amplio. Tampoco se desarrollan en el mismo entorno. Los chatbots suelen estar
integrados en paginas web, apps de mensajeria, redes sociales o aplicaciones. Los
asistentes personales nacen en si mismos como una nueva aplicacion en el movil y se
alojan en un entorno completamente diferente como pueden ser unos altavoces o
dispositivos de domotica.

Vamos a ver algunos de los chatbots mas conocidos.
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4.3.1 Sara

Sara es el chatbot del servicio de mensajeria Correos que ayuda a los usuarios a encontrar
informacion y resolver dudas con sus propias palabras, en lenguaje natural.

El chatbot se implemento en la pagina web de Correos el 23 de febrero de 2012 con la
finalidad de transformar y modernizar la imagen corporativa de la compafiia abriendo
nuevos canales de comunicacién con sus clientes.

Hola, mi nombre es Sara, ;qué

Informacion necesitas?

llustracién 19 Asistente virtual de Correos, Sara

Aunque parece que el asistente virtual llamado Sara como tal ya ha desaparecido de la
web de Correos, siguen manteniendo esta forma de atencién al cliente mediante un
chatbot (¢sin nombre? Ver Voz de mujer en los asistentes virtuales)
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Tu agente virtual - X

jHola! jque tal? Estoy aqui para informarte
sobre cualquier cosa que necesites, jcual es tu
pregunta?.

TU

quiero hacer sequimiento de mi pedido

;Quieres localizar tu envio?

si NO

TU

Escribe tu pregunta 100 ~

llustracién 20 Nuevo asistente virtual de Correos

4.3.2 Irene

Irene es el asistente virtual de la red espafiola de ferrocarriles, RENFE. Fue implementado
en la pagina web de Renfe el 9 de junio de 2010. Irene admite conversaciones en lenguaje
natural, tanto escrito como hablado, lo que permite al usuario realizar una pregunta como
si se tratara de un operador.

En 252 dias, desde que se implemento el sistema por primera vez hasta el 14 de febrero
de 2011, Irene registr6 2.048.383 accesos para solicitar informacion. El 69% fueron
preguntas relacionadas con el negocio (horarios, precios, descuentos, compra
equipajes...) y el 18% fueron actividades tangenciales (consignas, autobuses y metro).

La pregunta mas habitual fue “;Pagan los nifios de 2 afnos?”
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renfe

Pregunta > W Enviar |
‘ |
| Soy Irene, asistente virtual de Renfe. Es un placer
ayudarte.

Tengo que darte una gran noticia, ahora desde
RenfeViajes preparar tus viajes y escapadas sera muy
facil, con secciones de hoteles, coches y ocio

e Q Puedes seleccionar el idioma en el que quieres que te
responda. Uso un traductor automatico.
Select language: | Espafiol ¥

PLANEA TU VIAJE PERFECTO CON ")) Puedes activar el altavoz y escuchar la conversacion.

Lo tienes todo \!/ Si usas Chrome puedes hablarme sin tener que teclear
para viajar.

renfe Vigjes ‘

€ Para convertir los euros en otra moneda, preguntamelo

200

= ASISTENTES
Aviso Legal NgIRTUAL=S

llustraciéon 21 Asistente virtual de RENFE, Irene

Una vez conocidos tanto los asistentes virtuales como los chatbots puede parecer que el
concepto es similar o casi el mismo. Vamos a ver algunas diferencias entre estas dos
tecnologias.

4.3.3 Hispabot-Covid19

Durante la pandemia que atacé al mundo en 2020, el Gobierno establecio en abril de este
afio un servicio de chatbot a través de WhatsApp para responder a las principales
cuestiones relacionadas con el Covid-19. Esta herramienta se denomin6 “Hispabot-
Covid19” y es principalmente un canal de consulta.

Para acceder a este servicio, s6lo tenemos que guardar como contacto el nimero de
teléfono “+34 600 802 802”. Una vez guardado, solo tenemos que abrir la aplicacion de
WhatsApp, buscar este nimero en nuestra agenda y escribir “Hola” en el chat para activar
la conversacion. El servicio, tras dar la bienvenida, informa sobre los temas sobre los que
puede aportar informacion.

Este servicio de chatbot permite a los ciudadanos obtener respuestas inmediatas a las
preguntas mas comunes sobre el coronavirus durante las 24 horas del dia. El sistema ha
sido testado con més de 200 preguntas que se pueden formular de 1.000 formas diferentes
y usa informacion procedente de fuentes del Ministerio de Sanidad y otros organismos
oficiales y relativa a sintomas de la enfermedad, medidas de prevencion, informacion para
la proteccion, cifras actuales, teléfonos de contacto, etc.
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El objetivo principal de este canal era el de reducir la presion sobre las lineas telefénicas
de atencion sanitaria, ofreciendo una alternativa de informacion sencilla y disponible en

todo momento.
A dia de hoy el servicio de Hispabot-Covid19 ha quedado suspendido.

Hispabot-Covid19

¥ Gobierno de Espafia — Inform... ¥

«E

HOY

@ Los mensajes y llamadas en este chat ahora estan
protegidos con cifrado de extremo a extremo. Es
posible que Hispabot-Covid19 utilice los servicios de
otra empresa para almacenar, leer y responder a tus
mensajes y llamadas. Toca para mas informacion.

Este chat es con la cuenta de empresa oficial de
"Gobierno de Espafa — Informacion oficial sobre
COVID19". Toca para mas informacion.

Hola 19:12

{J Desde el 12 de junio
Hispabot-COVID19 deja de estar activo
después de responder a mas de 340.000
consultas.

Al usar Hispabot has luchado contra

la COVID-19 informandote en fuentes
oficiales y has permitido descongestionar

las lineas telefénicas de emergencia "

iMuchas gracias!

@ | %Qo

Il @ <

llustracion 22 Hispabot-Covid19, chatbot para obtener informacion sobre el Coronavirus
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4.4 Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP)

Procesamiento del Lenguaje Natural (PNL) o “Natural Language Processing” (NLP) es
una tecnologia que no es nueva. Sin embargo, su evolucién en los ultimos afios ha ganado
mucha fuerza, y ha crecido exponencialmente gracias a la gran cantidad de datos
disponibles, la capacidad de computacion actual y los avances algoritmicos.

Es un area dentro de la inteligencia artificial y la lingiistica aplicada que estudia las
interacciones entre humanos y maquinas mediante el uso del lenguaje natural. En
particular, se enfoca en procesar las comunicaciones humanas, dividirlas en partes, e
identificar los elementos clave del mensaje. Con la Compresion del Lenguaje Natural o
Natural Language Understanding (NLU), se logra que las maquinas logren comprender y
manipular el lenguaje humano.

MACHINE
LEARNING

llustracion 23 ¢ Qué es NLP?

Los asistentes virtuales o chatbots son una de las utilidades de NLP mas populares, pero
no la unica. Ademas, es importante entender que el NLP no proporciona inteligencia a
los chatbots si no que so6lo les da capacidad de procesar y generar lenguaje humano.

Muchas veces, cuando se habla de NLP algunas personas sélo lo relacionan con los
chatbots como se va a ver a lo largo de este proyecto, pero ahora vamos a ver que el NLP
tiene otros usos.
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Comprensiéon del Lenguaje Natural (NLU) es parte del procesamiento del
lenguaje natural, responsable de interpretar mensajes como los humanos y
comprender su significado e intencién. Para que el sistema funcione
correctamente, es necesario utilizar un lenguaje especifico, reglas gramaticales,
conjunto de datos de teoria semantica y pragmatica (para comprender el
contexto y la intencién).

Recuperacion de informacion (RI o IR) o Information Retrieval es un campo en
el area de la informatica cuya mision es la de procesar el texto de un documento
para que partes especificas se puedan recuperar basandose en palabras clave. Por
ejemplo, tecnologias como la extraccion de informacion estructurada (que le
permite obtener el contenido de texto que esta buscando en un documento) o
responder a las preguntas de los usuarios (devolver respuestas de una serie de
respuestas a consultas que ya existen y son compatibles con la consulta. Esta
asociado a las palabras clave).

Reconocimiento y sintesis del habla procesan los mensajes en el habla humana,
los convierte a texto, los interpreta y entiende su intencion y posteriormente
genera una respuesta de texto y la convierte de nuevo en habla humana mediante
sintesis. La sintesis del habla o de voz permiten a las maquinas generar y
reproducir el habla en lenguaje natural.

La traccidn automatica en un area de investigacion que se encuentra dentro de la
lingUistica computacional que estudia los sistemas que son capaces de traducir
un mensaje a diferentes idiomas. Por ejemplo, Google, una de las empresas que
mas ha invertido en estos sistemas de traduccién, utiliza junto a su traductor un
motor estadistico propio.

Deteccidn de sentimientos o emociones. Uno de los usos mas modernos del NLP
es el del andlisis del sentimiento. Es una técnica de machine learning, basada en
el procesado del lenguaje natural, que pretende obtener informacion subjetiva de
una serie de textos o documentos.
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Natural Language Machine Natural Language

Understanding Learning Generation
9 _c’-_
Comprehending What Determining the Giving a Response in
is Being Said Right Response Human-Like Format
What’s your You can return
return policy? your item within
30 days of receipt. [
} (

llustracién 24 ;,Cémo funciona el NLP?

4.5 Voz de mujer en los asistentes virtuales

Siri, Cortana, Alexa... Todos los asistentes personales que conocemos tienen voz de
mujer, pero ¢por qué?

Lo cierto es que tanto los GPS como los asistentes tienen voces femeninas por defecto
(Google y Apple permiten ponerle voz masculina, pero Amazon o Microsoft, no). La
razon detras de esto estd basada en varios estudios. Las voces femeninas fueron las mas
elegidas por los usuarios que hicieron las pruebas para empresas como Apple, Amazon o
Microsoft, tanto por hombres como por mujeres. Ademas, dos estudios independientes
revelaron en 2017 que tanto los hombres como las mujeres prefieren una voz femenina
por ser mas “agradable y comprensiva”. El tono usado es directo y agradable y cuentan
con caracteristicas que le dan la impresion al usuario que esta interactuando con alguien
inteligente, divertido, versado, comprensivo, atento y amable.

Sin embargo, parece que no todo el mundo esta de acuerdo con esto ya que “perpetua un
estereotipo de género y dificulta el cambio social, &tandonos a una desigualdad que se
necesita erradicar .

La pagina de Twitter de la AHIGE (Asociacion Hombres por la Igualdad de Género)
publicaba el 28 de noviembre de 2018 en su cuenta el siguiente tweet junto a estas
imagenes:

38



’ .‘ , AH IGE Asociacion Hombres por la Igualdad de Género
@Ahigeorg
Estudios dicen que usuarios de todos los géneros
prefieren interactuar con mujeres en lugar de
masculinas. Esto no hace sino perpetuar un estereotipo
de género y dificultar el cambio social, atandonos a una
desigualdad que necesitamos erradicar
#\VocesEnlgualdad

llustraciéon 25 Twit de la AHIGE en Twitter

llustracion 26 Imagenes subidas al perfil de Twitter del AHIGE

Gracias a este tweet, Correos pensé que seria buena idea cambiar su estrategia y
contesto lo siguiente:
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an  Correos & hd
@Correos

En respuesta a @Ahigeorg @canaltango y @Mujeresigualdad

Oido cocina! Nos dicen en recursos humanos que estan
ya con el papeleo. Asi que Sara, tenemos nuevo fichaje
a la vista! En breve os presentaremos a Alberto!! [
#VocesEnlgualdad

8:04 p. m. - 28 nov. 2018 - Twitter Web Client
3 Retweets 4 Tweets citados 21 Me gusta

llustracion 27 Twit subido al perfil de Twitter de Correos

¢Es posible que este nuevo asistente virtual en la pagina de atencion al cliente de
Correos se trate de “Alberto”?

4.6 Chatbot para la reserva de hoteles

Antes de comenzar el desarrollo del proyecto, se ha hecho un analisis previo de las formas
actuales en las que se puede hacer una reserva en un hotel. A continuacién, se definen las
opciones posibles que se han dividido en formas de reservar “offline” y “online”:

Offline:

e Contactando directamente con el hotel en su recepcion

llustracion 28 Recepcion de un hotel
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e A través de un teléfono del hotel dispuesto para reservas

CHECK-IN ONLINE +34 971926486 ~

TELEFONO DE RESERVA DESDE:

ES +34 971926486

UK 08000211548 |Gratuir

GER 0049 0 800 595 9999
IT 800719417 [sratuto

EUR 0034 971 92 64 86

RUS 880 0 333 4268

MEX 800 990 1234 |sratuio

USA 001 888 237 1226 |craturrc

CA 001 866 685 8524

OTH 0052 984 873 48 25
RD 001 849 200 16 04 | craturm

llustracion 29 Pagina web del Grupo Hoteles Palladium

¢ Mediante una agencia de viajes

0
$

g

lustracion 30 Agencia de Viajes de "El Corte Inglés"

Online;

e Mediante la propia pagina web del hotel



£ MELIAREWARDS X5 TE LLAMAMOS GRATIS Q) 91-276-4747+ (@) ES~

= | MELIA
3 O o | OFERTAS MELIAREWARDS TARIFAS ESTANDAR
= % | DESDE 75 € / NOCHE DESDE 78 € / NOCHE

OFERTA UNICA EN MELIACOM EL MEJOR PRECIO DE LA WEB, GARANTIZADO.

HABITACION ESTANDAR
Amplias, luminosas, agradables y exteriores habitaciones con dos camas.
Equipadas con los servicios e instalaciones que necesitas para hacer de tu
estancia en Valencia un momento inolvidable.
Ver mas
DESDE
Precio medio por noche/habitacion
Impuestos incluidos

€ 2020-09-04 17001
150€

W Pago en hotel W Cancelacién gratis hasta
00 Precio total
RESERVAR >

Ver condiciones

llustracién 31 Web de Hoteles Melia

A través de Internet, mediante uno de los numerosos portales de reservas de
viajes que existen en la actualidad (Destinia.com, Logitravel.com, Expedia.com,
Atrapalo.es, Booking.com...)

eExpedia.es Mas elementos v @ Espanol  Anunciatu establecimiento  Ayuda  Viajes  Iniciar sesion
Alojamientos Vuelos Coches Paquetes Actividades
Entrada Salida Viajeros
e °
9 Destino B ept B 13 et = 1 habitacion, 2 huéspedes

Buscar

llustracion 32 Expedia.com

Mediante correo electronico que debera estar indicado en su pagina web
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CONDICIONES DE RESERVA POR EMAIL

HOTEL PALACIO GARCIA QUIJANO

Hotel > Condiciones De Reserva Por Email

Condiciones de reserva por email del Hotel Palacio Garcia Quijano.

Aviso legal sobre las condiciones para efectuar la reserva de habitacion por medio del correo electronico:
1° - Introduccion:

El presente documento tiene por finalidad informarie sobre las condiciones generales y particulares establecidas para la contratacion del servicio de
reserva de la habitacién. La utilizacién de este servicio supone la aceptacién de la politica de privacidad y de las condiciones de contratacién expuestas.

2° - Regulacién juridica:

Estas condiciones de contratacién se regulan por lo dispuesto en la Ley 7/1998 sobre Condiciones generales de la contratacién, Ley 26/1984, General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, la Ley Organica 15/1999, de Proteccién de Datos de Caracter Personal y su Reglamento de
Desarrollo y la Ley 34/2002, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electrénico.
3° - Acceso al documento electrénico de formalizacion del servicio:

Una vez realizada la reserva se procedera al archivo del documento electrénico que se ha formalizado, pudiendo UD. Solicitar mediante correo
electrénico una copia electrénica en cualquier momento.

llustracion 33 Pagina web del hotel Palacio Garcia Quijano

A través de un chatbot integrado en la propia pagina web del hotel con el que
puedes interactuar para que, a través de unas sencillas preguntas, ser capaz de
ofrecerte el mejor precio de sus habitaciones.

Holg, soy Zalia, su asistente
virtual @
¢Como puedo ayudarle?

7

llustracion 34 Zalia, chatbot de la pagina web de Granada Palace Hotel
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Granada Palace
4 Responde inmediatamente.

precio para ti.
Esto es lo que he encontrado

para usted:

Junior Suite with Hidromassa... Quadrupl
Desde 154.80 EUR/noche

o

(Tav
)
I )Y fn‘
- AT
— o
2 »
<

b
| ‘1 Reservar Ver precios

¢
)
= =
/

° ¢Le puedo ayudar en algo mas?

llustracion 35 Chatbot recomendando habitaciones que mas se ajustan a los parametros introducidos

Estos chatbots concretamente, s6lo nos recomendaran la mejor habitacion
basada en nuestras necesidades. La reserva se continuaré a traves de la interfaz
web de reserva del propio hotel.

También proporcionan atencion al cliente como si de un agente humano se
tratase. Pueden responder las consultas de los clientes en tiempo real y 24 horas
al dia

Chatbot/Voicebot para agencias de viajes. Estos bots son capaces de reservar
una habitacién de hotel entre todos los hoteles del mundo (que estén dados de
alta en Internet) simplemente chateando con €l o usando su voz. Expedia.com
hace uso de esta tecnologia.
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4.7 Chatbot de Expedia.com

Expedia es una Online Travel Agency (OTA) con sede en Estados Unidos y delegaciones
en 31 paises de todo el mundo. Nacida en el propio seno de Microsoft alrededor del afio
1994 para ser vendida posteriormente a USA Networks.

Es considerada una de las OTAs lideres del sector con méas de 500.000 hoteles registrados
y una informacion basada en la opinion de 35.000 comentarios

El chatbot de Expedia esta disponible tanto para Facebook Messenger como para Amazon
Alexa Skills (ambos sélo disponibles en inglés) Esta informacion viene dado por una
pagina web Ilamada Chatbotguide.org:

& Expedia

Facebook Messenger Bot

Dedo29| 0

Try it out

Main B account

Hi, we can help you search for a hotel That's 3 nights in Kuala Lumpur,
To get started, what city will you be Malaysia, checking in on June 9, 2016. .
0 staying in? ¢ linglish only
Kusia Lumpur * Hotel search only

Give us a sec while we search great
OK, Kuala Lumpur, Malaysia. deals for you

Redirect to provider webpage for booking
Here are 5 of the most popular hotels
for your dates:

When will you check in? ——— ‘.

Booking confirmations received inside Messenger for bookings started in

Messenger

Tonight, 6/9 Royce Hotel

OK, checking in June 9, 2016,

o D (=]

lustracion 36 Interactuar con el chatbot de Expedia a través de Facebook Messenger
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Amazon Alexa Skill

eeeco T-Mobile 5

Try it out

¢ Expedia

Video

» Links to user's Expedia account

6 Expedia

17

e Personalized
Enable ¢ Tunctionality:
Account linking required o Flight status

o (Car rentals

Alexa, open Expedia. .
o Check loyalty points

Alexa, ask Expedia when is my flight?

Alexa, ask Expedia to reserve a car.

About this Skill

Description
Expedia for Alexa can give details for your
upcoming trips, check your flight status, book you a

llustracién 37 Interactuar con el chatbot de Expedia a través de Amazon Alexa Skills

El chatbot no esta disponible en Espafia atn por lo que, en estos momentos, no podriamos
realizar una reserva con él.

Una vez mas, este chatbot s6lo nos recomienda la mejor habitacion basada en nuestros
filtros. El resto de la reserva se realizara de forma manual a través de la web de Expedia.
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4.8 Chatbot de Booking.com

Booking, una empresa operativa desde 1996 que surgié como una startup en 1996, se ha
convertido en una de las empresas con mayor crecimiento en lo que respecta a agencias
de viajes en linea. En mayo de 2016 anunciaba su despliegue de una herramienta de chat
para que los usuarios de su plataforma pudieran realizar preguntas sobre su estancia o
sobre el hotel que piensan reservar. En diciembre de 2017, Booking comunicaba que este
servicio de chat (conocido por Booking Assistant) se expandia por todo el mundo (en
inglés) en forma de piloto y que gestionaria el 30% de las solicitudes de los clientes de
forma automaética en menos de 5 minutos.

Q Wi Sachin, nce e

e BOOKINg A
&0

it to
1%

llustracién 38 Booking Assistant

“Segun un estudio reciente llevado a cabo por Booking.com con 19,000 viajeros de 26
paises, el 50% de los usuarios no tienen una preferencia concreta sobre quién se encarga
de sus solicitudes, sea una maquina 0 una persona, mientras reciban respuesta. Si
ademas tenemos en cuenta los datos de Booking.com, que indican que el 80% de los
clientes prefieren tener herramientas que les permitan obtener la informacion que
necesitan facilmente ellos mismos, Booking Assistant se adapta a las necesidades de los
viajeros que quieren contar esa ayuda de forma inmediata y sin tener que ponerse en
contacto con atencion al cliente por los canales tradicionales, como teléfono o e-mail.
Ademas, el chatbot ofrece una experiencia hibrida, ya que el soporte humano sigue
estando disponible en la misma interfaz, sin necesidad de usar otros canales para
conseguir ayuda.” - https://news.booking.com/bookingcom-amplia-servicio-de-
chatbot-booking-assistant--a-todo-el-mundo/

Desgraciadamente, a dia de hoy, en Espafia no se encuentra disponible este servicio.
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4.9 Plataformas que soportan bots

Como se viene hablando a lo largo de este proyecto, hemos visto que un bot se pueden
integrar en numerosas plataformas gracias a los grandes avances de la IA. Es por esto que
se estan convirtiendo en una de las grandes promesas de nuestra sociedad debido a que
pueden encontrarse cada vez mas en grandes plataformas, diferentes campos de
aplicacion y es mayor el nimero de empresas que los reclaman para aumentar su
productividad. Donde se decida integrar el bot sera decision del cliente que, dependiendo
de los usuarios a los que vaya dirigido su negocio y por los canales por los que recibe sus
interacciones, se decantard por una integracion en una plataforma u otra. Estos bots
pueden ser integrados en telefonia o en plataformas basadas en texto.

4.9.1 Telefonia

Cada vez son mas empresas que buscan reducir costes en su servicio de atencion al
cliente, reduciendo el nimero de agentes de su Contact Center. Para ello, estas compafiias
buscan integrar bots en sus principales nimeros telefénicos de atencion al cliente
consiguiendo de esta manera un incremento en la productividad y mas clientes satisfechos
reduciendo su tiempo de consulta. A continuacion, se da un ejemplo de uno de los
servicios de bots en telefonia mas importantes de Espafia.

4.9.1.1 “1004” de Telefonica

El nimero de teléfono “1004” es el numero de
prestacion del servicio de informacion y atencion a
clientes de Movistar. A dia de hoy, este servicio
sigue siendo el proyecto de lenguaje natural mas
grande de Europa.

El servicio comenzd como una manera de poner en
contacto al cliente que Illamaba por una averia o para :
pedir informacion con un agente de Telefonica. ESto  Ilustracion 39 Campus Distrito Telefonica de
resultaba en una mala experiencia para el cliente por Madrid en Las Tablas

los altos tiempos de espera y en un coste elevado

para la compaifiia.
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Ante el alto numero de llamadas que se hacian al “1004”, Telefénica realizd una
aplicacion de autoservicio basada en lenguaje natural que comenzaba con una pregunta
abierta como “¢COmo puedo ayudarle?”, permitiendo de este modo a los clientes describir
sus necesidades con sus propias palabras, evitando la navegacion a través de unos menus
complejos. Esto dio por consecuencia una mayor satisfaccion del cliente y una reduccién
de costes significativa. Mediante unas pocas interacciones, se recopila toda la
informacidn necesaria para enviar esta informacion al mejor agente disponible que
cumpla los requisitos para resolver la consulta del cliente.

Segun indica la propia compaiiia, los niveles de satisfaccion de los clientes aumentaron
en un 10%, logrando unos niveles de automatizacion de mas del 88%.

Este servicio funciona las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana reduciendo la duracion
de las llamadas y el nimero de peticiones de ser asistido por un agente.

4.9.2 Basado en texto

Las plataformas sobre las que integrar el bot de una compafiia dependerdan de las
necesidades de ésta, de cudl sea el canal mas usado por sus clientes... Las plataformas
mas comunes sobre las que las empresas prefieren integrar sus chatbots son las siguientes:

e Facebook Messenger
e Workplace de Facebook
e WhatsApp

e Telegram

e LINE

e Slack

o Twitter

e Skype

e Viber

e LINE

e Hangouts Chat

e Etc.
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4.10 Herramientas para crear un chatbot

Aunque hoy en dia la creacién de un chatbot pueda asustar ya que lo primero que
pensamos es en programacion compleja, necesidad de altos conocimientos en Machine
Learning, lenguaje natural, invertir millones en su desarrollo... pero la realidad es que
pueden ir desde los mas sencillos y faciles de hacer hasta los mas sofisticados y con bases
de datos impresionantes. Es una tecnologia realmente util incluso para pequefios negocios
pues la tecnologia a cambiado las expectativas de los usuarios que, ahora esperan que sus
dudas sean atendidas de manera rapida y personalizada.

A continuacion, recopilo las herramientas de creacion de chatbots desarrolladas por las
principales empresas del mundo que usan las increibles tecnologias que tienen sus
principales asistentes virtuales.

4.10.1 Amazon Lex

Amazon Lex es un servicio para la creacion de
interfaces de conversacion de texto y voz en

[
cualquier aplicacién. Ofrece las funcionalidades
de aprendizaje profundo avanzadas del @
reconocimiento automatico de voz para

convertir voz en texto y tecnologia de
comprensidn del lenguaje natural para reconocer
la intencion del texto, lo que permite crear amazon LEx
aplicaciones con experiencias de usuario muy
interactivas y conversaciones realistas. Ademas,
la tecnologia de Amazon Lex pone las
tecnologias de aprendizaje profundo de Amazon Alexa en manos de cualquier
desarrollador, lo que permite crear con relativa rapidez y facilidad chatbots con lenguaje
natural sofisticados.

llustracion 40 Logo de Amazon Lex

Gracias a Amazon Lex, se podra crear un chatbot para aumentar considerablemente la
productividad de, por ejemplo, un Contact Center, automatizar tareas sencillas e impulsar
la eficiencia operativa de la compafiia.

Una de las grandes ventajas de usar Amazon Lex es la sencilla integracion con sus
servicios de AWS.

Ademas, no conlleva costos anticipados ni cargos minimos. Incluso cuenta con una capa
gratuita para probar Amazon Lex facilmente sin ninguna inversion inicial.
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4.10.2 IBM Watson Assistant

IBM Watson Assistant es la solucion empresarial de IBM para que las empresas puedan
crear sus propios asistentes virtuales. EI proyecto surge después de que Amazon lanzase
al mercado Amazon Lex.

Es importante no confundir IBM Watson con Watson Assistant ya que, el primero, como
comentamos al principio del proyecto, es la Inteligencia Artificial de IBM y el segundo
es la solucidn de asistentes virtuales para empresas.

Como hemos dicho, Watson Assistant nos ayuda a crear un asistente con su propia
marca en cualquier dispositivo, aplicacion o canal. El asistente se conecta a los recursos
de relacion de cliente que ya utiliza para ofrecer una experiencia de relacion y una
resolucion de problemas unificada y atractiva para el cliente.

Una de las principales claves de éxito de esta herramienta es que proporciona a los
desarrolladores la opcién de aislar los datos que recoge el chatbot en una nube privada,
de esta forma, se puede proteger el conocimiento generado por las interacciones entre el
usuario y el asistente. Los usuarios pueden interactuar con la aplicacién del
desarrollador a través de una variedad predefinida de canales de texto y voz. También
les brinda la posibilidad de personalizar la interfaz para que no parezca que el asistente
trabaja con la plataforma de Inteligencia Artificial Watson.

IBM Watson

Assistant

llustracion 41 Logo de IBM Watson

51



4.10.3 Dialogflow (antes API.Al)

Este proyecto se va a realizar mediante la herramienta de Google “Dialogflow”, una
herramienta de desarrollo de interaccién “humano-maquina” basadas en conversaciones
en lenguaje natural. Las interfaces de voz y de conversaciones creadas con Dialogflow
funcionan con una amplia gama de dispositivos, incluidos teléfonos moviles, dispositivos
portéatiles, automoviles, altavoces y otros dispositivos inteligentes. Es compatible con mas
de 14 idiomas. También incluye una herramienta de analisis que puede medir el
compromiso o las métricas de sesién como patrones de uso, problemas de latencia, etc.

La herramienta tiene una serie de ventajas; usa el aprendizaje automatico propio de
Google como el Google Cloud Speech-to-Text para entender lo que dicen los usuarios,
puedes implementar tu agente en otras plataformas populares como Facebook,
Messenger, Slack, Twitter y en una docena méas de plataformas y cédigo que se
implementa en el agente como un webhook Ilamado Fulfillment.

Se trata de uno de los frameworks mas populares para la creacion de asistentes. El factor
bajo costo y su facilidad de uso es una de las claves del éxito para Dialogflow ya que
anteriormente estos frameworks tenian unos precios de licencia bastante elevados. En
cambio, Google permite usar sus herramientas de forma gratuita para un uso bésico.

No obstante, si se le va a dar un uso mayor, este coste se ira incrementando en funcién de
las interacciones que reciba. Este bajo coste ha supuesto que empresas como IBM que
disponen de otros frameworks de creacidn de asistentes, se hayan visto obligadas a bajar
sus precios para poder competir contra Dialogflow.

Algunas empresas que utilizan actualmente esta herramienta para la creacion de chatbots
son COMCAST, Domino’s Pizza,
Giorgio Armani, Ticketmaster,

Mercedes-Benz, etc. ' Di a I O g f | OW

Vamos a ver un ejemplo de una de

estas empresas. ..
llustracién 42 Logo de Dialogflow
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4,10.3.1 Domino’s Pizza

En agosto de 2016, Domino’s Pizza lanzdé Ila campana
@Domthechatbot en la que ofrecia la posibilidad de hacer los
pedidos a través de su propio chatbot, DOM. Esta campafia tenia
como objetivo que los clientes pudieran pedir una pizza de una
forma mas divertida.

DOM permitia a cualquier usuario de Facebook encargar un pedido
simplemente chateando con él a través de la aplicacion de
Facebook Messenger como si de un amigo mas de nuestra lista se
tratase. El chat funcionaba de la siguiente manera; un usuario
escribir en el chat de DOM la palabra PIZZA, el chatbot contestaba
automaticamente con los detalles del pedido. La primera vez que
hacias un pedido te obligaba a contestar una serie de preguntas para
conocer tus preferencias y enviarte promociones acordes a tus
gustos para tus proximos pedidos.

16:20

has been received.
The total is £9.00

We're onit!

Track Your Order

DOM The Pizza Bot>

Awesome! Your Easy Order

If it’s cool? Tap YES.
If it'’s not cool? Tap NO.

YES

Track your tasty pizza treats here:

llustracién 43 Conversacion con DOM

El lanzamiento de esta campafia tuvo lugar en Reino Unido y en Irlanda.

4.11 Analisis de mercado

Existen numerosas empresas dedicadas exclusivamente a la creacion de bots
conversacionales. Estas empresas no pretenden desarrollar un chatbot para una agencia
de viajes online como puede ser Booking o Expedia, si no que desarrollan chatbots para

hoteles concretos.

A continuacion, se va a dar un par de ejemplos de empresas que hacen esto:
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4111  QuickText

Esta herramienta permite mejorar la comunicacion de las empresas con sus clientes de
manera sencilla, eficiente y muy efectiva. Es capaz de integrarse con diferentes fuentes
de datos, gestionar la comunicacion con el cliente por diferentes medios. Por ejemplo: un
live chat instalado en la web del hotel, a través de SMS, Facebook Messenger... Permite
automatizar entre 70 y 80% de las interacciones.

lustracion 44 Logo de QuickText

El chatbot que desarrollan se llama Zoe y es capaz de entender diferentes idiomas. Habla
portugués, inglés, espafiol, aleman, italiano, francés, holandés, checo y ruso.

También es capaz de captar los datos del cliente como el nombre, el teléfono, el email...
para facilitar nuestra labor comercial, ayudandonos a contactar con el cliente cuando sea
necesario para terminar la venta

Tiene plena funcionalidad para moéviles y compatibilidad con los navegadores mas
extendidos en el mercado como Internet Explorer, Chrome, Firefox o Safari.

Tiene compatibilidad con la web del hotel del cliente, con su pagina de Facebook, su
Twitter, Telegram...

Ofrece también la posibilidad de conectar al cliente con un agente real del hotel para una
atencion més personalizada. QuickText ademas cuenta con una aplicacion movil y
software para que los hoteleros puedan ver la reaccion de Zoe e intervenir de manera
humana si es necesario. Son herramientas que facilitan enormemente la adopcién y el uso
del personal del hotel (especialmente de los recepcionistas).

La gran ventaja de Zoe es que podemos ver la cotizacion de las reservas en tiempo real.
Permite al cliente que lo use saber cuanto cuesta una estancia concreta para un numero de
personas concreto, poder concretar el nimero de adultos y nifios que se van a alojar, asi
como diferencias precios segun las edades de estos. También nos ofrece, no sélo la
habitacion mas barata, si no todas las habitaciones y/o tarifas disponibles facilitando asi
el upselling de productos superiores. Una vez cotizado, Zoe nos facilita el link de reserva
para finalizar la interaccion de una manera sencilla.
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En la siguiente imagen se puede ver una conversacion de ejemplo de un cliente reservando
una habitacidn utilizando Zoe de QuickText.

Consulta hecha

MON
= x

Por lo general, responde en unos minutos.

Let'ssum up...
check-in : Saturday 01 December 2018

por el cliente

check-out : Monday 03 December 2018
2 adults
Is it okay for you?

Ok. Searching fer available rooms..

| found 4 room(s) in total

DD

Por lo general, responde en unos minutos.

Let'ssum up..

check-in : Saturday 01 December 2018
check-out : Monday 03 December 2018
2 adults

Is it okay for you?

Ok. Searching for available rooms...

Q

| found 4 room(s) in total

Resultados en
tiempo real: foto,
nombre, precioy
call-to-action para

reservar

Book now

o Do you need further help?

No,thankyou ) ( Bookaroom Nearby pla

Escribe un mensaje —

;- Controles para
cambiar de
habitacién/tarifa
7 ]
/‘ \
Superior Room with Terrac Deluxe ‘
From 228.60 EUR / Night From 269.00 EUR / Night
Book now

G Do you need further help?

No, thank you Book a room

(@ auexren

llustracion 45 Interaccién de chat con Zoe de QuickText

( Nearbypla )

Escribe un mensaje >

Algunos de los clientes mas importantes de QuickText son Intercontinental Hotels Group,
Louvre Hotels Group, etc.
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4.11.2 Guelcom

Guelcom es una plataforma online desarrollado por Levelbots donde los hoteles y
apartamentos turisticos pueden crear y gestionar un chatbot para su web o pégina de
Facebook. El chatbot que se incorpora en la web o en Facebook es un bot conversacional,
popularmente conocido como un asistente virtual, con capacidad de dar respuestas
automaticas a las peticiones de los usuarios a través de un chat. Este chatbot desarrollado
por Gielcom permite hacer una reserva directa, proporciona informacion turistica del
lugar del destino y ofrece una asistencia al cliente 24 horas durante los 365 dias del afio
para realizar cualquier consulta del alojamiento.

Giuelcom

llustracion 46 Logo de Guielcom

Este chatbot que se configura en los hoteles y apartamentos turisticos ofrece:

e Atencion al cliente 24/7 todos los dias del afio

¢ Inmediatez de respuestas a todas las preguntas que tienen que ver con la
informacion del alojamiento. También ofrece recomendaciones turisticas durante
la estancia del huésped en el hotel.

e Ademas, la principal caracteristica que hace que “pueda” competir con Hoteling,

es un canal de venta directo a través del cual se puede reservar una habitacion
directamente
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( Ini

®

AL

@ prefieres?

O Elijo estandar

Envia un mensaje

movistar 4G 19:44 A%
Bo 5
cio (2) 5 Administrar
¢Qué tipo de habitacion

¢Quieres desayunar en el hotel?

¢Quieres algin servicio
adicional?
&

llustracién 47 Interaccion con el chatbot de Glielcom

Este desarrollo se puede hacer sin conocimientos previos en programacion.

Guelcom se trata de una empresa fundada por tres jovenes sevillanos la cual surge a raiz
de otra idea de un chatbot que recomendaba bares y restaurantes de Sevilla. El éxito fue
tal que muchas empresas se pusieron en contacto con ellos porque querian un chatbot
adaptado a sus necesidades. Asi, como resultado de esta demanda, nacié Levelbots, la
startup especializada en el desarrollo y disefio de chatbots. Y de ahi crearon una linea de
negocio especializada en turismo: Guelcom.
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4.11.3 Conclusién

Como hemos visto en estos ejemplos de los principales desarrolladores de chatbots para
hoteles y alojamientos, todos ellos tienen la misma funcién. La de reservar en un
alojamiento en concreto.

A lo largo de este documento se va a ver que Hoteling, el nombre del bot que se ha
disefiado y desarrollado para este proyecto, no tiene la intencion de implantarse
exclusivamente para un solo hotel si no que pretende tener la misma funcion que las
agencias de viajes online que conocemos actualmente, s6lo que busca una mejor
experiencia del usuario y mas comodidad para éste.

4.12 Posibles riegos del uso de chatbots

Como se ha mencionado a lo largo de este proyecto, los chatbots pueden resultar una gran
oportunidad para las empresas ya que ofrecen nuevas formas de conectar con sus clientes
a un menor coste. Con el uso de esta tecnologia. No serd necesario estar a la espera de
que un operador resuelva nuestras consultas.

Como hemos estado viendo, los chatbots tienen numerosas ventajas para también tiene
algunas desventajas que puede hacer que la productividad de nuestro negocio se vea
afectada, consiguiendo el efecto contrario al implantar esta tecnologia en nuestra
compafiia.

Ventajas

e Una de sus grandes ventajas o incluso la principal es su disponibilidad 24 horas
al dia durante los 365 dias del afio. Esto permite estar conectado con nuestros
clientes en cualquier momento y que su satisfaccion no se vea afectada por el
hecho de estar ausente en el momento que éste nos contacte.

e Permite conocer al usuario gracias a la extraccion de datos e informacion del
cliente, como vamos a ver en el desarrollo de este proyecto.

e Permiten ahorrar dinero a las que empresas, que sustituirian a sus agentes (los
cuales suponen uno de los grandes costes en una empresa) y ademas son faciles
de configurar.

¢ Alineado con lo anterior, los chatots son capaces de manejar muchas solicitudes
a la vez, por lo que, si aumentan los clientes de nuestro negocio, no sera

necesario aumentar la plantilla para ser capaces de atenderlos a todos.
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e Los chatbots permiten su uso en diferentes plataformas y son faciles de adaptar e
integrar en el negocio.

e Gracias a los avances de la IA, los bots acumulan el conocimiento que reciben y
se vuelven mas inteligentes y flexibles después de cada conversacion con el

cliente.

o vodafone ideasparatuempresa.es

8 ventajas de los chatbots
para una empresa

Un nuevo canal donde
interactuar con el cliente 24/7

Personalizan y mejoran
la experiencia del cliente

Facilidad de acceso
para el usuario a través de
aplicaciones de mensajeria

Un canal para
potenciar la venta

Ahorro de costes
y optimizacion del tiempo
productivo del equipo humano

Aprendizaje continuo
gracias a algoritmos
de Inteligencia Artificial

Generacion de

Inteligencia Sencillez de implementacion

de negocio por su integracioén con apps
de mensajeria instantanea

llustracion 48 Ventajas de los chatbots segiin VVodafone

Estas son sélo algunas de las principales ventajas de usar chatbots en los negocios. A
continuacidn, se van a ver una serie de desventajas que pueden poner en peligro nuestro
negocio si optamos por usar estas tecnologias.

Desventajas

e Dependiendo del chatbot que se decida implantar en nuestra empresa, puede
suceder que el chatbot tenga ciertas limitaciones y no pueda lidiar con algunas
de las preguntas que le hace el usuario porque no estaran registradas en nuestra
base de datos. Si el chatbot no puede ofrecer una respuesta y no hay una
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presencia humana que lo solvente, el usuario puede sentirse frustrado e
insatisfecho. Segun Digitas LBI (agencia de marketing y tecnologia
https://www.digitas.com/es-es), el 73% de los estadounidenses no volveria a
utilizar el chatbot de una marca después de sufrir una mala experiencia con él.

e Pérdida de datos. Esto no es solo aplicable a las tecnologias de chatbots. Es muy
importante tener copias de seguridad y no exponernos a perder los datos que ya
tenemos implementados ya que volver a implementar todo desde el comienzo
podria resultar muy costoso y mientras se solventa este problema, deberemos
tener a un agente disponible atendiendo a los clientes

e Una de las grandes preocupaciones que tienen las empresas al comenzar su
digitalizacion es que piensan que los usuarios no estan preparados para
interactuar con chatbots ya que creen que esta tecnologia aln no esta asentada en
nuestra sociedad y a las personas nos les gusta interactuar con robots y prefieren
hablar con personas reales. Es esencial entonces estudiar el target de nuestra
empresa antes de implementar un chatbot. Si el target de la empresa son
personas de edad avanzada, es posible que implantar esta tecnologia no sea lo
mas interesante y es mejor que sean atendidos por agentes reales.

Después de haber visto esto, cabe mencionar que en la encuesta de Gartner CIO de 2019,
los ClOs identificaron a los chatbots como la principal aplicacion basada en 1A usada en
sus empresas (Gartner), el doble de los consumidores encuestados en 2019 utilizarian
chatbots porque son “muy utiles”, en comparacion con los encuestados en 2018; el 83%
de los consumidores dijeron que harian de la mensajeria su principal medio de contacto
con el servicio de atencién al cliente si se les pudiera garantizar una respuesta inmediata
(Helpshift) y el 77% de los clientes dice que los chatbots transformaran sus expectativas
sobre las empresas en los proximos cinco afios. Segln esta encuesta, dada la eleccion
entre rellenar un formulario en un sitio web u obtener respuestas de un chatbot, sélo el
14% de los clientes elegiria el formulario (Salesforce). - https://www.artificial-
solutions.com/es/chatbots/#12 (afio 2019)
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5 Objetivos

El objetivo de este proyecto consiste en la recopilacion de todas las tecnologias actuales
relacionadas con la Inteligencia Artificial, mas concretamente en los asistentes virtuales
y chatbots. Adicionalmente, para el completo entendimiento de estas tecnologias, se va a
disefiar y desarrollar un asistente virtual transaccional que pueda interactuar con el
usuario mediante dialogos complejos gracias al lenguaje natural, entendiendo la
necesidad del cliente y consultando a traveés de web services la disponibilidad de
habitaciones de hotel mediante una API publica para, posteriormente, realizar una reserva
que serd almacenada en una base de datos para su posterior revision si el cliente lo solicita.

Este bot estara integrado en el Asistente de Google de forma que se podré interactuar con
él mediante texto o por voz para lograr una conversaciéon mas fluida y una mejor
experiencia para el usuario.

Se desarrollard también un dashboard para la visualizacion de la informacion recopilada
de las consultas realizadas por los usuarios, destinos, etc. Esta informacion va a ofrecer
una vision global de los indicadores y KPIs de nuestro servicio de chat, generar
informacion inteligente para la toma de decisiones, minimizar riesgos. ..

5.1 Problema a resolver

Hasta hace unos afios, para hacer un viaje, lo normal era ir a una agencia de viajes o llamar
por teléfono al hotel en cuestion (si es que sabemos a qué destino y hotel concretos al que
queremos ir). Hoy en dia aun se puede utilizar este método de reservas excepto si el perfil
del viajero que va a reservar se trata de un “millenial” (personas nacidas entre 1981 y
1995). Este perfil de viajero tiene amplios conocimientos sobre las Gltimas tecnologias y
siempre esta online desde su teléfono movil o “smartphone”. La evolucion de los perfiles
de los viajeros hasta lo que conocemos hoy como “millenial” ha supuesto un verdadero
reto para los hoteles y agencias de viajes que han tenido que adaptarse a estos perfiles,
modificando asi sus tradicionales formas de reservar.
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Porcentaje de reservas de hotel desde dispositivos
moviles en Europa y EE. UU.

Reservas desde dispositivos méviles en EE. UU.

B Reservas desde dispositivos méviles en Europa
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Maota: prevision del pericdo comprendide entre 2017 y 2020
Fuente: Phocuswright U.S. Cnline Travel Overview Sixteenth Edition (2017)
y Eurepean Onling Travel Overview Twelfth Edition (2017)

llustracion 49 Porcentaje de reservas de hotel desde dispositivos moviles en Europa'y EE.UU

Algunos competidores de este sector no han sido capaces de adaptarse (0 no han sabido)
a estos nuevos viajeros y poco a poco se han visto apartados respecto a otros que cada
vez tienen mas fuerza y estdn suponiendo un cambio drastico en las formas que
conociamos de reservar.

Segun este gréfico en la pagina web de Statista.com, donde se presentan los principales
canales para la compra de viajes en Espafia segun una encuesta realizada en Julio de 2019,
un 34% afirm6 haber comprado viajes a través de agencias de viajes online durante el afio
previo a la realizacion de la encuesta.
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Agencia de viajes online 34%

Web de compafiia/aerolinea 30%

Comparador de precios online 29%
Agencia de viajes fisica
Web colectiva
0% 5% 105 15% 20% 25% 30% 35%

Porcentaje de encuestados

llustracion 50 Principales canales de reserva de viajes en Espafia (Julio 2019)

Como podemos ver, solo un 20% de los encuestados habia reservado en una agencia de
viajes fisica en el afio anterior a realizarse la encuesta.