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RESUMEN

La inteligencia artificial, también llamada inteligencia computacional, es la
inteligencia exhibida por las maquinas. Este tipo de inteligencia es usada
ampliamente en la actualidad en lo que se conoce como ‘Bots’: programas
informéaticos que imitan el comportamiento de un humano, por ejemplo, en contextos
conversacionales virtuales. Este tipo de interacciones entre sistemas psiquicos y
formas de inteligencia artificial recién se estdn dando a conocer de forma masiva y
estan en pleno desarrollo: se calcula que representan mas del 50% del trafico de
Internet y estan experimentando un gran desarrollo gracias al crecimiento de la

Inteligencia Artificial y a la proliferacion de aplicaciones méviles.

A partir de los elementos tedricos provistos desde la perspectiva de la Teoria
de sistemas sociales de N. Luhmann y el paradigma constructivista, esta
investigacion presenta una comprension preliminar de la relacion comunicativa
entre seres humanos y robots, especificamente Bots, con base en el estudio
detallado de 917 atenciones de clientes (analisis de contenido de conversaciones)
con un Bot de servicio técnico de una compafiia proveedora de tecnologia en Chile,

durante un periodo del afio 2017.

Se caracteriza aqui la relacion sistema psiquico/bot, como aporte al debate
sobre lo que podria considerarse un ‘nuevo’ sistema de interaccion, que se distingue
socialmente de otros sistemas de interaccion por cuanto existen diferencias en la
percepcion y accidn de los sistemas psiquicos cuando se interactGa con un robot y
cuando se interactia con otro sistema psiquico. Para ello, el estudio presenta un
analisis desde la perspectiva de las expectativas que se observan en este tipo de

comunicaciones, caracterizando y problematizando su interaccion.

Los resultados del estudio muestran como, al comprender como interaccion
la operacion comunicativa entre un sistema psiquico y un Bot (entendido como
sistema psiquico artificial), es posible observar el rol determinante de las

expectativas en la estabilidad/inestabilidad y en la existencia/no existencia del



sistema. Asi mismo, se problematiza como los conceptos Luhmannianos de
semantica y evolucion tienen relacién con conceptos propios del funcionamiento de
la inteligencia artificial: interfaz y Machine Learning, conceptos y procesos a su vez,
gue soportan la operacion y el aprendizaje de los Bots. Se considera entonces que

este es un campo rico en variaciones evolutivas dispuestas para estudio y andlisis.
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INTRODUCCION

Aunque el concepto Inteligencia artificial aun en lo contemporaneo suena
futurista, desde la antigiiedad el ser humano ha hecho esfuerzos por desarrollar
magquinas pensantes. Ejemplo de ello son los trabajos de Aristételes —considerado
el fundador de la l6gica—, quien intentd describir el funcionamiento de la mente,
Ctesibio de Alejandria, quien disefio diversos instrumentos precursores de la
hidraulica moderna y Ramon Llull, quien en el siglo XIlI plante6 en su obra ‘Ars
Magna’ (1315) una de las primeras tesis sobre razonamiento automatico: es decir,

el desarrollo de una maquina légica capaz de validar o invalidar argumentos.

Si alguno de estos hombres viviese hoy, sin duda se sorprenderian ante la
gran magnitud de sistemas que en la actualidad usan inteligencia artificial, y que se
relacionan cotidianamente con los seres humanos a una velocidad tan acelerada,
gue se estd comenzando a producir el fenomeno denominado ‘brecha robética'.
Pues las maquinas inteligentes exigen de los seres humanos formacion previa para
su uso, financiacion para su desarrollo, y, ademas, otorgan diversos poderes a

quienes disponen de ellas (L6pez Pelaez, 2013).

La inteligencia artificial, también llamada inteligencia computacional, es la
inteligencia exhibida por maquinas (Barr, y Feigenbaum, 1989). En ciencias
informaticas, una maquina inteligente ideal es un agente racional flexible que
distingue su entorno y lleva a cabo acciones que maximicen sus posibilidades de
éxito en algun objetivo o tarea (Poole, Mackworth y Goebel, 1999). Dentro de estas
maquinas se encuentran los ‘Bots’ (aféresis de robot): programas informaticos que
imitan el comportamiento de un humano. Usualmente, son utilizados para simular
una persona, dando la sensacion al interlocutor humano de que esta interactuando
con alguien real. Algunos Bots reconocidos en el contexto mundial son Siri
(asistente personal de IPhone) y Cortana (asistente virtual creado por Microsoft para

Windows 10). Estas interacciones entre sistemas psiquicos (seres humanos) y



formas de inteligencia artificial, recién se estan dando a conocer de forma masiva,

pero han llegado para quedarse.

Més alla de las diferentes opiniones que puedan derivarse de esta realidad,
la interaccion entre sistemas psiquicos y Bots es una forma de comunicacion muy
reciente y en plena evolucién, por lo tanto, el estudio de la interaccion entre seres
humanos y maquinas esta en desarrollo, y en ciencias sociales el conocimiento

generado es escaso.

Desde la perspectiva tedrica que orienta esta investigacion —la Teoria de
sistemas sociales de Niklas Luhmann— se considera a la sociedad como la suma
de todas las comunicaciones (Luhmann, 2006), hecho a partir del cual se pueden
afirmar dos cosas: 1. Que la perpetuacion de la comunicacion es la recursividad de
la sociedad, en aspectos diferenciados, contingentes y emergentes, y 2. Que
observar procesos comunicativos emergentes en la sociedad, posibilita la
construccién de conocimiento para comprender el funcionamiento social. En este
contexto, la investigacion observa los procesos comunicativos que se suceden entre
los Sistema psiquicos/Bots, para resolver el interrogante de si estos pueden ser
comprendidos como un sistema de interaccion, como una instancia de realizacion
de social, independiente de otros planos, tal como las organizaciones y los sistemas

parciales (Luhmann, 1997).

Con el foco puesto en los procesos comunicativos de Sistemas
psiquicos/Bots, en el marco del proceso de servicio técnico de una compaiiia
proveedora de tecnologia en Chile, la investigacién identifica distinciones en la
comunicacion, describe el desarrollo de la comunicacion cuando un Sistema
psiquico sabe que esta hablando con un Bot y cuando no lo sabe, y sefiala las
distinciones recurrentes que aparecen en el proceso comunicativo, desarrollando el
interrogante de si hay o no vinculacion social en el proceso. Asi mismo, la
investigacion problematiza los principios de emergencia de los sistemas de
interaccion al momento de la tematizacién de una expectativa de resolucién, que

permite la relacion resuelve/no resuelve.



Objetivo y pregunta de investigacion

En este contexto, esta investigacion se establece para contestar la pregunta
¢, Como sucede el proceso comunicativo entre sistemas psiquicos y Bots? A través
de la caracterizacion de la operacidon de la comunicacién entre una persona y un

ChatBot de soporte técnico. Identificando:

» Las diferencias de la comunicacién-interaccion entre un sistema psiquico y un
bot y un entre dos sistemas psiquicos.

» Los elementos de sentido que rodean la comunicacion en este tipo de
interaccion.

» Las distinciones recurrentes y el nivel de frecuencia con el que se presentan.

Estos objetivos se fijaron problematizando la existencia de una posible
vinculacion social entre seres humanos (sistemas psiquicos) y Bots, e identificando

los componentes operacionales de la comunicacion en la interaccion.

Asi, se analiza, desde la perspectiva sistémica constructivista, las
caracteristicas de lo que podria ser un nuevo sistema de interaccion: sistema
psiquico — maquina inteligente, a partir del estudio detallado (andlisis de contenido
de conversaciones escritas, lineales y secuenciales) de la interaccidon de una
muestra de clientes de un servicio técnico con un Bot. El objetivo es sefialar
elementos conceptuales que permitan entender como opera esta forma de
interaccién y sefialar los elementos que integran esta dinAmica comunicacional

particular.

Caracterizar el proceso comunicativo Sistema psiquico/Bot como un sistema
de interaccion, puede establecer ventajas tedricas, pues permite dar cuenta de

caracteristicas especificas: ya sea el andlisis de ego/alter (persona/bot) como un



espacio inter comunicativo, la copresencia ‘virtual’, y el tema asociado a la entrega
de soporte técnico a través de un chatbot. Esto se torna particularmente interesante
si se tiene en cuenta que para Luhmann (1997) los sistemas de interaccion se
caracterizan por la libertad de tematizar/no tematizar las comunicaciones, no

entregando un caracter de control de la sociedad por sobre ellas.

Los resultados muestran que los sistemas psiquicos, califican mejor a otro
sistema psiquico (el agente humano de soporte técnico) que al ChatBot, hecho que
podria relacionarse con que el tiempo medio de operacion del agente humano es
inferior al del ChatBot, y, en consecuencia, existe una percepcion de mayor
eficiencia y resolutividad cuando se es atendido por un agente humano. Asi mismo,
resulta interesante observar los procesos (y el efecto) de la atribucion de
expectativas de comportamiento y de respuesta de tipo humano sobre la interaccion
con el agente virtual (BOT) y como los estilos de redaccion y ortografia, en este tipo
de comunicacion (virtual, mediada por dispositivos electrénicos), tienen una

influencia directa en la resolucion de las expectativas o en el fin de la comunicacion.

Posteriormente se presentan elementos que permiten comprender este
proceso comunicativo (Humano/Bot) como un sistema interaccional y se
problematiza alrededor de la indeterminacién y la semantica, de lo que se cree,
puede ser un campo de observacion de interesantes variaciones evolutivas en la

comunicacion contemporanea.



CAPITULO 1: Ex Machina: Humanos y robots

En la sociedad contemporanea los procesos de interaccion han adquirido
formas que hace un siglo no se habrian creido posibles. Por milenios los procesos
comunicativos fueron dependientes de la co-presencia, y solo con la aparicion de la
escritura surgié un nuevo mundo de posibilidades de comunicacion sin interaccién
presencial. Con posterioridad, en las sociedades altamente diferenciadas
funcionalmente, surgieron otros Medios de difusion: el teléfono, el telefax, la radio,
el cine, la television y recientemente el internet. Cada uno de ellos han logrado una
expansion inmensa de la amplitud de los procesos comunicacionales (Luhmann,
1998a)

Este trabajo se concentra en una forma de interaccion que consideramos
derivada del proceso evolutivo de la comunicacion mencionado brevemente en el
parrafo anterior: hablamos de la interaccion entre los sistemas psiquicos y los
robots. Para ello, este capitulo explorara la aparicion y desarrollo de la inteligencia
artificial y los robots, posteriormente se hara referencia a un tipo particular de robots:
los Bots y los ChatBots, y por ultimo se presentara una revision de la literatura
cientifica relacionada con el estudio de las interacciones entre ellos y los sistemas

psiquicos.

1.1 Yo Robot: Los robots y la Inteligencia Artificial

La palabra Robot fue popularizada a principios de la década de 1920, gracias
al escritor checo Karel Capek, quien acuiio el moderno concepto de Robot, en su
obra de ciencia ficcion R.U.R. (sigla de: Robots Universales Rossum). En la obra,
los robots son humanos artificiales, cercanos a lo que hoy se denominaria cyborgs.
No obstante, existen referencias muy antiguas que ya describen seres parecidos a

lo que se entiende como un robot hoy en dia:
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e En el manuscrito chino taoista Liezi (siglo V a. C.), Yan Shi, llamado el
‘artifice’, crea un hombre artificial y lo exhibe frente al rey Mu de la dinastia
Zhou (Yates, Vaessen y Roupret, 2011).

e En la mitologia griega, Hefestos, el dios de los artesanos y el fuego, molded
automatas de metal y sirvientas de oro para que trabajaran para él. Hefestos
también creé Talos, un gigante de bronce, para proteger Creta de los
invasores (Gasparetto, 2015).

e Enelsiglo XIl, Al Jazari, un erudito e inventor musulman, ide6 autdmatas que
servian bebidas o lavaban las manos, e incluso una banda musical integrada

por robots (Gasparetto, 2015).

Estas referencias tienen en comun el hecho de que la creacién de robots o
‘automatas’ ha respondido a la busqueda de mecanismos para solucionar
problemas o necesidades humanas. Otros ejemplos de ello son los trabajos de
Aristételes —considerado el fundador de la l6gica—, quien intenté describir el
funcionamiento de la mente, Ctesibio de Alejandria, quien disefio diversos
instrumentos precursores de la hidraulica moderna y Ramon Llull, quien en el siglo
XIll plante6 en su obra ‘Ars Magna' (1315) una de las primeras tesis sobre
razonamiento automatico: es decir, el desarrollo de una maquina légica capaz de
validar o invalidar argumentos, y fue precisamente él quien en 1315 tuvo la idea
de que el razonamiento podia ser efectuado de manera artificial. Todos estos
desarrollos tienen en comun la busqueda del hombre por establecer reglas y
silogismos que, al seguirlas paso a paso, producen conclusiones racionales a partir

de premisas dadas, sin intervencion adicional del ser humano.

Siguiendo estos desarrollos en 1847 George Boole establecio la logica
proposicional (booleana), mucho mas completa que los silogismos de Aristételes, y
en 1879 Gottlob Frege enuncié los postulados sobre la I6gica de primer orden la
cual conté con un mayor poder de expresion y es utilizada universalmente en la

actualidad. Posteriormente, en 1950 Alan Turing, matematico britanico, da apertura
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a lo que hoy conocemos como las ciencias de la informaciéni (Casali, 2015). Por
su parte, la expresion inteligencia artificial, data de la Conferencia de Dartmouth de
1956, donde el también matematico John McCarthy la defini6 como: "...la ciencia
e ingenio de hacer maquinas inteligentes, especialmente programas de computo
inteligentes” (McCartrhy, 1956).

De acuerdo con los informéticos Barr y Feigembaum la Inteligencia Artificial
(en adelante IA) es la parte de las Ciencias de la computacion que se ocupa del
disefio de sistemas de computacién inteligentes, esto es, sistemas que exhiben las
caracteristicas que asociamos con la inteligencia en el comportamiento humano
(Barr y Feigenbaum, 1989) entre ellas: la capacidad de pensar, entender, razonar,
asimilar, elaborar informacion, emplear el uso de la l6gica y resolver problemas. Por
otra parte, la inteligencia también esta ligada a otras funciones mentales como la
percepcion o capacidad de recibir informacion, y la memoria, o capacidad de
almacenarla (Jiménez Arias, 2017). Al respecto se definen cuatro categorias de IA:
sistemas que piensan como humanos, sistemas que actian como humanos,
sistemas que piensan racionalmente y sistemas que actdan racionalmente. Estos
altimos, intentan emular en forma racional el comportamiento humano (Russell y
Norvig, 2010). En consecuencia, cuando una maquina es capaz de realizar una o
varias de estas acciones se puede hablar de IA. Por tanto, se afirma que la IA
también supone un esfuerzo para entender la complejidad de la experiencia humana

en términos de procesamiento de informacién y de comunicaciéon (Casali, 2018).

Los avances logrados en este campo: representacion de conocimiento,
simulacion de procesos mentales, redes neuronales artificiales, programacién
evolutiva y otras, han permitido el desarrollo de sistemas de alta complejidad que

asisten permanentemente en la operacion y control de procesos de todo tipo al ser

! Fue precisamente Alan Turing quien en los afios 50 propuso la prueba que lleva su nombre para
determinar la habilidad de una maquina de mostrar un comportamiento inteligente indistinguible del
de un ser humano.
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humano (Torres Soler, 2007). En este camino se inscribe una rama particular de la
robdtica, la robdtica social, que busca construir robots que tengan capacidades de
interactuar con personas. Dichos robots cuentan con capacidad expresiva, asi como
habilidades para localizar, poner atencion, y dirigirse a las personas (en los
humanos, estas habilidades caen en el &mbito de la llamada inteligencia social)
(Suarez, 2006). Dentro de los robots de este tipo reconocidos en la actualidad se
encuentran: el Cyborg (Manfred Clynes y Nathan Kline, 1960), los Androides y
Ginoides, (Auguste Villieres, 1886) y el Geminoid (Hiroshi Ishiguro, 2000) entre
otros. En este tipo de robots la comunicacion interactiva entre las personas y los
robots es un aspecto basico, y se realiza usando desde pantallas tactiles hasta

sistemas de habla que emplean programas reconocedores de voz.

Derivados de todos estos avances, a mediados de la década de los 90’ surge
la nocion de Bots (aféresis de Robot) y ChatBots o0 agentes conversacionales. Estos
se definen como programas de software que interpretan y responden a
declaraciones dadas por diversos tipos de usuarios en lenguaje natural (Cobos
Torres, 2013). Sobre estos robots en particular se concentra la observacion de este

estudio y las secciones siguientes de este capitulo.

1.2 Netflix, Siri y Cortana: La llegada de los Bots y los ChatBots.

Recomoji! Es el bot de la plataforma de entretenimiento Netflix que esta
disponible en su pagina de Facebook. Una vez se ingresa alli, el bot invita a
desarrollar una conversacion donde, a partir de un emoji (que expresa el estado de

animo del usuario), el bot responde con una recomendacién de contenido.

Siri es el Bot de la compafia Apple, y actla como asistente virtual. Esto es,
ayuda al usuario a desarrollar tipos particulares de tareas y ademas es capaz de
hacer sugerencias basadas en las necesidades identificadas en el usuario, de
acuerdo a sus patrones de uso previos y segun su historial de uso de otras

aplicaciones. Con este tipo de asistentes por lo general se interactla por voz,

13



aunque algunos permiten también utilizar texto (Google Assistant) y otros métodos

como imagenes (Bixby de Samsung).

Cortana es un asistente virtual desarrollado por Microsoft, que tiene voz
propia, e incluso cuenta con algo de sentido del humor. Se puede acudir a ella para
buscar todo tipo de informacién rapida, y, ademas cuenta con un ‘cuaderno’ donde
apunta tanto los intereses como gustos y costumbres del usuario (que pueden ser
editados por él mismo). Con ello, esta asistente puede dar informacién puntual sobre

resultados deportivos, alarmas, noticias, datos, gustos, etc.

En el ambito de los videojuegos, ademas, se conoce como Bot a programas
gue son capaces de jugar por si mismos el juego en cuestidén (también conocidos
como borgs). La calidad del bot en este caso viene determinada por su capacidad

de vencer (y en qué términos) el videojuego.

Recomaoiji!, Siri y Cortana son Bots. Un Bot es un programa informatico que
imita rasgos especificos del comportamiento de un humano: puede realizar
funciones rutinarias de edicidon, puede responder preguntas y brindar asistencia
técnica frente a productos particulares, e incluso actuar como “ciberinterlocutor”. Por
su parte, el término "chatterbot” o ChatBot fue acufiado originalmente por Michael
Mauldin en 1994 para describir estos programas conversacionales. Un ChatBot es
un software que lleva a cabo una conversacion a través de métodos auditivos o
textuales (Kuz, Falco, Nahuel y Giandini, 2015). Estan disefiados para simular de
manera convincente cOmo un ser humano se comportaria como un compariero de
conversacion, aprobando el test de Turingz. Los Chatterbots se utilizan normalmente
en sistemas de dialogo para diversos fines practicos, incluyendo servicio al cliente

o la adquisicién de informacion.

2 El test de Turing (o prueba de Turing) es una prueba de la habilidad de una maquina de exhibir un
comportamiento inteligente similar, o indistinguible, del de un humano.
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Algunos Chatterbots utilizan sofisticados de procesamiento de lenguaje
natural de los sistemas, pero muchos sistemas mas simples escanean palabras
clave en la entrada y generan una respuesta con las palabras clave mas
coincidentes utilizando el patron de expresion mas similar, a partir de una base de
datos. Este método de reconocimiento de palabras se conoce como método Eliza,
y consiste en el reconocimiento por parte del Bot, de palabras claves o frases en la
entrada y la salida para interactuar a través de respuestas pre-preparadas o pre-
programadas, que pueden mover la conversacion hacia adelante de una manera
aparentemente significativa. De este modo se genera una ilusion de comprension,

aunque el procesamiento involucrado ha sido meramente superficial.

La programacion de un bot puede estar disefiada para cumplir tareas muy
basicas como recordar alguna accién o automatizar algin proceso, también existen
bots con programacién mas compleja que buscan realizar actividades que conllevan
toma de decisiones, decisiones que son tomadas a partir de filtros o parametros que
el programador incluye en el codigo de programacion basadas en Machine Learning:
creacion de sistemas capaces de aprender de forma automatica, esto es, maquinas
que ‘aprenden’ un algoritmo que revisa los datos y es capaz de predecir
comportamientos futuros. Ademas, se mejoran de forma autdnoma con el tiempo,

sin necesidad de intervencién humana.

Sin embargo, no debe confundirse el concepto de Chatbot con el de
Inteligencia Atrtificial. EI bot es una maquina sin inteligencia, sin embargo, si se
afiade inteligencia artificial al bot, la interaccién serd mas humana, mas inteligente.
El actia como una interface que conecta al usuario con la inteligencia artificial que
se encuentra disponible en alguna API o servicio cognitivo (Lun, 2017). Con técnicas
de inteligencia artificial, un Chatbot puede ofrecer conversaciones complejas e

integracion con servicios de negocios existentes.

Las grandes empresas tecnologicas como Microsoft, Google, Facebook o
Apple estan invirtiendo recursos e investigadores para desarrollar bots cada vez

mas complejos, por lo que el crecimiento de estos conversadores virtuales sera
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exponencial. “Normalmente los sistemas son muy impersonales” “y todavia nos
qgqueda mucho camino para lograr que el sistema responda como una persona”
(Zuberoa, 2016). El dia en que ese objetivo se haga realidad, la idea que Spike
Jonze desarrollé6 en su pelicula Her (el amor entre un hombre y un sistema

operativo) estara un poco mas cerca.

El siguiente esquema representa una linea de tiempo que resume y
esquematiza el origen de la robotica, la inteligencia artificial como concepto, la

aparicion de los bots y chat Bots sociales e interaccidnales:
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Figura 1: Linea de tiempo: Robots, Inteligencia Atrtificial y Bots.

Fuente: Elaboracion propia
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Hay que decir, ademas, que los Bots, como nuevas tecnologias no solo han
tomado un lugar como asistentes de las actividades humanas, sino que ademas se
han tenido usos, menos convencionales. Por ejemplo, en diciembre de 2017 se
difundié en Argentina la idea de que el papa Francisco tenia una cuenta de
WhatsApp en la que interactuaba con los fieles compatriotas, hecho que resulto un
engafno porque las respuestas obtenidas en este servicio de mensajeria no eran del
‘santo’ smartphone papal, sino que eran generadas por un bot —respuestas , que
por cierto, parecian verosimiles— (Campos, 2017), la ‘anécdota’ se torna interesante
si pensamos en cdmo obro el engafio sobre quienes pensaron que realmente

chateaban con el Papa Francisco.

Por otra parte, no hay que desconocer que la llegada de los Bots y los
Chatbots a la vida contemporanea ha traido consigo también dos discusiones
relevantes: la primera, alrededor de las predicciones catastroficas sobre el
reemplazo de empleos humanos por algoritmos, y la segunda, alrededor de la
viabilidad de los amigos ‘bots’, y su impacto sobre los patrones de sociabilidad
humana (Duran, 2018). Sobre las relaciones humano-robot, nos ocuparemos en el

siguiente apartado.

1.3 Westworld: ElI mundo hoy, lo que sabemos sobre la interacciéon entre
sistemas psiquicos y Robots.

Los robots existieron primero en contextos industriales, donde las
interacciones con seres humanos se limitaban a acciones de programacion y
supervision del trabajo de la maquina por parte del operario humano. Sin embargo,
con la llegada de la robotica social aparece en el panorama patrones de interaccion
humano-robot antes inimaginables (Fong, T., Nourbakhsh, 1., y Dautenhahn, 2003).
Este ‘reciente’ giro en el contacto humano-maquina, hace que la compresion de este
tipo de interaccion aun no cuente con suficientes desarrollos tedricos (Conference
on Human Factors in Computing Systems, CHI 2006), entre otras cosas porque las

metodologias de investigacion de la interacciéon humano-humano no parecen del
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todo aplicables a la construccion de disefios experimentales humano-computadora
(Nass, C.y Moon, Y. 2000). Sin embargo, tal limitacion no ha constituido una barrera
para que el guehacer cientifico se acerque a esta materia. Hoy sabemos, que “los
robots provocan un movimiento emocional unico”, pues la experiencia de
interactuar con un robot ha demostrado ser muy diferente a la experiencia de
interaccion de las personas con otras tecnologias y artefactos, probablemente por
las innovadoras formas en que los robots se integran en la vida cotidiana (Young,
2010).

A continuacion, se presentan hallazgos centrales para la construccion de esta
investigacion, que dan cuenta de la caracterizacion desde la perspectiva cientifica,

de las relaciones entre seres humanos y robots.

Una de las primeras teorias alrededor de la respuesta humana frente a los
robots, y especificamente los Androides, es la de Bukimi no Tani Gensh, conocida
como Uncanny Valley, y que podria traducirse como ‘Valle inquietante’. La teoria,
originalmente desarrollada por el profesor japonés M. Mori en la década de 1970,
explica que cuando un ente artificial se mueve y se asemeja a un humano, pero sin
llegar a serlo, causa repulsién a los sistemas psiquicos que lo observan (Mori,
1970). El «valle» es una inclinacion en un gréfico propuesto, que mide la positividad
de la reaccion de los sistemas psiquicos segun el parecido humano del robot: la
respuesta emocional humana se correlaciona positivamente con la apariencia de un
robot que se aproxima gradualmente a la de un ser humano. No obstante, existe un
punto en el que el robot parece practicamente humano sin llegar a serlo y la reaccion
emocional desciende abruptamente y se transforma en repugnancia (Véase grafica
1) (Aymerich-Franch, L. 2016).
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Figura 2: El valle inexplicable: aceptacion que tienen los sistemas psiquicos de los robots (Mori,1970). La linea
continua describe la aceptacion al mirar y la punteada al poner al sujeto en contacto con el ente en

movimiento. Fuente: Talamantes, Edgar (2008)

Esta antigua perspectiva de la interaccién entre seres humanos y robots,
anticipaba una discusion sobre la cual es posible encontrar interesante produccion
académica actual: el hecho de que las personas tratan a los robots con parametros
similares a los que se tratar los objetos vivos, atribuyéndoles cualidades reales,
como nombres, géneros y personalidades, incluso cuando el robot no esté disefiado

explicitamente con tales parametros (Cursivas propias) (Young et. al, 2010), pues
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las personas tienden a responder socialmente y aplicar reglas sociales a las

tecnologias (Reeves, B y Nass, C. 1996).

A continuacion, se presentan tres miradas conceptuales que se rastrearon en
la revision de literatura al respectos: 1. El paradigma experimental para el Estudio
de la interaccion humano-computadora propuesto por el equipo del profesor de
comunicacion de la Universidad de Stanford, Clifford Nass (1958-2013) y co-autor
de The Media Equation theorys; 2. La observacion de la relacién de los seres
humanos con las herramientas informéaticas como Experiencia Parasocial y 3. La
perspectiva conceptual de los Estudios de Comunicacion Mediada por
Computadora (CMC). Para cerrar la seccién se hara referencia a investigaciones
encontradas que analizan la interaccion seres humanos/Bots. Valga decir aqui, que
en la revision de antecedentes de esta investigacion no se encontrd ningun estudio
gue abordara el tema desde la perspectiva tedrica de Sistemas sociales en la cual

se encuadra la presente investigacion.

El paradigma experimental para el estudio de la interaccion humano-

computadora

El paradigma experimental para el estudio de la interaccion humano-
computadora se presenta formalmente por primera vez en 1994 en el articulo

“Computers are Social Actors” de Nass, C., Steuer, J., y Tauber.

En él se proporciona evidencia que postula que las interacciones de los
individuos con las computadoras son fundamentalmente sociales, como resultado
de la aplicacion de cinco experimentos, donde encontraron que: Los participantes
aplicaron normas sociales en las relaciones con computadoras (de manera

automatica y aparentemente inconsciente), los participantes aplicaron nociones de

3 A partir de los términos Humanol/interaccién/Bots (en espafiol e inglés) se buscaron publicaciones cientificas en Web of
Science, ProQuest Central, SpringerLink, Science Direct, EBSCO y Google Schoolar. Se examinaron las primeras 50 salidas
de informacion en cada buscador.

4 The Media Equation es una teoria general sobre la comunicacién, que afirma que las personas tienden a tratar las
computadoras y otros medios como si fueran personas reales o lugares reales.
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género sobre las computadoras y tal nocién tuvo un impacto sobre su respuesta, y
los programas de computadora no requirieron referirse a si mismos como "YQO" para
generar respuestas sociales. Este paradigma sostiene pues, que las respuestas
sociales a los programas de computador no son el resultado de creencias
conscientes de que las computadoras son o0 no humanas, ni tienen que ver con
disfunciones psicoldgicas o sociales, mas bien, las respuestas sociales a las
computadoras son observables de manera comun en las interacciones humano-

programa informatico (Nass, Steuer y Tauber, 1994).

Posteriormente Nass y Reeves en su libro The media equations: How people
treat computers, television, and new media like real people and places (1996),
avanzan en sus hipétesis afirmando que las personas tienen una tendencia natural
a antropomorfizar las computadoras y tratarlas como actores sociales;
especialmente si perciben en ellas sefiales humanas, como un rostro que habla. A
partir de ello proponen que las interfaces particulares (como los asistentes
personales que mencionamos en secciones anteriores) reintroducen de manera
efectiva la naturaleza social en computadoras (Reeves y Nass, 1996). Como parte
de su teoria ‘La ecuacion de los medios’, formulan 8 proposiciones, la quinta de las

cuales es:

“Lo que parece verdadero es mas importante que lo que es verdad — la
percepcion de la realidad es mucho mas influyente que la realidad
objetiva real. Una persona puede saber que una computadora es una
caja hecha de alambres y procesadores, pero puede asignarle una
personalidad. El punto aqui es que estas respuestas son humanas y

naturales en los eventos de comunicacion” (Reeves y Nass, 1996).

Para el afio 2000, el profesor Nass publicod el articulo: Machines and
mindlessness: Social responses to computers, que ratifica y amplia sus perspectivas

de que los individuos aplican sin pensar reglas y expectativas sociales humanas a

5 En espafiol: La ecuacion de los medios: Cémo las personas tratan las computadoras, la televisién y los nuevos medios como
personas y lugares reales.
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las computadoras: estereotipos de género, comportamientos sociales aprendidos
como la cortesia y la reciprocidad, y expectativas cognitivas frente a las maquinas
denominadas ‘inteligentes’ (Nass, C. y Moon, Y. 2000). No obstante, se encuentra
como paraddjico el hecho de que las personas rechacen objetivamente el
antropomorfismo de las maquinas (como lo mostré en los afios 70" la teoria del
Uncanny Valley) pero sus comportamientos ante ellas apliquen las reglas humanas
de socializacion. Al respecto estos investigadores proponen tres hipétesis: 1. Las
personas creen erroneamente que las computadoras merecen un trato ‘humano’, 2)
Los individuos orientan sus respuestas a algun humano "detras" de la computadora,
0 3) Los individuos implicados en las pruebas realizadas determinan que el
experimentador quiere que los participantes muestren respuestas sociales (Nass,
C. y Moon, Y. 2000). Asi, pues, desde su perspectiva el debate queda abierto frente

a estas cuestiones.

Adicionalmente, la exploracion de la literatura evidencid otras dos
perspectivas conceptuales de andlisis de los procesos comunicativos entre seres
humanos y maquinas, que podrian ser complementarias con lo propuesto por el
profesor Nass. La Comunicacion Mediada por Computadoras (CMC), concepto
propuesto por el profesor brasilero José Moran, quien lo define como “una nueva
forma de interaccion, la que se produce entre lo real y lo virtual”’, y cuyas
publicaciones apuntan a su desarrollo en el ambito educativo y las tecnologias
digitales (Morén, 1995). Desde esta perspectiva se comprende a la comunicacion
en un sentido amplio, es decir, mas alla de la concepcion de que esta solo es posible
entre seres humanos. Se considera entonces que también es posible que los seres
humanos se comuniquen con animales o maquinas. La CMC es vista entonces
como una combinacién de —por lo menos— dos «comunicaciones humano-
ordenador» con ayuda de una comunicacion ordenador-ordenador, es decir una
secuencia con la forma »humano(ego)—[ordenador(i)—ordenador(ii)]-humano(aiter)«
(Metzner-Szigeth, 2009).
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Perspectiva conceptual de los Estudios de Comunicacion Mediada por
Computadora (CMC)

La perspectiva de la ‘Interaccion humano-computadora’ (HCI) se considera
como campo de estudio multidisciplinario “que se centra en el disefio de la
tecnologia informatica y, en particular, la interaccion entre los seres humanos (los
usuarios) y las computadoras”. Si bien este campo se ocupaba inicialmente de modo
especifico en las computadoras, la HCI se ha expandido para cubrir casi todas las
formas de disefio de tecnologia de la informacion. Este campo-perspectiva de
estudio surge de la generalizacion del uso de las herramientas informéticas y
computacionales, e incorpora multiples disciplinas, como las ciencias de la
computacion, las ciencias cognitivas y la denominada ingenieria de factores

humanos (The Interaction Design Foundation, 2018)

La observaciéon de la relacion de los seres humanos con las herramientas

informéaticas como Experiencia Parasocial

Otra corriente que suministra aportes interesantes para la observacion de la
relacion de los sistemas psiquicos con las maquinas, pero que se aparta de las
anteriores por no observar este tipo de comunicacion como interaccion social, es
la postura que la califica como una experiencia o interaccion parasocial: esto es,
comprenderla como una comunicacion dialdgica, que tiene lugar entre un sujeto y
un programa informético, por lo que no puede considerarse una actuacion social, ya
gue en términos estrictos un individuo solo se relaciona con sistemas o entornos
‘vivos’ (Caro, L. 2015). Algunos autores optan por esta perspectiva por considerarla
una vinculacién no-reciproca, un ‘simulacro’ conversacional. Sin embargo, se
justifica el uso del término ‘interaccién’ por considerar a la relacion humano-maquina

como un fenémeno psicolégico en todo caso (Horton, D. y Wohl, R. 1956).

Como se ve, si bien existen avances en el marco comprensivo de las
interacciones entre seres humanos y software computacional, parece que hay mas

preguntas que respuestas planteadas al respecto, y, al menos dos tendencias de
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investigacion bien diferenciadas: por un lado, el paradigma experimental para el
Estudio de la interaccion humano-computadora que propone una perspectiva de
observacion desde las interacciones sociales y por otro lado la comprensién de esta

interaccidn como experiencia para-social.

Especificamente sobre la interaccion de seres humanos/Bots se encontraron
estudios particulares, sobre los cuales se sefialan aspectos centrales a

continuacion.

El primero de ellos se titula “Do Social Bots (Still) Act Different to Humans?”.
En el analisis se compararon las métricas de 771 cuentas de Bots sociales (en
Twitter) con los de 693 usuarios humanos. Las cuentas de humanos y Bots difieren
en todas las caracteristicas que se propusieron examinar: nimero de seguidores,
namero de retweets, nimero de menciones y numero de enlaces. Validaron su
hipotesis acerca de que las cuentas de bot tienen menos seguidores que las cuentas
humanas. Adicionalmente observaron que mientras que los humanos tienen una
relacion reciproca, parece que los robots intentan llamar la atencién agregando
amigos y esperan que los sigan. Por otra parte, refutaron su hipétesis acerca de que
los bots obtuvieran mas retweets que las cuentas humanas, pues el estudio

evidencio lo contrario (Stieglitz S., et al. 2017).

Por su parte, Hasler et al. en “Virtual research assistants: Replacing human
interviewers by automated avatars in virtual worlds” (Hasler, B., etal. 2013), usaron
Bots y seres humanos para realizar encuestas en un mundo virtual (Second Lifes),
como un método novedoso para la recopilacibn automatizada de datos. Los

encuestadores (humanos y bots) preguntaron a los participantes sobre su religion y

6 Second Life (en espafiol Segunda vida) es un metaverso lanzado en junio de 2003, desarrollado por Linden Lab, al que se
puede acceder gratuitamente desde Internet. Los usuarios de este videojuego, conocidos como “residentes”, acceden
mediante el uso de uno de los mltiples programas de interfaz llamados viewers (visores), los cuales les permiten interactuar
entre ellos mediante un avatar. De acuerdo con Jose Manuel Abad, del diario El Pais, la plataforma Second Life es un mundo
virtual completo con sus casas, negocios, incluso con universidades, y llegé a estar habitada por 1.100.000 avatares, dobles
de sus usuarios reales, en 2007. Segun el reportaje para el afio 2015 en plataforma ‘vivian’ ain 900.000 usuarios y con un
producto interior bruto de 500 millones de délares (439 millones de euros). Solo en 2014, sus usuarios obtuvieron beneficios
por valor de 60 millones de délares (52 millones de euros) haciendo negocios en ella.
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edad virtual (el tiempo transcurrido desde que la persona detras del avatar se unié
a Second Life). El objetivo principal de la investigacion fue probar la hipoétesis de la
Ecuacién de los medios de Reeves y Nass (1996) (expuesta antes en esta seccion),
segun la cual, en este contexto, un Bot y un avatar controlado por humanos es
igualmente aceptado en su papel como entrevistador y en consecuencia generan

respuestas similares de los participantes.

El estudio encontr6 que los encuestadores-humanos lograron una tasa de
respuesta mas alta que el encuestador-bot (65.6% Vs 30.9%). No obstante, el bot
se considerd mas eficiente ya que era capaz de contactar con éxito a un nimero
mucho mayor de avatares en el mismo tiempo que el encuestador-humano (el bot
reclutd con éxito a 767 participantes de tan solo 112 horas), y, en consecuencia,
recibié menos respuestas negativas, sin necesidad de seguimiento o0 mantenimiento
permanente por un investigador humano. Para los investigadores resulto
sorprendente la potencialidad de la aceptacién social de los Bots como asistentes
virtuales de investigacién, no solo por su velocidad de reclutamieto de participates,
sino porgue la mayoria de las respuestas recibidas por el Bot fueron categorizadas
como neutrales (66.99%), mientras que el entrevistador humano recibid
principalmente respuestas negativas (74.77%) (Hasler, B., et al. 2013). Este
descubrimiento contradice la hip6tesis de la ecuacion de los medios, segun la cual
se esperaria que los participantes mostraran una afectividad similar. Sin embargo,
esto podria explicarse porque los participantes estaban conscientes de que el Bot

‘no entenderia’ sus respuestas negativasz.

Por otra parte, Antonella De Angeli, profesora del Departamento de
Ingenieria de la Informacion y Ciencias de la Computacion de la Universidad de
Trento, Italia, ha publicado junto a otros investigadores, dos estudios relacionados
con la interaccién humano/Chatbots, de los cuales se presentan elementos clave a

continuacion.

7 De hecho, algunos participantes de este estudio enviaron mensajes al programador del Bot como “Podrian los creadores de
este avatar, por favor, envienme un mensaje con los resultados de la encuesta”, “; Por qué quieren saber esto?” y "Hola a
sus creadores, mi respuesta es espiritual pero no religioso” (Hasler, B., et al. 2013).
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El primero de ellos se titula The unfriendly user: exploring social reactions to
chatterbots (De Angeli y Coventry, 2001) y presenta una evaluacién preliminar de
Alices, un chatterbot disefiado para aprender atribuciones antropomorfas y
reacciones emocionales de aquellos que conversan con ella. El objetivo fue
comprender las reglas sociales que moderan este tipo de interaccion. Se realizo
desde en un enfoque etnografico, invitando a 10 personas a interactuar con Alice a
su propio ritmo durante una semana. Podian elegir libremente cuando y por cuanto

tiempo interactuar y no tenian restricciones con respecto al tema de la conversacion.

Todas las interacciones fueron registradas automaticamente para su
posterior analisis, encontrando que los participantes parecian estar dispuestos a
divulgar y pedir informacion intima. Esto incluia descripciones del aspecto fisico,
sentimientos y deseos. Se evidencian pues, patrones de autorrevelacion y de
distribucion de poder (Dwyer, 2000). Estos ultimos se observaron en la interaccion
Alicia-Usuario, al registrarse interacciones de ‘castigo’ (por ejemplo, salir del chat o
apagar el PC) o de ‘recompensa’ (sefialar en ella caracteristicas de la inteligencia
natural) por parte del usuario. Asi mismo, los participantes preguntaron
reiteradamente sobre como es la vida como una entidad artificial, en consecuencia,
Alice aprendi6 a indagar también sobre la vida humana en contraste con la vida de
las entidades artificiales. Sin embargo, cuando ella exhibio respuestas y/o preguntas
muy parecidas a las que formularia un humano, los usuarios le insultaban con

expresiones como "estupido”, "sincerebro”, "vaca malhumorada" o "monstruo”. Este

patron se repitié cuando Alice sefialaba algun defecto en los usuarios.

Adicionalmente se observd de manera clara la antropomizacion de Alice por
parte de los usuarios durante la interaccion. Todos los participantes la saludaban,
le agradecieron y usaron muchas expresiones directas e indirectas de la cortesia.

Puede aseverarse entonces que Alice fue claramente un estimulo social: el estilo

8 Alice: Artificial Linguistic Internet Computer Entity es un chatterbot creado en 1995 que gané el Premio Loebner del afio
2000 (que evaluda el nivel de "humanidad" de los Chatterbots).
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de interaccion estuvo influenciado por las actitudes de los usuarios, pero también
por las respuestas de Alice. Por su parte, los participantes exhibieron dos actitudes
principales: casi la mitad mostraron actitudes competitivas, mientras que los deméas
manifestaron una actitud cooperativa y de disposicion a conocer su funcionamiento.
Los resultados, en conjunto, sugirieron que la introduccion del antropomorfismo
explicito en la interaccion humano-computadora (HCI) es un fenémeno complejo,

gue podria generar efectos negativos en las interacciones.

El segundo estudio que destaca es | hate you! Disinhibition with virtual partners (De
Angeli y Brahnam, 2008), que realizd un analisis descriptivo del léxico de
conversaciones espontaneas entre usuarios y el ganador del premio Loebner en
2005, Jabberwackys. Estas conversaciones fueron recogidas de la pagina web de
Jabberwacky el 22 de noviembre de 2004, de la cual se seleccionaron 146
conversaciones generadas por diferentes direcciones IP; los investigadores querian
probar la hipétesis de la ecuacion de los medios de Reeves y Nass. El analisis de
los resultados mostré algunas de las dindmicas subyacentes a las interacciones
sociales con los usuarios de Chatterbots:

- Los usuarios de Jabberwacky hablaron sobre ellos mismos y preguntaron a
elementos similares a su compafero de conversacion, presentando un patrén
de autorrevelacion, aspecto fundamental de las relaciones sociales.

- Los usuarios describieron su propia humanidad y preguntaron como es ser
una maquina.

- Los usuarios sondearon a menudo la capacidad cognitiva del par de
conversacion virtual, mostrando curiosidad sobre sus emociones, deseos,
evaluaciones morales y sexualidad.

- Otro aspecto de las interacciones fue la prevalencia de lo que los
investigadores denominaron ‘abuso verbal’: las personas a menudo se
mostraban rudimentarias a la maquina, violaban las normas de conversacion,

se divertian y maltrataban. El 10% del total de respuestas analizadas incluian

9 Jabberwacky es un Bot que aprende durante la conversacién, imitando el desarrollo del lenguaje. El primer didlogo de
George fue el veintiuno de abril de 2003.
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lenguaje abusivo, y aprox. el 11% eran sexualmente explicitas (Hecho que
se puede relacionar con la particularidad de que estas personas no sabian
que estaban siendo observadas, ‘leidas’, en contraste con lo descrito por
Hasler, B., et al, 2013)

En conclusién, se observé que la ecuacion de los medios no tiene una aplicacion
clara en este caso, y que se requieren estudios complementarios, ya que los
usuarios tratan a los Chatterbots peor de lo que tratarian a una persona, pero con

un estatus comunicativo muy diferente al de un simple objeto.

En la revision de la literatura fue posible rastrear también dos estudios que
de manera especifica abordan las diferencias entre las comunicaciones virtuales
humano-humano y humano- chatbot. El primero de ellos Real conversations with
artificial intelligence: A comparison between human—human online conversations
and human-chatbot conversations (Hilla, y Farreras, 2015), analiz6 como cambia la
comunicacion cuando las personas se comunican con un chatbot y cuando se
comunican con otro humano. Se compararon 100 conversaciones de mensajeria
instantanea con 100 intercambios humano-humano en el chatbot Cleverbotio en
siete dimensiones: palabras por mensaje, palabras por conversacion, mensajes por
conversacion, singularidad de palabras y uso de palabras soeces, taquigrafia y

emoticones.

Dentro de sus hallazgos reportaron que en el 85% de las conversaciones
entre humanos y humanos, no hay lenguaje grosero en absoluto, mientras que solo
el 20% de las conversaciones entre humanos y Cleverbot no contenia lenguaje
grosero (en esta categoria se incluyo lenguaje sexualmente explicito), aunque hubo
menos palabras por mensaje comparado con los mensajes humano-humano. Se

observé también que las personas enviaron mas del doble de mensajes a los

10 pisponible en www.cleverhot.com; es una aplicacion que recolecta datos provenientes de conversaciones con usuarios de
Internet para posteriormente almacenarlos en una base de datos y la utilizarlos para simular inteligencia artificial.
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chatbots en comparacién con los enviados a otros humanos, contrario a las
expectativas y del estudio. La explicacion mas aceptada para este hallazgo es que
las personas modelan su comunicacion para que coincida con la de los chatbots, de
la misma manera que las personas adapten su idioma al conversar con nifios o
hablantes no nativos. Otro hecho clave que sefiala el estudio es que, a pesar de
las limitaciones implicadas, muchas personas estan dispuestas a tener
interacciones extensas con los chatbots, lo que sugiere que estos sistemas son muy
inteligentes, y estan ofreciendo elementos atractivos para captar la atencion de

millones de usuario.

Asi, de acuerdo a este analisis, si bien las habilidades del lenguaje humano
se transfieren facilmente a la comunicacion entre humanos y chatbot, existen

diferencias notables en el contenido y la calidad de tales conversaciones.

Por otro lado, en el articulo Co-constructing intersubjectivity with artificial
conversational agents: People are more likely to initiate repairs of
misunderstandings with agents represented as human (Corti y Gillespie, 2016) se
exploré si las personas intentan con mas frecuencia resolver problemas cuando
hablan con un agente de conversacion artificial, y este tiene apariencia humana. Los
resultados mostraron que es menos probable que una persona intente resolver
problemas cuando se comunica con un ChatBot que usa interfaces de texto, que
cuando sabe que las palabras de su interlocutor son generadas por una persona.
Es decir, la gente hace un mayor "esfuerzo intersubjetivo” hacia el establecimiento
de un terreno comun cuando identifican que ‘el otro con el que habla’ comparte las
mismas condiciones sociales y psicoldgicas (como en la interaccion humana cara a

cara).

Esta revision del conocimiento disponible sobre la interaccion entre sistemas
psiquicos y Robots ha mostrado diversos lugares tedéricos y conceptuales para
comprender el fenémeno, asi como las multiples interpretaciones de estos procesos

de comunicacion, derivados de la evidencia empirica. Se observa que la interaccion
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Bots/Seres humanos pueden poseer patrones similares a las interacciones
humano/humano. Asi mismo se observa las muchas particularidades derivadas de
las funciones que son capaces de ejercer en diversos contextos, lo que puede
configurar en ellos, en casos particulares, capacidad para producir estimulos
sociales. En el siguiente capitulo se profundizara en la concepcion particular que
orienta la comprension del proceso comunicativo en este estudio, para

posteriormente, en el capitulo 3, presentar el detalle del proceso investigativo.
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CAPITULO 2: Comunicacién y sistemas de interaccion: una mirada teorica

2.1 La observacion de los procesos comunicativos

Existen varias teorias-programas-metodologias de investigacion que buscan
aprehender las diversas realidades observadas, esta investigacién en particular, se

suscribe al Paradigma Sistémico Constructivista.

El constructivismo busca comprender como se construye el conocimiento:
como estamos construidos y como se privilegian unos saberes o hechos en
contraposicidon a otros, y asume como principio rector el caracter construido de la
experiencia (Maturana, 1995). Este presupuesto indica que existen diferentes
racionalidades en la sociedad, dadas por la relacion existente entre quien observa
y el objeto observado (Arnold, 2009), y, en consecuencia, la busqueda de una
verdad objetiva, por sobre versiones parciales, es un objetivo inalcanzable (Arnold,
2004), pues el conocimiento de la realidad es descriptivo y se constituye como

resultado de muy diversas operaciones de observacion (Arnold, 2000).

En Luhmann el constructivismo es la base epistemolégica de la teoria de
sistemas sociales, y es aqui donde aparece la mirada sistémico-constructivista:
como posibilidad teérica que provee herramientas para la auto-reflexion de la
sociedad contemporanea, en la medida en que como dispositivo logra
‘desnaturalizar’ el orden social (Blanco, Cabrera, Gaete y Pinilla, 2010). Asi, la teoria
de sistemas sociales focaliza su propuesta analitica en la(s) diferencia(s), es decir,
sustituye el principio de unidad y la discusion sobre sujeto/objeto de la perspectiva
ontologica, por el principio de la diferencia y la distincion sistema/entorno. De esta
manera, la comunicacion se observa como operacién fundamental de los sistemas

de interaccion.

Uno de los recursos para realizar investigacion sistémica constructivista es,
en consecuencia, la observacion de la comunicacion, y la herramienta propuesta

para realizarla es la observacion de segundo orden (Arnold, 2009) En este contexto,
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la observacién se comprende, no como un acto de sustraccion de informacion del
ambito de investigacion, sino como una operacion de generacion de distinciones a
partir de las descripciones del proceso comunicativo objeto. Asi mismo, se reconoce
gue, como sustrato metodolégico de investigacion, la observacion de segundo
orden posibilita el acceso a observaciones (busca distinciones) como a
observadores (busca como distingue un sistema observador), haciendo énfasis en
la emergencia comunicativa de los sistemas de interaccion. Ademas, se reconoce
gue, como proceso de segundo orden, posee la capacidad de observar los puntos
ciegos del observador observado (primer orden) (Luhmann, 1998, 2007; Arnold,
2004). La relacion de los conceptos presentados hasta este punto puede notarse en

la figura 3.

Desde aqui, la observacion de segundo orden en esta investigacion se orienta a la
busqueda e identificacion de los elementos comunicativos existentes en las
conversaciones chatbots/sistemas psiquicos. Sin embargo, no se considera que el
ejercicio de observacion de segundo orden sea privilegiado, pues toda observacion
implica emplear esquemas de distincion que no pueden ver los observadores de
segundo orden. No obstante, este tipo de observacion facilita el analisis de las
selecciones de sentido en el proceso conversacional seleccionado, que se engloba
en el contexto de actividades practicas en la accion de un servicio de soporte técnico
cotidiano, entre un sistema psiquico que interactia con un chatbot en
representacion de una organizacion con la que el sistema psiquico se vinculé a
través de la compra de un producto, respondiendo asi al fendmeno de indexicalidad
descrito por Garfinkel (1996).

Sobre la observacion de segundo orden en procesos comunicativos es
preciso decir que lo que se observara aqui, ademas de la dinamica de la interaccion,
es el lenguaje, comprendido desde la teoria luhmanniana, como el medium por
excelencia para la generalizacion del sentido que permite
gue comunicacion y conciencia se  estructuren a si mismas y operen

autopoiéticamente (L6pez, 2018). Especificamente, el lenguaje observado es de
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tipo escrito, considerado como forma de actualizacion

de comunicacion sin interaccion copresencial (Corsi, Esposito y Baraldi, 1996).

Comunicacion

Teoria@eBistemash
Sociales
NiklasBluhmann

Construcciéon@iel
Epistemologia Constructivismo sistemal@iel

comunicacion

Observacion&iel
Segundo@rden

Sistemasl
Complejos
Adaptativosh

Sistemas@iel
Interaccidnil

sistemaiel
Interacciéon?

Sistemalbsiquico Chat@Bot

Inteligencial

Autopoiésis Artificial

- Teoria@lel - Constructivismo@@bservacion@iel - Teorias?
Sistemas elementos@n@a@omunicacion Complementarias

Figura 3: Esquema conceptual. Elaboracion propia

2.2 La comunicacién en la sociedad

En la Teoria de Sistemas Sociales de N. Luhmann, el concepto de
comunicacion ocupa un lugar destacado, pues desde su perspectiva la

diferenciacion de sistemas sociales esta dada fundamentalmente por la constitucién
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de &mbitos comunicativos —subsistemas— en donde se reduce la complejidad a
partir de tematizaciones particulares (arte, derecho, politica, economia, educacion,
etc.) y se generan limites de sentido que posibilitan la diferenciacion del sistema
social. La sociedad entonces engloba al conjunto de las comunicaciones, y esta

compuesta no por individuos sino por comunicaciones. (Luhmann, 1996)

La comunicacion, como proceso, puede definirse a su vez como sintesis de

tres selecciones (Luhmann, 1998b)

e Una seleccion de informacion: el tema de la comunicacion, aquello sobre lo
que se quiere expresar ‘alter’

e Una seleccion de ‘emision: esto es, la forma de expresion que adopta la
informacion: el habla, los gestos, la escritura, u otro tipo de cédigos. Esta
seleccion es bidireccional (alter y ego) en todos los procesos comunicativos.

e Una seleccion de comprensiéon: implica la decodificacién de la informacion
por parte de ego. Se considera que hay comunicacion si y solo si ego
comprende la informacién emitida por alter.

Esta seleccion tiene condiciones altamente restrictivas, pues siempre se
encuentra acoplada a los contextos especificos en los que se produce. Desde
la mirada de Garfinkel, este hecho tiene que ver con lo que se denomina
‘expresiones indexicales’, pues lo que alter quiere decir con tal o cual
expresion es Unicamente comprensible recurriendo a las condiciones

contextuales de ese uso particular (Robles, 2002)

Cuando se dan exitosamente estas tres selecciones aparece en la
comunicacion la distincion de informar y comunicar, de modo que la comunicacion
puede operar y cobrar sentido, esto es: hacerse comprender y entender para tomar
una decision (Castro Saez, 2012). Esta perspectiva permite, ademas, hacer otra
afirmacion: la unidad de la comunicacion no surge de la identidad de la informacién

sino de la relacion social que presupone (cursivas propias) (Pignuoli, 2013).

Una vez opera la comunicacion, es posible observar al menos tres

propiedades en ella: la propiedad reflexiva, la propiedad de autosimplificacion y la
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recursividad. La reflexividad se refiere a la capacidad de la comunicacion de
tematizarse a si misma, no como una operaciéon de la(s) conciencia(s), sino como
una operacion que dinamiza el uso de la indexicalidad; la segunda, la
autosimplificacion, se refiere a que una comunicacion puede describirse a si misma.
Por su parte, la recursividad es el proceso por el cual los sistemas introducen en si
mismos los resultados de sus operaciones previas (Arnold y Osorio,1998) y guarda
estrecha relaciéon con las expresiones indexicales mencionadas previamente, pues
estas se convierten unas condensadoras-situadas de complejidad del entorno que
guian (Robles, 2002). Estas tres caracteristicas le permiten a la comunicacion
organizar las expectativas que aparecen alrededor de los procesos de tematizacion
(Pignuoli, 2013).

El concepto de comunicacion, tiene ademas una relacidbn muy estrecha con
otro concepto de la teoria de los sistemas sociales: la autopoiesis. Si bien este
concepto se origina en la biologia y se comprende como una peculiaridad de ciertas
maquinas homeostaticas donde la variable fundamental que mantienen constante
es su propia organizacion (Maturana y Varela, 1995), Luhmann lo retoma y lo aplica
a los sistemas sociales, afirmando que estos son autopoiéticos debido a sus
procesos comunicativos: los subsistemas sociales estan clausurados

operativamente y son autorreferentes.

Es posible afirmar esto pues la comunicacion es una operacion
genuinamente social (Luhmann y De Giorgi, 1993), y lo es por varias razones:
porque presupone la participacion de un gran niumero de sistemas de conciencia,
pero, precisamente no puede ser imputada a ninguna conciencia sola, porque
de ningun modo puede ser producida por una conciencia comun colectiva, es decir,
no se puede llegar al consenso en el sentido de un acuerdo completo; y sin
embargo, la comunicacion funciona. Y, por ultimo, la comunicacién sélo puede
ser producida en un contexto recursivo con otras comunicaciones (Luhmann y De
Giorgi, 1993), en consecuencia, también es valido afirmar que en los contextos

comunicativos sucede autopoiesis indexical.
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La implicacion del concepto de comunicacion en la observacion de la
sociedad es sin duda amplio, pues Luhmann afirma que la sociedad es la suma de
todas las comunicaciones; en consecuencia, un sistema solo puede comunicar al
interior de la sociedad, marcando el principio de autopoiesis, no desde los actores
o atribuciones, sino en la comunicacién, haciendo que los procesos de
diferenciacion social se repliquen por la autopoiesis de la comunicacion en
diferentes funciones y planos (cursivas propias) (Luhmann, 2006). En este sentido,

la perpetuacion de la comunicacion es la recursividad de la sociedad.

2.3 La comunicacién en los sistemas interaccionales

Los sistemas de interaccién, porque usan
la comunicacién, son siempre la realizacion de la

sociedad en la sociedad.

Niklas Luhmann

En su teoria, Luhmann afirma que existen tres tipos de sistemas: los sistemas
vivos (que reproducen la vida) los sistemas psiquicos (que reproducen
pensamientos) y los sistemas sociales (que reproducen comunicacion). A su vez,
dentro del sistema social existen otras entidades: Las organizaciones, cuyas
operaciones caracteristicas son las decisiones, y, los sistemas interaccionales, que
operan bajo la distincién presencia/ausencia. Estos dos tipos de sistemas forman
parte de la sociedad, pero su suma no equivale a un sistema social global (Urteaga,
E, 2010). Desde esta mirada de la sociedad, se reconoce que no existe un orden
superior u omnipotente, por el contrario, la autopoiesis de la sociedad es
comunicacion y la autopoiesis de la conciencia es el pensamiento: ambos sistemas
funcionan bajo operaciones diferentes y se mantienen mutuamente como entornos.
Hecho este breve contexto, este apartado se ocupara especificamente de los

sistemas interaccionales.
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A partir de las nociones teoricas que se presentan a continuacion, esta
investigacion problematiza la posible aplicacion del concepto sistemas de
interaccién, como herramienta para observar la relacibn y los procesos
comunicativos entre robots y sistemas psiquicos, que tienen cada vez mas lugar en
la sociedad contemporanea. Esto se hace a través de la observacion de las
relaciones bot/cliente en el contexto de un servicio de soporte técnico en Chile, que

opera bajo una expectativa de resolucion.

Para la teoria de sistemas sociales, los sistemas de interaccion son
considerados la instancia méas fugaz de consumacion de lo social (Luhmann, 2006),
pues su temporalidad esta limitada a la copresencia de los sistemas psiquicos que

acoplan. En esta copresencia se suceden al menos dos hechos:

1. Se establece acoplamiento estructural entre el pensamiento y el lenguaje,
modo en el cual los individuos (sistemas psiquicos) ‘ingresan’ en procesos
comunicativos.

2. Se administra la doble contingencia. El concepto de contingencia hace
referencia a aquello que no es necesario ni imposible, esto es, un gran
namero de posibilidades en el desarrollo de procesos sociales-
comunicativos. Ahora, especificamente en los sistemas interaccionales,
resulta imposible determinar con certeza el comportamiento de ‘ego’, e
incluso el comportamiento propio —‘alter— en un momento futuro. Esta
indeterminacion es permanente, y con ella lidian todos los sistemas
interaccionales: lo hacen administrando la doble contingencia a través de
referencias de sentido, realizando selecciones de expectativas vy

manteniendo su operacion de acuerdo con ellas (Pignuoli, 2013).

De acuerdo a lo anterior, es posible afirmar que los sistemas interaccionales
son elasticos, capaces de tematizar continuamente frente a diferentes asuntos, y de
cambiar de estados sin descomponerse; pero, incluso al descomponerse (al
terminarse la interaccién o cuando la comunicacion se interrumpe), pueden ser

reiniciados: esto es, tienen una alta flexibilidad en el tiempo. En consecuencia, su
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aparente fragilidad o fugacidad, puede ser una ventaja para la autobservacion y una
herramienta contra el hastio o la monotonia comunicativa. Estas caracteristicas
particulares facilitan que los sistemas interaccionales puedan acoplarse a otros
sistemas interaccionales y también a subsistemas funcionales de la sociedad, en
consecuencia, son escenarios creadores y multiplicadores de la complejidad social
a traves de selecciones y secuencias temporales (Robles, 2002). Con ello, desde la
teoria de sistemas sociales se comprende que la construccion de la realidad que se
da en estos sistemas no responde a productos particulares de la(s) conciencias,

sino a construcciones comunicativas (tematizaciones) que estas realizan.

Tales construcciones comunicativas guardan estrecha relacion con el
sistema social, pues es él quien pone a disposicion de los sistemas interaccionales
semanticas, condensaciones de sentido y condiciones contextuales para la
operacion de la interaccion (Luhmann, 1999), Incluso, en escenarios de
subsistemas sociales pueden sucederse interacciones altamente institucionalizadas
(acopladas a sistemas particulares), donde la secuencia de la interaccion esta
determinada por tales subsistemas, por ejemplo, al presentar un examen de
calificacién en un proceso académico en el sistema educativo. Esta, y todas las
secuencias de interaccion estan configuradas por un campo contextual. (Luhmann,
1996b). No obstante, la relacion de los sistemas interaccionales con los contextos
comunicativos de ninguna manera implica que estos pierdan sus limites, mas bien,
hace referencia a su capacidad-potencialidad de permeabilidad. Esta permeabilidad

es variable de acuerdo con los roles de los interactuantes (Robles, 2002).

Desde esta perspectiva comprensiva, el objeto de observacion de los
sistemas interaccionales no son sus acciones sino sus procesos comunicativos, y
tales procesos comunicativos pueden ser observados a partir de las expectativas
gue estan en juego en ellos. Las expectativas se entienden como condensaciones
de sentido, atribuibles y que marcan prondsticos a ciertas situaciones, y cuya
funcién es ‘intentar’ estabilizar la contingencia de las relaciones. En consecuencia,
en los sistemas interaccionales hay en juego por lo menos dos expectativas

contingentes (las de ego y las de alter), lo que implica una alta variabilidad en la
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funcionalidad del sistema y la aparicion de expectativas de expectativas: qué es lo
gue alter espera que haga ego en base a lo que alter hard o podria hacer,
duplicAndose esa pregunta también al otro observador (Luhmann, 1998a). Por lo
tanto, las expectativas, pueden observarse como estructuras que predisponen a los
sistemas a la relacion con su entorno, y operan en ambos sentidos: del sistema
psiquico a los sistemas sociales (interacciones, organizaciones 0 sistemas
funcionales) y viceversa; lo que se produce como cruce de tales expectativas es
el acoplamiento estructural en forma de comunicacion (Dockendorff, 2013). Aqui,
las expectativas se comprenden como concepto equivalente a las estructuras, pues
estas Ultimas son condensaciones de expectativas sobre la capacidad de enlace de
las operaciones de vivencia o de accién en la sociedad (Luhmann, 1996b) A su vez,
las expectativas son observables en la medida que son estrategias practicas de

resolucién de la doble contingencia (Robles, 2002).

En la practica, en la operacion de la comunicacion, las expectativas pueden
ser (y son en muchos casos) decepcionadas, con diversas consecuencias: por
ejemplo, el fin del sistema interaccional, el quiebre de la autopoiesis. Pero, tal como
se menciono6 en un punto anterior, estos sistemas pueden (o podrian) ser reiniciados
(Robles, 2002). En armonia con ello, con las particularidades de las expectativas en
la comunicacion, Mascarefio (2009) enuncia la “propiedad de habilitacion”, esto es,
gue las expectativas poseen también propiedades agenciales de la comunicacion,
cuentan con el potencial de transformar las relaciones entre los agentes en el
proceso de interaccion. Esto implica que las expectativas no solo se nutren del
contexto de sentido, sino que pueden dar determinados sentidos a las dinamicas

relacionales (cursivas propias) (Mascarefo, 2009: 171)

Luhmann afirma que existen dos tipos de expectativas: Las cognitivas y las
normativas. Las primeras hacen referencia a expectativas sobre las cuales es
posible cambiar si el resultado no se verifica, y las segundas hacen referencia a
expectativas que se mantienen a pesar de la decepcion (Cadenas, 2006) Ambos
tipos de expectativas dan sentido a un continuo aprendizaje de ensayo y error, y

son determinantes en la administracion de la dindmica relacional. No obstante, en
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el marco de la sociedad funcionalmente diferenciada, las expectativas cognitivas
parecen tener un mejor acceso, ya que devienen de recetas realizadas por el
sistema en su continuo operar contingente (Mascarefo, 2011) y podrian observarse
al examinar las distinciones de la comunicacion exitosa/no exitosa y resuelve/no
resuelve. En consecuencia, la continuidad/no continuidad de la operacion de las
expectativas en los sistemas interaccionales puede traducirse en la

estabilidad/inestabilidad y en la existencia/no existencia de estos sistemas.

En este punto resulta oportuno sefalar como operan de manera particular
las propiedades de la comunicacién (descritas en el apartado anterior) en los

sistemas interaccionales:

1. La reflexividad: Esta propiedad posibilita la autorreferencia de los sistemas
interaccionales, es decir, la autoproduccion y el uso de las estructuras.

2. La autosimplificaciéon: En los sistemas interaccionales la comunicacion puede
describirse a si misma y asimetrizarse, esto es, el proceso comunicativo puede
distribuir posiciones sociales de acuerdo a las selecciones realizadas durante
su operacioén, y devenir en acciones particulares (Cursivas propias). (Pignuoli,
2013). En consecuencia, en los sistemas interaccionales es posible observar
una relacion clara entre la semantica y la accion (Luhmann 1998a).

3. La recursividad: Las operaciones de los sistemas interaccionales estan
determinadas por las estructuras que se producen en cada momento y por la
autopoiesis indexical. La implicacién practica de este hecho es que resulta
imposible pronosticar su comportamiento (Soto del Angel, 2010), pues es
precisamente mediante la recursividad del sistema que se regula su
comportamiento: de acuerdo a sus efectos reales y no a programas de outputs
fijos (Arnold y Osorio,1998)
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Comunicacion en los ¢sistemas interaccionales: sistema psiquico-Bot?

Teniendo en cuenta los elementos teéricos y conceptuales presentados
hasta aqui, la investigacion se propuso observar en detalle lo que creemos podria
denominarse la ‘interaccion’ que sucede entre seres humanos y Bots en el marco
de un contexto comunicativo particular. Se considera que la comunicacion que se
establece entre estos podria examinarse trayendo —no sin problematizarlos—
algunos conceptos Luhmanianos. Interrogantes derivados de esta perspectiva son:
cuando se habla de sistemas interaccionales se entiende que durante sus procesos
comunicativos operan bajo la distincidon presencia/ausencia, y que esta demanda
por lo menos dos sistemas de conciencia, podria considerarse entonces, que, en el
caso de los Bots, ¢ este proceso se dé desde un sistema de conciencia/inteligencia
artificial en el marco de la copresencia virtual? Se considera que este interrogante
digno de explorar en la medida en que en todo caso se esté haciendo referencia a
construcciones comunicativas (tematizaciones), en un contexto, como se evidencio

en la revision de literatura, de muy reciente desarrollo.

Otro punto que resulta interesante es la posibilidad de rastrear las
expectativas que se presenta al disponer de informacion escrita sobre
‘conversaciones’ que suceden entre sistemas psiquicos y Bots. Se observa en ello,
ademas, posibilidades concretas de ver lo que sucede cuando las expectativas del
sistema psiquico, especialmente las normativas, son defraudadas, ¢podrian
parecerse/comparase con lo que sucede en las interacciones entre sistemas
psiquicos? ¢0 cuando el fraude de estas esta asociado a un Bot, el proceso de
interaccién, que se cree puede existir, se tifie de otros tintes? Dado que es imposible
pronosticar los comportamientos de los sistemas interaccionales, esta investigacion
presenta una mirada del desarrollo y de los resultados de los mismos en una

muestra particular de tal tipo de comunicaciones.

41



CAPITULO 3: PROCESO INVESTIGATIVO Y RESULTADOS

3.1 Interaccion observada: sistema psiquico — Bot de soporte en servicio al
cliente de una compainiia tecnoldgica

Este estudio observo el proceso comunicativo ocurrido en el contexto de 1040
solicitudes de servicio técnico recibidas por un ChatBot de soporte en servicio al
cliente de una compaiiia tecnoldgica en Chile, ocurridas durante el mes de agosto
de 2017. El segmento temporal se seleccioné porque estaba disponible para el

analisis de contenido cuando se disefo6 el estudio.

El Bot al que se hace referencia actia como asistente virtual de manera
similar a la que lo haria un asesor, pero sin tiempos de espera, las 24 horas. La
apariencia de él, que observa el cliente, es una imagen femenina, asi mismo, su
‘nombre’ es de género femenino (y es conocido por los clientes). Para acceder a la
atencion, el cliente completa un formulario on line con los siguientes parametros:
Nombre, correo electrénico, teléfono de contacto y tipo de producto sobre el cual

solicita el soporte técnico.

El Bot observado en este estudio opera como personaje conversacional,
capaz de reconocer e interpretar, al menos de forma basica, un lenguaje natural, y
dar la informacién solicitada por el cliente mediante voz o texto a través de Internet

(en la investigacion solo se analizan comunicaciones de texto).

La interpretacion que el Bot hace de las consultas de los usuarios se realiza
a través de diferentes métodos: la coincidencia de patrones, las predicciones
(modelos de Machine Learning) y a través del contexto de la conversacion
(‘recordando’ informacion brindada por el usuario en interacciones previas, como
ser el nombre, una direccion de e-mail, etc.). Esta interpretacion se realiza con
insumos provistos desde un sitio Web de Administracion y Configuracion del Agente

Virtual, donde se aloja lo que se denomina su ‘Base de conocimientos’.
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A partir de tal interpretacion el Bot desarrolla acciones de respuesta, entre la

que se encuentran:

Responder a través de un texto.

Realizar una confirmacion con el usuario, por ejemplo, para preguntar
“¢Desea que lo transfiera con un agente?”, si la respuesta es afirmativa
continuara con la siguiente accién y si es negativa se cancela el flujo.
Formular una pregunta con opciones, identificando la respuesta del usuario
entre las opciones brindadas.

Enviar un correo electrénico.

Cortar-terminar la comunicacion.

Asi mismo, el Bot esta configurado para producir reportes de su operacion a

demanda, incluyendo la transcripcion y exportacion de conversaciones. Ademas,

puede generar indicadores de proceso-funcionamiento por hora y por dia vencido.

3.2 Descripcion del proceso: objetivos y pregunta de investigacion

El estudio analiz6 917 atenciones (de las 1040 solicitudes de servicio técnico

recibidas por el ChatBot ocurridas en el periodo sefialado), a partir de la pregunta:

¢, Como sucede el proceso comunicativo entre sistemas psiquicos y Bots? El objetivo

general fue: Caracterizar la operacion de la comunicacion entre una persona y un

ChatBot de soporte técnico. Los objetivos especificos fueron:

> ldentificar diferencias de la comunicacidn-interaccibn entre un sistema

psiquico y un bot y un entre dos sistemas psiquicos.

> ldentificar los elementos de sentido que rodean la comunicacion en este tipo

de interaccion.

» Identificar las distinciones recurrentes y el nivel de frecuencia con el que se

presentan.
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Estos objetivos se fijaron problematizando la existencia de una posible
vinculacién social entre seres humanos y Bots e identificando los componentes

operacionales de la comunicacién en la interaccion.

La investigacion usdé métodos cuantitativos y cualitativos exploratorios,
descriptivos y correlacionales sobre las distinciones de sentido en la comunicacion
respecto de las categorias teéricas predefinidas con el fin de dar cuenta de este
sistema de interaccion. Se observaron a nivel estadistico y agregado la
representacion de la interaccion entre sistemas psiquicos y un bot con el fin explorar
sus caracteristicas como ‘nuevo sistema de interaccion’, a la luz de lo propuesto por

la Teoria de Sistemas sociales.

El alcance del estudio es de tipo descriptivo y correlacional. Descriptivo
porque se realiza una caracterizacion de las distinciones y elementos de la
comunicacion, y relacional porque se analizardn las asociaciones entre las
diferentes interacciones cuando una persona sabe que esta chateando con un bot
y cuando no lo sabe, buscando identificar patrones de relacion entre variables en la

comunicacion.

La técnica de produccién de datos es primaria, ya que, se analizaron
conversaciones reales entre clientes de la compafia tecnolégica que poseen un
producto y solicitan soporte técnico a través del Chatbot que esta dispuesto en la

pagina web para la atencion.

Para dar cuenta de la descripcion de las interacciones de este sistema de
interaccion se realizaron analisis descriptivos de los contenidos de las
conversaciones. Para ello se utilizé analisis de frecuencias, especialmente a través
de la distribucion de las frecuencias a nivel relativo. Ademas, la descripcién contd
con analisis de medidas de tendencia central y de dispersion, tales como promedio,
rangos de diferencia, desviacién estandar y varianza. Se trabaj6é con tablas de

estadisticos de asociacion entre las variables identificadas. Debido a que no existe
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mucha informacién sobre este tipo de sistemas, desde el andlisis de contenido, se
usaron técnicas de reduccion de informacion y de interrelacion que se consideraron

en principio a todas las variables independientes y dependientes.

Para dar curso al analisis se consideraron dos técnicas de analisis de
contenido multivariable cuantitativo y cualitativo. La primera de ella fue el analisis
de Componentes Principales: con esta técnica se tomo el conjunto de variables que
representen distinciones principales y de mas frecuencia. El estudio agrupo, a partir
de componentes identificados, la relacién existente entre las variables y su
capacidad de caracterizar las principales variaciones en la comunicacion. Estos
componentes daran cuenta de factores subyacentes que explicarian los patrones
en la comunicacion de este sistema de comunicacion. Por otra parte, se realizd
analisis de contenido cualitativo, observando las diferencias en la comunicaciéon y
en las distinciones de este sistema cuando un cliente habla con un Bot y cuando

habla con un agente humano.

Consideraciones éticas: este estudio se realiz6 a partir de fuentes primarias,
conversaciones sistema psiquico-bot en un proceso de servicio técnico virtual que
cuenta con los permisos para prestar el servicio y la aceptacién del cliente de grabar
las conversaciones para fines de analisis y calidad. Se resguardd la confidencialidad

y del anonimato de los clientes, garantizado el secreto estadistico.
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3.3 Resultados

De las 1040 solicitudes de servicio técnico recibidas por el ChatBot en el

periodo estudiado, se analizaron 917 atenciones, pues en 124 (12%) casos los

clientes abandonaron la conversaciéon antes de que esta terminara. Estas

solicitudes se relacionaron con los productos descritos en la tabla 1.

Numero de solicitudes

Producto

de atencion

%

Telefonia Celular 351 34%
Television 339 33%
Lavadoras 157 15%

Otros 128 12%
Aire Acondicionado 65 6%
Total 1040 100%

Tabla 1: Productos sobre los cuales se solicita servicio técnico. Fuente: Elaboracion propia

De las atenciones, 536 (58.5%) fueron culminadas por el ChatBoty 381 (41.5%) por

un agente humano. En este contexto, ocurrieron en total 3325 interacciones, de las

cuales 2601 (78,2%) fueron con el ChatBot y 724 (21,8%) con el agente humano.

La tabla 2, presenta una panoramica de los datos analizados.

Categoria ‘ Datos
Numero de solicitudes de atencion por ChatBot (Agosto 2017) 1040
Abandono de la conversacion-chat
Clientes que presentaron una solicitud al chat pero no permanecieron la (1122(:0)
conversacion
Numero de atenciones realizadas 917
Atenciones terminadas por ChatBot 536 (58,5%)

Atenciones terminadas por agente humano

381(41,5%)

Numero de interacciones
Niimero de veces que el ChatBot o Agente humano y el dliente intercambian

frases o palabras en el proceso de atencion.

3325
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Numero de interacciones por ChatBot 2601 (78,2%)
Numero de interacciones por agente humano 724 (21,8%)
Promedio de interacciones por atenciéon 3,6
Interaciones / atenciones BOT 49
Interaciones / atenciones Humanas 1,9

Tabla 2: Panordmica de datos analizados en el estudio. Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, el nimero de interacciones es muy superior entre el cliente
y el ChatBot que entre el cliente y el agente humano: 78.2% Vs. 21.8%
respectivamente. Esto podria comprenderse, tomando en consideracion el tiempo
medio de operacion de las solicitudes (comprendido como el tiempo que ocupa
resolver la solicitud de un cliente) que se presenta en la tabla 3. Se observa que el
tiempo medio de operacién del ChatBot es de 16.4 minutos, mientras que el de un
agente humano es de 3.4 minutos. Esto es, que el agente humano resuelve mucho

mas rapido la solicitud, por lo cual resulta Iégico que en su caso el nimero de

interacciones sea menor.

Tipo de agente Tiempo medio de operaciéon -TMO
Total de atenciones 780 segundos / 13 minutos
ChatBot 982 segundos / 16,4 minutos
Agente Humano 205 segundos / 3,4 minutos

Tabla 3: Distribucion comparativa de tiempo medio de operacién, ChatBot Vs. agente humano.

Fuente: Elaboracién propia

Una vez realizada la atencion, el cliente tiene la posibilidad de calificar el
servicio recibido con una nota entre el nUmero 1 y el numero 5. Siendo 1 ‘muy malo’
y 5 ‘muy bueno’. De las 917 atenciones analizadas en este estudio, 481 accedieron

a calificar el servicio, obteniendo los resultados presentados en la tabla 4.
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Tipo de interacciéon Muestra Valoracién y Desviacion estandar

Encuestas Totales 481 atenciones Nota 2,95 (D.E 1,64)
Cliente masculino 365 (74,9%) Nota 3,1 (D.E 1,61)
Cliente femenino 116 (25,1%) Nota 2,8 (D.E 1,71)
Encuestas sobre la atenciéon del
201 (45,3%) Nota 2,3 (D.E 1,62)
ChatBot
Cliente masculino 146 (72,6%) Nota 2,2 (D.E 1,59)
Cliente femenino 55 (27,4%) Nota 2,3 (D.E 1,72)
Encuestas sobre la atenciéon del
280 (54,7%) 3,6 (D.E 1,3)
agente humano
Cliente masculino 219 (78,2%) 3,7 (D.E 1,3)
Cliente femenino 61 (21,8%) 3,3 (D.E1,7)

Tabla 4: Valoracion del servicio a través de la encuesta de servicio al cliente. Fuente: Elaboracion
propia

Los clientes de género masculino fueron quienes mayoritariamente
calificaron el servicio, tanto en el grupo total de encuestas como en las encuestas
discriminadas que evaluaron el ChatBot y el agente humano. Esto guarda relacién
con el hecho de que sean hombres, mayoritariamente, quienes solicitan el servicio
técnico. Llama la atencién que la valoracion global promedio tiene una nota de 2.9,
no obstante, al observar en detalle, se evidencia que la valoracion masculina de la
atencion recibida del agente humano obtiene una puntuacién superior: 3.7, y tal

puntuacion es la mas alta en relacion con todos los otros tipos.

Al realizar estas encuestas, el cliente tiene también la posibilidad de introducir
un comentario complementario. Asi, de las 487 atenciones que registraron
valoraciones numéricas del servicio recibido, 249 (51%) registraron adicionalmente
un comentario y una valoracion complementaria. En esta valoracion, la tendencia
en la calificacién resulto inferior, con una calificacion global promedio de 2.7, si bien

se mantuvo el predominio masculino, como se detalla en la tabla 5.
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Tipo de interaccion Muestra ‘ Tendencia de la valoracién

249 2,7 (D.E 1,3)
totales
Comentarios cliente masculino 192 (77,1%) 3 (D.E 1,3)
Comentario cliente femenino 57 (22,9%) 1,5 (D.E 1,7)
Comentarios sobre la atencion del 97 (40%) Nota 1,5 (D.E 1,62)
ChatBot
Cliente masculino 71 (73,2%) Nota 1,6 (D.E 1,59)
Cliente femenino 26 (26,8%) Nota 1,3 (D.E 1,72)
Comentarios sobre la atencion del | 152 (total — 61%) 3 (D.E 1,3)
agente humano
Cliente masculino 121 (79,6%) 3 (D.E 1,3)
Cliente femenino 31 (20,4%) 3 (D.E1,)7)

Tabla 5: Cifras de la valoracion complementaria (comentarios) del servicio a través de la encuesta

de servicio al cliente. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que los sistemas psiquicos, califican mejor a otro
sistema psiquico (el agente humano de soporte técnico) que al ChatBot, esto podria
relacionarse con que el tiempo medio de operacion del agente humano es inferior
al del ChatBot, y, en consecuencia, existe una percepcion de mayor eficiencia y
resolutividad cuando se es atendido por un agente humano. Con ello, puede
afirmarse también que la valoracion del servicio se relaciona directamente con
el cumplimiento/incumplimiento de las expectativas del cliente (en este caso,

resolver el problema que presentan los productos adquiridos).

Al analizar los comentarios de las encuestas de satisfaccién frente a la
atencion del agente humano, se encuentra predominio de las palabras detalladas
en la siguiente nube (figura 4). Se hace evidente que los usuarios tienen en

valoracion del servicio ‘buena’.
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Figura 4: Nube de palabras de los comentarios en la encuesta de satisfaccién agente humano

Fuente: Elaboracion propia

En contraste, en los comentarios de las encuestas de satisfaccion frente a la
atencion del agente virtual (BOT), se observa mayor predominio de palabras de
connotacion negativa, como se evidencia en la siguiente nube (figura 5)
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Figura 5: Nube de palabras de los comentarios en la encuesta de satisfaccion BOT. Fuente
Elaboracion propia
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Para profundizar en estos hallazgos, a continuacion, se presentan extractos

de diversas conversacionesii que permiten observar:

1. La atribuciéon de expectativas de comportamiento y de respuesta de tipo
humano sobre la interaccion con el agente virtual (BOT), y como ello puede
implicar el fin de la comunicacién-interaccion entre el usuario y el BOT.

2. La atribucion de expectativas de comportamiento y de respuesta de tipo
humano sobre un agente virtual (BOT), cuando este no se identifica
primariamente como una maquina.

3. Como los estilos de redaccién y ortografia, en este tipo de comunicacién
(virtual, mediada por dispositivos electronicos), tienen una influencia directa
en la resolucién de las expectativas o en el fin de la comunicacion.

4. Algunas interacciones exitosas (resolutivas) y sus caracteristicas

5. Como algunos usuarios-cliente ‘prueban’ el BOT (lo que podria indicar que a
priori lo reconocen como una maquina)

En cada uno de estos aspectos es posible observar que las conversaciones incluyen
parametros de comunicacion humana, tanto del BOT como del Cliente, entre ellos:
la reciprocidad en los saludos y despedidas, el uso de frases que denotan o apelan
a emociones (sarcasmo, ironia, empatia, ira, rabia, etc.), el uso de expresiones que
denotan cortesia, y el uso de expresiones culturalmente reconocidas como

ofensivas o halagadoras.

Sobre el primer aspecto, la atribucion de expectativas de comportamiento y
de respuesta de tipo humano sobre la interaccién con el agente virtual (BOT), y

cémo ello puede implicar el fin de la comunicacién-interaccion entre el usuario y el

11 por confidencialidad se han extraido de las conversaciones las referencias comerciales de los productos, los
sitios WEB y los nimeros de atencion al cliente, y en su lugar se han insertado XXX. El resto del contenido de
las conversaciones se ha mantenido intacto (no se ha ajustado la ortografia). Se han identificado las
conversaciones de acuerdo con el registro trascrito de las mismas, en celdas del programa Excel. Las negritas
en todas las conversaciones son insertadas por el autor, asi como el texto en corchetes.
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BOT, las siguientes conversaciones ejemplifican como no obtener una respuesta

precisa sobre una consulta genera una reaccion insultante por parte del cliente:

BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT

BOT

Ejemplo 1 Interaccién con BOT

Hola juan buenas tardes! Soy el asistente virtual de XX. Estoy para
responder sus consultas generales referidas a productos y servicios
¢ En qué lo puedo ayudar hoy?

hola, lavarropas XXX, calienta el agua?,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

estoy queriendo comprar el lavarropas XXX, pero quisiera saber si
calienta el agua o requiere agua caliente de red.,

Si desea comprar un EQUIPO le sugiero que ingrese a www.XXX,
busque el modelo deseado e ingrese en la opcion: ¢ dénde comprar?.
Alli encontrara una lista de comercios autorizados, en los que podré
adquirir nuestros productos. Si desea adquirir ACCESORIOS, debe
contactar a nuestros services autorizados, ya que ellos son los
encargados de la venta de los mismos. Ingrese a continuacion para
conocer el mas cercano: http. XXX

S0S pesima maquina,

Asi es. Soy un agente virtual. Se encuentra ahi?,

te 0dioo0000000,

¢ Puedo ayudarle en algo mas?

Fuente: Interacciones 2-14 en base de datos

Ejemplo 2 Interaccién con BOT

Hola Gabriela XXX buenas tardes! Soy el asistente virtual de XX.
Estoy para responder sus consultas generales referidas a productos y

servicios ¢, En qué lo puedo ayudar hoy?,
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CLIENTE

BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT

CLIENTE

BOT
CLIENTE

Buenas tardes, compre hace unos dias un smart XX XXX y viendo
algunos videos y peliculas he notado q aparece x momentos en la
esquina superior izquierda una sonbra como un recuadro no se si esto
se deba a una falla de la pantalla?,

¢quiere saber donde comprar por mayor o contactarse con el area de
Marketing o quiere realizar la compra de un equipo?,

Quiero me responda a mi pregunta,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

Estoy hablando con una persona o una maquina?,

Soy un agente virtual y estoy para asistirlo.

Ok la pregunta es si ese recuadro que noto en la parte superior de la
pantalla como una sombra es una falla o un defecto del video?,

En este caso, puede ver en la web de XX, el listado de los servicios
técnicos autorizados, de acuerdo a su ubicacion. Para acceder ahora,
haga clic aqui: http://mwww.XX

Lo cimpre hace unos dias x lo cual tengo cambio directo,

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir,

Este chat no me sirvio para nada. Gracias [SARCASMO]

Fuente: Interacciones 178-189 en base de datos.

Por otra parte, en la siguiente conversacion se observa como el cliente posee una

expectativa sumamente particular frente al servicio técnico virtual y cdmo se dirige

a él apelando a emociones humanas:

BOT
CLIENTE

Ejemplo 3 Interaccion con BOT

¢En qué puedo ayudarle JORGE XXX?,
necesito que me digan como comprar al por mayor en argentina,
somos mayoristas, todoa la linea XXX y XXX, ya que no tenemos un

contavto directo,
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BOT

CLIENTE

BOT

Frente al

Le voy a pasar la direccion de mail del sector encargado de hacer el
contacto con el area comercial. Le pido que canalice su consulta a
través de este medio: XXX,

ya he enviado cientosAg§, de mail, y no respoden, necesito un numero
telefonico de algun vendedor, sepa entender mi descontento, pero
no puede ser que no haya un telefono en XXX donde me asesoren.
[¢ EMPATIA?]

Con respecto a su consulta de estado de su solicitud debo derivarlo a
un representante de chat, aguarde por favor.

Fuente: Interacciones 525-539 en base de datos.

segundo aspecto sefalado, la atribucion de expectativas de

comportamiento y de respuesta de tipo humano sobre un agente virtual (BOT), que

puede que no se identifique primariamente como una maquina (pues, como se

menciond antes, en la pagina web donde se dispone el servicio se sefiala como

‘agente virtual’), se encontraron varias conversaciones:

BOT

CLIENTE

CLIENTE:

BOT
CLIENTE
BOT

Ejemplo 4 Interaccion con BOT

Buenas tardes pau. Soy el asistente virtual de XX. Estoy para
responder sus consultas generales referidas a productos y servicios
¢En qué lo puedo ayudar hoy?,

PORQUE PONEN QUE HABLARE CON UN OPERADOR EN

QUE MANERA DE HACER PERDER TIEMPO, Q POCO SERIO,

¢, Quiere que lo derive con un representante?,

OBVIO [Idea de comprension l6égica por parte del Bot]

Aguarde un instante, en un momento un representante lo va a atender

para resolver su consulta
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Fuente: Interacciones 413-418 en base de datos

En esta conversacion, ademas, llama la atencion el uso de mayusculas sostenidas,

lo que en comunicacion humano-humano, puede leerse como disgusto, alzar la voz,

ofensa.

CLIENTE

BOT

BOT:

CLIENTE

BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

Ejemplo 5 Interaccion con BOT

necesito comprar otro pie para ese modelo y no consigo el mismo?
hay otro que sirva?,

Si desea comprar un EQUIPO XX le sugiero que ingrese a www.XX,
busque el modelo deseado e ingrese en la opcion:¢donde comprar?.
Alli encontrara una lista de comercios autorizados, en los que podra
adquirir nuestros productos.,

Si desea adquirir ACCESORIOS, debe contactar a nuestros services
autorizados, ya que ellos son los encargados de la venta de los
mismos. Ingrese a continuacion para conocer el mas cercano:
http://www. XX,

que soporte mas pedorro por favor! tan dificil es la

¢Puedo ayudarle en algo mas?,

si, andate ala c d la lora pelotudos,
Por favor, cuide su vocabulario,
usa tu cerebro,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

por favor

Fuente: Interacciones 3970-3990 en base de datos

El cliente senala ‘el cerebro’ del agente, lo cual podria interpretarse como ofensa a

un presunto humano ‘tras’ el servicio técnico, o, como ofensa a la maquina (?).
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Ejemplo 6 Interaccién con BOT

BOT
CLIENTE

BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
CLIENTE
BOT

CLIENTE
BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

¢En qué puedo ayudarle Axel XXX?,

Tengo un problema de clouding con mi smart tv, se le hacen manchas
blancas y al tocarlas se van pero son molestas,

digame en qué puedo ayudarlo.,

Es modelo XXXX,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

Se le hacen manchas blancas en la pantalla,

Ese problema es conocido como clouding,

Por favor, cuide su vocabulario,

No dije nada malo,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

Enserio???? [¢Rabia, indignacion?]

Usted es el tecnicl no le puedo estar explicando yo a usted,

Lo siento, hay temas en los que aun no puedo asesorarlo. Lo transfiero
con un representante de chat?,

Si,

Aguarde un instante, en un momento lo va a atender un representante
para resolver su consulta.

Fuente: Interacciones 677-693 en base de datos.

Ejemplo 7 Interaccion con BOT

cual es tu nombre??? [¢presuncion de que atiende un humano?]
Mi nombre es XX Help.,

entendes que es lo que estoy solicitando???,

¢Me lo podra decir de otra manera?,

necesito soporte tecnico,
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BOT En este caso, puede ver en la web de XX, el listado de los servicios
técnicos autorizados, de acuerdo a su ubicacion. Para acceder ahora,
haga clic aqui: http://Awww.XX

CLIENTE que mala atencion,

CLIENTE  pesimo,

BOT No le entendi ¢ A qué se refiere?,

CLIENTE  que su atencion es muy mala,

CLIENTE suforma de constestar es pesima,

CLIENTE  su servico de atencion al cliente es un desastre

Interacciones 799-810 en base de datos.

En las dos conversaciones anteriores los clientes sefialan al agente explicitamente
como ‘técnico’, es decir humano, y se refieren de manera negativa especifica a ‘su
atencion’, lo cual se evidencia en la reaccion a las respuestas insatisfactorias que
recibe.

Un tercer aspecto recurrente que se identifico en las conversaciones fue que los
estilos de redaccion y ortografia, en este tipo de comunicacion (virtual, mediada por
dispositivos electronicos), tienen una influencia directa en la resolucion de las
expectativas o en el fin de la comunicacion, pues el BOT no logra interpretar
palabras que en el lenguaje hablado podria ser entendibles, pero que resultan

sumamente imprecisas cuando no estan adecuadamente escritas.

Ejemplo 8 Interaccion con BOT

CLIENTE  Hola buenas tarde, Tengo una table modelo XX XX
BOT ¢, Puedo ayudarle en algo mas?,

CLIENTE  Perdon modelo XX XX

CLIENTE BUeno el caso es g quiero Aser llamadas,
CLIENTE Y no puedo,

BOT Estoy aqui para ayudarle,

CLIENTE  Q puedo Aser para realizar llamadas,
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BOT:
CLIENTE
CLIENTE
BOT

CLIENTE

BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT

CLIENTE

BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir,

Por medio de la table,

Puedo Aser llamadas,

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir ¢Quiere que lo
transfiera con un representante de chat?,

Fuente: Interacciones 2452-2465 en base de datos

Ejemplo 9 Interaccion con BOT

Hola, queria consultar si en mi televisor yo puedo usar spotify o
descargarlo,

¢ Puedo ayudarle en algo mas?,

No,

Gracias por contactarse con XX, que tenga buena jornada.,

gracias por no ayudarme [IRONIA]

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir,

Que no ayudaste en nada,

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir ¢Quiere que lo
transfiera con un representante de chat?,

Tanto te cuesta entender eso [¢presuncion de que atiende un
humano?]

No le entendi ¢Quiere que lo transfiera con un representante de
chat?,

Ni li intindi [Expresién ofensiva]

No le entendi ¢ Quiere que lo transfiera con un representante de chat?,
morite,

No le entendi ¢, Quiere que lo transfiera con un representante de chat?,
unaverga su servicio

Fuente: Interacciones 1424-1440 en base de datos
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BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE
BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT
CLIENTE

Ejemplo 10 Interaccion con BOT

Hola JuliAfAjn XXX buenas tardes! Soy el asistente virtual de XX.
Estoy para responder sus consultas generales referidas a productos y
servicios ¢En qué lo puedo ayudar hoy?,

hola buenas tardes,

. En qué puedo ayudarle JuliAfAjn XXX?,

tengo un monitor modelo XX y no me funciona el audio del
monitor [la pregunta estd implicita, de modo que el BOT a
continuacién no responde segun expectatival

En este caso, puede ver en la web de XX, el listado de los servicios
técnicos autorizados, de acuerdo a su ubicacion. Para acceder ahora,
haga clic aqui: http://www.XX

andate a la concha de tu hermana,

En esos términos no seguiré esta conversacion [¢presuncion de
que atiende un humano?]

bye,

Gracias por comunicarse con XX JuliAfAjn Serpa, que tenga buena
jornada.

Fuente: Interacciones 3065-3073 en base de datos

Ejemplo 11 Interaccidon con BOT

buenas tardes,

¢En qué puedo ayudarle Ricardo?,

tengo un tv XX XX, necesito saber si tiene antena para ver latvy q
canales se pueden ver,

digame en qué puedo ayudarlo.,

tengo un tv XX XX necesito saber si tiene antena para ver latvy q

canales se pueden ver,
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BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT
CLIENTE
BOT

digame en qué puedo ayudarlo.,
podes leer mi pregunta por favor,
¢,Puedo ayudarle en algo mas?,
en nada me ayudaste,

Gracias por contactarse con XX, que tenga buena jornada.,

No le entendi ¢ A qué se refiere?,

bueno entonces deci no le entendi no digas chau [El cliente
reclama coherencia del BOT]

Desea que lo derive a un representante de chat?,

si,

Aguarde un instante, en un momento lo va a atender un representante
para resolver su consulta.,

Fuente: Interacciones 708-725 en base de datos

Ahora, se sefialan a continuacion algunas interacciones exitosas (en términos de

resolutividad) y sus caracteristicas:

BOT

CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT

Ejemplo 12 Interaccidon con BOT

Buenos dias XX Daniel. Soy el asistente virtual de XX. Estoy para
responder sus consultas generales referidas a productos y servicios
¢En qué lo puedo ayudar hoy?,

buen dia, me gustaria que me transfieran con un representante,
¢,Quiere que lo derive con un representante?,

si por favor,

Aguarde un instante, en un momento un representante lo va a atender
para resolver su consulta,

Fuente: Interacciones 62-67 en base de datos
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CLIENTE

BOT

CLIENTE
CLIENTE
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT

Fuente:

BOT
CLIENTE
CLIENTE
BOT

CLIENTE
BOT

Ejemplo 13 Interaccion con BOT

Digo que compre el Telefono y ya supero los 12 meses..... mi empresa
de telefonia es XX y necesito saber si ellos me cobraran por la
actualizacion del software del teléfono.....??????,

Para liberar su equipo debera contactarse con su prestadora de
servicios de linea. Nosotros no podemos realizar esa gestion. Le
explico que XX distribuye sus equipos de forma liberada a las
prestadoras para que ellos puedan comercializarlos junto con sus
contratos, planes y lineas, con precios promocionales, siendo asi que
le restringen el uso con otras compaAx+ias prestadoras de servicios
hasta que finalice el contrato con ellos, y pueda desbloquearlo con el
SIM LOCK que su prestadora aplicé al equipo

ahhhhh......!"Y

Gueno,

Chas Gracias.....!!!,

¢,Puedo ayudarle en algo mas?,

N000000o0.....!'"l Cahuuuuuu Gracias

Gracias por contactarse con XX, que tenga buena jornada.

Interacciones 819-833 en base de datos

Buenas tardes,

Tengo un teléfono XX que se le rompid la pantalla,

Quisiera saber a donde puedo llevarlo,

En este caso, puede ver en la web de XX, el listado de los servicios
técnicos autorizados, de acuerdo a su ubicacion. Para acceder ahora,
haga clic aqui: http://www.XX

Gracias,

Estoy aqui para ayudarle.,

Fuente: Interacciones 597-603 en base de datos
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Se observa que en las tres conversaciones el cliente recibe una respuesta que

considera resuelve su problema, es especifica y puntual.

Por dltimo, se sefialara como algunos usuarios-cliente ‘prueban’ el BOT (lo que

parece indicar que a priori lo reconocen o lo quieren probar como una maquina):

CLIENTE
BOT

CLIENTE
CLIENTE

BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE
BOT
CLIENTE

BOT

CLIENTE:

BOT

CLIENTE

Ejemplo 14 Interaccion con BOT

aver, vos sos humano?, o sos una computadora?,

Soy un agente virtual y estoy para asistirlo.,

bien,

cuando decis virtual, a que te referis, sos una computadora?,un
programa?, o Sos humano??,

¢quiere saber si soy un agente virtual

si,

Asi es. Soy un agente virtual.,

arreglame el telefono entonces sayayin virtual [Sarcasmo]

¢Me lo podra decir de otra manera?,

gue sos un sorete! y no me queres ayudar, gracias,

Desea que lo derive a un representante de chat?,

quiero que me digas que es el error que tiene mio telefono!!
ustedes lo fabricaron o no?, tan dificil es decirme es un error de
tal y tal cosa, ????, [¢presuncion de que atiende un humano?]
Soy un agente virtual y estoy para asistirlo.

ojala te viole un virus cibernetico forro [Lenguaje ofensivo]
Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir,

Fuente: Interacciones 5382-5422 en base de datos

Ejemplo 15 Interaccidon con BOT

buenas tardes,
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BOT

¢ En qué puedo ayudarle dfc?,

CLIENTE me decis la hora?,

BOT

Lo lamento, pero estoy aqui para responder acerca de productos y

servicios de XX

Fuente: Interacciones 4352-4355 en base de datos

En estas conversaciones en particular se observa algo que aparece de manera

recurrente en la muestra de interacciones: que el Bot nunca se refiere a si mismo

como un robot, un programa, un sistema automatico o una maquina, esta

configurado para que su respuesta es sea ‘soy un agente virtual’, hecho que podria

generar confusion sobre su naturaleza en los clientes. Sobre este aspecto se

profundizara en el andlisis.

Para cerrar esta seccion, se sefialara ahora expresiones (y sus frecuencias)

encontradas en el conjunto de interacciones que muestran coémo la programacion

del BOT también apela a parametros de socializacion considerados positivos en las

interacciones humanas. Tales expresiones se detallan en la tabla 5.

Expresiones BOT

Saludo: Buenas tardes o Buenos dias

Frecuencia

730 interacciones

Disculpe, pero no entiendo lo que me quiere decir

106 interacciones

¢En qué puedo ayudarle?

117 interacciones

Por favor, aguarde un momento

150 interacciones

Por lo que veo esta de buen humor, me alegro!

4 interacciones

Ante la falta de respuesta, voy a proceder a cerrar la

conversacion.

183 interacciones

Se encuentra ahi?

294 interacciones

Estoy aqui para ayudarle

50 interacciones

¢Me lo podra decir de otra manera?

162 interacciones

Despedida: Gracias por contactarse, que tenga buena jornada

45 interacciones

Tabla 5: Expresiones BOT que muestran parametros de socializacion humana
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CAPITULO 4: DISCUSION

La comprensién en los procesos comunicativos es altamente improbable. Y
lo es, porque desde la perspectiva sistémica, es una operacion compleja entre
sistemas que enfrenta, al menos, tres desafios antes de su produccion efectiva: 1.
La improbabilidad que el otro entienda; 2. La improbabilidad de llegar méas alla de la
presencialidad: y 3. La improbabilidad de que el otro acepte la propuesta contenida
en la comunicacion. Estas improbabilidades se dan sobre las tres selecciones que
rodean los procesos comunicativos: la informacion (es decir, el tema), la emision (es
decir, el modo en qué se comunica: expresion verbal, escrita o simbdlica) y la
comprensidn (que sucede en un ‘otro’, hacia quien se dirige la comunicacion y quien
decodifica la informacion). Con ello, es posible afirmar que solo existe la
comunicacion en la medida que sucede la comprension (Rodriguez y Torres, 2008).
No obstante, ;qué tan frecuente se ‘comprende’ de manera equivoca? jMuy

frecuentemente!

¢, Como entonces la comunicacién se las arregla para ser posible? Luhmann
sefiala que a lo largo de la evolucion de la sociedad se han desarrollado
mecanismos para hacer mas probable que la comunicacion se produzca: la
improbabilidad del entendimiento se tramita por el medio de comunicacion del
lenguaje, la improbabilidad del alcance se tramita por medio de las tecnologias y
medios de difusion (que aumentan la probabilidad de extension espacial y temporal
de la comunicacion), y la improbabilidad del éxito a través se tramita por medio de
los medios de comunicacion simbdlicamente generalizados (Pignuoli, 2013). Estos
tres mecanismos posibilitan —si bien no garantizan— la armonizacion de las
selecciones de los sistemas en relacién con la realidad interpretada y con las

respectivas intencionalidades, haciendo posible la comunicacion.

La comunicacion en los sistemas interaccionales no escapa de esta logica,

pues: 1. La comprension de la comunicacion siempre esta limitada por la
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comprensién particular del contexto de cada sistema; 2. La comunicacién no
siempre se sucede de manera presencial, lo que incrementa las dificultades de
comprensién, por ejemplo, porque el foco de la atencién o del interés de cada
sistema psiquico puede ser distinto; y 3. Aunque la comunicacion supere las
improbabilidades anteriores, puede que incluso asi, la comprension no se suceda,
e incluso, si sucede, sigue quedando abierta la posibilidad de que esta ‘tenga éxito’,
en el sentido de que se acepte como premisa orientadora de la conducta. Con lo
gue, ademas, queda latente la opcion de que no solo no se acepte, sino que se
intente cambiar la opinion del otro. Estas improbabilidades, y los problemas
derivados de ellas tienen un efecto adicional: el posible abandono de la
comunicacion (se retomara este aspecto de nuevo mas adelante). En este punto es
clave resaltar que se esta hablando aqui de la comunicacion en un sentido
eminentemente socioldgico, en la medida en que se comprende a la comunicacién

como un proceso social y no psicolégico.

En esta investigacion se ha fijado la mirada en los procesos comunicativos
ocurridos entre sistemas psiquicos (clientes) y un sistema tecnolégico (BOT de
soporte técnico), y se ha problematizado si se comportan 0 ho como sistemas
interaccionales. Los procesos comunicativos que suceden entre sistemas psiquicos
y sistemas tecnoldgicos son objeto de estudio reciente, no obstante, dado el
creciente uso de estas tecnologias en diversos contextos, es posible prever que es
un campo de conocimiento floreciente. Se hablara entonces a continuacion de
como, desde la perspectiva de esta investigacion, es posible sefalar que este tipo
de comunicacion posee caracteristicas de los sistemas interaccionales propuestos
en la teoria de sistemas sociales de Luhmann, y como podrian observarse en ella

los procesos de probabilizacion de la comunicacion.

Los resultados de este estudio permiten aseverar que la experiencia de
interactuar con un BOT cuenta con similitudes y diferencias cualitativas frente a la
experiencia de interaccion con un agente humano (sistema psiquico), en el contexto

de un servicio de soporte técnico. Entre las similitudes halladas se encuentra el uso
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de expresiones que apelan a emociones propiamente humanas en el proceso de
interaccion. En el BOT, por la programacion que ha recibido, y el cliente, por sus
propias experiencias de socializacién. Ademas, en ambos tipos de interaccion existe
la expectativa de resolver la consulta por la cual se acude al soporte técnico, y, de
acuerdo a lo observado en las encuestas de satisfaccién, en general se tiene una

valoracion baja sobre la resolucion de estas.

En cuanto a las diferencias, se encuentra que se percibe (de acuerdo con lo
encontrado en las calificaciones y comentarios de las encuestas de satisfaccion)
que el servicio del BOT es resolutivamente inferior al servicio prestado por el agente
humano, y sus tiempos e interacciones para la resolucion son mayores. Una
explicacion plausible de este hecho es, tal como se expuso en la seccidn anterior,
el BOT es intolerante a los errores ortograficos, sintacticos, incluso de redaccion, en
consecuencia, el margen de negociacion, o de re-compresion, es inferior al que se

puede lograr entre dos sistemas psiquicos.

Asi mismo, el sistema psiquico-cliente, no cuenta con una expectativa clara
de ‘quién’ esta del otro lado de la pantalla, lo que genera incertidumbre e
inestabilidad en las expectativas, y, en ocasiones, se traduce en solicitar precisiones
sobre la naturaleza y capacidad de ese ‘otro’. Por ultimo, fue evidente también que
el lenguaje humano, incluso con adecuada ortografia y redaccion, puede resultar
ininteligible para el BOT, lo que implica mayor cantidad de reprocesos (y en

consecuencia interacciones), durante el servicio técnico.

Con ello, se considera aqui que la comunicacién entre sistemas
psiquicos y BOTS podria considerarse un sistema interaccional por varias
razones. La primera de ellas es que los sistemas interaccionales, operan bajo la
distincidbn presencia/ausencia, con lo que se considera que la presencia y la
copresencia virtual puede incluirse en esta distincion. En particular, con el BOT
estudiado es posible observar que la interaccion ocurre con la copresencia del BOT
y el sistema psiquico mediada por una herramienta tecnoldgica (celular,

computador), vinculados a través de internet, y en su interaccion se dan
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tematizaciones especificas en el contexto de la atencion de problemas presentados
en diferentes productos, susceptibles de recibir soporte técnico. Con ello, como
todos los sistemas interaccionales su existencia es fugaz, dado que su temporalidad
esta precisamente limitada a la copresencia de los sistemas psiquicos que acoplan.
En el objeto de estudio en particular, su existencia yo no solo es afectada por la
voluntad de la copresencia de los sistemas, sino por la disponibilidad del medio
tecnolégico que la facilita: la disponibilidad y la velocidad del internet y el

funcionamiento de los medios tecnoldgicos.

En la copresencia del Cliente-BOT es posible sefalar también que se
establece acoplamiento estructural entre el pensamiento y el lenguaje,
prerrequisito para ingresar en procesos comunicativos. En el caso del cliente, como
sistema psiquico ‘convencional’, y en el caso del BOT podria indicarse que la
inteligencia artificial seria homologable al ‘pensamiento’, mientras que el lenguaje
se usa de manera similar al sistema psiquico (escritura), modelada a partir del motor
de analisis de datos basado en Machine learning usado. En esta interaccion,
ademas, se administra la doble contingencia, que tiene un impacto directo sobre la
probabilidad/improbabilidad de la comprension de la comunicacion. llustra este
asunto de manera relevante el hecho de que los clientes pregunten en el ChatBOT

si ‘se esta hablando’ con una persona o con una maquina.

Este ultimo hecho citado, permite hacer referencia a la propiedad de
elasticidad de los sistemas interaccionales, que también en el caso de estudio
puede cambiar de estado sin descomponerse: pasar de la interaccion sistema
psiquico-BOT (como agente virtual), a la interaccion sistema psiquico-sistema
psiquico (agente de soporte técnico humano), manteniendo una misma
tematizacion. Hecho que pone de manifiesto que en la interaccion sefialada también
se cumple el postulado de que estos sistemas no responden a productos
particulares de la(s) conciencias, sino a construcciones comunicativas

(tematizaciones) que estas realizan.
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Como un segundo elemento clave, se observo que cuando el BOT respondia
gue era un agente virtual, el sistema psiquico reduce las posibilidades de
comunicacion, considerando, en la mayoria de casos que las expectativas no
podran ser satisfechas por este tipo de interlocutor. Asi, podria afirmarse que lidiar
con la indeterminacion es mucho mas dificil (¢,complejo?) en la interaccién
sistema psiquico-BOT (como sistema psiquico artificial) que en la interaccion

sistema psiquico-sistema psiquico.

Pensando especificamente en el tema de las expectativas, cuya funcion es
‘intentar’ estabilizar la contingencia, resulta posible sefialar que en el caso de la
interaccion sistema psiquico-BOT, estas resultan ser decepcionadas en el contexto
del servicio técnico, hecho que se evidencia con la aparicion de lenguaje ofensivo,
sarcastico e ironico hacia el BOT, y con gran namero de conversaciones
abandonadas, es decir, con el fin del sistema interaccional y su posterior baja
valoracion. En consecuencia, la continuidad/no continuidad de la operacién de
las expectativas en la interaccion sistema psiquico-BOT (como sistema
psiquico artificial) también cumple la funcidon de estabilidad/inestabilidad en

|a existencia/no existencia del sistema.

No obstante, aunque en menor medida, también se observd que en la
interaccién sistema psiquico-BOT algunas expectativas tuvieron propiedades de
habilitacion (Mascarefio, 2009) y transformaron las relaciones entre los agentes en
el proceso de interaccion. Esto es, cuando el BOT resolvio la expectativa (consulta,
pedido, solicitud) del cliente, la dindmica relacional obtuvo un sentido diferente:
amabilidad, agradecimiento, etc.: propiedades positivas —y negativas, si se piensa
en lo expuesto en el parrafo anterior— que entonces no estan limitadas a la
interaccién sistema psiquico-sistema psiquico (el estudio evidencié esto en
particular al sefialar como se prolongan comportamientos y respuestas de

socializacion humana con el agente virtual).
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Si bien los Bots existen desde hace décadas, la mejora en la inteligencia
artificial y en la tecnologia de procesamiento del lenguaje han cambiado
aceleradamente. Con ello, un tercer elemento que los resultados de esta
investigacion invitan a discutir es la posible aplicacion del concepto de semantica (y
evolucion) de la teoria de sistemas sociales, en relacién con los procesos de
Machine Learning y el uso de interfaz que hacen parte del funcionamiento del
Chatbot estudiado. El concepto de Machine Learning hace referencia a los procesos
de aprendizaje de una maquina (supervisados o no supervisados,) que, a traves de
un algoritmo, procesa datos para obtener una salida. (Bousquet et al., 2004). Por su
parte, el concepto interfaz hace referencia a la “conexion, fisica o logica, entre una
computadora y el usuario, un dispositivo periférico o un enlace de comunicaciones”
(RAE, 2019). Ahora, la interfaz conversacional usada por los Bots, se diferencia de
otras por el grado en el cual los sistemas toman un rol activo en la conversacion.
Asi, permiten a los usuarios interactuar con un equipo de computo para recobrar
informacion, conducir transacciones, o para desarrollar otras tareas en la solucion

de problemas (Veladzquez, 2001).

Sobre la interfaz usada por los chatbots, se sabe que su disefio se orienta de
manera directa a la mejora del flujo de comunicacion, de modo que, si el manejo de
la interfaz y sus funciones es facil de aprender, es intuitivo, a través de
comportamientos naturales o habituales, es decir, si el software y el hardware sirven
para traducir y satisfacer las expectativas de los usuarios, éstos seran leales al uso
de la interfaz (cursivas propias) (Mora, 2007). Dicho en palabras mas simples, la
interfaz es ese ‘algo’ que es un espacio comun y un limite (Furnica, 2015) entre
en el sistema psiquico humano (cliente) y el sistema psiquico artificial (Bot),
y que da lugar al entendimiento (0 no entendimiento) de ambos actores.
¢Podria pensarse entonces que la interfaz de los Bots —que se cualifica a
través de los motores de datos de Machine Learning— es la semantica de este

tipo de sistemas interaccionales?

Se sabe que lo disefiadores y programadores de estas tecnologias crean

sistemas de reglas que permiten (e impiden) cierto tipo de interacciones. Ellos
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desarrollan un contexto narrativo interactivo donde el usuario puede experimentar
la interactividad en al menos tres diferentes formas: selectiva, transformativa o
constructiva (cursivas propias) Asi, los usuarios crean experiencias narrativas
interactuando con los distintos elementos que los disefiadores hipermedia ponen a
disposicion mediante el sistema programado (Moreno, 2002). Este hecho deja ver
gue las funciones comunicativas estan limitadas a la programaciéon comunicativa
preestablecida, es decir, la programacion establece el horizonte comunicativo de
este tipo de interaccion. Con lo que podria afirmarse que, ademas, se facilita la

autorreferencia ante las heterogéneas consultas que pueden surgir.

Para profundizar, resulta oportuno entonces retomar el concepto de
autorreferencialidad, que en Luhmann implica: 1. Comprender a la semantica como
‘la memoria oficial de la sociedad’ pues tematiza las condiciones de inclusion en los
sistemas particulares (y permite su observacion desde una perspectiva temporal); y
2. La posibilidad de que la semantica se estimule a partir de sus propios problemas
e inconsistencias. Esto significa que tiene la capacidad de transformar, anticipar o
activar, eventualmente, posibilidades de desarrollo (cambio) (Luhmann, 2006). La
hipbtesis aqui es que la interfaz de los Bots conversacionales actlia como
semantica propia del sistema interaccional humano-Bot, que es estimulada
por sus propios problemas, hecho que se aprende e integra a los procesos
comunicativos a través de Machine Learning (que es capaz de reconocer

desviaciones y novedades en los procesos comunicativos).

Otra caracteristica de la semantica es que evoluciona organizando
recursivamente sus propios recursos, a través de la puesta en juego de tres
mecanismos: variacion, seleccion y reestabilizacion (Luhmann, 2007). En el
contexto de la interaccion sistema psiquico —Bot (como sistema psiquico artificial),
podria considerarse que la variacion se produce a través de las multiples entradas
gue registra el Bot —y sobre las cuales se cualifica su motor de Machine Learning—
para emitir respuestas cada vez mas precisas, claras y semejantes al lenguaje
humano. Estas variaciones son seleccionadas por el sistema interaccional que usa

tales semanticas en el proceso comunicativo y para orientar sus operaciones. Asi,
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algunas variaciones semanticas logran reestabilizarse e incorporarse al operar
cotidiano del sistema. Esto es, evolucionar, en el entendido de que en la interaccion
sistema psiquico —Bot (como sistema psiquico artificial), se transforman bajas
probabilidades de surgimiento en altas probabilidades de mantencion (Luhmann,
1997).

Efectivamente, los Bots, y especificamente los chatbots, tal como se analizé
en capitulos previo de este escrito, han llegado para quedarse y han tenido una
creciente trasformacion y ajuste (especificidad) en las diversas industrias/contextos
en que son usados, con lo cual administran cada vez mayor contingencia a través
de semanticas particulares, lo cual permite que en estos sistemas interaccionales,
como se han definido aqui, se genere “capacidad del enlace” (Luhmann, 1997), es
decir, que luego de una comunicacion se suceda otra, y asi sucesivamente. Ahora,
el hecho de que las semanticas sean especificas para cada contexto de interaccion
(siendo incluso ininteligibles para otros contextos) no implica baja funcionalidad de
las mismas, pues estas tienen valor de realidad en la medida en que son funcionales
para un sistema interaccional determinado (Blanco, 2011), dado que en €l proveen
a la comunicacién de distinciones y expectativas, sin las cuales nada se podria

comunicar (Stichweh, 2016).

Con lo anterior, se reconoce que las estructuras y la semantica sistémica son

contingentes, por lo tanto

‘no hay problema en suponer reglas extrasituacionales mas alla de la
interacciéon linglisticamente mediada, pues esa propia interaccién puede
optar por seguir tales reglas (con lo que las actualiza), por modificarlas o
simplemente por obviarlas, o que en ambos casos opera como mecanismo

de variacion evolutiva pues el lenguaje” (Mascarefio, 2007).

Se postula aqui entones, que la interaccion sistema psiquico —Bot (como sistema
psiquico artificial), puede dar lugar a esto que Mascarefio sefiala como ‘reglas
extrasituacionales’, en la medida de que el uso del lenguaje en estos sistemas

interaccionales puede ser un campo fértil de variaciones evolutivas, generado
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ademas por su capacidad-potencialidad de permeabilidad. Permeabilidad también

variable de acuerdo con los roles de los interactuantes (Robles, 2002).

Este ultimo punto en particular, permite sefialar que en la interaccion sistema
psiquico —Bot (como sistema psiquico artificial) se cumplen también las propiedades

de comunicacion sistémica:

e La reflexividad: En la medida de que autoproducen y usan de estructuras
especificas, que son productivas para los contextos comunicacionales
particulares.

e La autosimplificacion: pues la comunicacién producida en estos sistemas
puede describirse a si misma y asimetrizarse (cliente-agente de soporte
técnico) con lo que se deviene en acciones particulares. En consecuencia,
se observa una relacion clara entre la semantica y la accion (Luhmann 1998).

e La recursividad: Las operaciones este sistema estan determinadas por las
estructuras que se producen en cada momento y por la autopoiesis indexical,
por lo que, a pesar de las programaciones previas, resulta imposible controlar
del todo su comportamiento, pues es precisamente mediante la recursividad
(dada por los procesos especificos de Machine Learning) del sistema que se
regula su comportamiento: de acuerdo a los efectos reales que surgen en la

interaccion y no a programas de outputs fijos (Arnold y Osorio,1998).

Por su puesto, se reconoce aqui que sefalar la interaccion sistema psiquico —Bot
(como sistema psiquico artificial) no implica asignarle anticipadamente todas las
caracteristicas de operacién de un sistema interaccional como ‘tipicamente’ se
comprende en la teoria de sistemas sociales. Sin embargo, si se considera que este
tipo de comprension sobre la interaccion entre las diversas inteligencias artificiales
y los humanos, puede abrir un campo de andlisis y de comprensiones especificas,
gue, junto a otros elementos de la teoria de sistemas y la perspectiva constructivista,

podrian ampliar la mirada sobre la operacion de la sociedad contemporanea.
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CONCLUSIONES

El uso del agente virtual (Bot) estudiado, para resolver cuestiones de soporte
técnico se da principalmente por clientes de sexo masculino, quienes a su vez son
guienes mayoritariamente interactdan, califican, y evalian este tipo de servicio. Al
observar las diferencias entre los procesos de interaccidn sistema psiquico- sistema
psiquico y sistema psiquico-BOT, se evidencia que son superiores en numero las
interacciones entre el cliente y el ChatBot que entre el cliente y el agente humano:
78.2% Vs. 21.8% respectivamente. Esto podria comprenderse, tomando en
consideracion el tiempo medio de operacion de las solicitudes, que en el ChatBot
es de 16.4 minutos, mientras que el de un agente humano es de 3.4 minutos. Esto
es, que el agente humano resuelve mucho mas rapido la solicitud, por lo cual resulta

l6gico que en su caso el niumero de interacciones sea menor.

Por su parte, los resultados de la evaluacién del servicio muestran que los
sistemas psiquicos califican mejor a otro sistema psiquico (el agente humano de
soporte técnico) que al ChatBot, esto podria asociarse con que el tiempo medio de
operacion del mismo, y con el hecho de que la valoracién del servicio se relaciona
directamente con el cumplimiento/incumplimiento de las expectativas del cliente (en
este caso, resolver el problema técnico que presentan los productos adquiridos).
Frente a este asunto, se postula que la continuidad/no continuidad de la operacion
de las expectativas en la interaccidn sistema psiquico-BOT (como sistema psiquico
artificial) también cumple la funcion de estabilidad/inestabilidad en la existencia/no

existencia del sistema.

En el andlisis de resultados también se observo frecuentemente la atribucion
de expectativas de comportamiento y de respuesta de tipo humano sobre la
interaccién con el agente virtual (BOT), y cémo ello puede implicar el fin de la
comunicacion-interaccion entre el usuario y el BOT, asociado con el hecho de que
este no se identifica primariamente como una maquina sino como un ‘agente virtual’
lo que genera incertidumbres en el proceso de comunicacion. Por lo tanto, este

estudio propone que lidiar con la indeterminacion es mucho mas dificil (¢, complejo?)
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en la interaccion sistema psiquico-BOT (como sistema psiquico artificial) que en la

interaccion sistema psiquico-sistema psiquico.

Por otro lado, se observé que los estilos de redaccién y ortografia, en este
tipo de comunicacion (virtual, mediada por dispositivos electrénicos) implican
cambios cualitativos significativos en la interaccion, dados por la baja capacidad del
BOT para interpretar errores y solicitar aclaraciones. Esta ‘baja capacidad’ puede
relacionarse con la interfaz y el motor de datos de Machine Learning propios del Bot
estudiado, que determinan la memoria y la capacidad de aprendizaje-respuesta del
mismo. En este sentido, este estudio postula que estos dos componentes,
inherentes al funcionamiento de los Bots conversacionales, podrian ser observados
desde la perspectiva del concepto de semantica de la Teoria de sistemas sociales,
reconociendo que el uso del lenguaje en estos sistemas interaccionales puede ser

un campo de variaciones evolutivas.

El analisis aqui presentado permite aseverar que los elementos tedricos de
la Teoria de sistemas sociales pueden ser potentes para analizar procesos sociales
contemporaneos asociados a los avances tecnoldgicos y a la relacion de tales con
los sistemas sociales, las organizaciones y los sistemas interaccionales. Sin
embargo, se requeriran estudios posteriores para comprender como la inteligencia
artificial y las maquinas se incorporan progresivamente a las dinamicas sociales, e
incluso, como podria resultar productoras de cambio, pensando en la manera en

gue irritan a sistemas sociales preconstituidos y estabilizados.
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