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El lanzamiento en abierto de ChatGPT por parte de OpenAl abrio la caja
de Pandora de la Inteligencia Artificial (I1A), al menos, para un amplio
segmento de la poblacion que parecia vivir ajena a estos avances
tecnoldgicos. Sin embargo, para algunas companias como Esker,

que venia trabajando en ello desde hace tiempo, este movimiento

no le cogiod a contrapié, mas bien al contrario, lo vivio con relativa
naturalidad. La ventaja de ello es que ni se entrega ingenuamente a los
cantos de sirena ni se deja inquietar por los gurus catastrofistas.

Negar que actualmente vivimos una burbuja de la IA, en cierto modo
similar a la que se vivié con las puntocom a principios de la década

de los 2000, seria enganarnos. Efectivamente, vivimos un verdadero
frenesi que encuentra su fiel reflejo en los mercados, con algunas
companias cotizando muy por encima de la realidad de sus resultados.
En esta misma linea, solo en el segundo trimestre de este ano, el capital
riesgo que ha captado la IA ha superado los 85.000 millones de euros,
lo que da una idea muy clara de esta suerte de fiebre del oro que se
esta viviendo en el sector.

Sin embargo, tan importante como conocer este bum es saber
identificar todas las oportunidades reales que surgen alrededor de esta
tecnologia. Algunas de ellas se aparecen como novedad para muchos,
pero en realidad ya llevan tiempo siendo aprovechadas en soluciones
como las de Esker.

La mejora del Machine Learning

Uno de los términos que se manejan como si hubieran surgido de la noche a la mafiana es el de Machine Learning
(ML) o aprendizaje automatico, cuando en realidad lleva mas de una década aportando sus ventajas en multitud de
procesos. Las soluciones de Esker son un buen ejemplo de ello, pues hace mucho tiempo que se convirtio en un
elemento fundamental para la digitalizacion de los procesos.

Gracias a los algoritmos y la capacidad de aprendizaje que proporciona a los sistemas, procesos como la captura
de informacion de documentos no estructurados se han simplificado extraordinariamente. El reconocimiento tanto
de caracteres como de imagenes juega un papel esencial en procesos como la gestion de pedidos, la emision de
facturas, etc. Asi es posible automatizar la extraccion de informacion basica en ese ciclo de gestion, como es el
caso del niumero de pedido, cantidades, referencias de producto, etc.

Sin embargo, se tiende a identificar automatizacion con ausencia total de la intervencion humana y no es asi. El
tandem IA 'y personas es la mejor formula para sacar el maximo partido a esta tecnologia pues, si bien reduce la
carga de trabajo de tareas tediosas y, con ello, ahorra una cantidad de tiempo muy significativa, requiere de cierta
supervision. A fin de cuentas y como su propio nombre indica, estamos inmersos en un proceso de aprendizaje

y, aungue la IA es un alumno aventajado, siempre puede haber lugar a algun desliz. La ventaja es que siempre
aprende de ello, ajustandose para procesos futuros, afinando alin mas su precision.




El Deep Learning desbloquea el valor anadido

Otro de los términos que se envuelven de cierta patina de ciencia ficcion es Deep Learning (DL) que, simplificando,
consiste en ensefar a un sistema a que realice una tarea sin que sea necesario codificar un algoritmo especifico
gue expligue exactamente como hacerlo. Parece inevitable que surjan esas imagenes cinematograficas de
magquinas tomando el control y terminando por dominar a la humanidad, pero nada mas lejos de la realidad.

Esker lleva afios utilizando el Deep Learning para ayudar a sus clientes a mejorar su eficiencia y multiplicar su
productividad. Un ejemplo de su aplicacion es la redireccion automatica de las comunicaciones multicanal a los
departamentos correspondientes, ya sea, a Pedidos, Facturacion, Atencion al Cliente, etc. Logicamente, este nivel
de precision en tareas desatendidas no puede alcanzarse dejando al sistema a su libre albedrio, pues ademas de
requerir un proceso de entrenamiento intenso, también ha de complementarse con la intervencion humana.

El quid de la cuestion es que esta participacion de las personas cada vez es mucho menor, practicamente minima,
alcanzando un punto de excelencia en el que el nimero de errores es mucho menor que si el proceso se realizara
de manera manual. Como consecuencia de ello, es posible aprovechar todo ese potencial de eficiencia en pos de
una mejora de la calidad de servicio al cliente, sea en el departamento que sea. Disponer de un personal menos
estresado, menos quemado como solemos decir en lenguaje coloquial, por la ejecucion de este tipo de tareas
repetitivas, abre la puerta a la creatividad para aportar mayor valor afadido.

El punto de inflexion de la IA generativa

La IA generativa es, quizas, lo que mas esta revolucionando la industria. Es un giro mas de tuerca en el campo de la
IA, pues ademas de procesar informacion supone la creacion de contenido nuevo, desde texto o imagenes a video
y audio, incluso, cédigo. Desde la dptica de su aplicacion en el mundo empresarial, resulta especialmente Util en
departamentos como Atencion al Cliente.

Podriamos decir que ese es el departamento en el que con mas claridad confluyen todos los avances tecnolégicos
gue hemos ido comentando a lo largo de este articulo. Cuando un cliente transmite una pregunta del tipo ", Cuando
llegard mi pedido?”, se desencadenan en tiempo real toda una serie de procesos para dar respuesta a la cuestion
de un modo automatico.

El sistema, que previamente y mediante tecnologia de Machine Learning capturo el pedido en cuestion y con

Deep Learning lo derivo al area correspondiente, es capaz de realizar procesamiento de lenguaje natural, cruzar la
informacion necesaria y dar respuesta a la cuestion planteada. Incluso y aunque no se haya asignado una fecha
especifica para la entrega, gracias a sus capacidades de Deep Learning es capaz de estimar el plazo medio que se
da en esa casuistica y generar una respuesta acorde a ello a través del canal favorito del cliente.

Si la cuestion entrafiara mayor dificultad, el sistema esta preparado para derivarla al profesional mas cualificado

y ahi reside la clave del éxito de este circulo virtuoso de la |A: que personas e |A no son excluyentes, son
absolutamente complementarias. Esta afirmacién se hace todavia més patente con las habilidades analiticas

y predictivas que trae consigo la IA, capaz de anticipar practicamente de forma inmediata, riesgos crediticios,
impagos, puntos débiles en la cadena de suministro o picos inesperados de demanda. La toma de decisiones por
parte de los responsables se ve notablemente mejorada al sustentarse con mas y mejor informacién y, lo que no es
un detalle menor, en tiempo real.

Se trata de una capacidad analitica inédita hasta ahora, porque para ser capaces de desarrollarla seria necesario
mucho tiempo y personal, tanto que hasta la fecha habia sido inviable econémicamente. Destierra por tanto la idea
de que la IA canibalice puestos de trabajo; mas bien abre la puerta a su evolucion y optimizacion, dibujando un
horizonte ilusionante.
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