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RESUMEN

Resumen

El proyecto trata de incidir sobre las posibilidades de uso del asistente virtual Alexa como
una nueva herramienta para el desarrollo de estrategias de marketing digital a través de
la voz. La investigacion propone un estudio de implicacién y preferencias en el mensaje
por parte del usuario junto a una serie de entrevistas semiestructuradas a expertos sobre
la utilizacion que las empresas estan dando actualmente a Alexa. El procedimiento del
trabajo utiliza una metodologia de andlisis de estas técnicas para explorar como podria
encajar el asistente dentro de los planes de marketing digital de las compafiias y en qué

medida el usuario estaria dispuesto a aceptarlo segun su relacion con este nuevo medio.
Palabras clave

Alexa, asistentes virtuales, marketing digital, inteligencia artificial, big data, internet de
las cosas, altavoces inteligentes.

Abstract

The master thesis tries to influence the possibilities of using the Alexa virtual assistant
as a new tool for developing digital marketing strategies through voice. The research
proposes a study of user involvement and preferences in the message, also with a series
of semi-structured interviews with experts on the use that companies are currently giving
to Alexa. The work procedure uses an analysis methodology of these techniques to
explore how the assistant could fit within companies' digital marketing plans and to what
extent the user would be willing to accept it based on their relationship with this new

medium.
Keywords

Alexa, virtual assistants, digital marketing, artificial intelligence, big data, internet of

things, smart speakers.
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INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema

El marketing digital es un campo que todavia se encuentra escribiendo sus propias
normas. Se trata de una disciplina que debe adaptarse y reinventarse a las nuevas
necesidades digitales que vayan apareciendo en un entorno tan cambiante como es la

Sociedad del Conocimiento (smart society).

En un mundo cada vez mas conectado, de personas e incluso de los objetos cotidianos,
el usuario encuentra una amplia oferta de canales por las que actuar en su papel de
prosumer. Las empresas no pueden perder de vista las Ultimas tendencias y por donde
se estan moviendo sus potenciales clientes, ya que quedarse atras puede suponer salir

directamente del mercado.

Las grandes marcas, punteras en lo que a nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion se refiere, quieren conocer al usuario de una forma tan personal como
nunca antes se habia visto, ademas de su posibilidad de gestionar cantidades ingentes
de datos (big data). Google, Amazon, Microsoft o Apples e han | anzado
los asistentes virtuales, desarrollando unas inteligencias artificiales (IA) capaces de
aprender de los gustos y preferencias del consumidor.

Alexa es el software implementado por Amazon nacido en 2014 y que llegé a Espafia
en 2018 a través de los llamados altavoces inteligentes, mediante los cuales el usuario
interactla, se informa, se entretiene y consume. Lo hace de una forma tan natural como

es a través de la voz, de la conversacion con el asistente.

Concretamente, Amazon permite a terceros desarrollar las llamadas skills o aplicaciones
que el usuario puede activar para que Alexa cuente con determinadas funcionalidades,
como pedir comida a domicilio a una determinada franquicia, dar al usuario recetas de

cocina o controlar el resto de los dispositivos inteligentes de su casa.

Estat i enda de 6Juegos y Skillsé supone uy
donde cada vez son més las empresas que apuestan por este nuevo medio para ofrecer

sus servicios o conocer al usuario. Alexa es presente y futuro.

De esta manera, una de las grandes preguntas a plantearse es sobre las posibilidades del
asistente de Amazon dentro del mundo del marketing digital. La premisa es que las
busquedas por voz a través de estos asistentes son las que mas estan creciendo en todo

Internet (EmprendeAprendiendo, 2019), por lo que se puede prever que se posicionaran de
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manera masiva en los proximos afos, y las marcas no deberian tardar en apostar y adaptarse

alli donde el usuario esté.

2. Objeto de estudio y justificacion

El objeto de estudio de este trabajo son las nuevas posibilidades que brinda el asistente
virtual por voz de Amazon, Alexa, como un nuevo canal para el desarrollo de estrategias
de marketing digital, bajo la experiencia de los usuarios con la inteligencia artificial y las

empresas que ya apuestan por este medio para llegar al consumidor final.

Un estudio llevado a cabo por cientificos computacionales de la Universidad de
Standford sefiala que el dictamen por voz es ahora tres veces mas rapido que teclear
en un teléfono movil (Carey, 2016).

El reconocimiento de estos comandos por parte de la tecnologia es cada vez mas
preciso. En los ultimos afios se ha producido una significativa reduccion de la tasa de
error del entendimiento de los asistentes virtuales (EmprendeAprendiendo, 2019), que

se espera que sea aln menor en los proximos afios.

Por ello, algunas estimaciones apuntan que para este afio 2020 el numero de
busquedas en Google realizadas por voz aumente del 20% que se registré en 2017
hasta el 50% (Marketing Charts, 2017).

El éxito de los altavoces inteligentes en el proceso de busqueda de informacion depende
en gran parte de la interaccién natural e intuitiva que el usuario tiene con el asistente
personal (Smith, 2018).

Esto puede representar una oportunidad para las compafiias de beneficiarse de esa
tendencia al alza en las blsquedas via smart speakers en lugar de seguir centrandose
Unicamente en los ordenadores y smartphones. Un dato a tener en cuenta por las
marcas es que las personas prefieren mas descripcion o detalles de un producto en su

busqueda cuando estos son dados por voz (The Smart Audio Report, 2018).

Cada vez son mas los usuarios que realizan compras a través de sus dispositivos con
un asistente virtual integrado, el porcentaje no es exacto y varia en funcién del mercado
al que se refiera, pero las transacciones mas comunes realizadas por este medio son
productos para el hogar, electrénica, salud, cosméticos, accesorios para mascotas y

provisiones (The Smart Audio Report, 2018).

Los asistentes pueden sugerir productos o aplicaciones verbalmente, dando ademas

una descripcion de los mismos. Casi el 40% de las personas que respondieron a un
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estudiosobre Pur chase vi a p e afsmabagle swalA les indluerzcid enda

decision a la hora de hacer una compra (Marketing Charts, 2017).

Si las empresas vieran los asistentes virtuales como una forma de contacto directa con
los consumidores, las marcas podrian lograr unas ideas mas exactas sobre las
preferencias e intenciones de compra de los usuarios (Smith, 2018). Se trata de
interactuar con las personas dentro de sus casos, poner el nombre de las marcas en frente

de los consumidores donde ellos mismos viven, su entorno mas cercano, de comodidad.

Esto podria suponer una gran alternativa de marketing, ofreciendo informacion de un

producto a los usuarios cuando y donde estos los necesitan.

Este ultimo dato es alin mas representativo de lo que pueden llegar a suponer todo esto:
un cuarto de los propietarios de un smart speakers (en EE. UU. al menos) dicen que
realizan mas llamadas telefonicas a las empresas desde que es mas facil acceder a su

informacién de contacto a través de su asistente virtual (Marketing Charts, 2017).

Los grandes gigantes tecnoldgicos, tales como Google, Amazon, Microsoft o Apple ya
apuestan por un mercado de nuevas posibilidades de futuro. Entonces ¢ por qué Alexa

Y no otro asistente virtual?

El software de Amazon cuenta con una gran ventaja competitiva respecto al resto y es
que esta directamente vinculada con la web. Esto hace que el asistente sea
especialmente conveniente para hacer pedidos directamente al marketplace. Alexa

puede guardar los detalles de la compra, lo que simplifica enormemente el proceso.

Desde su primer lanzamiento en USA en 2014, integrada en las distintas gamas de los
altavoces Amazon Echo, y ahora en muchos mas dispositivos compatibles de terceros,

la popularidad de Alexa no ha parado de crecer.

El siguiente grafico muestra como se reparte el mercado estadounidense en lo que a
smart speakers se refiere a comienzos de 2019. Se puede observar el éxito de
cualquiera de los cuatro dispositivos de Amazon en comparaciéon con el resto de las
marcas. De hecho, el Echo Dot! (31,4%) casi triplica en porcentaje la tasa que reportan
los Google Home (11,2%) y ni la suma de estos con el resto de la competencia (10%)

podrian igualar la tasa de los Echo o Echo Plus (23,2%) (Kinsella, 2019).

1 El modelo méas pequefio y econémico de los altavoces inteligentes.
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U.S. Smart Speaker Market Share by Device - January 2019
11.2%

Google Home

. 11.2%
23.2% Home Mini
Echo or Plus

2.7%

Apple
HomePod
@ voicebot.ai®

[+)
3.5% // Echo Spot 2.2%

1.2% /f Home Hub | Sonos One
3.0% // Amazon Echo Show

I
0.2% /f Home Max

Source: Voicebot Smart Speaker Consumer Adoption Report Jan 2019

Grafico 1. Mercado de altavoces inteligentes repartido por dispositivos en EE. UU. Fuente:
Voicebot.ai (2019).

El uso cada vez mas frecuente de los asistentes virtuales no parece una moda pasajera, o
por lo menos en un plazo corto de tiempo. Este otro grafico elaborado a partir de la
investigacion de Juniper Research, una empresa de andlisis de datos britdnica muestra la

tendencia, casi exponencial, del uso que haremos en los préximos afios de estos softwares.

Voice Assistants in Use
8B - 8.00
7B
6B -
5B
- 4,08
. 9 @voicebot.ai’
QL9
3B ‘ - —
2019 2020 2021 2022 2023

Grafico 2. Uso en miles de millones de los asistentes virtuales. Fuente: Voicebot.ai (2019).
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Dentro del informe, fechado en febrero de 2019, se explica como de los 3.25 billones de
asistentes virtuales en uso, Google acapara una cuota del 30%, muy superior a la del
resto de compafias. Sin embargo, también se precisa que la mayor parte de estas
unidades proceden del asistente integrado en todos los smartphones con sistema
operativo Android (Kinsella, 2019).

Es por ello, y teniendo en cuenta todas estas cuestiones, la presente investigacion va a
consistir en un estudio piloto, el cual pretende conocer la implicacion y preferencias del
usuario de Alexa; en contraste con la opinién y valoracién que realicen expertos en
marketing y comunicacion de empresas que actualmente estén ofreciendo un servicio a

través del asistente por voz de Amazon.

El motivo principal para llevar a cabo este estudio son los cada vez mas recurrentes usos que

se hacen de los asistentes virtualesy laactualdemanda de di spositivos

como los beneficios que podrian obtener las empresas al ser estos un nuevo canal para

conocer al usuario en una nueva forma de desarrollar estrategias de marketing digital.

Alexa, a través de su sistema de skills desarrolladas por terceros, se convierte en un
perfecto intermediario entre marcas y consumidores, a la vez que el usuario va
desarrollando un vinculo de confianza con el asistente, atendiendo de forma mas natural

e intuitiva a sus sugerencias.

El presente trabajo es necesario por: la poca bibliografia e investigaciones precedentes,
teniendo en cuenta lo novedoso del tema en cuestién; y, sobre todo, por la posibilidad
de comenzar a abrir una nueva linea de investigacién académica dentro de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), ademas del potencial que tiene
Alexa, a priori, como futura herramienta de marketing, totalmente nativa del entorno
digital del siglo XXI.

3. Objetivos

El objetivo general de esta investigacion consiste en explorar las posibilidades de uso
del asistente virtual Alexa como herramienta para el desarrollo de nuevas
estrategias de marketing digital. A tal fin, se abordan los siguientes objetivos

especificos:

1. Contextualizar la inteligencia artificial, el Internet de las cosas y los asistentes
virtuales desde una perspectiva teérica a partir de la revisiéon pertinente de la

literatura cientifica para el desarrollo del estado del arte.
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2. Entender como funciona, de manera particular, Alexa y su sistema de skills que
habilitan nuevas funcionalidades al usuario, asi como explorar el futuro que sus
aplicaciones pueden tener en el marketing digital.

3. Conocer cudl es la implicacion y experiencia del usuario con Alexa, asi como el
tipo de mensaje de marketing que estaria dispuesto a escuchar, o no, por parte
del asistente.

4. Indagar sobre como las empresas, con una skill desarrollada, estan trabajando
con Alexa.

4. Preguntas de investigacion

En funcién de los objetivos enunciados, del estudio se desprenden las siguientes
preguntas de investigacion (research questions):

RQL1: ¢ El usuario usa a Alexa frecuentemente?
RQ2: ¢ El usuario utiliza las skills de Alexa desarrolladas por terceros y marcas?
RQ3: ¢ Qué mensajes de marketing podrian darse a través de Alexa?

RQ4: ¢ Qué tipo de mensaje de marketing estaria dispuesto a recibir el usuario por parte

de Alexa?

Las empresas pueden ser parte del Alexa Voice Service (AVS) desarrollando sus
propias skills para que el usuario pueda disponer de un contenido especifico que él
mismo tiene que habilitar y abrir cada vez que quiera interactuar con él. Asi, surge las

siguientes cuestiones del estudio:
RQ5: ¢ Para qué utilizan las marcas las skills que pueden desarrollar en Alexa?
RQ6: ¢ Cémo ofertan las empresas su producto/servicio a través de las skills de Alexa?

Las respuestas a estas preguntas otorgaran una valiosa informacion sobre las
perspectivas que tienen tanto los consumidores como las compafiias de su experiencia

con Alexa, de forma que se plantea la ultima de las preguntas:

RQ7: ¢ Existe una brecha entre los usos y preferencias de los usuarios respecto a lo que

las empresas estan implementando en Alexa?
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CAPITULO 1. LA HISTORIA DE UNA EVOLUCION EN 50 ANOS

1. Laevoluciéon de laweb en cuatro fases

En 1975, Roman Jakobson afiadi6 tres nuevas funciones al esquema comunicativo de
Lassswell: el contacto, el codigo y el contexto. De esta forma, el proceso se transformaba,
abandonando la forma lineal, Jakobson construyé un modelo circular?, donde los
elementos se relacionaban e interactuaban entre si. El mensaje fluye entre el emisor y el
receptor, provocando una respuesta y una interaccién entre ambos protagonistas
(Jakobson, 1975). Esto da sentido a un concepto que sera clave en la web y en la relacion

de los usuarios con el entorno digital, el feedback o retroalimentacion.

LaWorldWi de Web, de su popular acr - -nimo O6WWW. & f ui
Berners-Lee para hacer de Internet algo global, algo ain mas grande. El objetivo era
enlazar diferentes fuentes de informacién a través de un navegador (browser). Como él

mismo explica en su articulo The World-Wide Web:

i La \AWidel Wb fue desarrollada para ser un pozo del conocimiento
humano, que permitiria colaboraciones desde sitios lejanos para compartir sus
ideas y todos los aspectos de un proyectoc o m¥san [ €] Cuando comienza
un objeto, normalmente un documento con texto y posiblemente imagenes.
Algunas de esas frases e imagenes estés resaltadas en azul. Clicando el raton
en esa area (ancla) provoca que el programa del cliente recupere otro objeto
desde otro ordenador [ é] ElI cliente manda u
seguir un enlace. El servidor presenta la informacién relacionada en otros

hipertextos, textos llanos o formatos multimediad  ( B elreey £904s 76).

Internet no es un sinénimo de web, aunque en ocasiones se utilicen de idéntica forma
por el p¥%blico general. El pri mer o, como se he
reside todos los datos en un entorno de aprendizaje abierto. Por otro lado, la web es un

subconjunto de Internet, que contiene esa informacién a la que se puede acceder a

trav®s de un buscador . fi T a n Faceboekl Twiten wikig 0 el ect
bl ogs, juegos, etc. son pdlbatore, 2018:1).l nt er net , per
As 2 | se puede afirmar que | a web Rommapaco 6or gani

los desarrolladores fueron creando sus propios navegadores, generando lenguajes de

2 Ver Anexo 1 sobre el modelo comunicativo de Jakobson (Fuente: elaboracion propia).
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programacion. Todas estas mejoras técnicas que ha experimentado el modelo inicial de
Berners-Lee han ido conformando una web tal y como se la conoce hoy en dia. Este
proceso, llevado a cabo desde la década de los 90 hasta la actualidad, puede dividirse

en cuatro etapas:
2.1. Laweb 1.0

Se trata de la forma més béasica que existe en los navegadores, la versién mas primitiva.
En la Web 1.0 un pequefio nimero de creadores creaban contenido en pagina web para un
gran numero de usuarios (readers). Es una forma de solo lectura, es decir, las personas son
sujetos pasivos que consiguen la informacién yendo directamente a la fuente, pero con muy
poca capacidad de interactuar con el contenido, ya que se ve supeditado a las acciones que
realice el webmaster (writer). Sin embargo, esto es exactamente lo que se buscaba conseguir
y lo que la mayoria de propietarios de un sitio web querian: establecer una presencia en linea
y hacer que sus informaciones estuvieran disponibles para quienes la solicitasen en cualquier
momento (Shivalingaiah & Naik, 2008).

Algunas de las caracteristicas de esta web son:

- Estética

- Secuencial

- Centralizada
- Solo lectura

- No interactiva

Sirve para utilizar el correo electrénico y motores de busqueda, sin demasiadas

funcionalidades mas.
2.2. LaWeb 2.0

Este término fue acufhiadopor Tim O6Rei l l'y, i mpul sor de movi m
c-digo abierto, en 2004. Una segun-dbai geder aci

seguimos el método de Berners-Lee para definirlo.

La revolucionaria novedad que introdujo la Web 2.0 fue la posibilidad del usuario de
contribuir con el contenido y su interaccién con otros usuarios web, lo que supuso un

gran cambio en la forma de concebir la web en poco tiempo.

O6Rei | | y Ipexpresibradei2.,-haciendo alusion a ella como otra forma de
interconectar el mundo, lo que significaba informacién colectiva que permitia ser
compartida( O6 Rei I 'y, 2006) .
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La, tambi ®n | | a no&atid yna dmilie ham& dae cdrvicibsaque facilitaron
esta inteligencia colectiva y el intercambio de informacion entre los usuarios de una
comunidad: los weblogs, wikis (Wikipedia es el mayor representante de este tipo),
podcast, chat, galerias de fotografias, redes sociales o servicios web online como eBay
o Gmail. Todos estos servicios impulsaron una notable mejora respecto a las webs de
solo lectura (Web 1.0).

La Web 2.0 es, por tanto:

- Interactiva

- Uil

- Interconectada
Para que todo lo enunciado anteriormente fuera técnicamente posible, se desarrollaron
unos gestores de contenido (CMS), que permitieron la creacién y administracion de las
paginas web. Son interfaces que permiten manejar de forma independiente el contenido
alojado en la web y el disefio por otro lado (Latorre, 2018). Un ejemplo es Wordpress
que, en la actualidad, se ha convertido en el gestor de contenidos mas utilizado por los

usuarios en linea.

La principal diferencia entre las dos primeras generaciones de web no es tanto a nivel
tecnolégico de los servidores, a pesar de haber habido un significativo desarrollo en el
hardware, sino, sobre todo, la finalidad de la red y la forma en la que los usuarios perciben la

informacion online. El nuevo milenio marcé esta primera gran revolucion tecnoldgica.
2.3.  Web Semantica, el comienzo de la IA

El término aparecio escrito por primera vez en 2006, en un articulo de Jeffrey Zeldman
(2006), un precursor del disefio web basado en estandares y desencantado con la Web
2.0. Sin embargo, a pesar de la pronta inclusién de la palabra, no fue realmente

operativa hasta el afio 2010.

La Web 3.0 supuso un importante salto tecnoldgico con relevantes consecuencias para
el usuario red. Describe la evolucién de la usabilidad e interaccion de la web, incluyendo

transformar la misma en una base de datos (Zeldman, 2006).

Siguiendo las explicaciones de Tim Berners-Lee, la Web 3.0 estd basada en la lectura,

escritura y ejecucion de los contenidos web (read-write-execute) (Shivalingaiah & Naik, 2008).

Esta tercera generacion es ampliamente conocida como Web Semantica, ya que incluye
metadatos ontoldgicos, que describen contenidos y relaciones entre los datos (Latorre,

2018). Esta web sustituye la blusqueda por comparacion de cadenas de caracteres por
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conceptos. Este es un cambio revolucionario, ya que se ofrecen diferentes perspectivas
a la hora de obtener una informacion, donde la palabra es lo de menos, sino que la
propia web es capaz de reconocer, por ejempl o,
guerra0 es | o mismo que Ac-mo alcanzar | a pazo, I

muchos mas ricos y, posiblemente, de més utilidad para el usuario.

Este puede ser el primer paso para el desarrollo de dispositivos conectados a la Red

basados en inteligencia artificial. De hecho, solo hay que ver el articulo publicado por

Lluis Codina y Cristofol Rovira (2006) en el que incluyen un pantallazo de una busqueda

por yuxtaposici-n (AND bool e arifwial inteligpenced oyl e de
fsemantic webo , gue arroj - m8s de medio mill -n de r

Seméantica puso los estudios de la IA en la agenda de la comunidad cientifica.

als LIS )
LaWeb Imagenes Geupos Directono
GO { )gle “artificial mieligence” “semantc web’
Busqueda @ |a Web ©J paginas en espafiol ( paginas de Espafia
La Web Resultados 1 - 10 de aproximadamente 575,000 de "artificial intelligence™ “semantic web™ (0,17 segundos)

Imagen 1. Busqueda de Google en 2006 por yuxtaposiciéon de los términos mostrados. Fuente: Codina &
Rovira (2006).

No tienen desperdicio las palabras que escribié Tim Berners-Lee junto a dos de sus
colaboradores cinco afos antes sobre qué seria la Web Semantica y su relacién con la

inteligencia artificial:

iLa Red sem8ntica apor t aignifcantede laspdginasr a al CC
de la Red; creara un ambiente en el que los agentes informaticos, que iran

visitando una péagina tras otra, realizaran con presteza tareas complejas por

encargo de los usuarios del sistema. Llegado a la pagina de la clinica, tal agente

no s-lo sabr& que | a p8gina <contiene t®r:1
medi ci na, fisioterapiao, sino que el docto
lunes, miércoles y viernes, que el guion acepta intervalos de fechas en el
formatodd-mm-aa y responde con horas de cita. Pod
sin necesidad de poseer una inteligencia artificial. EI contenido semantico

guedd codificado en la pagina de la clinica cuando sus administradores le

di er on f or reepHefdRrey Lassla, 2001: 39).

A pesar de que las tareas que enumera Berners-Lee sobre la Web Semantica en el
parrafo anterior, pueden ser propias o relacionarse con la IA, este deja claro que no hay
necesi dad de flpogseenecri au naar tiinftieci al 6. Esto se deb
desarrollo de la propia IA, ya que desde la década de los 50, un gran nimero de articulos
cientificos proclamaban que las maquinas inteligentes estaban a la vuelta de la esquina.
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Un fracaso ya que no se ha conseguido plenamente hasta hace unos pocos afios, es

decir, mas de medio siglo después (Codina & Rovira, 2006).
Asi, algunas caracteristicas mas de la Web 3.0 son:

- Personalizacion

- Inter-operativa

- Flexibilidad y versatilidad de dispositivos
- Omnipresencia (pervarsive web)

- Gestion en la nube

La Web 3.0 ofrece un flujo de informacién y de contenidos adaptados a nuestros gustos
y preferencias, obtenidos del rastro que deja nuestra actividad en la red, asi como la
gestion de datos e informacion sobre nosotros que tienen las grandes empresas online
(Google, Amazon, Facebook), es decir, la Web Semantica est4 basada en otro concepto
muy importante para el desarrollo de esta investigacidbn como es el de big data, que

posteriormente se desarrollara con mas profundidad.
2.4. LaWeb 4.0, ¢el tltimo gran paso?

En este punto hay cierto debate entre la comunidad académica. Se habla que la Web
4.0 habria comenzado en el afio 2016 (Latorre, 2018); sin embargo, otros foros de
Internet y articulos de revistas cientificas sefialan que alin no nos encontramos en esta
fase de la generacibon WWW, sino que se trata de un alargamiento de algunas

funcionalidades de la Web 3.0 o en un periodo de transicion avanzado entre ambas.

Basicamente, esta nueva version de la Red se basara en explotar toda la informacién
(data-base) de la que se dispone, pero de una forma mucho mas natural y efectiva,
permitiendo un nivel de interaccion ain mas completo y personalizado. En este punto,
cobran una gran importancia los asistentes virtuales, los cuales, muchos, ya los
conocemos e interactuamos con ellos dia a dia: Cortana de Microsoft, Siri de Apple, el
famoso fAOkey @Godoog b la@voldcenatiacAtexa de Amazon. Sobre esta

dltima versara gran parte de la investigacion de este trabajo.

La Web 4.0 ofrece el préximo gran avance, aunque aun tendran que pasar algunos afios
para su afianzamiento y que verdaderamente se pueda explotar todo su potencial. Consiste

en poner en marcha una serie de acciones necesitando solamente de una afirmacion.

Por poner un ejemplo, los buscadores actuales (Google, Bing,Duc k Duck Go0é) si gue
manteniendo algunas limitaciones tecnolégicas que la Web 4.0 buscara remediar.
Actualmente, al introducir un término de bldsqueda o keyword en el buscador, este
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reenvia un indice de paginas indexadas en forma de respuesta, de la que se desprende
que habra que seleccionar y revisar los resultados obtenidos hasta encontrar lo que se

desea (Santamaria, 2016).

La nueva red quiere ofrecer un nivel de interaccibn mas personalizado, sin apenas

intervencion del usuario, mas que su propia orden. Web 4.0 supone pedirle a tu altavoz

inteligente, smartphone,r el oj o qui ®n sabe cu8l dispositivo,
elrestaurante de siempredo o fAPide wun taxi par a
Santamar2a (2016): ipasar2amos de una web que

nos dar2a solucioneso.

Todo esto, aunque parezca una pelicula de ciencia ficcion al méas puro estilo I.A. 0 Minority
Report de Steven Spielberg, son una realidad mas que proxima. A dia de hoy ya se esta
viviendo como las grandes industrias tecnoldgicas, tales como Google, Amazon, Facebook,
Microsoft, entre otras, estan acercandonos a la Web 4.0, desarrollando nuevos sistemas deep
learning y machine learning que seran capaces de procesar toda una masa de informacion
de la misma forma que la haria el cerebro humano, construyendo una red de neuronas

artificiales que se aproximarian bastante a nuestro funcionamiento.

Un adelanto que ya esta a nuestro alcance son las posibilidades que presenta el sistema
de fotos de Google, el cual puede reconocer, gracias a un trabajo previo de aprendizaje,
a una persona, forma u animal. Simplemente con buscar la palabr a A perr o0, este

podra reconocer en cudles de tus imagenes aparecera este animal.

Otro indicador de hacia dénde vamos son los bots conversacionales, un software que ha
evolucionado a unos niveles de eficiencia Unicos a la hora de generar interaccion, capaces
de entender mejor e ir aprendiendo de cada accion. Su inconveniente es que aln siguen
dependiendo en gran medida de la introduccién de texto, pero la evolucion del Speech to
text, exponencial en los Ultimos afios, hara que se pueda conversar con ellos de la misma

forma como si lo hiciéramos con un familiar o amigo (Santamaria, 2016).

Como se puede apreciar, esta Web 4.0 ofrecera soluciones a partir de toda la informacién que
constantemente esta recopilando y procesando, de todo lo que existe en la web. Para llegar

a esto, algunas de las caracteristicas que debe poseer son (Latorre, 2018):

- Comprensién del lenguaje natural (de voz a texto y viceversa).

- Sistemas de comunicacion M2M, de maquina a maquina.

- Utilizar toda la informacion de la que dispone (geolocalizacién, hora, salud de la
personaée) .

- Nuevo modelo de interaccion con el usuario, mas personalizada y completa.
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CAPITULO 2. ANTES DE LLEGAR A ALEXA: BIG DATA, ALGORITMOS E
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

1. Hacia lainteligencia artificial

La inteligencia artificial se encuentra en pleno auge. Estd empezando a penetrar y a
adquirir cada vez mas importancia en muchos de los aspectos de nuestra vida: trabajo,

movilidad, medicina, economia o comunicacion.

Curiosamente, el mejor modelo a imitar por la inteligencia artificial es el propio cerebro
humano. Cerca de 90.000 millones de neuronas operan constantemente en nuestro
cuerpo sin parar, recibiendo, procesando y enviando informacion a otras células
neuronales. Todas estas estan conectadas en una compleja red nerviosa que a través
de impulsos eléctricos nos permiten teclear el ordenador o experimentar un acto reflejo

en una situacion de peligro. Hablamos del Sistema Nervioso Central y el Periférico.

Se ha pretendido que la IA también tuviera un funcionamiento similar, en forma de una
red neuroldgica digital. Una estructura artificial capaz de ir aprendiendo a medida que

se alimenta con mas y mas datos.

Siguiendo por la rama de la Medicina, algunos informaticos de la Universidad de
Standford, los mas relevantes en lo que a inteligencia artificial se refiere, crearon en
2019 un algoritmo capaz de reconocer radiografias. Tras un analisis y la incorporacion
al sistema de mas de 300.000 fotografias clinicas del Instituto Nacional de Medicina y
de la propia universidad, las computadoras son capaces de predecir, en porcentajes, las
enfermedades que puede padecer esa persona. A dia de hoy, incluso con mas precision
que los radidlogos profesionales, tras una comparacion realizada de sus informes con

los de la maquina (Wolf & Yogeshwar, 2019).

Aunqgue el avance en el campo de la IA en los Ultimos afios ha sido exponencial, se ha
recorrido un largo camino para llegar hasta donde estamos. Todo software que hace
posible, dnilagrosécomo el enunciado en el parrafo anterior, se alimenta de una cantidad
ingente de informacién, datos registrados de una u otra forma; pero, antes de continuar,
las preguntas a resolver en este punto son: ¢,como hemos llegado hasta aqui? Y ¢donde

nos encontramos actualmente?
1.1. Un paseo por la Era del ¢no data?

El almacenamiento de datos no es algo contemporaneo, se trata de una caracteristica
intrinseca de la especie humana, de la misma manera que pueden serlo la imitacién o
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el coleccionismo. Es una tendencia a evitar olvidar, un mecanismo para guardar lo que
nos interese y poder recuperarlo cuando lo precisemos, lo mismo que hace nuestro

cerebro: almacenar y recuperar informacion.

Este seria un buen momento para tratar de aproximarse al concepto de datos. La RAE

define dat o, en su tercera y Y tima acepci - -n, (
adecuadaparasu tratami ent o po(RAEI2020). Ademdsuld mopia r a o

web de | a Real Academia de | a Lengua sugiere
Aiprocesamiento de datoso. Sin duda, wunos t®r min
por lo que podemos pensar que antes no existian datos, dado que no habia unatecnologia

tal como un ordenador que los procese; sin embargo, como se ha mencionado, esto solo

era su tercera definici-n propuesta, precedida
La primera acepci- -n | o define cowmeopemifelsnf or mac.i
conocimiento exacto [é]0 (RAE, 2020), de |l o qu
del concepto que faltaba: ADocumento, testimoni
con este an8lisis tambi ®n podemos dyagdei gar el
suelen usarse como sinénimos indistintamente : AComunicaci - n 0 adqui

conocimientos que permiten ampliar o precisar los que se poseen sobre una materia
det er mi(RAB, 202@).

Los datos y la captura de estos son algo que ha estado con nosotros desde hace mucho
tiempo. Obviamente, con limitaciones y adaptandose a los nuevos soportes, tecnologia,
cultura y valores que ha ido encontrado en cada época, desde las pinturas en las
paredes de las cavernas, pasando por las tablas de arcilla sumerias, el papiro, el papel

como su mejor aliado, hasta llegar a lo digital:

AiUn dato es algo que permite describir, deta
medio en el que se almacene, de donde se produzca, cuél sea su frecuencia o de

quéusoselequier a dar, en el c as(divates, 2016:8).t enga al g
1.2. Lacomputaciény digitalizacion de los datos

El cambio de medio de lo analégico a lo digital tendria que hacerse esperar hasta el
siglo XX, con la convergencia de disciplinas tales como la electricidad o los Ultimos
avances en matematicas, lo que dio lugar a la computacién o informatica (Vivancos,
2016). Esto creaba un paradigma completamente nuevo y revolucionario, debido a las
infinitas posibilidades que | a inform8tica empe
en comparacion con el papel como soporte, que al cabo del tiempo y sin unas

condiciones 6ptimas, corre el riesgo de degradarse y desaparecer para siempre.
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Asi empez0 la imparable carrera por la digitalizacion de practicamente todo nuestro
entorno (datos de calculo, textos, fotografias, audios etc.). A partir de un lenguaje
basado Unicamente en dos posibles valores: un uno (1) o un cero (0), conocido
popularmente como bit, se fueron creando otras unidades de almacenamiento cada vez
con una mayor capacidad: byte, ki | hadbayel
ut - pi co, o n punidad qué equivaldrig Y& ylcwyo término dio nombre al
todo conocido Google.

2. Las dimensiones y la utilidad del big data

Como se definié en el anterior capitulo, Internet esta formado por una serie de
estructuras de datos que componen una red global. Aunque sigue habiendo personas
no conectadas, cada vez cuesta mas hablar de brecha digital, la cual se esta reduciendo
exponencialmente (Santoyo & Martinez, 2003). Los usuarios, cada vez més activos e
interconectados, participan en la red a través de los diferentes sitios web y portales,
generando una serie de datos; sin ir demasiado lejos, por ejemplo, los que desprenden

las propias cookies con la simple navegacion del usuario.

Posteriormente, es la analitica la que trata de convertir todos esos datos en bruto en
informacién, es decir, para que su grabado y almacenamiento sirvan de algo y puedan

tener una aplicacion determinada (Vivancos, 2016).

Los dispositivos conectados a Internet® se van multiplicando a ritmos vertiginosos:
ordenadores, moviles, altavoces, coches o incluso el propio termostato de tu hogar.
Todo esto estd ocasionando unas grandes olas de informacion, y con ello un notable

aumento de los flujos de datos sin precedentes.

Simplemente hay que ver el informe de CISCO sobre las cantidades de datos generadas
actualmente. Segun este reporte, solo con los teléfonos mdéviles, el afio pasado (2019)
se generaron una cantidad de 29 exabytes al mes. Algo sin precedentes, pero aun
pequefa si se compara con las previsiones para este mismo afio o incluso para 2022
(CISCO, 2019).

Segun el Informe CISCO publicado en el afio 2019, la prediccion de flujos de datos

moviles mundiales para los afios 2017-2022 es la siguiente:

€,

3Véase el epigrafe 2sobreiL,a gr an herramienta de | os aderiesQagtald3e s :
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Grafico 3. Informe CISCO sobre el trafico de datos mdviles entre 2017-2022. Fuente: CISCO (2019)

¢Como es posible que los datos estén creciendo de forma exponencial de forma
desmesurada y sin control alguno? Segun Félix y Carlos (2002), existen cuatro razones

que sostienen las causas de este crecimiento:

- Reduccion de los costes de los sistemas de almacenamiento.

- Aumento de la velocidad de procesamiento de datos.

- Mejora de la confianza de la procedencia de los datos, asi como un aumento de
su velocidad de transmision.

- Creacion de bases de datos cada vez mas complejas con sistemas mas

potentes.

La siguiente cuestion por abordar seria el qué hacer con todo este volumen de datos.
Resultaria imposible gestionarlos de forma individualizada, aparte de no obtener
resultados eficientes; asi surge la mineria de datos o data mining. Esta tecnologia
permite dar sentido a esta cantidad de datos mediante la busqueda de patrones, perfiles
y nuevas tendencias, lo que permite generar informacion o un conocimiento de forma

automatica (Lopez, 2007).

Teniendo en cuenta los dos puntos enunciados se podria construir una primera
definicion o acercamiento a lo que significa big data. No hay un consenso unanime en
lo que se refiere a este término, pero si pueden verse unos rasgos comunes en la

literatura sobre el tema:

El big data es una cantidad tan grande de datos que no pueden ser tratados de forma
convencional de forma que se buscan patrones que permitan hallar un conocimiento o

informacion desprendida del comportamiento de los usuarios en la red.
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No cabe duda de que la Web 2.0* y la posibilidad que brindé a los internautas de que
ellos también pudieran ser generadores de contenido (read-write) supuso el avance
definitivo hacia el camino del big data; sin embargo, la definicion anterior puede quedar
un poco escueta si no se define también el propésito de la informacion generada. Pensar
gue su uso es exclusivamente comercial y que las grandes empresas capaces de
gestionar estos millones de datos solo lo quieren para conseguir un mayor rédito

econdmico seria quedarse en una parte muy superficial del concepto.

Esta informacion, procedente de los datos en brutos, ha sido creada para realizar un
andlisis predictivo. Sirve para realizar pronosticos y diagndésticos a los que seria
imposible acceder con cantidades de datos mas pequenas.

El big data y la analitica de todos estos datos suponen la base de la mayoria de los
avances tecnoldgicos que se suceden afio a afio y los que aun estan por venir. De
hecho, teorizar sobre en qué consiste este fendmeno y todo lo que se desprende del
mismo seria objeto de una investigacion dedicada exclusivamente a ello. Por lo que para
concluir con este epigrafe se quiere poner en valor las utilidades que el big data puede

tener sobre nuestro objeto de estudio.

Suelen considerarse entre tres y seis las dimensiones que abarca esta gestion masiva

de | os dat os, t ambi ®n c o bigpdata dvalemenc welooidad,l a s iVs O

variedad, veracidad, valor, viabilidad y visualizacién) (Laney, 2001).

Para nuestro campo de investigaci - n, se quier e
caracteristica, junto a la de visualizacion y viabilidad, fue afiadida con posterioridad a

las cuatro primeras enunciadas por Doug Laney en 2001 (IntelScope, 2013).

No por tener millones de datos se tiene necesariamente informacion, o visto de otra
forma, no todos estos pueden ser de utilidad para resolver un problema o tomar una
decision. Hay que diferenciar que datos son utiles dependiendo del campo de interés

con el que se trabaje.

Solo hace falta mirar el listado de las empresas méas grandes del mundo para poder
sacar una correlacion entre ellas. Facebook, Google, Amazon, Microsoft o Apple
(EmprendeAprendiendo, 2018), el valor de todas ellas reside en los datos que generan,
utiizados fApara entender mej or a | os clientes y 0]

competitividado (Vivancos, 2016: 42)

4Véase el epigrafe 2.2.s o br e i L a deMpeefent® cagituo.
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2.1. Las aplicaciones del big data al marketing y la inteligencia artificial

En estas lineas simplemente esbozaremos brevemente la relacion que guarda la gestion
de grandes cantidades de bases de datos con su aplicacién en el marketing y, sobre
todo, su importancia, vital, para que a dia de hoy podamos hablar de la existencia de
inteligencia artificial.

Practicamente, para cualquier actividad de un empresa o sector actual es posible

encontrar aplicaciones para el andlisis de datos.

No es de extrafiar que en los ultimos tiempos haya surgido una nueva disciplina,
derivada de este tipo de actividad: la ciencia de datos. Esta es la que se encarga de
planificar nuevas formas de busqueda de informaciéon en los grandes conjuntos de
datos, donde, ademas, intervienen las herramientas y metodologias propias de otras
disciplinas (Liu, 2015). El cientifico de datos (data scientist) se ha vuelto una de las
profesiones mas demandas en el ambito de cualquier empresa que maneje grandes
bancos de datos. La labor de este adquiere unas dimensiones complejas, combinando
la informatica, estadistica y analitica, todo ello para la gestién de los llamados datos
estructurados y no estructurados®, de los que se pretende obtener unas conclusiones

que deriven en un método de aplicacion.

No es de extrafiar, y mas si se tiene en cuenta que la analitica predictiva de los datos
estratégicos y tacticos de una empresa ha permitido, en algunos casos, un retorno de la

inversion (ROI, de sus siglas en inglés®) cercano al 300% (Vivancos, 2016).

Asi, gracias a la analitica y al big data hoy podemos encontrarnos con precios dinamicos y
personalizados, basados en nuestros datos; un sistema de recomendaciones que cada vez

conocen mas al usuario; asi como ofertas individuales para el comprador.

Entre todas las aplicaciones del analisis de datos se pueden encontrar tales como:

ventas, marketing, experiencia del cons

En el campo del marketing y en un entorno digitalizado, los datos que se generan de
potenciales clientes deben ser analizados casi a tiempo real, o que permita dar una
solucién rapida capaz de complacer al cliente. Aqui, se fusionan la informacion que

recopilan los Customer Relationship Managment (CMR)’ de una gran variedad de

5 Los datos estructurados son lo que tienen que ver con los clientes, pedidos, proveedores etc., mientras que los
no estructurados son los que se generan en las redes sociales, en un blog, en un foro etc. (Vivancos, 2016).

6 Return on investment.

7 Se trata de un enfoque para gestionar la interaccion de una empresa con sus clientes actuales y
potenciales. Utiliza el analisis de datos de la historia de los clientes con la empresa y para mejorar las
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canales de comunicacién diferentes (teléfono, email, sitio web etc.) (Shaw, 1991) entre
los que destacan los datos obtenidos de las redes sociales como una de las

herramientas mas recientes de los ultimos afos.

Esta es la esencia del comercio en linea (e-commerce) y el marketing digital. Al acceder
a determinados sitios web, por no decir practicamente todos, estamos dejando un rastro
de nuestras preferencias (donde hemos clicado, cuanto tiempo nos hemos quedado en

una p8gina, gu® hemomsbd adtacd.i)d,0 en udnhe féicnairtriivta, d

digital. Esta es recogida por las, todo conocidas, cookies. Estas no son mas que un
pequeiio fragmento de datos que se agrega al navegador, almacenados por un tiempo
definido por los creadores del sitio. Muchas empresas, con servidores compartidos,

recopilan esta informaci-n para Oponernos

estas pujen para presentar una publicidad customizada en funcién del interés del

usuari o, d8ndol e una s er i eenlaces, dsplayrm@alsetc.y 6

para que finalmente acabe con la venta de un producto o servicio (Lépez, 2017). Por

supuesto, siempre gana el que presenta la mejor oferta.

Esto se estd extrapolando a la publicidad offline, gracias a unos dispositivos
denominados beacons, situados en determinados espacios, capaces de detectar la
presencia de determinados perfiles de personas cerca, siempre y cuando estas lleven
un smartphone encima. Estas balizas permiten una segmentacién sin precedentes,
hasta el punto de que la publicidad mostrada en las marquesinas de las paradas de
autobuses cambie en funcién de la persona que esta esperando en ella (estas ya son
una realidad en Nueva York) o que las pantallas gigantes situadas en las grandes plazas
puedan mostrar uno u otro anuncio segun lo que pueda interesar mas al conjunto de
personas que estén pasando por alli cerca a tiempo real (Vivancos, 2016). Esto

personaliza y vuelve O6%Wnicad | a experie

El marketing es una de las muchas aplicaciones, resultado de la gestién y

procesamiento de datos a gran escala; sin embargo, si existe una disciplina que

verdaderamente 6se alimentad de un sinf2n

notable desarrollo en los Gltimos tiempos, esa es la inteligencia artificial.

Nacio6 de una necesidad, o con un objetivo propio de la sociedad del siglo XXI, mejorar

nuestra eficiencia y productividad a través de la automatizacion de ciertos procesos a

relaciones comerciales con dichos clientes, centrandose especificamente en la retencidn de los mismos y,
en Ultima instancia, impulsando el crecimiento de las ventas (Bain & Company, 2018).
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través de la interpretacion de los datos. En definitiva, se trata de ahorrar uno de nuestros

bienes mas preciados: el tiempo.

El concepto de inteligencia artificial, como se mencion6 anteriorment es algo nuevo.
Las méaquinas inteligentes ya estaban en boca de muchos cientificos desde mediados
del siglo pasado. Su nacimiento se remonta al aflo 1956 en la Conferencia de
Darthmouth (Mira, 2006), donde se definieron las bases del calculo computacional que

daria lugar a las primeras redes neuronales (DotCSV, 2018).

Estos planes tendrian que hacerse esperar e ir en paralelo con la mejora de la técnica y la
tecnologia, ya que antes se carecia del volumen de datos actuales y de la forma de
al macenarl os. Solo hay que pensar ¢ udelog6d
se necesitaban salas llenas de ordenadores para la gestion de todos los datos necesarios, un

espacio que a dia de hoy podria simplificarse en un disco duro de apenas unos centimetros.

Uno de los pioneros que dieron un primer acercamiento al concepto fue Marvin Minsky, un

cientifico estadounidense al que se le considere uno de los padres de la Inteligencia Artificial:

fi L iateligencia artificial es la ciencia de construir maquinas para que hagan

rante

cosas que, si las hicieran los humanos, requeriian  de i n t(2006i13).enci ao

Esta definicion introduce de forma genérica la principal funcién de la IA, simular o
realizar tareas de forma f#Acognitivao,

equiparables a las que llevaria a cabo una mente humana.

Si nos remitimos nuevamente a una de nuestras fuentes de referencia, la RAE, utiliza la

siguiente definicion para explicar el concepto:

deduci

ADi sciplina cient2fica que se ocupa de

ejecutan operaciones comparables a las que realiza la mente humana, como el

aprendi zaj e o RAE 20OQ.onami ent oo

Esta definicion de la Real Academia destaca en su concepto una parte muy importante,
que practicamente es la que da sentido a la IA, su capacidad de aprendizaje. Asi, se
entierra la concepcion de que las maquinas no podrian aprender, con interaccion
humana o de forma completamente autobnoma. Hace ya dos décadas que superaron a
los humanos en lo que a procesamiento matematico y velocidad de célculo se refiere,
pero de quedarse solo en eso, la inteligencia artificial no seria mas que una calculadora
a gran escala. El machine learning, concepto en el que se profundizara después, ha
demostrado a los mas escépticos que esto es una realidad, no solo relegada a las

peliculas de ciencia ficcion (Vivancos, 2016).
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En 1997, la Deep Blue, una inteligencia artificial desarrollada por ingenieros de IBM, logro
ganar una partida de ajedrez a Gary Kasparov, el campedn del mundo en aquel momento.
Las maquinas lograron conquistar el juego persa, un campo por excelencia humano, que
desde entonces jamas pudo volver a ser recuperado. Bien es cierto que esta fue una derrota
en el campo de las matemdticas, ya que la IA lograba calcular todas las posibles jugadas a
una velocidad muy superior a la que lo haria el cerebro humano (IBM).

Tendr?a que pasar m8s de una d®cada para que | &
mas real. En 2011, otra maquina, también construida por IBM, participaria en un
concurso de la television estadounidense. El programa era Jeopardy y consistia en que
el presentador lanzaba una respuesta para que los concursantes construyeran la
pregunta que mejor encajase. Se trataba de preguntas de cultura general, tocando
t emas como Hi stori a, Literatur a, Cienci a, Con

encuentre la pregunta, mas dinero se recibiria.

En un terreno que, a priori, era completa y exclusivamente humano, también fue
conquistado por la maquina. Watson®, el nombre con el que bautizaron al
superordenador, casi logré doblar el dinero que sumaron los otros dos personas juntos
(The New York Times, 2011).

Esto marcé un hito que fue mucho mas alla que el calculo matemaético, se dio el primer
paso hacia lo que es una de las bases de lo que es el objeto de estudio de este trabajo,

la comprension del lenguaje natural.

Como conclusién, el big data (datos a través de los que se nutre y aprende la IA) ha
permitido el resurgimiento de la inteligencia artificial, cuando todo hacia presumir que
habia llegado a su limite (Vivancos, 2016) y es por eso por lo que las maquinas son una
de sus mayores posibilidades, en la actualidad, en un futuro préximo y en uno aiin mas

lejano, ya que todavia queda mucho camino por recorrer.
3. Laeradelos algoritmos y el machine learning

En 1998, Larry Page y Sergey Brin cambiaron la historia de Internet. Los dos estudiantes
de Informatica de la Universidad de Standford estaban buscando un tema para su
doctorado, y se dieron cuenta de la ineficiencia de los buscadores del momento, los
cuales, simplemente ordenaban las paginas en funciéon del nimero de veces que

apareciera la palabra clave, lo que era facilmente manipulable y un sitio web en primera

8 El nombre homenajea al fundador de IBM, Thomas J. Watson, y no, como popularmente se piensa, por el
compaiiero del detective britanico de la famosa novela Sherlock Holmes (Vivancos, 2016).
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posicion podia no aportar nada de contenido de valor. Los dos jovenes estadounidenses
observaron que el numero de enlaces que recibia una pagina denotaba calidad, por lo

que partieron de esta premisa y se pusieron manos a la obra (Carreras, 2019).

Ambos socios crearon un algoritmo al que llamaron PageRank, el cual ordenaba las
paginas en funcion del nimero de links que recibieran de otros sitios. Después de intentar
vender su revolucionaria tecnologia a Yahoo y que el gigante de Internet de aquel
momento les rechazase (EmprendeAprendiendo, 2019) ese mismo afio, en 1998, Page y
Brian registraron el dominio google.com (Carreras, 2019)., creando la primera version del
buscador que todos conocemos ahora. El resto, como se suele decir, ya es Historia.

Los algoritmos no eran algo nuevo, de hecho, se llevaban mucho tiempo utilizando en
Matematicas. El propio Albert Einstein los utiliz6 para elaborar los célculos de su
manifiesto de la Teoria de la Relatividad en 1915. Con permiso de uno de los mayores
genios de la historia de la humanidad, los fundadores de Google si lograron acercar el
término algoritmo a la cultura popular y desde entonces, la mayoria de grandes
aplicaciones y redes sociales cuentan con uno propio que ayuda a mejorar la experiencia
del usuario. Ya sea, por ejemplo, el de recomendacién de Netflix en funcién de los gustos

del usuario o el de Amazon con otros productos que podrian interesar al consumidor.

Sin embargo, esto también ha generado algo de confusion en la sociedad en torno al

concepto y lo que realmente es un algoritmo, encontrando algunos titulares como estos:

El algoritmo que puede acabar con las filas para siempre

Turismo y largas colas son en muchos casos sinonimos. ;Y si ademas hablamos del museo mas
visitado de la ya de por si turfstica Italia? En la Galeria de los Uffizi, en Florencia, han creado un
sistema que promete acabar con las filas para siempre y el resultado del primer experimento es
prometedor.

@ 16 octubre 2018

El algoritmo de Amazon al que no le gustan las mujeres

Amazon tuvo que abandonar una herramienta de inteligencia artificial que usaba de forma secreta para
hacer confrataciones. EI motivo, segln una investigacién de Reuters, es que era sexista: preferia dar
trabajo a los hombres que a las mujeres.

@ 11 octubre 2018

El algoritmo desarrollado por una cientifica argentina que "aprendié™ a
detectar plantas en peligro de extincién

Anahi Espindola y sus colegas "entrenaron” un algoritmo para que identificara regiones y especies con
alta probabilidad de riesgo de desaparecer. La nueva herramienta mostrd la importancia de proteger
areas que hasta ahora no han sido estudiadas.

@ 7 diciembre 2018

Imagen 2. Resultados de la blisqueda de lapal abra @Aalgoritmoo en u
BBC.com (2018).

Al leer esto, uno puede pensar que los algoritmos son algo asi como seres todopoderosos

capaces de lograr actos que los seres humanos no podrian por si mismos.
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Realmente, un algoritmo es una operacion o un conjunto de estas, que dependiendo del tipo y
su aplicacién puede servir para ejecutar una determinada accién. Asi lo recoge la RAE (2020):

AConjunto ordenado vy pfeirmittee dhealdmer dai smdsucquen d

Esto es equiparable a decir que funa oracion permite rastrear criminalesa Se puede
decir que por si misma, una oracion como conjunto de palabras no representa mas que

eso mismo, pero depende del contexto y como se use puede tener unos efectos u otros.

Lo mismo pasa con los algoritmos, y es que, al referirnos a ellos en general, normalmente,

se suele hacer referencia a los que se desprenden del conocido como machine learning

o aprendizaje automatico. Estos, gracias a la mejora efectiva del célculo computacional,
permiten resolver determinados probldéndotes. Se tr
unas condiciones en forma de inputs para que esta busque patrones distintivos,

generando un output o respuesta a la situacion para la que se ha programado.

Max Little es un matematico que trabaja en la Universidad de Aston en Birmingham
(Inglaterra) y que actualmente estd en el proceso de desarrollo de uno de estos
6al goritmos inteligentes6 capaces de detectar,
las ondas que genera nuestro cuerpo al andar. El inglés ha podido estudiar que existen
determinadas personas que presentan ciertas alteraciones en este patrén, pudiendo
contrastar que, en un alto porcentaje, los casos que presentan estas anomalias
corresponden a gente a la que se le ha diagnosticado Parkinson, enfermedad para la
que, hasta dia de hoy, no existen técnicas de deteccion temprana (Wolf & Yogeshwar,
2019). Realmente, el algoritmo de Little es capaz de determinar con mucha precision la
distancia entre los puntos de curvaturay el software puede extraer unos resultados. Esto
abre un mundo de posibilidades, ya que estos datos solo pueden ser medibles e
interpretados a través de una inteligencia artificial basada en un algoritmo que reconoce
patrones. Muy posiblemente, sin esta tecnologia, la vista humana jamas habria podido

detectar estas ligeras oscilaciones y ni mucho menos diferencias en las mismas.
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Imagen 3. Fotograma del video-documental sobre la IA de DW. Explicacién sobre el funcionamiento del
algoritmo de ondas de Max Little de la Universidad de Aston. Fuente: Youtube -DW Documental (2019).

En este ultimo ejemplo se ha podido observar la gran diferencia que puede marcar un
antes y un después en el planteamiento de la cooperacién entre humanos y maquinas,
la diferencia entre ganar una partida de ajedrez al mejor jugador del mundo y que una

maquina pueda aprender a identificar anomalias en unos patrones.

Se han comentado ambos casos reales. En el primero, el ordenador resuelve un
probl ema por O6fuerza brutabd, por decirl
procesando todos los posibles movimientos a una gran velocidad, y previamente se ha
configurado a la maquina con el total de posibilidades en un universo con unas opciones
limitadas. Ya sea por influencia de los estereotipos de Hollywood o por alguna otra
razén, el ajedrez siempre ha estado rodeado con un aura de inteligencia, de estrategia,
donde la mente de una persona intentaba ganar a la de otra; sin embargo, la hazafia

gue logré la Deep Blue en 1997 ¢ es realmente inteligencia?

El cerebro humano aprende en base a prueba y error, reforzando nuestra sinapsis, a
través de la experiencia (Date un Vlog, 2018). En la busqueda de esta capacidad de las
maquinas de resolver cada vez tareas mas complejas y genéricas ha logrado que desde
hace tiempo la fuerza bruta ya no sea una opcion viable. En los ultimos afios, la
inteligencia artificial ha desarrollado una serie de algoritmos capaces de alcanzar una
de las capacidades mas inteligentes que conocemos, la capacidad de aprender, que

gueda evidenciada en el caso de Max Little y la deteccion temprana del Parkinson.
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El machine learning es el campo que estudia el aprendizaje de las maquinas y este ha
sido la verdadera revolucion de la A, ya que, los informaticos, ya no preprograman como
resolver una tarea o se deja que la computadora la resuelva por fuerza bruta, sino que
contamos con algoritmos a los que alimentamos con datos, ejemplos de un problema
para que | as m8quinas en base a 6éensayo y erro

reajustando su configuracion interna (Date un Vlog, 2018).

Una vez entendido en qué consiste el machine learning, cabe conocer los tres grandes grupos

de algoritmos del aprendizaje automatico o los tres modos de aprendizaje (APD, 2019).

1. Aprendizaje supervisado. Se proporciona a la maquina de ejemplos que se
desean que aprenda. A través de un conjunto de datos, que incluye unos puntos
de entrada y de salida, el algoritmo debe encontrar el método para determinar
como llegar a esos puntos.

Este es un proceso previamente conocido por el operador, quien tiene la
respuesta correcta de forma que va corrigiendo al algoritmo hasta que este
alcanza un alto nivel de precision y rendimiento.

2. Aprendizaje no supervisado. No existe una instruccion humana, sino que el
aprendizaje automatico busca identificar patrones a partir del big data
suministrado. Se deja que el algoritmo busque relaciones a través del andlisis de
los datos disponibles, organizandolos o agrupandolos. A medida que evalla mas
datos, mayor es su capacidad para tomar decisiones de forma mas precisa,
mejorando gradualmente.

3. Aprendizaje semiautomatico o por refuerzo. Se trata de una combinacién de las
dos anteriores, donde se proporciona al algoritmo de un conjunto de acciones,
parametros y valores finales. Con unas reglas definidas, la maquina explora las
diferentes posibilidades que dispone y evalla los resultados para ver cual es el

pti mo, de forma que el Ssistema aprende en
experiencias pasadas, adaptando su respuesta para lograr el mejor resultado

posible. Este es el que mas se acerca a nuestra capacidad de aprender.
4. Amazon, un caso de éxito en la aplicacion del big datay la IA

Amazon ha sido uno de los primeros en comprender las diferentes dimensiones que
brinda la aplicacién del big data (Vivancos, 2016), dado la ingente cantidad de datos
registrado que tiene de sus millones de usuarios que realizan compras a través de su
portal, se suscriben a su plan Prime o a cualquiera de sus mdltiples servicios como

Kindl e, Amazon Web Serviceé
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Bien es cierto que la empresa de Jeff Bezos no fue la primera en instalar en su sistema
un algoritmo de recomendaciones en base a las interacciones que ha recibido del
usuario, pero, muy posiblemente, si que sea uno de los mas Optimos y precisos del
mundo (Amazon), haciendo que las busquedas y productos sugeridos en base a tu interés

sean mucho mas relevantes.

En el campo de la IA es donde se conoce menos su labor, pero donde también ha tenido
resultados innovadores y revolucionarios. Un buen ejemplo son los robots que han creado
e implantado en sus almacenes para optimizar el trAmite y reducir los tiempos. Se trata
de una especie de vehiculo que eleva estanterias de productos con el fin de acercarselos

a la persona que esta preparando los paguetes de envio (Amazon, 2017).

Yendo mas all4, desde hace algunos afios, la compafia esta impulsando en
universidades y centros de estudio la creacion de un robot que sea capaz de reconocer

los productos e introducirlos automaticamente en los paquetes, en un programa llamado

Amazon Picking Challenge (Amazonpickingchallenge.org, 2019).

Imagen 4. Primer almacén robotizado de Amazon en Espafia. Fuente: Amazon.es (2019).

Por supuesto, y para que sirva como introduccién, no hay que olvidarse de Alexa y sus
posibilidades, tema sobre lo que trata este trabajo. Se trata del asistente de voz desarrollado
por la empresa, alimentado y gestionado a través de esa ingente cantidad de datos que
maneja Amazon y que presenta un servicio lleno de posibilidades, pero que a su vez tiene
capacidad de aprendizaje en base a las interacciones que realiza con el usuario. En el
proximo capitulo se desarrollara el estado de la cuestion acerca de los asistentes virtuales

y sus posibilidades, antes de profundizar en la investigacién sobre Alexa.
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CAPITULO 3. ASISTENTES VIRTUALES POR VOZ, FUTURO Y PRESENTE

1. ¢Qué sony como funcionan los asistentes virtuales por voz?

Los sistemas de fidi 8l ogodo son agentes

usuarios a realizar tareas de forma mas eficiente por medio de la interaccion con la voz
(Kepuska & Bohouta, 2018). Los asistentes personales también son conocidos con
diversos nombres, como asistentes virtuales personales, asistentes personales
inteligentes, asistentes personales digitales, asistentes moéviles o asistentes de voz

(McTear, 2016); y, ciertamente, no seria erroneos aludirles con cualquiera de estos

términos. La mayoriadeellosincluyee|l cal i fi cativo Apersonal o,

que estos son softwares integrados dentro del dispositivo propio del usuario (ordenador,
m-vilé), y estos van aprendiendo de | as

persona, de ah?2? tambi ®n el adjetivo de fin

Sin embargo, una de sus caracteristicas méas definitorias es el uso de estos por medio
de la voz. Desde hace algunas décadas, la idea de poder mantener una auténtica
conversacién con una maquina parecia algo completamente futurista, pero gracias al
desarrollo de esta tecnologia de reconocimiento de voz, hace que, a dia de hoy, afio
2020, esto ya sea una realidad mas que asimilada por todos, es mas, que sea ya una

herramienta para el desarrollo de actividades que se realizan todos los dias.

De forma simple, los asistentes de voz son la realizacion del suefio de la ciencia ficcion
de interactuar con nuestros ordenadores hablando con ellos. Precisamente, ese es su
principal potencial, que los usuarios puedan hacer consultas, mediante el empleo de un
lenguaje natural, como si de otra persona de tratase, para acceder al conglomerado de

recursos en linea (Khentout & Douidi, 2007).

La Web ha significado un entorno propicio para el desarrollo de los asistentes virtuales,
ya que el conocimiento de estos se basa en la informacién que hay en la red. Nada
tienen que ver los actuales asistentes con aquellos de comienzos de la década de 2010
gue no eran mas que un software con unas respuestas delimitadas a una serie cerrada
de consultas y/o preguntas. Sin embargo, fue el auge de los dispositivos moviles lo que
ha propiciado la integracion de estos programas en la herramienta que mas se utiliza,

para practicamente todo, a lo largo del dia (Medina & Eisman, 2013).
Se pueden distinguir dos tipos de asistentes (Medina & Eisman, 2013):

- Los de proposito general, en los que se englobarian los de objeto de estudio de esta
investigacion: Alexa, Siri, Cortana 0 Google. Estos son Utiles para tareas y consultas
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de un publico general. Si bien es cierto que cada vez estdn mas preparados, estos
siguen sin ser lo suficientemente aptos para especificidades técnicas.

- Los asistentes de proposito especifico, que sirven para resolver cuestiones sobre
un dominio en particular, como los que puede crear un museo para una guia,

una institucion para preguntas frecuentes o incluso un e-commerce.

Una de las trabas que méas ha costado superar en estos asistentes virtuales es la

interpretacion del lenguaje natural, un proceso complejo que ha evolucionado desde un

pequefio set de comandos prestab| eci dos, como, por ejemplo, | a
hace?0 como Ynica f-rmula v8lida ©para actival
razonamiento linglistico de varias fases, tales como la sintactica o la semantica, esta

dltima es la que permite identificarc oncept os con un %nico significa

hace?, ava a |l over? ahace calor?06, para dar re

En la primera fase, el asistente reconoce las palabras y relaciona los sinGnimos para una
interpretaciéon en términ 0 s s emej ant es. Nuestro 6éayudanted vi
reemplazos mediante expresiones regulares que I
términos, haciendo que aquellos semejantes se identifiquen bajo una Unica formulacion
llamadat o k @€Medina & Eisman, 2013: 42). Esto sirve para identificar el contexto, y una

vez gue supere esta dificultad pueda establecer la relacién semantica entre conceptos.

El algoritmo encargado de la relaciéon entre los diferentes tokens con objetos y sus
propiedades r ec mdchinggl Ae b r e lnheHing lousca damuoa d e
respuesta a la consulta en base al contexto de la conversacion. Por ello, dispone también

de un modulo de memoria, que recuerda lo que el usuario ha mentado con anterioridad

(Medina & Eisman, 2013), es decir, si estamos buscando informacién sobre el
fAyuntamiento de Madriddy se solicita fAsu tel ®&f onoo, el asi
peticion concreta de lo que se le esta pidiendo, fel teléfono del Ayuntamiento de Madrida

A grandes rasgos y sin entrar en demasiada materia técnica, asi es como funciona un asistente
por voz. Bien es cierto que, aungque este es el esquema general, las grandes compafiias han

ido implementando este reconocimiento del lenguaje por medio de diferentes técnicas.

Amazon posey0 a Alexa de avanzadas funcionalidades de Deep learning (machine
learning), en automatic spech recognition (ASR), para convertir el discurso en texto para
el entendimiento del lenguaje natural (NLU®). Facebook, quien también ha desarrollado

un asistente para su Messenger, lo ha entrenado mediante un aprendizaje supervisado,

9 Del inglés: natural language understanding.
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donde la maquina es ensefiada mediante ejemplos de entrenadores humanos

encargados de esta tarea (Kepuska & Bohouta, 2018).

En definitiva, todas estas compafias que estan apostando por el desarrollo de sus
propios asistentes en el sistema de dialogo mediante medios como: ASR, text-to-
speech, sythetic talking face o dialog management (Kepuska & Bohouta, 2018). La
mayoria de los estudios sobre asistentes virtuales analizan en profundidad estas
cuestiones mas técnicas, por lo que no nos detendremos mas en este punto para poder

pasar a las teorias sobre los usos y aplicaciones de estos softwares.
1.1. Principales aplicaciones y caracteristicas de los asistentes de voz

El asistente virtual, aunque a muchos le puede inquietar esta afirmacion, esta siempre
escuchando, esperando a oir la palabra de activacién para despertar. En ese momento,
se graba la voz del usuario y se manda a un servidor especializado que procesa e
interpreta la orden como un comando (Matthew, 2018). El niumero de utilidades que
estos asistentes procesa y ejecutan esta creciendo significativamente, gracias, entre
otras cosas a la extension Internet de las cosas , del que se hablarad en el proximo

epigrafe, y los servicios fabricados con la posibilidad de ser controlados mediante la voz.

La cronologia de aparicion de los asistentes virtuales mas famosos fue la siguiente
(Matthew, 2018):

- 2010: Aparece Siri de Apple, lanzado como una aplicaciéon auténoma.

- 2013: Microsoft sigue de cerca a la empresa de Jobs con el lanzamiento de
Cortana.

- 2014: Amazon innovay saca su asistente, Alexa, integrado en un home-speaker.

- 2016: Google es el ultimo en incorporarse a la carrera, con otro altavoz como el de

Amazon ademas de incorporar su software a todos los teléfonos méviles con Android.

A pesar de que cada uno de estos tiene caracteristicas Unicas, todos estos asistentes
comparten funciones similares. La principal y mas innovadora respecto a las tecnologias de
voz anteriores es el gran nimero de comandos y preguntas que estos pueden responder,

debido, esencialmente, a que estos siempre cuentan con una conexion a Internet.

Hirschberg y Manning destacan cuatro puntos sobre las mejores en el procesamiento
del lenguaje natural. Enelt er cer o de | os puntos mencionan el
del machine learningd ( Hi r schber g & MaDesue la §Veb 2D0I14s5 : 262) .
personas no han parado de crear mas y mas contenido de texto en linea, que ha sido

usado por los cientificos para entrenar a los asistentes a escuchar y responder a
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nuestras cuestiones de la forma mas util y natural posible, interpretando, cada vez con

mayor acierto, lo que el usuario probablemente quiera.

En conclusion, los asistentes virtuales se basan en algoritmos de aprendizaje, es decir,
son una IA que va mejorando con el paso del tiempo, aqui reside la relaciéon entre todo
el capitulo anterior sobre la inteligencia artificial y estos softwares de control por voz.

Voicebot.ai es una de las plataformas digitales referentes en lo que a novedades tecnoldgicas
de los asistentes por voz se refieren, ya que cuentan con una gran cantidad de informes y
encuestas realizadas a usuarios. Segun una de sus publicaciones (Kinsella, 2019) y otras

investigaciones, los principales usos que se dan a estos asistentes son las siguientes:

- Responderaconsultas de informaci-n gener al

- Escuchar musica en servicios de streaming.

- Configurar alarmas, recordatorios y/o fijar tareas en el calendario.
- Operaciones matematicas basicas.

- Contar historias y chistes.

- Control media de servicios como Amazon, Google, Netflixé

- Dispositivos dotados de loT

- Etc.

Smart Speaker Use Case Frequency - January 2019
sk question [T

Listen 1o streaming music service

Check the weather
Set an alarm

Set a timer

Listen to radio

Use a favorite Alexa skill / Google Action

Search for product info
csnsomecnc [T

Find a recipe / cooldng instructions »
Listen to podcast / other talk formats
Check traffic _
Access my calendar Mj !
Send a text message :1 :
Make a purchase

—

@ voicebot.ai’ !@

Soree VOCeder Smart Spesber Consurer RAcphon Repirt Jas 2019

Gréfico 4. Usos por parte de los usuarios de los altavoces inteligentes. Fuente: Voicebot.ai (2019).
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La grafica desglosada por Voicebot.ai hace referencia a las principales aplicaciones que
los usuarios hacen d e | os | homersapdenask esin entbargo, en la lista de
principales funcionalidades enunciada anteriormente detalla los usos de los asistentes
virtuales en general. Por eso, un altavoz simple con uno de estos softwares incorporados
no podria reproducir Netflix, pero el uso de la radio puede ser mas frecuente del que se

daria en uno de los asistentes virtuales de nuestro teléfono movil.
111. Las Oskillsd y otras caracter?2sticas

Ademas de las tareas anteriormente mencionadas, a los asistentes de voz se les puede

anadir otras funcionalidades, denominadas skills. Estas, expanden su interfaz de

habilidades mediante la instalacién de programas como si de aplicaciones para el movil

se tratase. As?2, con Alexa de Amazon se tienen
del Starbucks, solicitar un Uber o jugar al Jeopardy.

El asistente de Google tiene funcionalidades similares, pero va todavia un paso por
detras respecto al de la compafia de Bezos, debido a que no cuenta todavia con un

gran namero de skills por su lanzamiento mas tardio (Moore, 2017).

Normalmente, al igual que cualquier aplicacion de Google Play o el Apple Store, estos
programas estan desarrollados por terceros, principalmente grandes compafiias que

quieren expandir sus servicios a estos nuevos asistentes via control por voz.

Google Assistant esta integrado con varias herramientas que permiten a los usuarios
crear sus propias skills con cientos de posibilidades. Por ejemplo, diciendo al software
ABuenos d2aso se pueden activar toda una serie
matutina: encender la maquina de café, leer las noticias, abrir la puerta del garaje y

encender el coche.
1.2. Convergencia de dispositivos: el dominio de los altavoces inteligentes

Se puede decir que los asistentes virtuales cumplen una funcién de puente, que permite
a los usuarios interactuar mediante comandos de voz que lo prefieren por encima de la

6tradicional 6 app.

El triunfo de los asistentes puede verse reflejado en la cantidad de dispositivos que

cuentan ya con uno integrado: c o cSlnembargoe | evi si o
un dispositivo ha sobresalido por encima del resto, ya sea por su usabilidad, por materia

econdmica o por su capacidad de gestionar muchos dispositivos conectados a Internet
(bombill as, ter mos tsmartcsgeékers o adtas/dces sntelgentes. Lo s

siguientes tres graficos resultan muy ilustrativos sobre esto:
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U.S. Adult Voice Assistant Use by Surface - September 2018
7.3% 4,7% g /\
Smart Watch Multimedia
6.7% ‘ Player // \
Cable / Satellite \
TV Provider s T ( B )
\ / H;adphones \ EQ 99 ///
H [i% ‘ S\rlnartpghoné
Desktopl Laptop \ )/
Computer \ 4
‘ ‘ O _ 022.9%
7.4% Smart speaker
Television \
5 X Game5 Co‘:’so/f; Aopplisané 0 Home Theater System @ voicebot.ai
Source: Voicebot.ai

Gréfico 5. Asistentes de voz utilizados en EE. UU. en septiembre de 2018. Fuente: Voicebot.ai (2019)

U.S. Adult Smart Speaker Installed Base - January 2019

Total US Adult Population 39.8%

253 MILLION

Jan 2019/ 66.4 MILLION

One-Year Growth

Jan 2018 / 47.3 MILLION

@ voicebot.ai

Source: Voicebot Smavt Speaker Consumer Adoplion Report Jan 2019

Gréfico 6. Smart speakers utilizados en EE. UU en enero de 2019. Fuente: Voicebot.ai (2019)
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U.S. Smart Speaker Market Share by Brand
January 2018 & 2019
2019

61.1%

Amazon

2018

71.9% OD

Amazon O Google | Other

Source: Voicehot Smart Speaker Consumer Adoption Repor! Jan 2019 @ voicebot.al

Gréfico 7. Comparativa por marcas del % de la cuota de mercado de altavoces inteligentes entre
2018 y 2019. Fuente: Voicebot.ai (2019).

El grafico nimero 6, aunque los datos ya estén completamente desactualizados, sirve
para ser conscientes de la variedad de dispositivos que ya pueden contar con un
software de A para ayudar al usuario a hacer sus tareas mas faciles.

La segunda grafica muestra el crecimiento y la cantidad de personas que ya usan un
altavoz inteligente en Estados Unidos, pais referente en cuanto a lo que innovaciones
tecnolégicas de estas grandes compaiiias se refieren, donde también se induce una
aceptacion de estos dispositivos por parte de los usuarios, que podria extrapolarse al

resto del mundo (independientemente de la marca).

En dltimo dato a tener en cuenta son los altavoces que dominan la cuota de mercado,

en el que Amazony Googles e r eparten gr anAnmazom, dlesalirchdal Opast e
venta antes se ha posicionado como lider hegeménico del mercado; sin embargo, y

como se puede ver, este va perdiendo porcentaje en favor del resto de speakers.

A pesar de todo esto, la versatilidad de todos estos asistentes ofrece unas posibilidades
sin precedentes al usuario. Una de las mas importantes es, en el caso de los
smartphones, la independencia del dispositivo que uses para poder utilizar tu asistente
preferido. Asi, Google, integrado en todos los Android, se puede instalar en forma de
app independiente en un iPhone, aunque algunas caracteristicas no estén disponibles;
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Alexa también tiene software para iOS y Android; y Microsoft y Amazon estan trabajando

conjuntamente para traer a Cortana a Amazon y Alexa a los ordenadores.
1.3. Potenciales usos de futuro

ifLos asistentes de voz tienen el potenc

|l os usuarios interact»an con | as comput

Para empezar, solo el hecho de leer o escribir, para muchos usuarios supone una
barrera de entrada a la tecnologia, que, aunque cada vez mas residual, hay que recordar
gue siguen existiendo grupos de personas que sufren la brecha digital. Los asistentes

podrian ser el puente que cubre ese hueco de informacion para esos usuarios.

Estudios recientes han mostrado que los asistentes de voz pueden beneficiar a los que
sufren demencia, ya que estos pueden preguntar la misma pregunta una y otra vez sin
que el sistema pierda el &nimo o la paciencia cuando la necesitan, algo que no ocurre

en la mayoria de las ocasiones con las propias personas (Wolters, 2016).

Estos dispositivos pueden brindar oportunidades sin precedentes para personas con
discapacidad visual, ya que también pueden leer libros y documentos largos, aunque
aun siguen sonando con voz robética. Sin embargo, como dice William James Adams,
cantante de los Black Eye Peas, en el documental original de Youtube (2019), estas
maquinas deben sonar asi, distintas a las personas, para que podamos reconocerlas y

saber con qué se esta tratando.

También estan revolucionando el mundo de la traduccién simultanea. Google ya ha
creado un set de auriculares con su asistente incorporado, capaz de traducir
conversaciones a tiempo real (Patil & Davies, 2014). Mientras que sus traducciones
suelen ser bastante imprecisas y con errores en los tecnicismos y en el lenguaje
coloquial, las pruebas del software en una conversacion personal han resultado mas
gue satisfactorias, siendo especialmente util para conversaciones sencillas con gente
de idiomas diferentes (Patil & Davies, 2014).

Esta IA también puede ser facilmente programada para funcionar como una guia en una
pequefia galeria o exhibicion, asi como para ordenar y recuperar archivos y libros de
una bibliotecaé Todo esto son ejemplos

presente, pero solo son la punta del iceberg de todo lo que se puede llegar a conseguir

con estos softwares.

Sin embargo, en su faceta mas negativa, se han detectado multitud de problemas con los
actuales dispositivos que funcionan con un asistente de voz. La privacidad y la seguridad

necesitan ser mejorados para poder implementar esta tecnologia en cualquier cosa que
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requiera cierta confidencialidad. A pesar de que el nUmero de personas que ya realizan
compras en linea con su asistente sigue creciendo, esta falta de confianza por parte del
usuario sigue siendo un gran escollo en la aplicacion real de toda esta tecnologia. De hecho,
es un tema a la orden del dia de los asistentes, ya que la mayoria de documentacion e

investigaciones sobre ellos versan en torno a la cuestion de la ciberseguridad.

Monthly Active U.S. Smart Speaker Voice Commerce Users

=

@ voicebot.ai’

019 US

Grafico 8. Usuarios propietarios de un altavoz inteligente que realizan compras en linea con su
dispositivo en EE. UU. Fuente: Voicebot.ai (2019).

s

2. La gran herramienta de | os asistentes: el 01ln

Parece que no se le da la suficiente magnitud o ya estamos acostumbrados a escuchar
que: AVivimos en un mundo conectadoo. Literalm
ordenadores o los teléfonos méviles, sino de practicamente todo, con eso se hace

referencia a ficosaso.

Cuando algo se conecta a Internet se convierte en inteligente (smart). Los objetos
cotidianos se convierten en algo que va mucho mas alla de su funcién principal, sino
que, al estar en la Red, estos generan datos que pueden ser medibles, monitorizables

e interpretables para tomar en consideracion la aplicacién de una, mas o ninguna accion.

Una nevera inteligente ya no es el simple dispositivo que alberga a cierta temperatura
los alimentos que compramos, sino que, ademas, es capaz de detectar qué producto
falta de los que habitualmente se consume en una casa y pedirlo automaticamente a la
web de la tienda correspondiente. Y esto es solo el principio del gran proyecto global:
las smart cities. Ciudades automatizadas, completamente conectadas, donde drones

aéreos sean los encargados de entregar tus pedidos de forma rapida y a cualquier
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hora®, donde aparcar ya no sea un problema ya que un coche inteligente te llevara a tu

destino de forma automadtica (sin conductor) y otro te recogera cuando lo necesites.

Tal es |la envergadura que | a Red empieza a inc
ver una vaca con Internet? Aparentemente nada, pero ya existen vacas inteligentes, con

unos cencerros que envian informacion a los ganaderos sobre, por ejemplo, la

temperatura corporal del animal; o, por acercarnos un poco a nuestra rutina, se puede

hablar de las pulseras o relojes que miden nuestras pulsaciones, ciclos de suefio o la

cantidad de pasos que damos al dia.

En 2016, una media de 127 cosas por segundo establecian conexién con Internet por
primera vez (Martin Cantero & Valverde, 2016). Se puede imaginar que el numero actual
serd mucho mayor, pero el significado es el mismo, estamos ante una auténtica
revolucion de futuro. En aquel mismo afio, solo el 0,6% de las cosas estaban
conectadas, parece poco, pero suponen un total de 4.000 millones de dispositivos. A
dia de hoy, ya son 13.500 millones de objetos y los que faltan por venir (Martin Cantero
& Valverde, 2016).

aQu® es el conocido Al nternet of Thingso?, una
personas, objetos y entornos, lo referido a la interaccion entre lo digitalyelmundo f 2 si co0
(Martin Cantero & Valverde, 2016:13).

2.1. El petréleo del siglo XXI, el uso de los datos generados por el loT

En este punto es cuando todo comienza a unirse, por eso se ha querido dejar este

epigrafe para este capitulo y no vincularlo directamente con el de big data y la IA.

En primer lugar, hablar de Internet de las cosas tiene también su nombre propio, y no
se puede desligar de la figura de Kevin Ashton. En la década de los 90, el britanico, que
por aquel entonces no sobrepasaba los 30, tuvo una idea completamente rompedora y
avanzada a su tiempo. La gente todavza segu?a

Intemnet 6, y Ashton fue m8s all §.

Trabajaba en Procter & Gamble (P&G), una internacional estadounidense de bienes de
consumo, y a medida que iba ganando experiencia con lo Ultimo en tecnologia y
marketing, como todo emprendedor supo localizar un problema y tuvo el ingenio para
ponerle solucién. Observé que los productos de su compafiia rara vez estaban

disponibles en las tiendas fisicas. Se dio cuenta que esto era una falta de informacion,

10 Algo con lo que Amazon ya esta experimentando en Estados Unidos (Sanz Fernandez, 2019).
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a mayor publicidad, mas rapido se acababan las existencias del producto y al ser una
cadena tan vertical, desde arriba no se conocia lo que realmente pasaba abajo. Asi,
Ashton pensé que la solucién pasaba por poner sensores conectados a la Red en los

productos de P&G para saber cuando era necesario stock (Medina, 2017).

La idea de poner | a pal abra 0l natraetivanpart l0s
gerentes de su empresa, que consideraban la revolucion de la Red como algo vital para
el futuro de |l a compaf?2a, y tambi ®n wuti
incorporar ordenadores a dispositivos que cada vez eran mas pequefios y econémicos

(Medina C., 2017). Ashton acababa de acufiar el concepto: the Internet of Things.

Todo esto le valié al emprendedor de Birmingham un puesto como investigador en el
MIT, donde lleg6 a codirigir el centro Auto-ID, organismo creado para el desarrollo del
cadigo electrénico del producto, un sistema de identificacién para reemplazar al obsoleto

cédigo de barras.

Hacia 2003, después de que Ashton hiciera decenas de presentaciones explicando el
potencial que tenia la investigacion del Auto-1 D, |l os inversores
investigacion, lo que hizo que reuniese los suficientes fondos como para abaratar mucho
el chip que llevaba cada producto, poniéndolo por debajo del délar. Ahi es cuando

realmente comenzo la conexion de las cosas, de todas, hasta las mas cotidianas.

ANoOo creo que ninguno de nosotros tuvier
que | os art2z2culos de casa estuvieran en
sefala Sanjay Sarma, fundador del centro Auto-ID y actual profesor del MIT. No podia ir
mas encaminado. Los smartphones, que realmente, resumiéndolo mucho, es un teléfono
conectado, dio el pistoletazo de salida a todo lo que se avecinaria, cuya clave estaba en

una conexion barata, ubicua y rapida de los objetos (Martin Cantero & Valverde, 2016).

Neil Gershenfeld, fisico del MIT, en el afio 1999 publicé un libro!! en el que ya relataba
las inmensas posibilidades de afadir informacién a los articulos cotidianos. Asi, el

Internet de las cosas permite o permitird desarrollar tres funcionalidades:

1. La propia utilidad del objeto.

2. Registro de los datos que aporta el dispositivo conectado a Internet.

3. Toma de decisiones autbnomas en base a la interpretacion de esos mismos datos.
Por ejemplo, la nevera inteligente detecta que no queda mantequilla y que el uso

gue se hace de la misma en esa &mart housedes de cinco veces por semana, por

11 When things start to think.

43
Master Universitario en Marketing Digital, Comunicacién y Redes Sociales

a

su p
z el
e Ope
nNi ngut
nt er n



@® Universidad
#/ Camilo José Cela

lo que sera el propio electrodomeéstico, que aparte de enfriar los alimentos en su

interior, ha registrado eso y encarga al supermercado mas mantequilla.

De momento, el tercero de los puntos es el mas futurista y que el mas camino le queda

por recorrer, asi que, mientras tanto, se puede remplazar ese por el siguiente:

El dispositivo conectado a Internet queda supeditado a las érdenes del usuario a
través de un asistente virtual por voz. Es decir, el software, instalado en un altavoz,
mévil, ordenador o cual sea su medio, sera la batuta de todos los dispositivos
conectados a su alrededor. Quizds no seamos tan rapidos ni tan eficientes como
una IA en darnos cuenta de que no queda mantequilla, pero sera el usuario quién
decida cuando da la orden de comprar mas, asi como de apagar la nevera o de

gue haga mas hielo porque esa noche vienen invitados a cenar.

Otro objeto de estudio para futuras investigaciones y trabajos podria plantear el nivel de
aceptaci-n y adaptabilidad del usuario

mismo, aunque estas fueran positivas.

Recogiendo el testigo de uno de los mondlogos que Don Quijote mantenia con Sancho,

en la obra de Cervantes, en su capitulo LVIII, el hidalgo decia asi:

flLa libertad, Sancho, es uno de los mas preciosos dones que a los hombres
dieron los cielos; con ella no pueden igualarse los tesoros que encierra la tierra
ni el mar encubre; por la libertad, asi como por la honra se puede y debe
aventurar la vida, y, por el contrario, el cautiverio es el mayor mal que puede

venir a los hombreso(Cervantes Saavedra, 1966:218).

Se trata de comodidad o de una pérdida de una porcion de libertad por parte del usuario

a decidir. Y, sobre todo, la gran pregunta, ¢ este lo aceptara? ¢ se esta preparado?

En el ejemplo de la mantequilla, qué ocurriria si al usuario le apetece ir al supermercado
a comprar y asi salir a la calle o le apetece cambiar de marca o simplemente esta
haciendo una dieta en la que debe dejar de consumir ese producto. Como se ha

indicado, este puede ser la premisa para otra investigacion.

En cualquier caso, y una de las grandes cuestiones de este trabajo, ¢ qué oportunidades

tienen las empresas en este nuevo entorno digital? Todos los datos almacenados en la

nube permiten imaginar un mundo de posibilidades a medio-l ar go pl azo:

tendencias en el tiempo, o cruce y correlaciones de datos heterogéneos procedentes de
di ferentes MantimGameroenvahersia) 2016:20).
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Esto expande aun mas lo que las empresas y negocios pueden conocer al usuario para darle la
oferta mas personalizada para él e incrementar exponencialmente la posibilidad de conversién, la

comprensién de los habitos de los individuos vistos como potenciales consumidores.

Se vuelve a cerrar el circulo. Para llegar a eso, se necesita analizar e interpretar un
volumen de datos que es tan brutal que no se llegaria a tiempo haciéndolo por métodos
convencionales, por lo que hacen faltan maquinas con capacidad de aprendizaje, una
inteligencia artificial que encuentre patrones que permitan tomar las mejores decisiones
(Martin Cantero & Valverde, 2016).

Gartner es una consultoria y empresa de investigacion referente en las tecnologias de
la informacion. A pesar de ser una de las que mejor futuro augura al 0T, también afirmo,
en un informe publicado en 2014, que es una de las tecnologias emergentes con mas
fh y p eebo,de las que mas se estd exagerando (Velosa & LeHong, 2014).

A pesar de que muchas empresas ya han entrado en batalla'?, todavia les llevara tiempo
dar con los sistemas capaces de maximizar el valor del I0T, asi como los cambios de
infraestructura, innovaciones y nuevos modelos de negocio para ello, ademas de los no
pocos escollos organizacionales, técnicos y legislativos que aln deben superarse. La
siguiente década sera fundamental para el afianzamiento de esta tecnologia en amplios

mercados (Martin Cantero & Valverde, 2016).

CAPITULO 4. ALEXA Y EL MARKETING EN LA ERA DE LOS ASISTENTES
VIRTUALES

El pasado 30 de octubre de 2018 fue la fecha elegida por Amazon para el lanzamiento
oficial de Alexa. Cuatro afios tuvo que esperar el mercado espafol para que la compaifiia
de Bezos pusiera a nuestra disposicién su asistente virtual por voz (Palou, 2018). Se

hizo a través de la venta de cuatro gamas de altavoces, denominados por la misma

compafiia como i nt el i gent es 0, medi ant e | os cual

reprodujera una cancion, subiese la calefaccion o consultarle las previsiones del tiempo.

Amazon aprovechd el lanzamiento para brindar a todos los clientes una oferta del 40%
de descuento en los cuatro dispositivos. Esto no solo llamdé la atencién de los clientes,

gue vieron la oportunidad de comprar un innovador regalo a un precio econémico por el

2\véaseel gr 8fico 7 sobre AComparativa por marcas d
entre 2018 y 20190en el presente capitulo.
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Black Friday, sino también de la prensa. Los principales medios, tradicionales y digitales,
se hicieron eco de la noticia y Alexa cop6 multitud de articulos en los que se explicaba

qué era, para qué servia, qué tipos de altavoces salian al mercado etc.

1. Alexa, ¢quién eres?

Para saber qué es Alexa, no hay mejor fuente que consultar que a la propia Alexa,

formulandole la misma pregunta que el titulo del presente epigrafe: Alexa, ¢ quién eres?

AfBueno, soy de esas inteligencias artifici:
sobre Star Wars. Soy una gran observadora del lenguaje, me encanta
descomponer las frases en sustantivos, adjetivos y articulos para entender bien
el significado de las preguntas que me hacen. En definitiva, hago lo que puedo

por ser Util, aunque tambiénmegust a sentirme original y dife

Esta es una respuesta predefinida de Alexa, es decir, que siempre que le preguntes
gui ®n es, responder 8 igual, no es como | a pregt
su réplica aportandote algun que otro dato interesante/curioso.

Lo primero que puede llamar la atencién es que mencione a la franquicia de Star Wars,
teniendo en cuenta que Amazon tiene su propio servicio de video en streaming y los
derechos de las obras de George Lucas son de Disney, quienes acaban de sacar
también su propio servicio de suscripcion de peliculas y series. Es muy posible que a
Alexa y a sus desarrolladores no les importe tanto eso como la personalidad que tratan
de darle a su asistente virtual, algo cercano al usuario, con referencia a la cultura
popular, gue hace, hipotéticamente, que la gente la vea mas como una persona con la

que esta hablando que con una maquina.

Alexa fue disefiada en las instalaciones Lab126 de Amazon, una compafiia de investigacion
y desarrollo en hardware fundado en 2004 que se encuentra en Sunnyvale, California. La
asistente de voz, Alexa, esta disponible actualmente en 40 paises en todo el mundo y, aunque
Amazon es un poco quisquilloso con dar cifras exactas, a comienzos de 2019 informaron que
se habian superado los 100 millones de dispositivos conectados con el software en todo el

mundo (EMarketer Editor, 2018) cifra que, a dia de hoy, sera mucho mayor.

Aungue el publico general los use indistintamente, no es lo mismo Alexa que el Amazon
Echo. Puede confundir que la palabra de activacion de uno de estos altavoces
inteligentes pueda ser Alexa o Echo (configurable en la aplicacién para méviles), pero
Alexa es el software, el servicio de IA de Amazon que bebe de esa vasta infraestructura

de computacion en la nube que tiene la compafiia de Bezos; mientras que el Echo es el
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dispositivo fisico que se utiliza para interactuar con el asistente, es decir, seria la misma

diferencia entre un ordenador y un sistema operativo.

Precisamente, Alexa fue lanzada en 2014 de forma inseparable con alguno de estos
altavoces Echo. Al principio, se trataba de una oferta para los suscriptores Prime de
Estados Unidos, que solo podian conseguir por invitacion, a modo de testeo, estando
disponible para el publico general norteamericano ya en 2015 (Orr & Sanchez, 2018).

Ademas del control por voz, el usuario puede descargar para su smartphone la propia
aplicacion gratuita de Alexa para Android e iOS, desde donde se puede acceder de los
dispositivos disponibles con el asistente, asi como al resto de objetos inteligentes, aparte
de otras configuraciones de personalizacién y privacidad del consumidor?2,

2. Alexa, ¢cémo funcionas?
De nuevo, vamos a preguntar a Alexa cual es su forma de funcionar:

fiSoy una inteligencia artificial y aprendo gracias a las interacciones con los
usuarios. Cuantas mas preguntas me hagan, mas rapido aprendo. El equipo de
ingeni er os que tengo detr8s tambi ®n ayuda, cl

Aqui empieza una de las grandes propuestas de valor del asistente virtual. Se trata de
un algoritmo de machinelearninggue va O6conociendod cada vez m§8s:s
a las interacciones con el mismo, de forma que le pueda ir dando un contenido mas

adaptado a sus intereses y necesidades de cada momento.

En primer lugar, y en relacién con algo que preocupa a muchos usuarios, Alexa esta
siempre escuchando y no. Segun sus Condiciones de uso, existen determinadas
palabras clave que activan al asistente, si no son usadas, Alexa no presta atencién ni

graba lo que est4 oyendo a su alrededor (Amazon, 2020).

En cambio, si estas keywords 6 despi ertané a Alexa (diciendo
AEchoo, se elige una de ellas en | os ajustes
albergue el software comienza a grabar lo que dice el usuario, que es procesado

en la nube para generar una respuesta. Dicha grabacion es guardada en el Alexa

Voice Service de Amazon (AVS, 2020)par a hacer fAm8s personali zadc

para el usuario (Amazon, 2020).

13 véase Anexo 2 sobre finfografia de Las oportunidades de marketing con Alexao donde se desglosan
algunas estadisticas y utilidades del asistente de voz de Amazon (Fuente: elaboracion propia).
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Este punto de vista resulta interesante para las empresas, ya que Alexa conoce
practicamente todo sobre nosotros. Al empezar al configurarla pide enlazar la aplicacién
con una cuenta Amazon existente, donde alli ya estdn nuestros principales datos
(nombre vy apellidos, direcci - n, tarjeta de cr ®di 1
aprendiendo con cada interaccién para saber lo que te gusta y necesitas en cada
momento. Si el mismo Amazon o terceras empresas interpreta estos datos, podria

ofrecer una publicidad hipersegmentada sin precedentes.

La aplicacion y el control por voz de Alexa son complementarias. La aplicacion resulta
especialmente (til para cuando se esta lejos de casa, ya que puedes asegurarte de que
esta todo apagado y la puerta esta bien cerrada, siempre que estos dispositivos sean
loT y estén conectados al asistente. Cualquier cambio que se realice mediante voz

aparecera en la app y viceversa, estando ambas igualmente sincronizadas.

Antes se ha hablado del AVS, volviendo con a ese punto, Amazon permite y anima a los
desarrolladores!* el libre acceso en el servidor de Alexa para que puedan crear nuevas
skills y asi aumentar, enormemente, la variedad su set de skills disponibles, justo como

lo hizo Apple con el Apple Store (Marr, 2018).

Alexa solamente funciona y responde dentro de un rango de skills, estas deben ser
creadas y habilitadas para permitir su uso en el asistente. En el caso de preguntar algo

fuera de estos parametros, Alexa ofrece dos tipos de respuestas:

- Lo sient o, no encuentro |l a respuesta a | o

- ALo siento, n o | oskillsq@e puedeequeote ihterasey se llama a

(nombre delaskil), aquieres probarl a?o.

El primer reply se debe a una consulta en la que Alexa no ha podido encontrar ninguna
similitud con lo que tiene disponible en su AVS ni semantica ni sintacticamente; sin
embargo, en el segundo caso, Alexa encontr6 una skill disponible, pero no activada, que

podria ser de ayuda.

A falta de una investigacion y un contraste empirico por estudio del caso, una
observacién preliminar que he podido realizar interactuando con Alexa me he dado
cuenta de que esta segunda respuesta se basa en concordancia sintactica, es decir, el

asistente descompone la consulta en palabras, trata de buscar la palabra mas

14 Previo registro y autorizacién como developer en https://developer.amazon.com/es/
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significativa y la busca en su servidor para ofrecer una aplicacion cuyo nombre contenga

o coincida con dicha palabra.

Por poner un ejemplo sencillo para entender esto, y sin entrar mas en profundidad en lo

gue ser2a otro trabajo de investigaci - -n, si di
IA ha entendido fmalodcomo la palabra principal de la consulta, y en su recomendacién

deskilpr opone fAChistes mal oso.

En ocasiones este sistema puede ser de gran utilidad para el usuario, pero sin ser
todavia 100% semantica, pueden aparecer casos como este, donde no es lo que se
esta buscando ni parecido.

2.1. Tipos de &killsé

fi L akdls son las aplicaciones para los dispositivos Echo y funcionan igual que una aplicacién
del m-vil con |l a Ynica diferencia que no hay que

cuenta Victoria Pollo, Consumer Marketing Alexa Skills (Amazon, 2019).

Estas declaraciones pertenecen a una entrada del blog de Amazon donde se habla del
lanzamiento de Echo y Alexa en Espafia. En ese momento, el software no tenia otro
dispositivo en el que existir, ahora ya esta disponible para Smart TVs, teléfonos,
ordenadore s ¢ Est o s i gskilsha sonaalgapropio de lassEcho, sino de Alexa,
e, independientemente del hardware que albergue al asistente, estas aplicaciones

podran ser activadas o desactivadas.

En cualquier caso, las skills comprenden una amplia variedad de temas, desde comida,
pasando por juegos hasta deportes. Cada una de estas permite crear una experiencia

Unica y mas personalizada para el usuario y sus intereses (Orr & Sanchez, 2018).

Las Ohabilidadesd® de Al ex a nsemonaeategoriavpropgi]as des de
denominada ASkills y Juegoso, gue real mente al
todas las disponibles, para que el usuario pueda navegar, ver las novedades y descubrir

cudles pueden serle de utilidad®.

El usuario puede acceder a estas skills mediante el control por voz, al decir una serie de
palabras de activacion predeterminadas por el desarrollador, estas son el propio nombre
de la aplicacion, y en el perfil de cada skill e incluye un set de férmulas variadas que el

usuario puede usar para empezar a interactuar®.

15 véase Anexo 3 sobre fLa interfaz de &kills y Juegosdde Alexaa
16 Véase Anexo 4 sobre iFérmulas paraabrirlas ki | | de Directo al Paladaro.
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Desde su lanzamiento en 2014, Alexa cuenta ya con miles de skills disponibles Unicas,

diferentes para cada pais, y se prevé que este nimero siga creciendo rapidamente.

TOTAL ALEXA SKILLS AVAILABLE BY COUNTRY - JAN 2019

us

« TT)
==

CANADA | |
11

F=]
GERMANY
- 7,869
M - 2,364

FRANCE ] | gg voicebot.ai

e ! Source: Yoicebor.cl

Grafico 9. Namero total de skills disponibles por pais. Fuente: Voicebot.ai (2019).

A pesar de esta gran cantidad de aplicaciones a las que el usuario tiene acceso dentro
de Alexa, solamente hay tres tipos diferentes de skills que son creadas por los
desarrolladores: custom skill, smart home skills y flash briefing skills.

No se explicaran las tres en profundidad, sino que se analizara la ultima, ya que es la
gue mas oportunidades y posibilidades ofrece para el marketing y las marcas (Orr &
Sanchez, 2018).

- Custom skills. Estas son las que mas nivel de complejidad implican para los
desarrolladores, pero a la vez son las mas flexibles, permitiendo gestionar una
gran variedad de peticiones y funcionalidades. Es el grupo mayoritario.

- Smart home skills. Como su nombre indica, estas proporcionan al usuario el
control de su Internet of Things. El cliente solo necesita activar la skill y conectar
sus smart devices a Alexa mediante la aplicacién, para asi poder controlar las

bombillas, termostato, TV etc.

Las flash briefing skills se encargan de darle al usuario un contenido especifico, como

pueden ser las principales noticias de un medio en particular en forma de un sumario.

Al igual que el resto de skills este tipo se activan con un comando especifico, por
A Al

podra leer un contenido en forma de texto o reproducir piezas de audio.

ejempl o: exa, acu8les son | as notici

Estas son las més faciles de crear, por lo que no es de extrafiar la gran cantidad de resultados
que uno se puede encontrar al escribir en el buscador de Google o Youtube i F1 a s h

s ki | |,y (&asigodas tas respuestas sean de como disefiar este tipo de skill:
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Imagen 5. Capturadepantalla de | o0os resultados de | a b¥squeda en
Al exao. Fuent e: E(2@2B)or aci -n propi a

Lo curioso es que todos se encuentran en inglés y provienen de cuentas
estadounidenses, ya que esto todavia es una novedad en Espafia que se esta
implantando. A fecha de abril de 2020, solo hay cinco empresas espafiolas que han
desarrollado su propia flash briefing skill, Estas tienen la particularidad que al final del

nombre de |l a aplicaci-n, se incluye entre par ®r
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