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Los modelos de inteligencia artificial,
el gran soporte para la toma de decisiones

» La inteligencia artificial (1A) lleva afios
ayudando a las empresas a automatizar
procesos, a agilizar el cumplimiento de
tareas e, incluso, remplazar a las perso-
nas en ciertas labores habitualmente
mecanicas. La IA supone una reduccion
de costes y una ventaja competitiva.

Otra de las aportaciones de las IA es ayu-
dar a conocer la manera de actuar y nece-
sidades de los clientes. Sin embargo, CO-
VID-19 ha puesto todo patas arriba. Se ha
producido un cambio abrupto en el com-
portamiento de los clientes y, sin un archi-
vo de datos historico, es posible que ni la
inteligencia artificial sea capaz de averiguar
qué derroteros seguira dicho comporta-
miento. No sabemos con certeza hacia
dénde nos dirigimos a medio plazo.

Para valorar este contexto y conocer
como estan afrontando el asunto de las
IA los diferentes lideres tecnoldgicos,

El coronavirus ha cambiado el negocio tal y como lo conocemos.
No sabemos con certeza cuales seran las lineas de actuacién de
las diferentes compafiias, pero la IA puede suponer una gran

herramienta de prediccion que sirva para adelantarse al mercado.

ComputerWorld e IDG Research organiza-
ron, en colaboracién con Altostratus Cloud
Consulting, un encuentro virtual en el que
no faltaron distintos puntos de vista.
Pablo Montoliu, CIO de AON, conté que
en su compafia “el dato es todo”. Ad-
mitidé que la inteligencia artificial era
importante en AON desde antes de
COVID-19, que llevaban tiempo aplican-
do modelos matematicos basados en
series temporales de datos tabulados
para prediccion. Pero, ademas, aventu-
ré que seguira siendo asi, que la COVID-19
no supondra un cambio: “El mundo del
seguro se basa en series histéricas de
datos para calcular riesgos y luego de-
cidir qué parte se transfiere al mercado
asegurador. Todo eso sigue y seguira.
COVID-19 va a acabar siendo un com-
ponente mas o un imput que entrara en
nuestros modelos. Tenemos la proble-
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matica de que no hay histérico y que no
podemos comparar con nada”.

Desde la perspectiva de aseguradora
también aporté detalles Juan José Mu-
Aoz, responsable del drea de Data de
Pelayo. Sefial6 que “es importante dis-
tinguir una analitica avanzada de una
IA”, y que la |IA, entendida como el
aprendizaje de los patrones y modelos
supervisados, “ya se usaba en el sector
asegurador en temas como la deteccidon
de fraude, dafios materiales en auto u
hogar, robots de atencion a los clientes,
gestion documental”.

Mufioz cont6 que COVID-19 ha impac-
tado en Pelayo: “La nueva produccién se
ha parado y estamos centrados en el
mantenimiento de la cartera”. Para mi-
nimizar las consecuencias negativas
estan intentando reducir el contacto fi-
sico con los clientes y, entre otras cosas,
también se valen de la |A: “En el alta de
un siniestro, intentamos reconocer, me-
diante lenguaje natural, qué nos esta
contando el cliente y como tipificar ese
siniestro”. Con ese mismo objetivo de
mantener su clientela, gracias a la infor-
macion conseguida de los propios clien-
tes y por medio de la modelizacién pre-
dictiva avanzada, efectuan pilotos que

Pablo Montoliu, CIO de AON.

“TENEMOS
LA PROBLEMATICA
DE QUE NO
HAY HISTORICO”

ayudan a recomendar una serie de
productos personalizados.

Asepeyo es una mutua de accidentes
de trabajo por lo que, en palabras de su
arquitecto de Tl y responsable de pro-
yectos TIC Enric Lleal, no poseen una
politica de captacion que nos obligue a
tener oficialmente un estudio de merca-
do o hacer una analitica avanzada para
alcanzar sectores. Con una sélida base
de datos operacional y una red de pro-
cesos analiticos para saber su estado, el
problema de Asepeyo es totalmente
distinto al de AON. Mientras que AON no
dispone de datos historicos, Asepeyo,
por culpa de COVID-19, ha recibido una
abundancia de informacién que compli-
ca todo: “Hemos pasado de un sistema
manso y controlado a una situacién en
la que el dato no es ni sera fiable hasta
dentro de unos meses, hasta que todo
se calme y podamos realinear informa-
cion que nos ha llegado”.

Lleal admitié que “las mutuas han teni-
do que hacer frente a una avalancha de
datos que ha propiciado que seamos
mucho mas laxos a la hora de aplicar esa
calidad de dato”. La recuperacion y “adap-
tacidn sera poco a poco”, pues, indico,
“hay que hacer un esfuerzo importante

Juan José Muiioz, responsable de Data
de Pelayo.

“ES IMPORTANTE
DISTINGUIR
UNA ANALITICA
AVANZADA
DE UNA 1A

COMPUTERWORLD


http://www.computerworld.es

=[DG

COMMUNICATIONS

COMPUTERWORLD

Enric Lleal, arquitecto de TI
y responsable de proyectos TIC
de Asepeyo.

“HAY QUE HAGER UN
ESFUERZO IMPORTANTE
DE GESTION DE
EXPECTATIVAS”

de gestion de expectativas. El camino es
ir enfocando necesidad a necesidad e ir
dando la mejor respuesta posible”.
Rubén Garrido, director de informatica
de Candelsa, por el contrario a Lleal,
lleva una linea parecida a la de Montoliu:
“el historico de la demanda de los clien-
tes no tiene sentido aplicarlo ahora por-
que los clientes tienen otras necesidades.
Ese andlisis de la demanda histérica y
prediccion de la demanda de futuro es
nuestro foco principal para ayudar al
negocio a poder resurgir de todas estas
dificultades”. Garrido indicé que, para
conocer la demanda futura, “es funda-
mental analizar la demanda que hemos
tenido en el pasado”. El director, ademas,
mandd un mensaje optimista: “Todo esto
pasaray tendremos que aprender de o
gue hemos vivido estos meses y apoyar-
nos en la tecnologia para mejorar aque-
llos procesos y que tenemos en la actua-
lidad para reinventarnos. Habremos
aprendido, mas alla de las dificultades”.
Ana Nistal, directora de tecnologias y
contenidos digitales del Instituto Cervan-
tes, contd que su aproximacién a la IA
antes de COVID-19 era mas de investiga-
cién o de aportacién a empresas: “Lo que
haciamos era participar en proyectos de

Rubén Garrido, director de Informatica
en Candelsa.

“ES FUNDAMENTAL
ANALIZAR
LA DEMANDA
QUE HEMOS TENIDO
EN EL PASADO"

tecnologias de lenguaje aplicada a mo-
delos de traduccion, modelos de inter-
pretacién de lengua espafiola y alguna
de las cooficiales y, sobre todo, la coor-
dinacién de corpus linguisticos para
tecnologias para alimentar las maquinas
que tienen que entender el lenguaje de
los humanos”.

Eso si, también apunta que conviene
diferenciar entre analitica de datos e
inteligencia artificial y la importancia de
nutrirse mas alla de la propia compafiia:
“La IA necesita aprender; para ello, hacen
falta datos o reglas y tengo dudas de que
solo mi negocio me vaya a dar esos datos
o reglas. Hay que tener datos de otros
sectores afines o tangenciales y aplicar
esos aprendizajes y patrones a mi marco”.

Por otro lado, Nistal habl6 del impac-
to de COVID-19. Confes6 que, como
todos, han tenido que reinventarse:
“Superaremos el coronavirus, pero no
creo que lleguemos a una actividad
igual a la previa”.

COVID-19 ha obligado al confinamiento
en casa, a no poder viajar libremente.
Eso, para una empresa de transportes
como Alsa, ha sido un varapalo: “COVID-19
ha impulsado reorientacién en la filoso-
fia de nuestros servicios. Hemos lanzado
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el concepto de Alsa Movilidad Segura 'y
todo lo que hacemos ahora va dirigido
a garantizar dicha movilidad segura”,
sefialé Francisco Barco, director de Tly
de comunicaciones en Alsa.

Barco reconoci6 que la inteligencia arti-
ficial puede ayudar a su compafiia distin-
tas facetas. Por un lado, esa movilidad
segura: "Ahora son prioritarios los sistemas
predictivos que garantizan la salud de los
pasajeros y también los que garantizan
la seguridad en las operaciones del per-
sonal”. Otro aspecto es la eficiencia: “Se
va a reducir y tenemos que ayudar con
herramientas como chatbots, robots o
software para tener ahorro de costes en
la atencidn a los usuarios”. También en la
proteccion de datos: “No estabamos acos-
tumbrados al teletrabajo. No somos ca-
paces de tener herramientas que real-
mente nos ayuden en elementos de
ciberseguridad y creo que ahi hay un
margen para la IA para que nos ayude”.

Bosch es normalmente conocida por
sus electrodomésticos o, incluso, por sus
herramientas eléctricas para el bricolaje.
Pero va mas alla. Juan Antonio Relafio,
ClIO de la compafiia, explico las lineas en
las que la empresa se beneficiaba de la
|A antes de COVID-19: “El hogar inteligen-

Ana Nistal, directora de tecnologias
y contenidos digitales del Instituto
Cervantes.

“LA 1A NEGESITA
APRENDER”

te, dispositivos conectados a internet
como el frigorifico, cdmaras inteligentes
de videovigilancia con propia IA; el tra-
bajo, ahora es el teletrabajo; el automo-
vil, el coche autbnomo, automatizado”.
Relafio explico su estrategia para definir
por qué es importante la inteligencia ar-
tificial en su negocio: “Esta basada en
sensores, software y servicios. Los senso-
res son los ojos y los oidos y los ojos de
nuestros dispositivos en la red porque
queremos tomar datos de nuestros clien-
tes para tratarlos y ofrecer nuevos servi-
cios y soluciones en base a las preferencias
del cliente. Ahi, la IA es fundamental”.
Respecto a lo que va a suceder en los
tiempos venideros, el CIO lo expuso as:
“Las personas se van a sustituir por robots.
Ya se estaba dando, pero esta tendencia
se va a incrementar. Mas asistentes vir-
tuales, chatbots, mayor incremento de la
realidad aumentada, realidad virtual...”.
Sefiald que, para adaptarse, las empresas
deben “leer el mercado, saber hacia don-
de vay actuar con mucha rapidez”.
Abbvie es una spin-off de Abbot Labo-
ratorios y Javier Figueredo es el manager
de Operaciones Comerciales de la com-
pafia. Figueredo contd que COVID-19 les
ha afectado teniendo que “pasar de un

' /

Francisco Barco, director de Tl
y comunicaciones en Alsa.

“SON PRIORITARIOS
LOS SISTEMAS
PREDICTIVOS QUE
GARANTIZAN LA SALUD
DE LOS PASAJEROS
Y DEL PERSONAL’
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Juan Antonio Relaio, CIO de Bosch.

“LAS PERSONAS
SE VAN
A SUSTITUIR
POR ROBOTS”

modelo de venta directa a un modelo de
venta” a sus clientes, los médicos.

También ha afectado a los sistemas de
inteligencia artificial. “Utilizamos Einstein
-un sistema de IA embebido en sus he-
rramientas de Salesforce- para intentar
averiguar cuales serian los siguientes
contactos con los médicos”. Desarrollo
que sus vendedores “disponen de una
base de datos de clientes que les sugie-
re” cdmo actuar, a qué cliente visitar en
funcién de diversos parametros como el
producto que se quiera promocionar.

En la parte de aplicaciones, explicé que
estan intentando implementar la inteli-
gencia artificial en los sistemas. “A través
de chatbots, respuestas automaticas...
buscamos la reduccion del coste y, sobre
todo, la calidad de la respuesta”.

La inteligencia artificial

como apoyo, no sustituto

El CIO de Cruz Roja, Tomas Mateos, co-
mentd que la inteligencia artificial es una
herramienta que no debe ser un susti-
tuto de las personas en la toma de deci-
siones, sino un facilitador. “;Quién podria
tomar una decisién que pueda afectar a
la economiay a la sociedad porque la IA
te diga algo?”, explica en relacion al co-

Javier Figueredo, manager de

Operaciones Comerciales de Abbvie.

“BUSCAMOS
LA REDUCCION
DEL COSTE Y, SOBRE
T0DO, LA CALIDAD
DE LA RESPUESTA”

ronavirus, “hay algun componente de
madurez y confianza en esto de cara a
tomar decisiones tan drasticas”, afiadio.

Contd que Cruz Roja estan metida en
“proyectos de analitica avanzada comple-
mentada con algoritmos de IA con todas
sus vertientes para crear capacidad tecno-
l6gica que nutra la informacion” que poseen.
¢El objetivo de usar la IA?: “Automatizar
procesos para la eficiencia del uso de nues-
tros los recursos y facilitar mayores capa-
cidades a las personas que toman decisio-
nes. Complementamos a las personas que
toman decisiones con mas informacién”.

Y es que, para Mateos, “hay tareas en
las que la IA puede sustituir a las perso-
nas”, pero cree que “esta para comple-
mentar las habilidades de las personas
y optimizar ciertas tareas que no tienen
valor alguno. Tenemos que focalizarnos
en las personas, en cdmo la IA puede
mejorar nuestra calidad de vida”".

En esta linea de pensamiento también
ahondé Javier Figueredo durante su dis-
curso: “La IA no sustituye la inteligencia
emocional de la persona. Es decir, utili-
zamos la IA como sugerencia”.

José Luis Cerrada es el CTO de Altostra-
tus Cloud Consulting, consultora de
servicios cloud. Desde su perspectiva de
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proveedores, admitié haber apreciado
una demanda de la automatizacion de
procesos, de que la |A sirva para que las
maquinas hagan ciertos trabajos para
las personas. Sin embargo, afiadié que
“para ciertos sectores es mejor sacar una
distribucién de probabilidad, en vez de
un valor, que estudie la distribucién de
probabilidad para poder tomar una de-
cision en base a criterios”.

Cont6 que Altostratus permite hacer
pruebas con las que establecer dichos
criterios: “Hacemos simulaciones de ‘qué
podria pasar si... y eso puede ayudar a
- las ventas. Fabricamos los datos, la IA da
Tomas Mateos, CIO de Cruz Roja. José Luis Cerrada, CTO de Altostratus. la potencia de computo, propone muchas Enrique Gonzalez, director de ventas
casuisticas y nosotros tomamos las de- de Altostratus.
cisiones en base a nuestro negocio”.

Enrique Gonzalez, director de ventas de

“COMPLEMENTAMGOS “LAIA DA la misma compafifa, comenté: “Detecta- “NUESTROS

mos en nuestros clientes que ahora apre-

A LAS PERSONAS LA POTENCIA cian que la inteligencia artificial les puede CLIENTES APRECIAN

ayudar; ha cambiado el paradigma del

QUE TOMAN DE BOMPUTU modelo de trabajo, entonces la prediccién QUE LA IA

de la demanda se ha roto y no tengo un

DECISIONES CON Y NOSOTROS TOMAMOS modelo que me sirva para hacer nada LES PUEDE

Afiadié que en Altostratus aportan “mo-

MAS INFORMACION" LAS DECISIONES™ delos que viven y crecen con el cliente AYUDAR”

final y que sirven para ayudar a la toma
de decision”. cw
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