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Inteligencia de maquina

La tecnologia imita el conocimiento humano para crear
valor

LA RAPIDA EVOLUCION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL HA DADO ORIGEN A
UNA MIRIADA - y aun asi incomprendida - de capacidades de IA tales como
aprendizaje de maquina, aprendizaje profundo, analiticas cognitivas -
automatizacion robodtica de procesos [robotics process automation (RPA)], y
bots, entre otros. Colectivamente, esas y otras herramientas constituyen la
inteligencia de maquina: capacidades algoritmicas que pueden aumentar el
desempefio del empleado, automatizar cargas de trabajo crecientemente
complejas, y desarrollar “agentes cognitivos” que simulan tanto el pensamiento
como el compromiso humano. La inteligencia de maquina representa el siguiente
capitulo en el camino de las analiticas avanzadas.

| surgimiento de los datos como un activo critico cognitiva. Aqui estamos hablando acerca de una serie de
del negocio ha sido tema persistente en cada herramientas  cognitivas que han evolucionado
reporte de Tech Trends, desde las capacidades rapidamente en los ultimos afios: aprendizaje de
fundacionales que se necesitan para administrar mdquina, aprendizaje profundo, analiticas cognitivas
sus volamenes y complejidad en explosion hasta las avanzadas, automatizacion robdtica de procesos, y bots,
crecientemente sofisticadas técnicas de las herramientas para mencionar solo unos pocos.
analiticas disponibles para desenterrar conocimiento de
negocios a partir de almacenes de datos valiosos. En varios sectores ya estamos viendo casos de uso
Mediante aprovechar las analiticas para iluminar temprano de la inteligencia de maquina. Por ejemplo, un
patrones, conocimientos, y oportunidades ocultos en los hospital lider que opera uno de los més grandes
cada vez mas crecientes almacenes de datos, las programas de investigacion médica en los Estados
compaiifas han sido capaces de desarrollar nuevos Unidos esta “entrenando” a sus sistemas de inteligencia
enfoques para el compromiso del cliente; amplificar las de maquina para analizar los 10 billones de imagenes
habilidades y la inteligencia del empleado; cultivar fenotipicas y genomicas almacenadas en la base de datos
nuevos productos, servicios, y ofertas; y explorar nuevos de la organizacion. En servicios financieros, un agente
modelos de negocio. Hoy, mas y mas CIO agresivamente cognitivo de ventas usa inteligencia de maquina para
estdn sentando los fundamentos necesarios para que sus iniciar el contacto con un lider de ventas prometedor y
organizaciones se vuelvan mas orientadas-al- luego cuantificar, hacerle seguimiento, y apoyar al lider.
conocimiento. Este asistente cognitivo puede analizar el lenguaje
natural para entender las preguntas conversacionales de
La inteligencia artificial (IA) — tecnologias capaces de los clientes, manejando simultaneamente hasta 27,000
realizar tareas que normalmente requieren inteligencia conversaciones y en docenas de lenguajes.
humana — se estd volviendo un componente importante
de esos esfuerzos analiticos. Aun asi A es solo una parte En los proximos meses, espere leer acerca de casos
de un Conjunto mas grande’ mas convincente de similares de uso en la medida en que mas COmpaﬁiaS
desarrollos en el reino de la computacion cognitiva. La aprovechen el poder de la maquina. El gasto en varios
historia més grande es la inteligencia de mdquina aspectos del MI se estd incrementando y se proyecta que
[machine intelligence (MI)], un término paraguas para la llegue a cerca de $31.3 billones en el 2019.! También se
coleccion de avances que representan una nueva era estd volviendo una prioridad para los CIO. La 2016
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Global CIO Survey, de Deloitte, les solicitd a 1,200
ejecutivos de TI que identificaran las tecnologias
emergentes en las cuales planean invertir de manera
importante en los proximos dos afios. El sesenta y ciento
por ciento incluyé las tecnologias cognitivas.?

Datos, ahora mas que
nuUNCa

Lo que actualmente pensamos acerca de la computacion
cognitiva debutd en los afios 1950 como un esfuerzo
visionario para hacer que la tecnologia simule la
inteligencia humana. Si bien de alguna manera primitiva
las tecnologias de la TA estuvieron comercialmente
disponibles en los afios 1980, solo fue hasta los afios
2000 que la TA — y las capacidades de computacion
cognitiva que comprenden la tendencia emergente de la
inteligencia de maquina — despego.?

La confluencia de tres fuerzas poderosas esta orientando
la tendencia de la inteligencia de maquina:

Crecimiento exponencial de los datos: El universo
digital — que comprende los datos que creamos y
copiamos anualmente — se esta doblando en tamaiio cada
12 meses. Ademas, se espera que para el 2020 llegue a
un tamafio de 44 zettabytes.* También sabemos que los
datos creceran mas rapidamente en la medida en que
proliferen las nuevas sefiales del Internet de las Cosas,
analiticas oscuras, y otras fuentes. Desde la perspectiva
de negocios, este crecimiento exponencial se convierte
en una gran variedad de fuentes de datos potencialmente
valiosas como nunca antes. Mas alla del potencial para
descubrir nuevos conocimientos usando las técnicas
analiticas tradicionales, esos volimenes de datos
estructurados y no-estructurados, asi como también las
enormes cantidades de datos no-estructurados valiosos
que residen en la red profunda,® son criticos para el
avance de la inteligencia de maquina. A mas datos esos
sistemas comunes, mas “‘inteligentes” se volveran
mediante descubrir relaciones, patrones, e implicaciones
potenciales.

Administrar de manera efectiva los rapidamente
crecientes volimenes de datos requiere enfoques
avanzados para datos maestros, almacenamiento,
retencion, acceso, contexto, y direccion. A partir de las
sefiales generadas por los dispositivos conectados al
detalle a nivel-de-linea detras de los datos
transaccionales historicos provenientes de sistemas a
través de todos los negocios y funciones, el manejo de
los activos de datos se convierte en un bloque de
construccion crucial para las ambiciones de la
inteligencia de maquina.

Sistemas distribuidos mas rapidos: En la medida en
que los volumenes de datos han crecido y el analisis se
ha vuelto mas sofisticado, las redes distribuidas que

Inteligencia de la maquina

hacen que los datos sean accesibles a los usuarios
individualmente se han vuelto exponencialmente mas
poderosos. Hoy, rapidamente podemos procesar, buscar,
y manipular datos en volimenes que habrian sido
imposible solo hace unos pocos afios. La generacion
actual de microprocesadores entrega 4 millones de veces
mas de desempefio que el primer microprocesador de un
solo chip introducido en 1971.¢ Este poder hace posible
disefios avanzados de sistemas tales como los que
soportan el procesamiento de multiples-niicleos y en
paralelo. De igual manera, permite técnicas avanzadas de
almacenamiento de datos que respaldan la recuperacion
y el andlisis rapido de los datos archivados. Tal y como
lo vemos en MapReduce, la computacion en-la-memoria,
y el hardware optimizado para técnicas de MI tales como
las Tensor Processing Units de Google, la tecnologia esta
avanzando para optimizar nuestra capacidad para
administrar mas eficientemente datos exponenciales.

Mas alla de los incrementos en el poder y la velocidad
absolutos, las redes distribuidas también han crecido en
alcance. Ahora interactian perfectamente con
infraestructura, plataformas, y aplicaciones que residen
en la nube y que pueden digerir y analizar los cada vez
mas crecientes volumenes de datos que alli residen.
También proporcionan el poder que se necesita para
analizar y accionar los datos transmitidos a partir de las
capacidades de “frontera” tales como el Internet de las
cosas, sensores, y dispositivos de inteligencia
incrustados.

Algoritmos mas inteligentes: En los ultimos afios, el
creciente poder de los algoritmos de MI ha avanzado
continuamente hacia el logro de la meta original de la
computacion cognitiva de simular los procesos de
pensamiento humanos.

Las siguientes capacidades algoritmicas probablemente
tendran adopcién mas amplia en los sectores publico y
privado en la medida en que la inteligencia de maquina
use los casos que surjan en los proximos 18 a 24 meses:’

e  Optimizacién, planeaciéon, y programacion:
Entre los algoritmos cognitivos mas maduros, la
optimizacion automatiza decisiones complejas e
intercambios acerca de recursos limitados. De
manera similar, los algoritmos de planeacion y
programacion crean una secuencia de acciones para
satisfacer las metas de procesamiento y observar las
restricciones.

e Aprendizaje de maquina: Los sistemas de
computacion estan desarrollando la capacidad para
mejorar su desempefio mediante la exposicion ante
los datos sin la necesidad de seguir instrucciones
programadas de manera explicita. En su nucleo, el
aprendizaje de maquina es el proceso de
automaticamente descubrir patrones en los datos.
Una vez identificado, el patron puede ser usado para
hacer predicciones.
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Figura 1. Impacto de la inteligencia de maquina: Muestra de adquisiciones e inversiones,
2016-2016

El analisis de Deloitte revela que companias de Fortune 500 y firmas de capital de riesgo han
reconocido el potencial de la inteligencia de maquina y de manera estratégica estan invirtiendo
para construir huevas capacidades.
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Aprendizaje profundo: Los desarrolladores estan
trabajando en algoritmos de aprendizaje de maquina
que involucran redes neurales artificiales que estan
inspiradas por la estructura y funcion del cerebro.
Mobdulos  interconectados  operan  modelos
matematicos que continuamente son afinados con
base en los resultados del procesamiento de grandes
cantidades de inputs. El aprendizaje profundo puede
ser supervisado (requiere intervencion humana para
entrenar la capacidad de los modelos subyacentes)
o no-supervisado (autéonomamente refina los
modelos con base en auto-evaluacion).

Inferencia probabilistica: Nuevas capacidades de
IA usan analiticas de graficas y redes bayesianas
para identificar las dependencias condicionales de
variables aleatorias.

Computacion semantica: Esta categoria cognitiva
incluye vision de computador (la capacidad para
analizar imagenes), reconocimiento de voz (la
capacidad para analizar e interpretar el discurso
humano), y varias capacidades analiticas de texto,
entre otros, para entender la intencion naturalmente
expresad y la semantica del contenido
computacional. Luego usa esta informaciéon para
respaldar, la categorizacién, el mapeo, y la
recuperacion de datos.

Motores de lenguaje natural: Un motor de
lenguaje natural entiende el texto escrito de la
manera como los humanos lo hacen, pero puede
manipular ese texto de maneras sofisticadas, tal
como automaticamente identificar todas las
personas y lugares mencionados en un documento;
identificacion del tema principal de un documento;
o extraer y tabular los términos y condiciones en una
pila de contratos leibles-por-humanos. Dos
categorias comunes son el procesamiento natural
del lenguaje mediante técnicas centradas en
consumir el lenguaje humano y la generacion de
lenguaje natural mediante técnicas centradas en la
creacion de resultados del lenguaje natural.

Automatizacién robética de procesos [robotics
process automation (RPA)]: Los robots de
software, o “bots,” pueden realizar procesos
rutinarios de negocio mediante imitar las maneras
como las personas interactian con las aplicaciones
de software. Las empresas estdn comenzando a
emplear RPA en tdndem con tecnologias cognitivas
tales como reconocimiento de  discurso,
procesamiento de lenguaje natural, y aprendizaje de
maquina para automatizar tareas perceptuales y
basadas-en-juicio antes reservadas a humanos.®

Inteligencia de la maquina

Como la inteligencia de
maquina puede crear valor

Para los CIO, girar hacia la inteligencia de maquina
requerira una nueva manera de pensamiento acerca del
analisis de los datos — no solo como medios para la
creacion de un reporte estatico sino como una manera
para aprovechar un cuerpo de datos mucho mas grande,
mas variado, a fin de automatizar tareas y ganar
eficiencias.

Con la inteligencia de maquina, hay un espectro de
oportunidades que los CIO pueden considerar:

Comprensién cognitiva (conocimientos cognitivos): La
inteligencia de maquina puede proporcionar visibilidad
profunda, 1til, no solo a lo que ya realmente ha ocurrido
sino a lo que estd sucediendo ahora y lo que
probablemente ocurrira luego. Esto puede ayudar a los
lideres de los negocios a desarrollar acciones prescritas
para ayudarles a los trabajadores a aumentar sus
desempefios. Por ejemplos, en los centros de llamadas en
todo el mundo, los representantes de servicio usan
programas multifuncionales de respaldo al cliente para
responder preguntas sobre el producto, tomar d6rdenes,
investigar problemas de facturacion, y abordar otras
preocupaciones del cliente. En muchos de esos sistemas,
los trabajadores actualmente tienen que saltar de un lado
a otro entre pantallas para tener acceso a la informacion
que necesitan para responder consultas especificas.

Compromiso cognitivo: En el siguiente nivel de la
inteligencia de maquina el arbol del valor estara en los
agentes cognitivos, sistemas que emplean tecnologia
cognitiva para comprometerse con la gente. En el
presente, los principales ejemplos de esta tecnologia les
sirven a los consumidores, mas que a los negocios.
Responden a comandos de voz para bajar el termostato o
cambiar el canal de television. Hay tareas y procesos de
negocio que se podrian beneficiar de este tipo de
compromiso cognitivo, y estd comenzando a surgir un
nuevo campo de aplicaciones. Probablemente seran
capaces de proporcionar acceso a informacion compleja,
realizar tareas digitales tales como admitir pacientes al
hospital, o recomendar productos y servicios. Pueden
ofrecer incluso mayor potencial de negocios en el area de
servicio al cliente, donde los agentes cognitivos
potencialmente podrian reemplazar algunos agentes
humanos mediante manejar facturacién o interacciones
de cuentas, manejar preguntas de apoyo de tecnologia, y
responder a los empleados preguntas relacionadas con
Recursos Humanos.’
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Automatizacion cognitiva: En la tercera — y
potencialmente mas disruptiva — oportunidad de la
inteligencia de maquina, el aprendizaje de maquina,
RPA, y otras herramientas cognitivas desarrollan
experticia  profunda  especifica-del-dominio  (por
ejemplo, por industria, funcién, o regiéon) y luego
automatizan tareas relacionadas.!® Ya estamos viendo
dispositivos disefiados con inteligencia de maquina que
automatizan trabajos que, tradicionalmente, han sido
realizados por trabajadores humanos altamente
entrenados. Por ejemplo, una empresa que comienza de
atencion en salud estd aplicando tecnologia de
aprendizaje  profundo para analizar imagenes

radioldgicas. En la prueba, su sistema ha sido hasta un 50
por ciento mejor que los radidlogos humanos expertos en
juzgar tumores malignos.

En el campo de la educacion, las capacidades de
inteligencia de maquina incrustadas en programas de
aprendizaje en linea imitan los beneficios de la tutoria
uno-a-uno mediante hacerle seguimiento a los “pasos
mentales” del aprendiz durante la solucion de problemas
a fin de diagnosticar conceptos erroneos. Luego le
proporciona al aprendiz orientacion, retroalimentacion, y
explicaciones oportunas. !
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“Co-bots,” no robots

Enfrentando presiones de costos orientadas por
prolongadas tasas de interés bajas, incrementada
competencia, y evolucion de la dindmica del cliente y del
mercado, el proveedor global de seguros American
International ~ Group Inc. (AIG) lanzé una
reestructuracion  estratégica para simplificar su
organizacion e impulsar la eficiencia operacional. Parte
de este esfuerzo involucrd tratar con una enorme
cantidad de deuda técnica y un departamento distribuido
de TI que se esforzaba por mantener la estabilidad
operacional.

De acuerdo con Mike Brady, director de tecnologia jefe
de AIG, mediante reestructurar TI en una sola
organizacion que le reporta al CEO, AIG puso el
fundamento para crear un nuevo paradigma de empresa
de tecnologia. El primer paso en este esfuerzo
transformacional involucrdé construir capacidades
fundacionales para las cuales el equipo ide6 un enfoque
de tres partes:

Estabilice: El desempefio general de la red necesitaba
mejoramiento, dado que casi diariamente los usuarios
experimentaban interrupciones de alta severidad y la red
virtual se cayd una vez por semana.

Optimice: La estrategia se centrd en proporcionar auto-
servicio, automatizacion, y costo-eficiencia.

Acelere: Para avanzar rapidamente, el equipo
implementé una estrategia de DevOps para crear una
cadena de herramientas de integracion continua /
despliegue continuo y flujo de los procesos para
desplegar software en tiempo real.

AIG cambi6 hacia el aprendizaje de maquina para ayudar
con esas directivas. La compaiiia desarroll6 un programa
robot colaborativo avanzado que utiliza capacidades
algoritmicas construidas-en, aprendizaje de maquina, y

automatizacion robdtica de procesos. Esos trabajadores
virtuales han sido bautizados como “co-bots” — una
inclinacion al deseo de la compafiia para que todos
quienes hacen parte de la planta de personal traten a la
fuerza de trabajo virtual como una extension y ayuda
para los empleados.

En octubre de 2015, AIG despleg6 “ARIES,” el primer
ingeniero virtual de aprendizaje de maquina de la
compailia, para resolver incidentes del trabajo en red en
todo el mundo. Durante el programa piloto de 90 dias,
ARIES fue entrenado en un modo de “cura y supervise”
en el cual la maquina opero al lado, y aprendi6 de, sus
contrapartes humanas. En este enfoque, ARIES aprendio
a través de observacion y experimentacion como valorar
las fuentes de interrupcion e identificar las probables
causas y respuestas. El co-bot estuvo listo para
despliegue pleno en el dia 91. No es que esas maquinas
sean dramaticamente mas rapidas — de hecho, AIG ha
encontrado que los humanos toman un promedio de ocho
a 10 minutos para resolver un problema tipico, mientras
que los co-bots toman en promedio ocho minutos. El
beneficio radica en su escala: los co-bots pueden trabajar
sin interrupciones o sueflo, y pueden resolver incidentes
tan rapidamente que nunca se desarrollan colas y
acumulaciones.

En seis meses de despliegue de ARIES, la
automatizacion identifico y fijo mas del 60 por ciento de
interrupciones. En un afio, la inteligencia de maquina de
ARIES, unida a la expansion de sensores que monitorean
la salud del entorno de AIG, hizo posible resolver
programaticamente un creciente numero de alertas antes
que se convirtieran en eventos que impactan el negocio.
El ingeniero virtual puede automaticamente identificar
dispositivos no saludables, realizar pruebas de
diagnostico para determinar la causa, y entrar a
implementar reparaciones restaurativas o a escalar a un
técnico con “consejo.” Adicionalmente, el co-bot
correlaciona problemas de la red, de manera que si los
patrones de datos muestran que un dispositivo causo 50
incidentes en un mes, por ejemplo, el equipo de TI sabe
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que necesita ser reemplazado. Esos esfuerzos han
reducido el niimero de problemas de severidad 1y 2 en
un 50 por ciento durante el Gltimo afio. También han
incrementado la satisfaccion del trabajo del técnico. En
lugar de tener que realizar tareas mundanas y repetitivas,
los técnicos ahora se pueden centrar en tareas
interesantes, mas desafiantes —y beneficiarse del consejo
de los co-bots, cuando comiencen a hacer sus
diagnosticos.

Cuatro co-bots adicionales, cada uno operando con un
administrador responsable por gobierno, cargas de
trabajo, entrenamiento y aprendizaje, e incluso
administracion del desempefio, han sido desplegados con
adopciones exitosas consistentes.

Luego del éxito del programa de co-bot en IT, AIG esta
explorando oportunidades para usar el aprendizaje de
maquina en operaciones de negocios. “Deseamos que los
negocios usen el aprendizaje de maquina en lugar de
solicitar mas recursos,” dice Brady. “Necesitamos
aprovechar los grandes datos y el aprendizaje de maquina
como nuevos recursos en lugar de pensar en ellos como
nuevos costos.” Se estan realizando ensayos internos
para determinar si los co-bots pueden revisar reclamos
por dafios ¢ inmediatamente autorizar el pago.
Probablemente surgiran otras oportunidades en las areas
de  auto-servicio  cognitivo-mejorado,  canales
aumentados asistidos por agentes, y quizas incluso usar
agentes cognitivos como sus propios canales orientados-
al-cliente.

“El enfoque de co-bot lleva trabajo,” afiade Brady. “Si es
realmente complejo, usted no querra inconsistencias en
como el equipo lo hace. Ahi es donde se ubica el
pensamiento del disefio. Desde que comenzamos a hacer
un poco de esto hace un afio, hemos resuelto 145,000
incidentes. Esta trabajando increiblemente bien; solo
tiene sentido moverlo a los procesos de negocio vy,
eventualmente, a la interaccion cognitiva con el
cliente.”!?

Pacientes, por fvor

Como la atencioén en salud se mueve hacia un modelo
basado-en-resultados, los pacientes estdn buscando
aseguradores de salud que proporcionen el mismo nivel
de servicio al cliente altamente personalizado que
entregan muchos minoristas y bancos. Para satisfacer
esta expectativa, Anthem, una de las compaiiias de
beneficios de salud mas grandes de la nacion, esta
explorando maneras para aprovechar el poder de la
computacion cognitiva para racionalizar y mejorar su
compromiso con los clientes y para hacer que los
servicios de apoyo al cliente sean mas eficientes,
sensibles, e intuitivos. La meta final de Anthem es
cambiar la manera como la compaiiia interactua, con los
miembros de las compaiiias afiliadas al plan de salud,
durante la vida de la poliza, no solo cuando se registra un
reclamo.

La estrategia de Anthem crece a través de tres
dimensiones de inteligencia de maquina: conocimiento,
automatizacion, y compromiso. En la primera fase, la
compafiia esta aplicando la comprension cognitiva al
proceso de adjudicacion de reclamos para proporcionales
a los revisores de reclamos con mayor conocimiento en
cada caso. De acuerdo con Ashok Chennuru,
vicepresidente de personal Provider/Clinical Analytics
and Population Health Management, de Anthem,
“Estamos integrando datos internos del pagador —
reclamos, elegibilidad del miembro, demografia del
proveedor — con datos externos que incluyen
socioecondémico, clinico/EMR, estilo de vida y otros
datos, para elaborar un punto de vista longitudinal de los
miembros del plan de salud,” dice. "

Actualmente, los revisores comienzan con un proceso de
revision de la documentacion, descubrimiento de la
historia del paciente, y recolecciones forenses para
determinar los pasos siguientes. Con la comprension
cognitiva, el nuevo sistema estd continuamente
revisando los registros disponibles de los antecedentes
para proporcionarles, desde el comienzo, a los revisores
con la descripcion plena y correcta, incluyendo
informacién complementaria como estadias de hospital
repetidas del paciente para informar posibles planes de
cuidado o intervenciones especificas, asi como también
aplicar inteligencia al tratamiento de cualesquiera
problemas potenciales con el reclamo. Cuando el
representante de reclamos recibe el caso, tiene la
informaciéon  necesaria  para  una  valoracion
comprensiva. 4

En la siguiente fase, Antehm comenzara a adicionar
automatizacion cognitiva al procesamiento de reclamos,
liberando tiempo para que los adjudicadores dediquen su
atencion a pacientes que requieren niveles adicionales de
apoyo. ‘“Mediante desplegar analiticas predictivas y
prescriptivas y algoritmos de aprendizaje de maquina,
seremos capaces de procesar datos tanto estructurados
como no-estructurados de una manera mas costo-
efectiva, eficiente,” dice Chennuru. En primer lugar, el
sistema identificara cualesquiera problemas potenciales
que necesiten ser abordados y recomendara un curso de
accion especifico. En la medida en que el sistema
madure, puede comenzar a resolver por si mismo ciertos
problemas, si su analisis alcanza cierto umbral de certeza
basado en todas las sefiales e inputs. Si el nivel de certeza
cae por debajo del umbral, entonces el adjudicador
revisara manualmente y resolvera el reclamo. Como las
capacidades de aprendizaje continuo del sistema
monitorean coémo los adjudicadores exitosamente
resuelven problemas con el tiempo, el sistema
correlacionara problemas especificos con los cursos de
accion apropiados a fin de continuamente mejorar la
exactitud y eficiencia de su resolucion automatizada.
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En la tercera fase, cuando Anthem vaya mas profundo al
compromiso cognitivo, la compailia utilizard mas
ampliamente sus redes neutrales y el aprendizaje
profundo para el compromiso uno-a-uno con los
proveedores de atencion en salud recomendando planes
individualizados de atencion para los pacientes. En un
cambio desde simplemente reaccionar a los reclamos
hacia el involucramiento proactivo en la atencion del
cliente, Anthem sera capaz de revisar la historia médica
del paciente y llevar a los proveedores recomendaciones
para planes futuros de atencion.

La linea base de las capacidades semi-supervisadas de
aprendizaje de maquina le ensefia al sistema como
desglosar los problemas, organizarlos, y determinar la
mejor respuesta. Durante los periodos de prueba, los
observadores compararan el comportamiento y el
desempefio del sistema con el enfoque tradicional
orientado-por-humano a fin de calibrar la eficiencia y la
exactitud del sistema.

Inteligencia de la maquina

La compaiiia actualmente esta recaudando y crujiendo
datos, entrenando sistemas, y racionalizando su
arquitectura de soluciones y su tecnologia, y esta viendo
resultados positivos en la junta como resultado de la
comprension cognitiva de la administracion de reclamos.
El prototipo del sistema automatizado de adjudicaciones
esta programado para ser lanzado en el afio 2017, seguido
pocos meses después por una version minima viable del
producto.

Anthem ha construido una competencia cognitiva amplia
con multiples equipos mapeando los casos de uso para
lograr resultados, evaluar la prueba del valor, y optimizar
como los equipos preparan datos, afinan algoritmos, y
entregan la disponibilidad del programa.
“Eventualmente,” dice Chennuru, “seremos capaces de
aprovechar la plataforma en muchas areas tales como
analiticas basadas-en-el-valor, administracion de la salud
de la poblacion, administracion de la calidad, y para
desarrollar conocimientos sobre las brechas entre la
atencion y el costo de la atencion.” Anthem espera
permitir que tantos compromisos cognitivos de la
empresa como sea posible entrenen sus modelos,
optimicen su programa, y crezcan su inteligencia
cognitiva para ayudar a que la compaiiia sirva mejor a los
miembros.
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MARIA RENZ, VICE PRESIDENT,
TECHNICAL ADVISER TO THE CEO
TONI REID, DIRECTOR,

AMAZON ALEXA

AMAZON

Con el afio 2017 trayendo el momento mas
excitante en la historia de la inteligencia artificial y
de maquina, el equipo de Amazon esta empoderado
para pensar grande y delimitar nuevo territorio.

En  Amazon, consideramos  que la voz
fundamentalmente mejorard - y en muchas
maneras ya lo ha hecho - la manera como las
personas interactian con la tecnologia. Si bien
tenemos un largo camino por delante para ser
capaces de hacer las cosas como los humanos lo
hacen, estamos en un punto de inflexién para
muchos elementos de la IA y de la tecnologia de
voz. Resolviendo  problemas increiblemente
complejos cada dia, la voz hace lo complejo tan
simple como la interface mas natural y conveniente
para el usuario.

La inspiracién original para el Amazon Echo fue el
computador de Star Trek. Nosotros quisimos crear
un computador en la nube que sea controlado
completamente por la voz - usted puede pedirle
cosas, pedirle que haga cosas por usted, que
encuentre cosas por usted, y con quien sea facil
conversar de una manera natural. Todavia no
hemos llegado, pero esa fue nuestra vision.

Una de las capacidades clave de Alexa, la voz y el
cerebro detras de Eco, es que es un servicio basado-
en-la-nube que siempre es mas inteligente, tanto
en el entendimiento de las caracteristicas y del
lenguaje natural como con exactitud mejorada.
Dado que su cerebro estd en la nube, ella
continuamente  aprende y  adiciona mas
funcionalidad, cada hora, cada dia, lo cual solo hace
que sea mas facil innovar y adicionar caracteristicas
a nombre de los clientes.

Desde el lanzamiento de Echo, en noviembre de
2014, hemos adicionado mas de 7,000 habilidades
a Alexia. Su huella se estd ampliando a través de la
familia de dispositivos Echo y ahora esta incrustada
en otro hardware de Amazon (Fire TV y las tabletas
Fire) y en dispositivos de terceros tales como el
sistema de intercomunicacién Nucleos, el altavoz de
Lenovo Smart Assistant, y el LG Smart InstaView
Refrigerator, insertando ademas a Alexia en carros
de compaiiias tales como Ford y Wolswagen.

En términos del area de superficie que ella cubre y
su exactitud con el material de busqueda, Alexa
entiende a los usuarios de manera efectiva. Aun asi,
la tecnologia de voz presenta desafios continuos.
Cuando comenzamos a trabajar en esto, la
tecnologia incluso no existia - tuvimos que
inventarla. Tuvimos la fortuna de tener el poder de
la nube AWS para ponerla detras de ella, y tenemos
equipos de expertos en discurso increiblemente
inteligentes, incluso talentosos cientificos del
discurso, que trabajan en la solucién de esos
problemas.

NO TENGA MIEDO A INVENTAR A NOMBRE
DE LOS CLIENTES.

Vemos que los beneficios para los clientes y las
oportunidades con la IA son practicamente
ilimitados. Ahora mismo, Alexa principalmente
opera mediante el hardware de Echo, pero en el
futuro su cerebro continuard amplidndose a través
de incontables nimeros de sistemas y aplicaciones.
Nosotros hemos hecho el proceso de
implementacion mas facil mediante hacer
disponibles una serie de API publicas, gratis, de
auto-servicio, para los desarrolladores con el Alexa
Skills Kit (ASK), la Smart Home Skill API, y las API
de Alexa Voice Service.

En ultimas, nuestros desarrollos en inteligencia de
maquina, redes neurales, y los avances en
reconocimiento de voz deben ofrecerles a nuestros
clientes nuevas capacidades que sean Uutiles de
maneras significativas.

En Amazon, comenzamos cualquier producto o
servicio nuevo con el borrador del boletin de prensa,
imaginando los beneficios centrales para el cliente
que quisiéramos entregar cuando y si lanzamos el
producto. Nos centramos en construir primero la
experiencia correcta y resolver después los duros
problemas técnicos.

Con esto en mente, aconsejamos mirar su base de
clientes, escucharlos, y entender sus necesidades
centrales y las maneras como usted puede hacer
que sus vidas sean mas faciles. A partir de ahi,
desarrolle su producto o servicio con base en esa
retroalimentacion. Esto es, no tenga miedo a
inventar a nombre de los clientes - los clientes no
siempre saben qué preguntar. Si usted tiene el
centro de atencion correcto puesto en la experiencia
del cliente, el resto debe caer en su lugar.
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En el contexto de la seguridad cibernética, la inteligencia
de maquina [machine intelligence (MI)] ofrece tanto
recompensas como riesgos. Por el lado de las
recompensas, aprovechar la velocidad y la eficiencia de
la automatizacion robética de los procesos para aumentar
ciertos aspectos de la administracion del riesgo podria
hacer posible identificar, cercar, y detonar (o,
alternativamente, depurar) mas efectiva y eficientemente
potenciales amenazas. Aprovechar la inteligencia de
maquina para respaldar los sistemas cibernéticos
potencialmente podria ayudar a escalar el analisis y el
procesamiento de los datos y automatizar los medios para
actuar de una manera deliberada sobre los riesgos que
esas herramientas identifiquen.

La eficacia de la MI en esta 4rea puede
ser mejorada ademas por modelos
predictivos de riesgo y cibernéticos

que extiendan su red de mineria

de datos en areas ampliamente
inexploradas tales como la red
profunda, y abordar las
amenazas no-tradicionales que

pueda encontrar.

Las compafiias también pueden

aprovechar la MI para orientar la

actividad del canal, la estrategia, y

el disefio del producto. Por ejemplo,

usando  capacidades  tales  como
aprendizaje continuo, los equipos de ventas
pueden construir perfiles del cliente bastante detallados
con base en informacion facilmente disponible en sitios
de medios de comunicacion social, en registros publicos,
y en otras fuentes en linea. Esta informacion puede
ayudarles a los representantes de ventas a identificar
iniciativas prometedoras asi como también los productos
y servicios especificos que los clientes individuales
esperan.

Pero hay otro lado potencial para el poder perfilado del
cliente de la MI: esas mismas aplicaciones pueden crear
vulnerabilidades cibernéticas. La MI puede hacer
inferencias  que  introducen  nuevos  riesgos,
particularmente si las inferencias son defectuosas.
Mediante crear correlaciones, la MI también podria

Inteligencia de la maquina

generar datos derivados que presentarian preocupaciones
de seguridad. En ultimas, las compaiiias deben examinar
los datos derivados con base en inferencias y
correlaciones.

Ademas, en la medida en que el potencial pleno de la
automatizacion como orientador de eficiencia y ahorros
de costo se vuelva claro, muchos estan discutiendo los
problemas éticos y morales mas amplios. (Qué impacto
la automatizacion de las funciones actualmente
realizadas por humanos tendra en la sociedad, en la
economia, y en la manera como las organizaciones
individuales enfocan la oportunidad? ;Coémo su
compafiia administrara el riesgo de marca y reputacion
que podria ir mano en mano de iniciativas
agresivas de automatizacion? De igual

manera, /su organizacion sera capaz

de luchar en el largo plazo con lo

que algunos ya describen como

“‘¢SU ORGANIZACION “la  economia posterior al
SERA CAPAZ DE LUCHAR
EN EL LARGO PLAZO CON

LO QUE ALGUNOS YA

DESCRIBEN COMO “LA

ECONOMIA POSTERIOR

AL TRABAJO"?”’

trabajo”?

Finalmente, las discusiones del

riesgo deben abordar la realidad

de “caja negra” de muchas

técnicas de MI. En esta coyuntura,

puede no ser posible explicar de

manera clara como o porqué algunas

decisiones y recomendaciones fueron

tomadas. Si bien hay una presion continua por

la transparencia algoritmica que eventualmente podria

orientar el desarrollo de nuevos medios para auditar y

entender supuestos, observar patrones, y explicar como

se justifican las conclusiones, esos medios actualmente

no existen. Hasta tanto, intente determinar donde la

carencia de visibilidad podria ser un problema (legal,

reputacional, o institucional) y ajuste sus planes de
acuerdo con ello.

Mientras navegamos hacia esas aguas inexploradas, los
CIO, CEO, y otros lideres deben balancear de manera
cuidadosa el orientador del valor del accionista con la
cantidad de potenciales riesgos para reputacion,
seguridad, finanzas, y otros que probablemente surgiran
en los proximos afios.
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¢Donde comienza usted?

Pocas organizaciones han sido capaces de declarar
victoria en y alrededor de los datos. Incluso cuando los
datos estaban ampliamente estructurados y limitados a la
informacion alojada en los cuatro muros de la compaiiia,
administrarla y analizarla podria probar ser desafiante.
Hoy, sofisticados algoritmos y técnicas de analisis nos
permiten resolver escenarios complejos; podemos
movernos desde describir de manera pasiva qué sucedid
hasta activamente automatizar las respuestas de negocio.
Incluso con las capacidades en rapido avance, algunas
compaiiias todavia luchan con los datos.

La buena noticia es que la inteligencia de maquina ofrece
nuevos enfoques y tecnologias que pueden ayudarnos a
finalmente superar los desafios de datos existentes hace
bastante tiempo:

e Cura® de datos: Las técnicas de MI pueden ser
aplicada de una manera ampliamente automatizada
a taxonomias y ontologias de datos para definir,
racionalizar, y mantener datos maestros. La MI
puede analizar cada pieza de datos, sus relaciones,
y crear una aproximacion derivada de la calidad de
los datos. De igual manera, potencialmente puede
proporcionar medios para remediar (curar) los
problemas de contenido o contexto que surjan.

e Limitado y decidido (con propoésito): Centro de
atencion puesto en la obtencion de conocimientos
sobre los problemas de negocio que, si se resuelven
podrian entregar valor significativo. Deje que el

La linea de resultados

alcance de la declaracion del problema informe los
inputs de los datos requeridos, las técnicas
apropiadas de MI, y las necesidades de la
arquitectura que la rodea y de la administracion de
los datos. Mediante resolver algunos de esos
problemas, usted puede adquirir mayor licencia
para aplicar la MI a preguntas mas complejas.

Bienvenidos los Sherpas: La MI esta disfrutando
su propia era de ilustracion, con academia, empresas
que inician, y proveedores establecidos reforzando
las capacidades y adicionando nuevas técnicas.
Considere asociarse con proveedores dispuestos a
co-invertir en sus esfuerzos. De igual manera,
colabore con académicos y lideres del pensamiento
que puedan proporcionar acceso ilimitado a
experticia valiosa.

Analiticas industrializadas: Los datos se han
convertido en un activo corporativo estratégico.
Aun asi muy pocas organizaciones han invertido en
un compromiso holistico, deliberado, para cultivar,
curar, y aprovechar este activo a través de la
empresa. Industrializar las analiticas significa
orientar enfoques, plataformas, herramientas, y
talento, consistentes y repetibles, para todas las
dimensiones de los datos a través de la empresa —
incluyendo la  inteligencia de  maquina.
Tacticamente, probablemente esto llevarda a
servicios para ingestion, integracion, archivo,
acceso, autorizacion, encriptado, y administracion
de los datos.

La inteligencia artificial puede capturar mas titulares, pero la mayor historia es
la inteligencia de maquina, un término que describe la coleccion de avances en
computacion cognitiva que pueden ayudar a la organizacién a moverse desde el
mundo heredado de analisis retrospectivo de los datos hacia uno en el cual los

sistemas hacen inferencias y predicciones.

La capacidad para tomar esos

conocimientos, ponerlos en accién, y luego usarlos para automatizar tareas y
respuestas representa el comienzo de una nueva era cognitiva.

* Cura de datos es un proceso que comprende la seleccién, organizacion y mirada de datos dentro de un conjunto definido (N del t).
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