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APLICACIONES VAN DESDE SERVICIO AL CLIENTE HASTA ENTRENAMIENTO DE PERSONAL:

Los avances y dilemas

en el desarrollo y uso

de humanos sintéticos

Estos avatares digitales altamente realistas pueden ser dotados y personalizados con mas de 100
rasgos Yy reacciones propias del ser humano, interactian en distintos idiomas y recuerdan
conversaciones sostenidas con usuarios. Su mercado y uso esta creciendo rapidamente,
eminentemente en areas de marketing y estudio del comportamiento de consumidores.

NOEMi MIRANDA G.

| entraralapaginade UneeQ

Digital Humans, se desplie-

ga una ventana y un rostro

amigable pregunta al usua-

rio en qué puede ayudarle.

Se trata de Sophie, una asistente

que —tras analizar la configuracion

del navegador que se usa— cambia

répidamente el idioma en el que se

comunica. Al conversar con un visi-

tante en espanol y recibir la sugeren-

cia de mejorar su pronunciacion,

Sophie agradece el feedbacky prosi-
gue eninglés.

Si bien sus movimientos delatan
su origen digital, sus gestos y res-
puestas muestran cuén cerca estala
industria de dotar de rasgos hipe-
rrealistas a los humanos sintéticos o
humanos digitales, un campo de ra-
pido crecimiento y cuyo mercado,
segun la consultora Globant, pasaré
de US$ 5.590 millones en 2023 a
US$ 67.540 millones en 2032.

Los humanos sintéticos estan
siendo usados hoy
en 4reas como el
servicio al cliente,
marketing, asisten-
cia en el recluta-
miento y servicios
de entrenamiento,
pero se espera que
en algunos anos,
versiones mas so-
fisticadas ayuden
en rubros como la
educacién o la salud, respondiendo
dudas de pacientes o apoyando la
deteccion temprana de sintomas de
riesgo.

Entre los principales desarrollado-
res se encuentran la mencionada
UneeQ Digital Humans, que crea
asistentes para el comercio online, la
banca, salud, reclutamiento y hasta
municipios: “Los humanos digitales
son interfaces inteligentes que ayu-
dan alosresidentesaencontrarlain-
formacioén correcta, en su idioma, al
mismo tiempo que ayudan con las li-
mitaciones de personal”, sefala la
empresa.

Soul Machines, en tanto, desarro-
116 Iris, una asistente que orienta a

Uno de los desafios es
la transparencia sobre
el uso de los datos
que estos asistentes
recaban y cémo se
preserva la privacidad
de los usuarios.

los pasajeros en el aeropuerto inter-
nacional de Dallas-Fort Worth indi-
céndoles dénde encontrar servicios
y puertas de embarque, entre otros
datos. La empresa D-ID, por su par-
te, crea avatares basados en perso-
nas reales para que estas los usen
como reemplazo al hacer videos,
pensando eminentemente en crea-
dores de contenidos. Mientras que
Synthesia, aunque ofrece un servi-
cio similar, lo dirige a la capacitacion
de personal: a la aplicacion de la
compania se sube un documento o
presentaciény el sistema lo convier-
te en un video; el usuario puede lue-
go seleccionar entre mas de 200 hu-
manos sintéticos que automatica-
mente adaptaran su tono al hablar y
sus movimientos al contenido que
comunicaran.

EL RIESGO DE IMITAR LAS
EMOCIONES HUMANAS

Ahora bien, aunque las personas
parecen preferir la interaccion con
estas creaciones, los
nexos gque se pue-
den generar conlle-
van beneficios, pero
también riesgos éti-
cos. “Los humanos
sintéticos represen-
tan una frontera tec-
nolégica con amplias
posibilidades. Po-
drian, por ejemplo,
acompanar a perso-
nas en situacion de soledad extre-
ma, a las que se podria ofrecer com-
pahia interactiva y personalizada”,
comenta Gabriela Arriagada, acade-
mica del Instituto de Eticas Aplica-
das y del Instituto de Ingenieria Ma-
tematica y Computacional de la Uni-
versidad Catdlica. Agrega que, inclu-
so, podrian facilitar la inclusién social
de personas con discapacidad.

Sin embargo, advierte
la experta, hay una
delgada linea en-
tre hacer esto
de manera
responsable
y caer en el
terreno de

dilemas éticos importantes: la habili-
dad de los humanos sintéticos para
aprender a través del procesamiento
de lenguaje natural e imitar emocio-
nes de manera convincente podria
hacer que las personas comiencen a
olvidar que interacttian con una inte-
ligencia artificial, y llegar a generar
dependencias que pudiesen poner
en riesgo el bienestar psicolégico de
los usuarios.

Ademés, como sucede con toda
tecnologia, el uso excesivo puede al-
terar la forma en que hasta ahora se
relacionan los seres humanos. La
normalizaciéon de interacciones ba-
sadas en simulaciones podria redu-
cir la calidad de las relaciones socia-
les, apunta la académica.

Junto con esto, es indispensable
saber qué se hace con los datos que

los asistentes digitales recaban y cé-
mo se preserva la privacidad de los
usuarios, lo que apunta a hacer trans-
parente el verdadero uso que las com-
panias estan dando a estas creacio-
nes y a la informacién que obtienen.

Una de las éareas de debate més
importantes, no obstante, tiene que
ver con los sesgos, indica Arriagada.
Los sistemas de inteligencia artificial
no son neutrales y reflejan los valo-
resy culturas de los desarrolladores,
aveces sin que estos se den cuenta.
Esto podria perpetuar estereotipos y
excluir, reducir o eliminar, por ejem-
plo, la diversidad en un proceso de
reclutamiento.

Con todo, los humanos sintéticos
podrian ser creados con un disefo
inclusivo en la base de su funciona-
miento: “En ese sentido, podrian lle-
gar a ser una excelente herramienta
educativa que promueva valores de
diversidad y equidad, incorporando
multiples idiomas, dialectos y
comportamientos culturales. El
desafio, entonces, es respon-
der la pregunta de para qué
gueremos contar con estas
creaciones. En esa refle-

Xion podremos encon-
trar soluciones que per-
mitan seguir desarro-
Ilando tecnologia en
pos del bien social”,

concluye Gabriela
Arriagada.

SOPHIE, LA ASISTENTE
DIGITAL DE UNEEQ
DIGITAL HUMANS,
acompafia al usuario por
las distintas secciones
de Ta web de la
empresa, explicando
qué contenidos es
posible encontrar, entre
otras cosas.

UNEEQ DIGITAL HUMANS



