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pos: probablemente escrita por
la IA y probablemente escrita
por un humano.

En marzo de 2024, según se
encontró, casi una de cada 10
quejas que se presentaron era
probable que fuera escrita o edi-
tada por IA; una
gran cifra si se con-
sidera que casi no
h a b í a n i n g u n a
queja antes de que
s e l a n z a r a
ChatGPT al públi-
co e l 30 de no-
viembre de 2022.
Y —al utilizar in-
formación de códi-
gos postales— en-
contramos que el aumento de
quejas probablemente con IA
era mayor en áreas donde la
proporción más grande de resi-
dentes habla un idioma distinto
al inglés en casa, lo que indica
las posibles barreras de idioma
para escribir un relato.

Nuestra investigación descu-
brió que las quejas con ayuda de
IA obtenían mejores respuestas:

¿Tiene algún problema con
respecto a una empresa? La in-
teligencia artificial (IA) puede
ser mucho más eficaz para ex-
plicar su reclamo que usted.

Mis colegas y yo analizamos
más de un millón de quejas de
consumidores que se presenta-
ron ante la Oficina para la Pro-
tección Financiera del Consu-
midor, una entidad federal, y
separamos las que probable-
mente fueron escritas o editadas
por IA. Y encontramos que te-
nían una clara ventaja sobre
aquellas redactadas probable-
mente solo por personas: los re-
clamos con la ayuda de IA te-
nían 6,9 puntos porcentuales
más de probabilidades de reci-
bir una decisión favorable de las
firmas financieras.

Dar una explicación

Muchos consumidores recu-
rren a la Oficina para la Protec-
ción Financiera del Consumi-
dor después de tratar de resol-
ver un problema directamente
con una firma financiera. La ofi-
cina reúne las quejas y las reen-
vía casi todas a las empresas,
exigiendo una respuesta.

Sin embargo, la entidad fede-
ral solicita un relato que detalle
el reclamo: qué sucedió, cuándo
sucedió, qué hizo la compañía y
qué quiere el consumidor que
se haga al respecto. Esta puede
ser una enorme barrera para las
personas que no tienen seguri-
dad al momento de escribir, o
tienen que escribir en un segun-
do idioma; exactamente el tipo
de situaciones que llevaría a las
personas a utilizar modelos
grandes de lenguaje.

Por lo tanto, ¿cuántas perso-
nas estaban recurriendo a la IA?
¿Y qué tipo de resultados esta-
ban obteniendo? Para descu-
brirlo, mis colegas —Jin Kim y
Jiwoong Shin— y yo tomamos
un millón de reclamos que se
presentaron ante la oficina, des-
de marzo de 2015 hasta marzo
de 2024, y los introdujimos en
una herramienta comercial de
detección de IA. El software se-
leccionó las quejas en dos gru-

tenían una posibilidad mayor
de 6,9 puntos porcentuales de
conseguir una solución mone-
taria o no monetaria, como la
corrección de un informe credi-
ticio, que las escritas por un ser
humano.

Encontramos el
mismo patrón en
tres experimentos
en línea en que los
participantes de-
sempeñaron el pa-
pel de aquellos que
manejan las quejas
y se les mostró al
azar una queja ori-
ginal o una versión
editada por IA de la

misma queja. En todos los expe-
rimentos, las que tenían la ayu-
da de IA tenían más probabili-
dades de respuestas favorables.

La presentación
importa

¿Por qué la IA obtiene mejo-
res resultados? Cuando los que
toman las decisiones se enfren-

tan a la incertidumbre y la ambi-
güedad sobre problemas funda-
mentales, la presentación de
una queja puede implicar un
valor importante de comunica-
ción. Las cualidades como la
fluidez, la claridad y el profesio-
nalismo dan credibilidad.

Considere esta queja original,
probablemente escrita por un
humano, que se presentó ante la
entidad. El consumidor escribe
“Me irrité con esto y simple-
mente decidí pagar el saldo to-
tal que debía…”. Después que
la introdujimos en ChatGPT, se
convirtió en: “Frustrado por es-
tos problemas, decidí pagar el
saldo total que debía…”.

Más tarde, “Ahora me llaman
diciendo que debo US$ 110 ¡su-
pongo que eran cargos por pa-
gos atrasados!” se convirtió en:
“Ahora, la compañía se contac-
ta conmigo para decirme que
debo US$ 110,00, que supongo
que es por cargos adicionales
debido a pagos atrasados”.

Los hechos no cambiaron, so-
lo la presentación: la versión re-

visada es más clara en la secuen-
cia de hechos, más precisa en su
redacción, y más formalmente
profesional en su tono. Esos
cambios pequeños pueden mar-
car una gran diferencia cuando
se revisan quejas a gran escala.

Nuestra investigación ofrece
una inferencia importante para
las empresas. A medida que se
extiende la redacción con la
ayuda de IA, la calidad de la
prosa llega a ser un indicador
más débil de la calidad del caso;
y las firmas que equiparan el
“bien escrito” con “más legíti-
mo” pueden estar favoreciendo
inconscientemente las quejas
con ayuda de IA. Los reclamos
se deberían evaluar basándose
en pruebas contundentes, como
documentos, registros de tran-
sacciones y procedimientos cla-
ros, no en qué tan refinada es la
escritura.

Minkyu Shin es profesor asistente de
márketing en la Universidad de la Ciudad
de Hong Kong. Artículo traducido del in-
glés por “El Mercurio”.

Según estudio que analizó un millón de reclamos:

Por qué debería dejar que la IA
escriba su próxima queja de cliente
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Al corregir la redacción, las quejas hechas con la ayuda de un chatbot pueden
convencer a aquellos que toman las decisiones de que un caso es más legítimo.

En todos los experimentos, las quejas que tenían la ayuda de IA tenían más probabilidades de recibir respuestas favorables.
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EN MARZO DE
2024

casi una de cada 10
quejas que se

presentaron era
probable que fuera

escrita o editada por
IA.

Anthropic se apresuró
a contener las con-
secuencias tras

exponer accidentalmente
las instrucciones subyacen-
tes que utiliza para dirigir
Claude Code, la popular
aplicación de inteligencia
artificial que le ha dado a la
compañía una ventaja
competitiva entre desarro-
lladores y empresas. La
compañía utilizó una soli-
citud de eliminación por
infracción de derechos de
autor para forzar la supre-
sión de más de 8.000 co-
pias y adaptaciones de las
instrucciones originales de
Claude Code —conocidas
como código fuente— que
los desarrolladores habían
compartido en la platafor-
ma de programación Git-
Hub. La filtración no expu-
so ninguna información ni
datos de clientes, según un
portavoz. Tampoco reveló
los valiosos cálculos mate-
máticos internos de los
modelos de IA de la com-
pañía. Pero la filtración
reveló información comer-
cialmente sensible, inclu-
yendo las técnicas, herra-
mientas e instrucciones
patentadas para lograr que
sus modelos de IA funcio-
nen como agentes de codi-
ficación. 

nComienza la guerra de
las pastillas para adelgazar.
La pastilla de Eli Lilly, de
administración diaria, para
bajar de peso, recibió la
aprobación de las autorida-
des reguladoras de medica-
mentos de EE.UU. el miér-
coles. Esta aprobación da
pie a una batalla con su
rival Novo Nordisk, que
comercializa una versión
en pastillas de su medica-
mento Wegovy desde
principios de este año. La
pastilla Wegovy ha tenido
uno de los lanzamientos de
medicamentos más exito-
sos de la historia. Ahora
que la Administración de
Alimentos y Medicamentos
(FDA) ha aprobado su
pastilla, Lilly buscará supe-
rar a su rival y consolidar
su dominio en el florecien-
te mercado de medicamen-
tos para la pérdida de peso
y la diabetes, conocidos
como GLP-1, valorado en
más de 70 mil millones de
dólares. 
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