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Resumen: El articulo enfoca en el caso «Boti», el chatbot
de WhatsApp del Gobierno de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires lanzado en febrero de 2019. Desde una
perspectiva comunicacional que retne los aportes del andlisis
arqueoldgico del discurso con las categorias de ideologia y
sobredeterminacién), nos proponemos, por un lado, definir la
especificidad del chatbot en tanto forma novedosa de «atencién
ciudadana» y, por el otro, analizar las determinaciones
ideoldgicas y discursivas en torno a su emergencia y
reconocimiento.
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Abstract: The article focuses on the «Boti» case, the WhatsApp
chatbot of the Buenos Aires City Government launched in
February 2019. From a communicational perspective that brings
together the contributions of the archaeological analysis of
discourse with categories of ideology and overdetermination, we
propose to define the specificity of the chatbot as a novel form of
«citizen attention» and to analyze the ideological and discursive
determinations around its emergence and recognition.

Keywords: Boti, probing, cybernetics, platforms.

«Boti» es el nombre del chatbot del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires (GCABA)
que funciona en WhatsApp. Su lanzamiento se produjo en febrero de 2019, cuando el sitio oficial de
GCABA (2019), en una publicacién rotulada con la etiqueta «trdmite», lo presenté como un «nuevo

canal de atencién al vecino» en el marco de una «transformacién de la atencién al publico». Es importante
retener la fecha del lanzamiento: febrero de 2019, un afio antes del primer caso confirmado de Covid
en Argentina. Casi tres anos después, Diego Ferndndez (7 de diciembre de 2021), actual Secretario de

Innovacién y Transformacién Digital, se detuvo en el «éxito» del chatbot en un conversatorio compartido

con funcionarios municipales de otras localidades de Argentina acerca de la relacién entre tecnologia y

«gobiernos mas cercanos»:
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Elhecho de quele mandes un emotic6n y te responda, le hagas un chiste y te responda... Esas pequefias cosas que te humanizan
[...] llaman mucho m4sla atencién que un servicio espectacular [...] El chiste tiene decenas de miles de tweets y todo el mundo
toma conocimiento de la existencia de eso gracias a los rasgos més vinculados a lo humano.

La cita indica un desplazamiento notorio respecto al lanzamiento. Los tramites que resuelve «Boti»
quedan opacados, en el andlisis del funcionario, por sus cualidades «humanas», a las que se les atribuye
mayor injerencia en el reconocimiento social del chatbot en comparacién con su eficacia como facilitador de
servicios dirigidos al «vecino».

En 2020 y buena parte de 2021, entre el lanzamiento de «Boti» y las palabras de Ferndndez, se aplicaron
en CABA las medidas de aislamiento mds estrictas por la pandemia, que provocaron, en palabras de Costa
(2021), un «shock de virtualizacién» caracterizado por un «proceso vertiginoso de digitalizacion de la
experiencia cotidiana» (p. 20). El caso «Boti» se inserta en este proceso: de alrededor de doscientas
mil «conversaciones» mensuales en enero de 2020 pasé a mas de cinco millones en junio de 2021, con
«Resultado del test», «Vacunaciéon» y «Turnos» como las consultas mds populares, y en enero de 2022,
por la ola de Omicron, alcanzé un récord de once millones.

La decision de «disenar» la experiencia de vacunacién desde «Boti» produjo el salto en las
«conversaciones», tal como se observa debajo en el grafico. Este incremento se dio en simultineo a la
aparicion de una serie de notas que tematizaron el «humors, la «personalidad» yla «empatiax» del chatbot
(Benegas, 2021; Jamele, 2021; y Tomoyose, 2021), en linea con la «humanizacién» que Ferndndez sefiala
como el motivo de la viralizacién de «Boti».
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FIGURA 1
Estadisticas de «Boti».
Fuente: Secretarfa de Innovacién y Transformacién Digital (2022, p. 21)

Ahora bien, ;por qué detenerse en un chatbot gubernamental? En «Boti» y en las interpretaciones en
torno a su «éxito» se identifican series discursivas y aspectos dominantes de la coyuntura relacionados con
las funciones llamadas a cumplir por las plataformas cuando se las orienta a brindar «servicios ciudadanos».

Por un lado, el disefio del chatbot implica una cristalizacion de ciertos ideales cibernéticos en el desarrollo
de «soluciones de gobierno». Nos referimos a dos tendencias sefialadas por Tiqqun (2015): la imitacion de
lo viviente en maquinas y el deseo cibernético de orden y certidumbre, que se manifiesta en este caso en la
pretensién de coordinar los flujos de informacién que circulan en la ciudad, accesibles gracias a la interaccion
entre «Boti» y los «vecinos». Por otro lado, el «éxito» de «Boti» se ve acompanado, en la perspectiva
de sus desarrolladores, por la consolidacién de una figura de «ciudadano-usuario-vecino» que resuelve sus
quehaceres cotidianos desde el celular y cuya caracteristica distintiva es el deseo de ahorrar tiempo. Solicitar
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una pizza por PedidosYa y acceder a un servicio gubernamental desde «Boti» son acciones que integran un
mismo y deseable continuo caracterizado por la conectividad, la comodidad y la disponibilidad permanente.
«Botix», en este sentido, encuentra su lugar en la funcién mas general del smartphone como instrumento de
asistencia personalizable que «enriquece» la cotidianeidad (Sadin, 2018).

Debemos sefialar otro motivo que torna de interés el caso. «Boti» no constituye una mera digitalizaciény
plataformizacién de la «atencién al publico». Tampoco se trata exclusivamente de una puesta a disposiciéon
de los contenidos de las dreas de gobierno y su traduccién al «lenguaje conversacional» que caracterizaria
a WhatsApp. Si bien ambos procesos tienen lugar en «Boti», el chatbot posee una especificidad propia
que coloca la «atencién ciudadana» en otro plano. El doble funcionamiento de «Boti» como facilitador
de «servicios ciudadanos» y detector de la «demanda insatisfecha» conduce, como veremos, a un mapeo
automatizado y casi en «tiempo real» de los intereses del «vecino», algo imposible de lograr mediante
el andlisis de lo que ocurre en los calls centers o en los mostradores gubernamentales. Interaccion,
procesamiento, memoria, analisis y aprendizaje se dan casi en sincronia para incorporar, en el menor tiempo
posible, los contenidos ausentes en la oferta del chatbot que se identifican como «demandados» por el
«vecino». Y este proceso de sondeo (Caletti, 2016) tiene lugar en WhatsApp, una de las plataformas de
Meta —antes Facebook—, empresa que controla una porcién del tréfico de Internet a escala global.

En el articulo nos proponemos, por un lado, definir la especificidad del chatbot en tanto forma novedosa
de «atencién ciudadanax y, por el otro, analizar las determinaciones ideoldgicas y discursivas en torno a su
emergencia y reconocimiento, con especial atencién al quiebre que supuso la pandemia en su popularidad.

«Boti» no quedara explicado como la mera «invencién» de disenadores, programadores y publicistas
que se proponen «mejorar» y «simplificar» la vida del ciudadano. En la centralidad que adquiere el
chatbot como forma de «atencién ciudadana» intervienen formaciones discursivas con una historicidad
propia. En primer lugar, como se vera en el apartado acerca de la «humanizacién comunicacional>, las
formaciones discursivas del sistema y la comunicacién, cuyas caracteristicas Rodriguez (2019) define en el
marco de la dispersion de la interpretacion cibernético-sistémica en una variedad de disciplinas cientificas

y seudocientiﬁcasl. En segundo lugar, ciertos enunciados se inscriben en el «discurso de la nueva gestion
urbana» que otorga relevancia a la figura del «vecino», cuyos rasgos delimitan al «habitante medio» de
la ciudad y lo constituyen en el «interlocutor legitimo» del GCABA (Herndndez, 2014). Por ultimo, en
torno a «Boti» reaparece una premisa de la serie discursiva de la «democracia electrénica» (Caletti, s.f.) que
consiste en que la sociedad estarfa atravesando una transformacién integral por su ingreso en la «era digital ».
Esta premisa, como se analizara en el apartado final, sostiene la concepcién de un «ciudadano conectado»
0 «poscovid» que se constituye como la contraparte a ser atendida por el chatbot.

El corpus analizado se compone de un conjunto de enunciados al que podemos dividir en tres. Primero,
cuarenta notas periodisticas que tematizan algtin aspecto de «Boti». Segundo, diez intervenciones publicas
que involucran a funcionarios o profesionales que trabajaron en el disefio del chatbot. Por tltimo, un
documento oficial de la Secretarfa de Innovacién y Transformacién Digital (2022) que presenta a «Boti»
y define sus caracteristicas principales, a la manera de un dossier ejecutivo. El periodo temporal de estos
enunciados abarca desde febrero de 2019 hasta la actualidad.

El andlisis empieza con un apartado acerca de la «personalidad» del chatbot. Luego se aborda la
«deteccion de la demanda insatisfecha», una funcionalidad que explicaremos a partir del entrelazamiento
del discurso cibernético con el instituto de sondeo (Caletti, 2006). El antetltimo apartado se enfoca en la
relacién entre las ideas de eficiencia y productividad y el desplazamiento de los trabajadores de call centers y
oficinas publicas en favor de «Boti». Para finalizar, se indaga en la concepcién de ciudadania que emerge en
los enunciados y cristaliza supuestos ideoldgicos acerca del «ciudadano-usuario-vecino» que se encuentra
del otro lado de la pantalla. Pero antes de empezar con el andlisis presentaremos los lineamientos teéricos y
metodoldgicos del trabajo.
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UNA PERSPECTIVA COMUNICACIONAL: ARQUEOLOGfA DEL DISCURSO, IDEOLOGIA Y
SOBREDETERMINACION

Si bien el articulo constituye un acercamiento exploratorio al caso «Boti», en trabajos previos (Caputo,
2020, 2021a y 2021b) hemos analizado una serie de plataformas digitales de «participacion ciudadana
entre las que resalta BA Elige, desarrollada por el GCABA y que conté con tres ediciones entre 2017 y 2019.
En este articulo se problematizan algunas conclusiones de dichos trabajos y a su vez se pretende definir la
novedad que aporta «Boti».

En los trabajos previos hemos definido nuestro abordaje, por lo que retomaremos los lineamientos alli
planteados. La investigacién parte de una perspectiva comunicacional que entrelaza la arqueologia del
discurso foucaultiana con las nociones althusserianas de ideologia y sobredeterminacién. La perspectiva
arqueoldgica de andlisis del discurso «quiere determinar el principio segtn el cual han podido aparecer los
Ginicos conjuntos significantes que han sido enunciados. Trata de establecer una ley de rareza» (Foucault,
2015, p. 156) que reposa en el principio de que jamds se ha dicho todo. Como no todo puede ser dicho en una
coyuntura, aqui la pregunta pertinente es como y por qué lo que fue dicho pudo ser dicho. La arqueologia
se propone definir unidades, conjuntos, series y relaciones en los enunciados sin remitirlos a una fuente de
sentido o un origen externos a los propios materiales discursivos. La arqueologia cuestiona esas unidades
preexistentes a los propios enunciados y se centra en las discontinuidades, en la irrupcion histérica del
enunciado como acontecimiento. El analisis trata de producir nuevas unidades que resultan de la indagacion
de materiales discursivos en el archivo, entendido como «el conjunto de los discursos efectivamente dichos/
pronunciados que persisten en el tiempo» (Aguilar ez 2/, 2014, p. 37).

Las précticas discursivas no se encuentran aisladas de los procesos y formas sociales dominantes que
distinguen a la coyuntura histdrica. La sobredeterminacion, el concepto con que Althusser (1967) define
la especificidad de la contradiccién en Marx, nos permite vincular a «Boti» y los materiales discursivos
con la complejidad histérica de lo social. Althusser se refiere con sobredeterminacion a la relacién que se
establece en una misma formacién social entre distintas instancias, cada una de las cuales comporta sus
propias contradicciones. Toda coyuntura histérica se encuentra siempre sobredeterminada, especificada por
précticas diversas que actian con su propia eficacia, pero articuladas. Las instancias de la vida social, incluida la
discursiva, son determinantes y determinadas en un mismo movimiento por cada uno de los diversos niveles
de la formacién social.

En los enunciados se constatan, entonces, efectos de aspectos dominantes de la coyuntura. En primer
lugar, el proceso de neoliberalizacién en curso de la ciudad que se traduce en formas ideoldgicas, discursivas
y subjetivas (Herndndez ez a/, 2021). Laval y Dardot (2015) advierten sobre la normatividad préctica que
distingue al neoliberalismo como productor de relaciones sociales que extienden la 16gica mercantil mas alla
de las fronteras del mercado, una idea que recuperaremos en el apartado acerca del «ciudadano conectado»
que desea «ahorrar» e «invertir» su tiempo.

En segundo lugar, el analisis se detendrd en ciertas tendencias despolitizadoras propias del instituto de
sondeo. Caletti (2016) afirma que en las democracias contemporaneas la confrontacién que constituye a la
politica se reemplaza por una interlocucién con arreglo a fines, prototipica del hurgar técnico del sondeo
de opinién que cancela el decir politico, el de un litigio por la representacién de lo comun. El instituto
del sondeo, desde su perspectiva, radicaliza la ilusién de la representacién de la voluntad popular mediante
una «opinién publica» que se asimila a los pareceres de una muestra de ciudadanos estadisticamente
representativa. La definicién dominante de la palabra «politica» acompana esta mutacion del decir. Los
términos «ingenieria politica», «gestién» y «administracién» indican la ocupacion del espacio que solia
ser propio de la politica por estrategias de gestién de las que se encargan expertos. La consolidacién del sondeo
se ve acompanada por una concepcién procedimental de la democracia, ala que se define fundamentalmente
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«por los procedimientos con los que compiten de modo regular las élites por el favor o la adhesién de los
ciudadanos» (p. 17).

En tercer lugar, la fascinacién por «Boti» se explica en parte por la eficacia ideoldgica de ideas vinculadas
con Silicon Valley. En las multiples mejoras que se atribuyen al chatbot sobrevuela la «visién de mundo
siliconiana» (Sadin, 2021) que se afirma en el avance de la digitalizacién como vector del perfeccionamiento
de las condiciones de vida. Esta evidencia ideoldgica tiene como correlato la dependencia de WhatsApp para
el funcionamiento de «Boti», una caracteristica que confirmalaidea de Srnicek (2018) respecto ala posicion
de privilegio y la ventaja competitiva de estas empresas en tanto proporcionan la «infraestructura» para la
interaccidn entre usuarios, lo que permite registrar sus datos.

Hasta qué punto el emprendedurismo tecnoldgico permea el desarrollo del chatbot lo indica la fundacién
de Bleett, una empresa de exfuncionarios que se propone facturar cincuenta millones de pesos con «Boti»
como caso de «éxito»: «Lainversion inicial, aseguran, fue cercanaa cero. Solo se necesit6 del talento y cuatro
computadoras» (Quesada, 2021). El desarrollo de «Boti» requirié una inversidon de al menos cuarenta
millones de pesos en contrataciones directas a Botmaker (Revista Qué, 2019 y 2020; Pura Ciudad, 2021),
empresa del rubro de los chatbots que factura decenas de millones de ddlares al afio (Jamele, 2022).

A pesar de estas cifras, se destacan el «talento» y las «cuatro computadoras» como los factores que
explican el éxito de Bleett y «Boti», lo que nos permite acercarnos a la figura del «trabajador cognitivo».
Berardi (2020) destaca la identificacién entre el trabajo y la creacién de empresa que se produce en los
trabajadores del sector informatico, a punto tal de que la empresa se convierte en el objeto de una inversion
de deseo. En el articulo retomaremos el planteo de Berardi para reflexionar acerca de la relacién que emerge
en los enunciados entre IA, «eficiencia» y «productividad>.

La articulacién entre arqueologia, sobredeterminacion e ideologia permite acercarse al caso «Boti» sin
caer en un fetichismo tecnoldgico (Caletti, s.f.) que olvida la espesura de las relaciones sociales al otorgarle
una funcién determinante a los avances técnicos. La tecnologia, como sostiene Caletti (idem), condensa las
formas y relaciones sociales dominantes y sus éxitos se asientan en su capacidad para «‘materializar’ —y por
cierto extender, a favor de ciertos agentes y estrategias— tendencias sin embargo definidas en el seno de la
propia vida social, en la practica de sus luchas e, incluso, de sus configuraciones imaginarias» (p. 60). Esta
capacidad se puede vincular con la funcién préctico-social que distingue a la ideologia, en tanto expresa la
relacidn imaginaria de los sujetos con sus condiciones materiales de existencia (Althusser, 1967), una relaciéon
analizable en las evidencias ideoldgicas y figuras subjetivas que se identifican en los enunciados. Respecto a
esto tltimo, la tesis de Althusser (1970) es que la funcién que define alaideologia es interpelar alos individuos
como sujetos, a través de un doble mecanismo de reconocimiento (de las evidencias de las practicas cotidianas
que garantizan al sujeto que es inico) y desconocimiento (del funcionamiento de la ideologia que constituye
sujetos que son siempre ya sujetos).

LA HUMANIZACION COMUNICACIONAL COMO CLAVE DEL RECONOCIMIENTO SOCIAL

En la introduccién dijimos que el diseno de «Boti» cristaliza ideales cibernéticos, entre ellos la tendencia a
imitar lo viviente en maquinas. Una de las claves del «éxito» del chatbot, segun sus desarrolladores, esta en
la «personalidad>, cuya construccién es comunicacional:

La creacién de una personalidad es lo que permite dotar a los bots de valores, lenguaje, tono y estilo, lo que los hace mucho
més cercanos. De esta manera, generan una conexién emocional y personalizada a través de las conversaciones, caracteristica
que los acerca al objetivo de convertirse en el canal de comunicacién favorito de los usuarios (Secretaria de Innovacién y
Transformacién Digital, 2022)

«Lenguaje», «valores», «tono» y «estilo» estdn en funcidén de que «Boti» se exprese con «una sola
voz» para «que quien hable sea siempre el bot, y no el editor detras de su contenido» (Idem). Para lograr
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la coherencia en la «voz», el GCABA se propuso construir un «bot persona» a disposicién del «vecino»
que tuviera una «identidad» propia, diferente a la de otros bots, y que se reflejara en una guia de escritura.
A partir del «tono de comunicacién» del GCABA, se eligieron «atributos de personalidad>» que quedaron
asociados a personajes que representaran «lo que el equipo tenfa en mente»: un chatbot «honesto» como el
Dalai Lama; «didactico» como Merli, el personaje de la serie de Netflix; «resolutivo» como Marie Kondo;
y «servicial» como Alfred, el mayordomo de Batman.

En la creacién de la «personalidad» de «Boti» se pone en juego una idea de comunicacién
eminentemente instrumental. El disefio del «tono» y del «estilo» que resultan en la «identidad»
de «Boti» implica, como sefiala Caletti (2016) acerca del marketing, una concepcién estratégica de la
comunicacidn, en tanto se materializa en operaciones eficientes que sirven a un fin determinado, en este caso
construir un chatbot «empiético».

A la empatia se le atribuye una funcién determinante en la construccién del «vinculo de cercania con el
usuario», tal como remarca Benegas (2021), exsecretario de Innovacién y Transformacion Digital y socio de
Bleett: «sila empatia es la caracteristica humana para conectar personas, las soluciones tecnoldgicas exitosas
requieren necesariamente de esa caracteristica». Las funciones de responder chistes, ofrecer adivinanzas y
reaccionar a emojis son consideradas estratégicas para la «empatia» del chatbot y la «comodidad» del
«usuario».

La definicién de los atributos de personalidad tiene como objetivo que el «didlogo» se asemeje a una
«experiencia humanax, lo que justifica la necesidad de mantener una «identidad» en la variedad tematica
de las «conversaciones». El disefo de la «personalidad» de «Boti» obedece a una definicién previa de lo
que serfa propio de «lo humano». Porunlado, la «empatia que conecta personas», pero fundamentalmente
el «didlogo» como forma de comunicacién humana por excelencia:

El didlogo es la forma mds habitual en la que se comunican las personas y el mayor diferencial de la especie humana. Suele
ser inmediato, con mensajes de ida y vuelta en tiempo real, por lo tanto la velocidad de circulacién de informacién es alta y
constante (Secretarfa de Innovacién y Transformacién Digital, 2022)

Los términos para definir el «didlogo» indican la preeminencia de la interpretacion cibernético-sistémica
(Rodriguez, 2019) en la definicién de lo humano comunicacional. Por un lado, lo que hay en el didlogo son
«mensajes de iday vuelta» caracterizados por su sincronia e inmediatez: dialogar es lo que hacemos todos los
dias en WhatsApp. Por el otro, lo que circula en el didlogo son inputs y outputs, «informacién»; el sentido
queda en un segundo plano y prevalece la idea de «mensaje».

Esta concepcién de «didlogo» y el andlisis del funcionamiento del chatbot nos permiten establecer
regularidades con concepciones que se reiteran en las formaciones discursivas del sistema y de la
comunicacién (Rodriguez, 2019). En primer lugar, «Boti» aparece como un sistema dotado de dispositivos
de entrada y de salida que sirven al procesamiento de mensajes que contienen informacién. Para responder
a los mensajes, el chatbot debe procesarlos e interpretarlos en funcién de las palabras clave que han sido
asociadas a ciertos contenidos: ejerce una selectividad y ofrece su respuesta, el mensaje de salida. Asi, por
ejemplo, ante el mensaje «Perros» responderd «Creo que te referis a mascotas» y ofrecerd un menu que
incluye, entre otras opciones, « Caniles», «Adopcién », « Veterinarias gratis» y «Mascotas a castrar». En
segundo lugar, la primacia del «didlogo» indica la relevancia otorgada a la interaccién como fendémeno
comunicacional, lo que implica una mirada microscépica de lo social. La concepcién de «Boti» como un
sistema de interaccién que procesa y crea mensajes queda graficada en una exposicion virtual de Ernesto Kern
(2020), ex subsecretario de Ciudad Inteligente y otro de los socios de Bleett:
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FIGURA 2
«Boti»: el lenguaje como circuito de feedback.
Fuente: Kern (25 de junio de 2020)

Entendimiento, creacién, mensajes de ida y vuelta que circulan: estamos ante un proceso de feedback que
va del ciudadano a «Boti» y de «Boti» al ciudadano. Las palabras de Kern (26 de septiembre de 2019)
muestran hasta qué punto las concepciones de interaccién y feedback guian el desarrollo del chatbot:

¢Cudl es el desafio que tenemos a la hora de construir un chatbot? Tenemos dos patas en este diagrama: las personas, que
tenemos sentimientos, emociones, por las cuales nos queremos comunicar; y, por el otro, tenemos mziquinas. Las méquinas
son estructuradas: tienen intents, tienen keywords, no manejan un lenguaje natural. Entonces el desafio para comunicar
estas dos patas es hacer que lo que nosotros interactuamos con el chatbot sea entendido para que el robot pueda procesar esa
informacién. Y, por otro lado, luego de procesarla, poder devolvernos a los humanos la informacién en un lenguaje natural.
Lo que hay que hacer es establecer comunicacién entre un humano y una maquina y el desafio estd en la parte lingiiistica,
ya sea para entender como para hablar.

El desafio que enfrenta «Boti» es, ante todo, lingiiistico. De la eficacia en la comunicacién con el
«vecino» depende un cimulo de acciones que sus creadores le atribuyen la capacidad de emprender: «Bozi»
entiende, interpreta, habla, reacciona, juzga, sabe, ensefia, explz'mz. Asistimos a una desantropomorfizacion
de la comunicacién (Rodriguez, 2019) y, en palabras de Sadin (2018), a una humanizacién sin
antropomorfismos, propia de los desarrollos de IA. Si el «didlogo», la parte «visible» de «Boti» para el
«vecino», se circunscribe en su definicién al intercambio de «informacién», lo que relega a un segundo
plano al sentido, se debe a que las operaciones de interpretacién del chatbot quedan a cargo del «motor de
entendimiento de lenguaje natural programado con IA y Machine Learning» que hace funcionar a «Boti»
y que implica cuatro tipos de procesamiento de los «mensajes» :
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Procesamiento de los mensajes
17

s
[ Entendido, falso positivo ]

!

Ante la interpretacion del mensaje se vin
cula una respuesta en forma directa, por
intermedio del contenido y las palabras
clave que fueron previamente cargadas

&)

[ No entendido ]

L

Se interpreta el mensaje pero no se puede
dar respuesta. Aqui Boti invita a reformular
el mensaje y ofrece opciones de acceso a
los temas mas consultados del chatbot. En

en la plataforma. el caso que una secuencia seguida de men
sajes sea "no entendida”, ofrece derivar la
conversacian a un operador humano, ya
gue el objetivo del chatbot es el de poder
dar siempre una respuesta al usuario.

[ i}

[ Desambiguacion Mivel 1 ] [ Desambiguacion Nivel 2 ]

! 5

Se interpreta gque el mensaje esta vinculado
a algan contenido del bot aungue como
pueden ser varios, muestra al vecino las

opciones que le parecen mejores.

Se interpreta que el mensaje esta relacionado a
una de las tematicas principales.

Si bien no puede hacer una vinculacion
directa, se ofrecen las opciones mas cercanas
para gue el vecino elija sobre
qué quiere consultar.

FIGURA 3
Procesamiento de los mensajes de «Botix.
Fuente: Secretarfa de Innovacién y Transformacién Digital (2022, p. 43)

Tanto en la interfaz con el «usuario» como en los procedimientos de IA, la centralidad estd puesta en el
concepto de «mensaje>, en el primer caso para dotarlos de cualidades comunicacionales «humanas» yen el
segundo para interpretar los provenientes de la contraparte ciudadana de «Boti» y asi brindar una respuesta
satisfactoria. La preeminencia de las ideas de mensaje, informacién e interaccién, ademds de constatar los
efectos de las formaciones discursivas de la comunicacion y del sistema en el disefio del chatbot, conduce
a una concepcion del ciudadano como generador de inputs, entradas de informacidn, a ser procesadas. A
continuacién veremos que cuando el procesamiento del mensaje recibido toma la direcciéon de los «no
entendidos», segun lo descripto en la imagen de arriba, pasa a integrar una estadistica que sirve al analisis de
la «demanda insatistecha», lo que nos devuelve a la nocién de feedback y nos habilita a reflexionar acerca del
funcionamiento de «Boti» en términos del instituto de sondeo (Caletti, 2016).

La ciudad sondeada: sincronizacién en «tiempo real» con los intereses ciudadanos

Ya nos detuvimos en la funcién que cumple la comunicacién instrumental propia del marketing para crear
la «personalidad» de «Boti». Ahora es momento de enfocarse en el otro ideal cibernético que concreta el
chatbot: la coordinacién de los flujos de informacién que circulan en la ciudad. En este apartado abordaremos
lo que en la introduccién mencionamos como el salto cualitativo de «Boti» en comparacién con las formas
tradicionales de «atencién al vecino». Asistimos a un sondeo automatizado que va un paso mas alld de lo
que ocurre en BA Elige, un caso que también analizamos en términos del instituto de sondeo (Caputo, 2021a
y 2021b) y que enseguida recuperaremos.

En cuanto a su utilidad, se le atribuye a «Boti» un diferencial en comparacién con otras «soluciones
digitales», la posibilidad de «mapear» la «demanda insatisfechas:
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La demanda insatisfecha es cuando uno va a comprar un jean, lo pide en talle 40 y (el local) no tiene. La persona se va [...]
y el local no transaccioné nada. Si hubiese tenido el jean, lo vendia y hacfa una venta y eso lo podfamos analizar, pero como
no se hizo ninguna venta y no hay ninguna transaccién es muy dificil que el local se dé cuenta de que le falta un talle 40

(Kern, 26 de septiembre de 2019).

La «ventaja» de «Boti» consiste en el registro de los mensajes «no entendidos», en la transformacién
de las «conversaciones fallidas» en un dato util al establecimiento de correlaciones estadisticas. Asi, cuando
el «vecino» consulta por un tema al que «Boti» no logra dar una respuesta adecuada, el mensaje «no
entendido» se incorpora a una estadistica con un ranking de los temas ausentes més solicitados en el chatbot.
La etapa siguiente a la identificacién de los temas ausentes es solicitar informacién al drea de gobierno que
corresponda. El «equipo de editores» convierte esa informacidén en «material conversacional», el paso
previo a cargar el contenido en la plataforma de IA para que el «vecino» pueda visualizarlo en la interacciéon
con el chatbot.

La funcién de «mapear» la «demanda insatisfecha» es una potencialidad técnica de los chatbots, pero
debemos enfatizar que el lugar destacado que se le asigna en los enunciados se explica por la centralidad
conceptual de la nocidn de feedback, tanto en la definicion del «didlogo» con el «usuario» en términos de
«mensajes de ida y vuelta que circulan» como por la creencia de satisfacer los «intereses» del «vecino» a
partir del andlisis de los mensajes «no entendidos». A esto ultimo apunta Kern (23 de julio de 2019) cuando
senala que el «gran desafio» de «Boti» es «dar respuesta —la cursiva es nuestra— a una demanda tan diversa
y amplia como los intereses de los vecinos».

La relevancia de la nocién de feedback en el diseno del chatbot se debe, desde nuestra perspectiva, a que

constituye el punto de encuentro entre la cibernética y el instituto de sondeo’. Es en el marco de este
cruce que senalamos que «Boti» no constituye una mera digitalizacién y plataformizacién de la «atencién
ciudadana. El chatbot, en su funcionamiento ideal, tiende a concretar el deseo cibernético de equilibrio, de
orden, dado que permitiria la incorporacién casi automatica de los temas que estin por fuera de la agenda
gubernamental y de aquellos que los «vecinos» no logran resolver en su relacién con el gobierno, centralizada
en la comunicaciéon con «Boti». De esta manera, el chatbot aparece como una instancia de «escucha alos
«vecinos», lo que permitiria al gobierno sincronizar su agenda con la del ciudadano para satisfacerlo.

En el desarrollo de «Boti» hay un solapamiento entre las ideas de «atencién al ciudadano» y «atencién

al cliente»* El | feedback que se instaura con «Boti» parte de una concepcion de la ciudad como «prestadora
de servicios», cuya contraparte es el «ciudadano-vecino-cliente» que debe ser atendido y encontrar una
respuesta satisfactoria en el menu de contenidos que ofrece el chatbot, idealmente tan vasto como la
«demanda» del «vecino».

El amoldamiento veloz, preciso y en «tiempo real» del chatbot a los intereses ciudadanos constituye un
avance notorio en la técnica del sondeo: el «vecino» participa de este dispositivo de feedback con tan solo
escribir una palabra, un input que el funcionamiento de «Boti» transforma en dato. Y si los datos «no
mienten>, como senalan Rouvroy y Berns (2016), «Boti» puede erigirse como una instancia de «escucha
objetiva» que surge del «didlogo genuino» entre el chatbot y los «vecinos».

Las «soluciones digitales» disenadas por el GCABA profundizan y perfeccionan formas de sondeo.
En otro trabajo argumentamos que en plataformas como BA Elige «emerge una participacién como
informacién-insumo para las decisiones gubernamentales» (Caputo, 2020). Sostuvimos que la presentacion
de propuestas a ser votadas por otros «vecinos» y luego aprobadas por funcionarios concreta una demoscopia
que se aparta de los canales tradicionales, debido a que los datos a aglomerar no surgen de las respuestas
de una muestra conformada segtin criterios poblacionales, sino que los propios ciudadanos, a partir de
su «voluntad», sin un formulario al que contestar, aportan la informacién requerida por la «gestién»
para conocerlos y darles una «respuesta» en funcién de los intereses manifestados «libremente» en sus
propuestas.
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En BA Elige, el «vecino» decide registrarse y crear una propuesta para cuya realizaciéon deberd emprender
y esforzarse en la busqueda de apoyos de otros «vecinos». La plataforma interpela a participar al «vecino»
por la posesion de un «saber de la experiencia» que resulta del habitar y transitar sus espacios de cercania,
lo que lo constituye en un sujeto supuesto saber (Caputo, 2021a). En los enunciados de la plataforma se
identifica al «vecino» como quien mejor conoce sus necesidades cotidianas, lo que justifica la creacion de
BA Elige para que sus ideas «se hagan realidad>.

De esta manera, el funcionamiento de BA Elige parte de la promesa de reconocer la experiencia subjetiva
del «vecino» como generadora de cambios. El mecanismo de sondeo, de feedback, que se establece con
«Boti» funciona de un modo distinto, lo que nos conduce a recuperar la discusion en torno al concepto de
«gubernamentalidad algoritmica» de Rouvroy y Berns (2016), quienes sostienen que los usos algoritmicos
de la estadistica y el andlisis automatizado de datos que modelan, anticipan y afectan los comportamientos
«no produce(n) ninguna subjetivacion, sino que sortea(n) y evita(n) a los sujetos humanos reflexivos» (p.
97).

Costa (2021) argumenta que el modelo de la gubernamentalidad algoritmica no olvida al sujeto sino que
«lo interpela tal como la teoria cibernética lo ha definido hace més de setenta afios: como una ‘caja negra’ de
la que solo es posible conocer el input y el outpur» (p.70). La incorporacién de la «demanda insatisfecha»
en «Boti» funciona en el sentido sehalado por Costa. No importa lo que reclama tal o cual «vecino», sino
la agregacién y el procesamiento de los mensajes, que quedan despojados de la subjetividad de quien escribe.
La contraparte de «Boti», en cuanto a la deteccién de la «demanda insatisfecha», no es mas que alguien
que introduce inputs que mejoran su desempeﬁo.

Sin embargo, desde el punto de vista althusseriano, debemos afirmar que no estamos ante una
«interpelacién cibernética»: para que haya interpelacion subjetiva es necesario que el sujeto sea llamado a
reconocerse ideoldgicamente en el lugar que se le asigna (Althusser, 1970). El ciudadano, en la interacciéon
con «Boti», no es interpelado a reconocerse como un data entry. Escribir un mensaje a «Boti» no conlleva
el reconocimiento por parte del «vecino» de que sus palabras son tomadas como mera informacidn, inputs
destinados al procesamiento estadistico de la «demanda insatisfecha».

El ment de contenidos, en cambio, se estructura a partir de lo que en otro trabajo (Caputo, 2021b)
analizamos como una regionalizacién idc:olc’)gicaS enlaquelas cuestiones a tratar estdn fijadas de antemano, en
este caso por el drbol de derivaciones que determina las posibilidades de respuesta del ciudadano. El texto de
«Boti», al igual que las «categorias» paralas propuestas de BA Elige, responde a una reparticién en dreas que
funciona ideolégicamente como evidencia y estructura un campo de accién que impone y supone al mismo
tiempo cudles serian los «intereses» del ciudadano interpelado como «vecino»: salud, bienestar, educacion,
seguridad, mascotas, transito, trimites, solicitudes, entre otros. La novedad de «Boti», en comparacion
con BA Elige, es una regz'onalizacio’n al interior de la propia regz'onalizﬂcio'n. Asi, por ejemplo, si se opta por
«conversar» acerca de seguridad, el chatbot desplegara estas alternativas: «;Con cudl de estos otros temas te
puedo ayudar? A. Mapa del delito / B. Red de monitoreo / C. Robo de celulares / D. Trapitos / E. Policia /
F. Bomberos / G. Cabinas de denuncia» (conversacién con «Boti» del 22/4/2022). En el chatbot no solo
se delimitan los dmbitos de consulta pertinentes para el «vecino» sino también lo que al interior de cada
una de ellas puede ser preguntado.

En el ment de contenidos del chatbot se interpela al ciudadano como «vecino» a partir de los rasgos
histéricos que posee esta figura en la discursividad del GCABA (Herndndez, 2014; Caputo, 2021ay 2021b).
Pero desde el punto de vista de su funcionamiento como forma de sondeo se confirma la presuncién de
Rouvroy y Berns (2016): para detectar la «demanda insatisfecha» el chatbot se saltea la subjetividad del
ciudadano, que, como senala Costa (2021), queda en el lugar de una «caja negra» que aporta inputs al
sistema.

En comparacién con BA Elige, la simultaneidad de estos procesos constituye un avance en términos del
instituto de sondeo: escribir una palabra o una frase en WhatsApp es suficiente para alimentar el proceso
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de feedback que se da entre el gobierno y los ciudadanos. De esta manera, los creadores de «Boti» pueden
entusiasmarse con la idea de una ciudad sondeada y sincronizada en «tiempo real> con los «intereses>» de la
cindadania.

EL ASCENSO DEL TRABAJADOR COGNITIVO EN DESMEDRO DE LOS CALL CENTERS Y LA
PRESENCIALIDAD

En el apartado anterior analizamos el «mapeo» de la «demanda insatisfecha», una funcionalidad que
aparece en los enunciados como una de las «ventajas» del chatbot. Ahora enfocaremos en otra «ventaja»
que implica la centralizacién de la comunicacién con el «vecino» en «Boti». Nos referimos a la mejora de
una ecuacion costo-beneficio conformada por los «canales de atencién» del GCABA: la atencidn presencial,
los call centers y el chatbot. En esta relacién tripartita, «Boti» es concebido como el responsable de que en
el futuro cercano los call centers y los mostradores publicos tiendan a desaparecer:

La Ciudad maneja tres canales de atencién. El canal fisico que en nuestra cabeza idealmente debiera tendera cero [...] Segundo
canal, el 147, que son operadores atendiendo el teléfono que también buscamos reducirlos [...] Es mds costoso que lo que
hacemos con «Boti» en WhatsApp y mésineficiente [...] Y, por tiltimo, tratando de que «Boti» siga comiéndose el mercado
de los otros canales de interaccién. En eso es fundamental disponibilizar cada vez més servicios (Fernandez, 7 de diciembre
de2021)

La trayectoria proyectada para «Boti» —»comerse>, como si de un pacman se tratara, a los otros «canales
de atencién»— implica una transformacion adicional en el gobierno, vinculada con los cambios impulsados
por la digitalizacién en el mundo del trabajo: el ascenso de los «trabajadores cognitivos» (Berardi, 2020), en
este caso en desmedro de los operadores de los call centers y de quienes se sientan detrds de los mostradores
publicos.

El mantenimiento del chatbot es realizado por disefadores de experiencia de usuario e interfaces,
programadores, ingenieros en informdtica, periodistas y especialistas en ciencia de datos. Los roles
considerados claves son los del conversational designery el del editor de contenido, responsables de traducir
lainformacidn de las dreas de gobierno en una «conversacién empdtica» con los «vecinos» ° El « equipo de
trabajo» de «Boti» replica el entorno laboral de las szartup y las empresas «unicornio», caracterizado segin
Negro (2021) por la «diversidad de perfiles», el «incentivo a la creatividad» y el foco en la «experiencia de
comprax, en este caso la satisfaccion del «vecino» en su interaccion con el chatbot.

«Trabajador cognitivo», segiin Berardi (2020), es aquel cuyo trabajo aparece como uniforme en su
aspecto fisico y ergonémico —trabajar consiste en sentarse ante una computadora y teclear— y singular, poco
intercambiable, en cuanto a los conocimientos y las aptitudes personales que se ponen en juego: «el trabajo
se ha convertido en parte de un proceso mental, en la elaboracion de signos cargados de saber» (p. 66). En
este punto es necesario remontarse unas paginas atrés, a las palabras de Kern, quien senala que el desafio de
«Boti» es lingiiistico porque se debe comunicar a un humano con una miquina.

Estamos una vez mds ante el problema de la comunicacién. Berardi sefala que el «trabajo cognitivo»
involucra las energfas comunicativas del trabajador, cuyo deseo se identifica con las tareas y el proyecto a
desarrollar. Modesto (2020), editor de contenido, extrae lecciones de su trabajo en «Boti» que demuestran
la eficacia ideoldgica de la concepcién estratégica de la comunicacion, reducida a operaciones eficientes
orientadas en este caso a «dar vida» al «didlogo»: «aprendi que no todas las palabras son iguales. Cada
palabra tiene una carga seméntica que le da vida e intencién al didlogo. Es importante entender QUE es lo
que se quiere contar (objetivo) para saber qué palabras usar (contenido)». Por un lado, el sentido de lo que
se comunica se reduce a la concrecidn de ciertos fines, lo que nos devuelve a la concepcidn instrumental de la
comunicacion, y, por el otro, la cita permite acercarse a la vivencia ideoldgica del «trabajador por proyectos»
que reflexiona acerca de su propio proceso de trabajo para «mejorar» su desempeno como profesional.
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El horizonte de transformacién en los «canales de atencién» del GCABA marcha en la misma direccién
que las tendencias dominantes en las empresas digitales que promueven la «innovacién» yla «creatividad»
como aptitudes decisivas en los procesos de trabajo. «Boti» desplaza a los trabajadores de call centers y
mostradores publicos, a los que se asocia en los enunciados con «costos altos», «ineficiencia» y «baja
productividad»:

La ciudadanfa tiene a disposicidn una aplicacién donde la calidad, el nivel y la eficiencia de respuesta es mucho mas alta; no
hay demoras en linea a la espera de la atencién de un operador y se pueden realizar consultas en cualquier dfa y a toda hora
(Secretarfa de Innovacién y Transformacién Digital, 2022).

Lo interesante en términos de productividad es que este operador, mediante un chat, puede atender hasta 5 conversaciones
en simultdneo, con los mismos niveles de calidad de servicio y tiempo de respuesta, en comparacién al canal habitual
telefénico que solo atiende a una persona por vez (Kern, 23 de julio de 2019).

Las citas demuestran hasta qué punto el neoliberalismo constituye un sistema de normas arraigado en
practicas gubernamentales (Laval y Dardot, 2015): el cdlculo costo-beneficio y las ideas de «productividad»
y «eficiencia» determinan la decisién acerca de la mejor manera de atender al «vecino». La eficacia
ideoldgica de estas ideas y la identificacién del «trabajo cognitivo» como trabajo innovador, ambos aspectos
dominantes de la coyuntura, confluyen asi para explicar el aura de «mejor solucién posible» con que carga
«Boti».

«CIUDADANIA POSCOVID»: UN CHATBOT AL SERVICIO DE LA «COMODIDAD», EL. k<AHORRO DE
TIEMPO» Y EL «DISFRUTE»

Ahora nos abocaremos a la concepcién de ciudadania que emerge en los enunciados. El chatbot, las
plataformas y la IA aparecen como la «solucién» para la «ciudadania poscovid» (Bonifatti, 2021),
caracterizada por el deseo de «ahorrar tiempo» y resolver su cotidianeidad desde los smartphones. El disenio
de «Botix» cristaliza supuestos ideoldgicos acerca del ciudadano que estd del otro lado de la pantalla.

La deteccién de la «demanda insatisfecha» conlleva, como dijimos, una sincronizacién entre la agenda
gubernamental y los intereses de los «vecinos». Asi como este mecanismo de sondeo, de feedback, se
relaciona con la pretensiéon de «escuchar» y «atender» al «vecino», la inversiéon en «Boti» queda
explicada por otro tipo de «acercamiento» del gobierno a los ciudadanos. En continuidad con la serie
discursiva de la «democracia electrénica» (Caletti, s.f.), el disefio del chatbot parte de la premisa de una
transformacidn irreversible en la ciudadania, impactada por la digitalizacién y la conectividad que implican
Internet, los smartphones y las apps de las empresas de Silicon Valley. La evidencia ideoldgica de esta
transformacion constituye a «Boti» como la «solucién» con IA que viene a dar respuesta a una ciudadania
ya habituada ala «comodidad» y «eficiencia» de las tecnologfas digitales, contrapuestas a la «burocracia»
de la presencialidad y los call centers. «Boti» se propone asi como una doble adaptacién: a la ciudadania
transformada por la digitalizacién y a los procedimientos de las empresas tecnoldgicas. No sorprende que las
caracteristicas del «ciudadano conectado» se definan por los atributos que lo distinguen como consumidor
de servicios digitales: la bisqueda de «comodidad» y de «ahorrar tiempo», ademas de la preferencia por
los espacios domésticos.

Los jévenes que interactiian con «Boti», por ejemplo, son aquellos que «no van a llamar al gobierno
pudiendo escribirle, al igual que nunca van a pedir una pizza por teléfono pudiendo usar una app de comida
a domicilio» (Kern, 23 de julio de 2019). Y el ciudadano que para resolver una infraccién de trédnsito debia
«ir aun juez de faltas, a una sede comunal, a un edificio de gobierno a perder muchisimo tiempo... Ahora lo
hace entre un capitulo y otro de Netflix o de YouTube» (Kern, 26 de septiembre de 2019). La comodidad
de la espera doméstica mientras se consume un servicio de streaming se contrapone a la fila en un edificio de
gobierno y a la mussica que se escucha en el teléfono antes de ser atendido por el operador de un call center.
En los enunciados se establece una continuidad entre el consumidor inmerso en un mundo de apps desde las
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cuales soluciona su cotidianeidad y el ciudadano que necesita acceder a un servicio gubernamental. Se trata
de que el gobierno adapte sus modalidades de atencién al «ciudadano conectado», cuyas exigencias quedan
definidas a partir de la simplificaciéon y la comodidad que implicarian los servicios de las empresas digitales.

La resolucién de trimites desde «Boti» se inscribe asi en el aligeramiento de la vida cotidiana impulsado
por la dimensién ludica y placentera de los nuevos instrumentos electrénicos, orientados cada vez més a usos
privados (Sadin, 2018). El foco en la experiencia de compra que menciondbamos a partir de Negro (2021)
como caracteristico de las empresas szarzup se traduce en este caso en la busqueda de no molestar y simplificar
la vida del «ciudadano-usuario-vecino»:

Creamos el chat de la Ciudad para que los ciudadanos ahorren tiempo. No tiene sentido perder horas o toda una manana
yendo a una oficina del Estado para hacer un tramite que se puede hacer en unos minutos por WhatsApp y sin la necesidad
de moverte de donde estés (Miguel en La Nacién, 2021)

La idea de «ahorro de tiempo» se complementa con la «comodidad» que implica no moverse. «Boti»,
en este sentido, también se adapta a la vivencia del «tiempo real» que el usuario experimenta en el uso
de computadoras y smartphones. Sadin (2021) designa con el término «tiempo real» a la «ausencia de
diferimiento discernible entre la accién de un usuario y la satisfaccién de su demanda» (p. 199), lo que
da lugar a cierta idea de «transparencia» en la relacién con los objetos técnicos. Lucfa Bonifatti (2021),
secretaria de Modernizacién del municipio de General Pueyrreddn, senala en el conversatorio compartido
con Fernandez que el ciudadano resultante de la digitalizacién acelerada por la pandemia valora un uso
«racional» y «eficiente» del tiempo:

Cambié la manera de percibir el concepto de finitud [...] Lo que sucede es un cambio en la percepcién en relacién al tiempo,
al disfrute, a los espacios publicos y a dénde uno quiere invertir su dinero, su energfa, su tiempo [...] Cambia el concepto de
ciudadania. Los Estados tenemos que encontrarnos con un ciudadano mucho més consciente, mucho més usuario [...] Hay
otro tipo de ciudadano poscovid, que estd ahi, que quiere interactuar de otra manera, y que pone el acento mucho mds en
cuestiones medioambientales y de eficiencia del tiempo. Ya no es un vecino, un ciudadano, que le da lo mismo hacer una
cola, que un trémite sea mas burocrético. Es un ciudadano que quiere disfrutar, que no sabe en qué momento nos vuelven
aencerrar [...] Cambié nuestro partner.

En esta definicién de «ciudadania poscovid» se constatan los efectos de ciertos principios neoliberales.
En primer lugar, como sostienen Laval y Dardot (2015), la economia se convierte en una disciplina personal.
El ciudadano es aquel que pone en juego una racionalidad empresarial para decidir acerca de su disfrute,
hace una inversién, evalia costos y beneficios de manera «consciente» ahora que su tiempo, después del
«encierro», vale mas. En segundo lugar, en esta concepcién de ciudadania se identifica una «retérica del
disfrute individual» que se entrama con el proceso mas amplio de neoliberalizacién en curso en CABA, a
partir de una asociacién entre espacio publico y el imperativo de disfrute (Herndndez ez 4/, 2021). En el caso
del «ciudadano-usuario-vecino» atravesado por la digitalizacion, el «ahorro de tiempo> y el «disfrute» son
los objetivos a los que se dirigen las «soluciones digitales» destinadas a liberar el tiempo del ciudadano para
que asf pueda «invertirlo» enlo que desee. El entrelazamiento de estos términos —ahborro, inversion, disfrute—
indica hasta qué punto el mandato al goce caracteristico de las «sociedades posdemocréticas» (Stavrakakis,
2010) interviene en la emergencia de esta concepcion de «ciudadano poscovid», llamado a disfrutar y
«economizar» su tiempo después de las restricciones a la circulacién por el coronavirus.

Asi, el ciudadano resultante de la digitalizacién y la pandemia queda definido en los enunciados como
usuario de servicios digitales que valora el «tiempo> y el «disfrute>, un usuario que ademids carga con una
presuncidn de verdad respecto a la manifestacion de sus «intereses» en la interaccion generada en apps y
redes sociales. En este punto hay una relacion directa con la deteccién de la «demanda insatisfecha» como
mecanismo de sondeo. El modo mas «genuino» de «conocer» al ciudadano se encontraria ahora en el
analisis de los retazos de su actividad digital en las apps de las multinacionales. WhatsApp, en el caso de
«Botix», pero también Google Maps:
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Somos la primera ciudad del mundo que nos contactamos con Google y tomamos posesién de casi 5.000 sitios que son de
la ciudad y estdn en Google: plazas, avenidas, paradas de colectivo. ¢Qué objetivo nos pusimos nosotros como duefios, como
harfa un dueno de un restaurant si tuviera en Google Maps su restaurant localizado? Nos interesa saber qué es lo que los
usuarios de esos lugares piensan. Qué es lo que los usuarios de Google comentan [...] Eso lo tomamos, lo analizamos y lo
estamos procesando [...] para entender qué es lo que el vecino quiere [...] Ese es hoy el lugar mas genuino donde la gente
expresa qué le produce la interaccidn con algo del espacio publico (Fernandez, 2021)

La cita indica una vez mis la preeminencia del sondeo en las concepciones de la relacion entre gobierno
y ciudadanfa, pero con un matiz novedoso. Tanto BA Elige como «Boti» implican una inversién que
resulta en la puesta a disposicién de una plataforma de participacién o de un chatbot de trimites dirigidos
al «vecino, quien «responde» en un caso con propuestas y en ¢l otro con consultas. En Google Maps,
los «intereses ciudadanos> se encuentran a disposicion de un andlisis automatizado sin que el gobierno deba
emprender un desarrollo propio. La relacién entre Google y el gobierno es suficiente para conocer el «deseo»
de los ciudadanos y habilitar el proceso de feedback. Asi, el «vecino» resulta una vez mas un generador de
inputs que desconoce que sus palabras contribuyen a una retroalimentacion entre gobierno y ciudadanfa.

Las encuestas parecen destinadas a la extincién. ¢Cudl es el sentido de preguntarle al ciudadano acerca
de sus intereses, de molestarlo en un llamado telefénico, si sus opiniones, «sin intermediarios», ya se
encuentran a disposicién en las interfaces de las grandes corporaciones digitales? La concepcidn de «cindadano
conectado> indica un horizonte en el que ya no serd necesario consultar a la ciudadania y en el que la ilusion de
«transparencia» de los objetos técnicos se impondrd a la contingencia y la conflictividad constitutivas de lo social.

LA ERA DE LOS CHATBOTS ES LA ERA DEL CONSENSO

En este trabajo nos propusimos un doble objetivo. Por un lado, problematizar la eficacia ideoldgica de «Boti»
en la coyuntura actual a partir de la identificacién en los enunciados de los efectos de ciertas tendencias
y formaciones discursivas dominantes. Por el otro, analizar la especificidad del chatbot en tanto forma
novedosa de «atencién ciudadana.

Para ello delineamos cuatro ejes. Primero, indagamos en la «personalidad» de «Boti» y su «desafio
lingtiistico», aspecto en el que intervienen las formaciones discursivas del sistema y de la comunicacién.
Luego abordamos la centralidad de la nocién de feedback en la «deteccidon de la demanda insatisfecha»
que funciona como un mecanismo perfeccionado de sondeo y cumplimenta la pretension de orden de la
cibernética. Tercero, reflexionamos acerca del desplazamiento de los trabajadores de call centers y oficinas
gubernamentales en favor de soluciones automatizadas desarrolladas por programadores y publicistas.
Por ultimo, enfocamos en la concepcién de ciudadania que supone el diseno del chatbot: un ciudadano
transformado por la pandemia y la digitalizacién, cada vez mas «usuario» y consumidor de servicios digitales
que lo hacen «valorar» y «eficientizar» su tiempo.

En las paginas finales del documento de la Secretaria de Innovacién y Transformacién Digital (2022) se
senala que nos encontramos en «la nueva era de los chatbots» y que en el futuro la interaccion serd mediante
comandos de voz, a la manera de Siri y Alexa, los asistentes virtuales de Apple y Amazon. La fascinacion
por las tendencias de las multinacionales y la grandilocuencia de referirse a una «nueva era» indican el
determinismo tecnoldgico desde el que se piensa la relacion entre plataformas, IA y ciudadania, entendida
esta tltima como un conjunto de usuarios-consumidores digitales que exigen un servicio cémodo, eficiente’y «<a
la medida de sus necesidades > .

Debemos enfatizar que el determinismo que guia esta transformacion en la «atencién al ciudadano» va
en la misma direccién que una tendencia dominante de las democracias contemporaneas: la consolidacion
del consenso como régimen de lo sensible que niega la realizacién de la politica en tanto litigio por lo
comun (Ranci¢re, 2007). ;En qué sentido sefialamos esto? La concepcién instrumental y estratégica de la
comunicacién que predomina en los enunciados sirve a la creacién de una personalidad gentil y amable
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que en un mismo movimiento anula la heterogeneidad constitutiva de la politica, entendida no como una
interlocucion entre pares —en este caso, un didlogo entre el chatbot y su contraparte humana- sino como una
problematizacién de la propia situacion de interlocucion.

Claro estd que resulta dificil imaginar que haya lugar para la politica en un «canal de atencién ciudadanax,
sean cuales fueren sus caracteristicas. Lo que queremos remarcar es la relevancia del caso «Boti» en la
coyuntura, en tanto anuda tendencias multiples que favorecen una planificacién instrumental de la palabra
—creativa, dirfan los publicistas— con miras a la conformacién de un circuito de derivaciones de contenido
que se propone establecer y encauzar al mismo tiempo los asuntos «pertinentes» para el ciudadano, lo
que denominamos como una regionalizacion ideoldgica al interior de la regionalizacion ideoldgica. Ya decia
Caletti (2016) que el sondeo delimita las problemdticas a abordar, los limites de esas mismas problematicas
y las relaciones implicitas entre las posibilidades de respuesta. La novedad de «Boti» consiste en que la
mera escritura de una palabra desde un smartphone se transforma en una respuesta ttil a la alimentacion
de un proceso de feedback que resulta en un aprendizaje automatizado y una adecuacién de la «oferta de
contenidos» a los «intereses ciudadanos» asi manifestados. Mas que al nacimiento de una era poblada de
chatbots y asistentes virtuales asistimos entonces a la profundizacién de un consenso en el que no solo ya
han sido establecidas tanto las preguntas como las respuestas sino también un funcionamiento que se propone
controlar el presente de los «deseos ciudadanos> y anticiparse a su futuro inmediato. Es el ideal de una «cindad
sondeada> en «tiempo real>.
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NoTAs

1 En «Las palabras en las cosas», Manolo Rodriguez (2019) se propone reconstruir y definir los rasgos de una nueva
episteme que se desarroll6 en paralelo a la analizada por Foucault en «Las palabras y las cosas». El surgimiento de la
estadistica, las utopfas de comunicacién y el publico en los siglos XVIII y XIX dan inicio a un recorrido epistémico
que resulta en la preeminencia actual de ciertas formaciones discursivas relacionadas con la cibernética y la teorfa de los
sistemas: la comunicacidn, el sistema, la informacién y la organizacién. Algunos de los elementos de estas formaciones
discursivas son los que aqui recuperaremos para reflexionar acerca de la emergencia de «Boti.

2 Por ejemplo, Nicolds Modesto (2020), uno de los disefiadores UX (experiencia de usuario) de «Boti», explica que el
chatbot es honesto porque «El nuncajuzgaalas personas, entiende sus limitaciones con humildad y mantiene la calma»
y describe su atributo did4ctico de la siguiente manera: «jOjo! «Boti» no da citedra, él enseia desde la humildad y
busca explicar paso a paso cada duda que tiene el vecino».

3 Vale la pena citar in extenso a Caletti (2006): «el tipo de razonamiento que sostiene este hurgar es el mismo
que [...] pusieron en juego cientificos [...] en la inmediata posguerra cuando [...] ensayaron los mecanismos de la
retroalimentacion o feedback, pequefios sensores que informaban a los cohetes acerca de las desviaciones en su propia
trayectoria permitiendo una correccién sobre la marcha [...] El fundamento que sostiene al instituto del sondeo es la
posibilidad de instalar un dispositivo de feed-back, adecuado alo que requieren para sus operaciones estos otros ingenieros
[...] Me refiero a los ingenieros de la gestién administrativa de la cosa ¢publica? [...] Dicho en términos de la ah{ naciente
cibernética, se trata del control» (p. 29-30).

4 Este solapamiento queda de manifiesto en la presentacién del concepto de «demanda insatisfecha» por parte de Kern
(2020): «Cuando me refiero a la demanda insatisfecha es que en los chatbots, cuando un usuario, un ciudadano, habla
con una plataforma, esa plataforma puede tener la respuesta o no tenerla. Y en caso de no tenerla, nosotros tenemos
mapeado ahi lo que el ciudadano, lo que el cliente, nos hablé y nosotros no pudimos responder». El «ciudadano» y el
«cliente» quedan equiparados en tanto constituyen la contraparte de los chatbots como mecanismos de feedback.

S Con regionalizacidn ideoldgica nos referimos al concepto con el que Pécheux (2003) se propone sefialar un cardcter
doble de los aparatos ideoldgicos de Estado: una especializacién, sus «propiedades regionales», y su cardcter de clase que
combinados hacen que los «objetos ideoldgicos», en su materialidad concreta, sean provistos junto a sus instrucciones
de uso, una orientacién acerca del «modo de usarlos» (p. 159).

6 Asi lo sefiala Modesto (2020), uno de los editores de contenido de «Boti»: «transformo piezas de comunicacién que
estdn en ‘Tdioma gobierno’ en un didlogo que cualquier vecino pueda entender».
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