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Resumen

En esta investigacion se analizaron las experiencias y percepciones de las mujeres uruguayas
con respecto al uso de chatbots, durante sus compras en linea. El estudio se limit6 a las
mujeres uruguayas, de 18 a 35 afos, que usaron el chatbot de la marca Indian en el periodo
2023-2024. Dada la incorporacion acelerada de la tecnologia de inteligencia artificial como
los chatbots generativos al comercio electronico, es necesario comprender la percepcion y uso
de las clientas, para mejorar su experiencia de compra y la atencion que se brinda en linea.

La aproximacion metodologica se disefid con la combinacion de enfoques cuantitativos y
cualitativos, y se aplicaron técnicas de encuesta —con muestras no representativas y
entrevistas semiestructuradas. Los resultados obtenidos indican que, si bien el chatbot de
Indian son generalmente bien recibidos por las clientas, ofreciendo respuestas rapidas y
efectivas, aun existen areas de mejora, especialmente en términos de precision y
personalizacion de las respuestas. Esta investigacion no solo subraya la importancia de seguir
optimizando estos asistentes virtuales para maximizar la satisfaccion del cliente, sino que

también ofrece una base para futuras investigaciones.
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Introduccion

El presente trabajo monografico forma parte del ultimo trayecto de la Licenciatura en
Comunicacion de la Facultad de Informacion y Comunicacion de la Universidad de la

Republica.

Este trabajo aborda la Interaccion con Chatbots: la experiencia de compra de indumentaria de
las mujeres uruguayas en Indian durante el periodo 2023-2024. EI objetivo consistido en
analizar y comprender como fue la experiencia del uso de chatbots por parte de las mujeres
uruguayas de 18 a 35 afios durante sus compras en la tienda online de Indian en el periodo

2023-2024.

Se abordaron a través de los objetivos especificos distintos aspectos como explorar la
experiencia de compra de las mujeres uruguayas, a través del chatbot del sitio web de Indian;
identificar dificultades a las que se enfrentan las clientas al interactuar con el chatbot de
Indian. Se evaluo la efectividad y utilidad del chatbot de Indian en la resolucion de preguntas,
dudas o consultas desde la perspectiva de las mujeres uruguayas, identificando areas de
mejora para optimizar su desempefio. Fue interesante explorar las razones por las cuales,
algunas clientas prefieren interactuar con el chatbot de Indian en lugar de utilizar otros
canales de atencion al cliente, como llamadas telefonicas o correos electronicos. Para
entender mas detalladamente el funcionamiento de los chatbots y de la inteligencia artificial,
llevamos a cabo una entrevista estructurada con un experto en inteligencia artificial.
Finalmente el indagar como el uso de chatbots repercute en la percepcion de la marca en
algunas clientas permitié6 un abordaje sobre el tema que consolida el trayecto realizado en

nuestra vida universitaria.

Los antecedentes, fortalecieron la importancia de los contextos para comprender los temas
que se estudian en publicidad, por ejemplo estudiar el caso en la globalidad de lo que sucede
en Uruguay con la industria de la moda y chatbots, confirmando que ha experimentado un
notable desarrollo en las ultimas décadas y la importancia para quienes esperamos ejercer
como profesionales entender como el comercio electronico ha jugado un papel crucial en esta
evolucion, permitiendo a las marcas locales expandir su alcance y ofrecer sus productos a un
publico mas amplio, informacidn basada en referentes de la temdtica como es la Camara de la

Economia Digital del Uruguay.



El marco tedrico de esta investigacion proporciona una base conceptual y metodoldgica para
comprender y analizar el uso de chatbots por un publico especifico en lo que refiere a
compras en linea. Fueron varios autores que consolidan la investigacion, por ejemplo se
aborda la marca con el contexto de estrategias de marketing digital y comercio electronico en
retail, basados en autores como Piotrowicz y Cuthbertson (2014), Sterne (2017) y
publicaciones recientes como la de Reig Garcia (2020). Se explora el papel crucial de los
chatbots y la inteligencia artificial donde Rouhiainen (2018) y Bhardwaj junto a otros (2024)

permitio comprender desde la teoria el tema.

Siguiendo con la importancia de este trabajo del marco conceptual concretamente respecto a
la Inteligencia artificial y los chatbots que varios autores colaboraron con nuestra
consolidacion conceptual destacando a Noonia y otros con su publicacion reciente del 2024.
El marco tedrico también nos permite contar con los elementos para analizar el
comportamiento del consumidor en el comercio electronico, destacando factores
influenciadores y la importancia de la experiencia del usuario, asi como examinar
especificamente el impacto de los chatbots en la industria de la moda, enfocandose en su
capacidad para optimizar la eficiencia operativa, ofrecer recomendaciones personalizadas y
mejorar la interaccion marca-cliente. Sobre temas como la usabilidad Jakob Nielsen (1993) ha
sido y es referente que se conjuga con un actual referente Tiffany (2023) que analiza el

impacto de los chatbots.

Destacamos en este proceso de trabajo de grado una dedicacién a la lectura de una forma
profunda, que nos permitié nuevos aprendizajes y marca sin duda la forma de abordar
cualquier tema como profesionales de la comunicacion. Junto a la metodologia guiada paso a
paso por el equipo docente nos permitié resultados y conclusiones que esperamos colaboren
en la tematica como antecedente para otros estudiantes de la Facultad de Informacion y

Comunicacion.



Presentacion del problema de investigacion

En la ultima década, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento exponencial a
nivel global y Uruguay no ha sido la excepcion. La digitalizacion y la adopcion de nuevas
tecnologias, como la inteligencia artificial, han transformado la forma en que los
consumidores interactlian con las marcas y realizan sus compras. “El lanzamiento de Chat
GPT por parte de OpenAl a finales de 2022 caus6 sensacion de inmediato, y la inteligencia
artificial (IA) generativa se convirtid en un tema candente para tecnologos, inversores,

formuladores de politicas y la sociedad” (The World Bank, 2024, p.86).

Una de las innovaciones tecnoldgicas mas relevantes en este ambito ha sido Ia
implementacion de chatbots (asistentes virtuales), programas de inteligencia artificial
disefiados para simular conversaciones humanas y asistir a los usuarios en diversas tareas,

incluyendo el proceso de compra.

Esta tltima tecnologia es clave para el cliente, ya que le brinda atencidén automatizada y lo

asiste durante el proceso de compra.

Indian como marca de moda presente en casi todo el territorio uruguayo, no fue ajena a este
boom, y desde hace tiempo se vio obligada a ampliar su plataforma de ventas en linea para su
€xito, mejorar la experiencia de compra y la satisfaccion del cliente. Asi lo planteaba en 2017
su gerenta de Marketing Ximena Lema, en una entrevista realizada para Infonegocios, portal

de informacion econdmica y empresarial,

Estamos apalancando mucho la tienda e-commerce para poder llegar mejor a todos los
lugares donde ya llegamos con las tiendas fisicas y a donde no llegamos poder estar
también al alcance del consumidor”. Ademas agrega “Este afio hicimos mucho foco en
el e-commerce, si bien siempre fue importante, este afio paso a ser altamente estratégico
ya que el objetivo es llevar a que la tienda online sea una de nuestras cinco principales

tiendas de nuestra plantilla (Mesa, 2017).

Con una presencia establecida en tiendas fisicas, Indian ha expandido su alcance al comercio

electronico, ofreciendo una amplia gama de productos a través de su tienda online. La



digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias han transformado significativamente el

comportamiento del consumidor y las operaciones comerciales de la marca.

Ademas, la industria de la moda es altamente competitiva y depende en gran medida de la
experiencia del cliente, por lo tanto, comprender como las herramientas tecnoldgicas y como
los chatbots influyen en las decisiones de compra puede ayudar a la marca a disefiar

estrategias mas efectivas centradas en el cliente.

La motivacion de esta investigacion se origina en el interés de estudiar como perciben y
utilizan los chatbots las mujeres uruguayas, es decir, cOmo es su experiencia con el uso de
asistentes virtuales. Esta investigacion se justifica por la necesidad de aportar conocimiento
sobre esta herramienta tecnologica, relativamente nueva dentro de la industria de la
indumentaria. Ademas los resultados pueden ayudar a otras marcas de indumentaria a mejorar
sus estrategias de servicio al cliente online. Identificar las fortalezas y debilidades percibidas
en el uso de chatbots puede guiar ajustes que incrementen la satisfaccion del usuario vy,

consecuentemente, la lealtad hacia la marca.

A partir de una exploracion inicial, decidimos enfocar nuestra investigacion en la experiencia
de compra de las mujeres uruguayas en el rango de edad de 18 a 35 afios. Esta decision se
fundamento en la identificacion de una mayor predisposicion y frecuencia de uso de chatbots
dentro de este grupo demografico, lo cual ofrecia una oportunidad valiosa para un analisis
mas detallado y relevante en el contexto del uso de chatbots para la compra de indumentaria.
En esta muestra, las mujeres de 18 a 35 afios fueron quienes mostraron mayor predisposicion
y frecuencia de uso de chatbots. A partir de este indicio nos interes6 seguir explorando dicho

rango de edad.

En resumen, esta investigacion buscé conocer la experiencia de las mujeres uruguayas de 18
a 35 afios en el uso de chatbots durante sus compras web en Indian durante el periodo
2023-2024. La relevancia de este estudio radica en su potencial para mejorar los servicios de
comercio electronico, incorporando la perspectiva de las consumidoras en la interaccion con

la marca, a través de los chatbots.



Objetivos

Objetivo general.

e Analizar y comprender como fue la experiencia del uso de chatbots por parte de las
mujeres uruguayas de 18 a 35 afios durante sus compras en la tienda online de Indian

en el periodo 2023-2024.

Objetivos especificos.

e Explorar la experiencia de compra de las mujeres uruguayas, a través del chatbot del
sitio web de Indian.

e Identificar dificultades a las que se enfrentan las clientas al interactuar con el chatbot
de Indian.

e Evaluar la efectividad y utilidad del chatbot de Indian en la resolucion de preguntas,
dudas o consultas desde la perspectiva de las mujeres uruguayas, identificando areas
de mejora para optimizar su desempefio.

e Explorar las razones por las cuales, algunas clientas prefieren interactuar con el
chatbot de Indian en lugar de utilizar otros canales de atencion al cliente, como
llamadas telefonicas o correos electronicos.

e Indagar como el uso de chatbots repercute en la percepcion de la marca en algunas

clientas.

Preguntas de la investigacion

Pregunta general.

e ,Como fue la experiencia de las mujeres uruguayas de 18 a 35 afios respecto al uso de

chatbots para comprar en la tienda online de Indian, durante el periodo 2023-2024?



Preguntas especificas

e ,Como relatan las mujeres su experiencia de compra con chatbot en el sitio de Indian?
o ¢Cual es la complejidad con la que se encuentra la clienta frente al chatbot de
Indian?
o ¢Coémo es la efectividad de las respuestas del chatbot de Indian? ;Qué
aspectos se pueden mejorar?
o ¢(Que tan util es el chatbot frente a las preguntas, dudas o consultas de las

clientas? ;Qué soluciones brinda en caso de no poder resolverlo?

e ,Por qué algunas clientas prefieren interactuar con el chatbot de Indian en lugar de

llamar por teléfono o usar otros canales de atencion al cliente?

e ;Como el uso de chatbot de la pagina de Indian repercute en la imagen que tiene la

consumidora de la marca?

Antecedentes

En este apartado se presenta una revision de la literatura existente y estudios previos que
abordan temadticas relevantes para este trabajo. Segin Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado y Baptista Lucio (2014),

La revision de la literatura consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y
otros materiales que pueden ser utiles para los propoésitos del estudio, de donde se debe
extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria que atane a nuestro problema de
investigacion. Esta revision debe ser selectiva, puesto que cada afio se publican en
diversas partes del mundo miles de articulos de revistas, periddicos, libros y otras clases
de materiales en las 4reas del conocimiento. Si al revisar la literatura nos encontramos
con que, en el area de interés hay 10.000 posibles referencias, es evidente que se

deberan seleccionar solo las mas importantes y recientes (p.61).

Por otra parte, segtn los autores,



Al acudir a los antecedentes, nos podemos dar cuenta de como ha sido tratado un
problema especifico de investigacion: qué tipos de estudios se han efectuado, con qué
tipo de sujetos, como se han recolectado los datos, en qué lugares se han llevado a cabo,

qué disefios se han utilizado (Herndndez Sampieri et. al., 2014, p.60).

Siguiendo lo planteado por Herndndez Sampieri et. al. (2014), realizamos una busqueda
exhaustiva de bibliografia pertinente a nuestro problema de investigacion utilizando aquellos

que consideramos relevantes y actuales para nuestro trabajo.

El comercio electronico

Memory (s.f.), en su “Guia completa: ;Qué es el e-commerce y como funciona?” lo resume
como “la compra y venta de productos y servicios a través de internet”. Estos productos y
servicios pueden ser fisicos, como ropa, muebles u otros, como también digitales por ejemplo

Netflix, suscripcion a Amazon, cursos en linea, etc.

El comercio electronico ha registrado un crecimiento notable en todo el mundo en la ultima
década, impulsado por la globalizacion y la digitalizacion.

Reig Garcia (2020), realiza un abordaje teorico del comercio electronico, definiendo el
concepto, asi como su proceso historico y las mejores herramientas para llevar a cabo un uso
optimo del mismo. Ademas, lo define como un modelo de negocio muy novedoso con una
gran popularidad que se encuentra en constante cambio y evolucion, “el e-commerce consiste
en la distribucion, venta, compra, marketing y suministro de informacion de productos o
servicios a través de Internet” (Reig Garcia, 2020, p.4). En su estudio, se resaltan las ventajas
del comercio electrénico tanto para los negocios como para los consumidores. Entre las
ventajas para los consumidores, se destacan la disponibilidad del comercio electronico las 24
horas del dia y los 365 dias del afio, a diferencia del comercio tradicional que estd limitado a
horarios de apertura. Ademas, el autor enfatiza en la facilidad del proceso de compra online y
el ahorro de tiempo para los compradores, quienes evitan largas colas y la necesidad de

desplazarse fisicamente a las tiendas para realizar sus compras.

Seglin un estudio de la Cémara de la Economia Digital del Uruguay (CEDU), el comercio
electronico en el pais ha crecido de forma sostenida, con un incremento notable en el nimero

de usuarios y en el volumen de transacciones, durante la pandemia de COVID-19.



En 2020, un afio marcado por la pandemia de® COVID-19, el peso de las ventas online
(40%) estuvo a la par de la facturacion en las tiendas fisicas ubicadas fuera de los
shoppings (40%) y superdé ampliamente a las que se encuentran en centros comerciales
(9%). El crecimiento sostenido que ha presentado el comercio electronico en Uruguay
durante los ultimos afios llevo a que el 100% de las firmas cuente con su propio sitio
web de ventas y el 55% tenga un area especifica para eCommerce dentro de su

organizacion (Camara de la Economia Digital del Uruguay, 2021).

Ademéds, una encuesta realizada por CIFRA en el afio 2023 arrojé que mas de la mitad de los
uruguayos utilizaron internet para realizar compras de productos o servicios. El estudio

también menciona que

los motivos por los cuales se utiliza cada vez mas esta modalidad de compra, el 25%
respondidé por rapidez y comodidad, un 14% lo prefiere por mejores precios en
comparacion a la compra presencial, mientras que el 9% hizo referencia a la variedad

de articulos (Camara de la Economia Digital del Uruguay, 2023).

Chatbots e inteligencia artificial

Chatbots o asistentes virtuales

Los chatbots son programas que utilizan inteligencia artificial, aprendizaje automatizado (por
sus siglas en inglés, ML) y procesamiento natural del lenguaje (PNL) para comprender los
problemas y consultas de los usuarios, para generar una respuesta precisa y correcta. Utilizan
algoritmos de machine learning y procesamiento de lenguaje natural para entender y
responder a las consultas de los usuarios de manera conversacional (Noonia, Beg, Patidar,

Bawaskar, Sharma, y Rawat. 2024, pp. 655-656).

Reig Garcia (2020) define a los chatbots como programas automatizados disefiados para
responder preguntas basadas en interacciones previas con los consumidores. Operan de

manera independiente, sin necesidad de intervencion humana directa para escribir respuestas



a clientes potenciales. Estos sistemas pueden leer y responder mensajes instantdneamente,
ofreciendo a los clientes una experiencia de compra fluida con recomendaciones
personalizadas y ofertas relevantes. Con el tiempo, los chatbots estan mejorando su capacidad
para manejar consultas mas complejas, lo que sugiere que podrian convertirse en el principal
canal de comunicacion para el comercio electronico en el futuro. Estos chatbots estan

disponibles tanto en aplicaciones moviles como en diversas plataformas web.

Las empresas han tenido que adaptarse rapidamente a esta nueva realidad, invirtiendo en
tecnologia y mejorando sus plataformas digitales para atender la creciente demanda de los
consumidores. Este contexto ha llevado a la implementacion de nuevas herramientas y
tecnologias, como los chatbots, para mejorar la experiencia del usuario y proporcionar un

servicio al cliente eficiente y personalizado.

Los chatbots se utilizan cada vez mas para mejorar la experiencia del cliente. Segun un
estudio realizado por Juniper Research (2024), se prevé que el gasto de las empresas en
inteligencia artificial generativa a través de canales de mensajeria movil aumentard en un
1,250% durante los proximos cuatro afios, pasando a los 830 millones de ddlares en 2024.
Este estudio anticipa que la automatizacion de la personalizacion del contenido, incluyendo
las campafias de marketing y las interacciones con los clientes a través de chatbots, sera el

principal factor impulsor de este notable crecimiento.

De acuerdo con las estadisticas, la interaccion con agentes conversacionales ha
experimentado un incremento del 250% en diversas industrias desde el inicio de la pandemia.
Las empresas que implementan IA en sus estrategias de marketing digital a nivel mundial han
mostrado un crecimiento notable, aumentando de un 29% en 2018 a un 84% en 2020.

(Bhardwaj, Kumar, Joshi, Chourasia y Sharma, 2024, p.535).

Los especialistas indican que los chatbots basados en TA seguiran evolucionando y
transformando las experiencias de los consumidores en empresas de todos los tamafios
y sectores. Los chatbots conversacionales se volveran esenciales para diversos tipos de
interacciones entre empleados, la gestion de experiencias y la futura automatizacion”

(Bhardwaj et. al., 2024, p.535).



Inteligencia artificial y chatbots

Para entender mas detalladamente el funcionamiento de los chatbots y de la inteligencia
artificial, llevamos a cabo una entrevista estructurada con un experto en inteligencia artificial,
quien es el cofundador de la startup Flipando.Ai. Su trayectoria profesional con inteligencia
artificial (IA), se inici6 con una herramienta educativa de IA para nifios y posteriormente un
marketplace seguro para contenido generado por IA. La plataforma evolucion6 hacia modelos
de lenguaje grandes, adaptindose al sector Legal Tech y Compliance en la industria
financiera.

Flipando.ai proporciona una plataforma sin codigo que permite a los usuarios crear
aplicaciones de IA personalizadas de manera sencilla, haciendo que la tecnologia avanzada
sea accesible para empresas sin experiencia interna en [A. Sus servicios incluyen flujos de
trabajo automatizados, modelos de TA especificos de dominio y generacion de aplicaciones

personalizadas, atendiendo tanto a pequefos equipos como a grandes empresas.

El nos explico que los chatbots han existido desde los afios 90 para simular interacciones
humanas en linea, pero han evolucionado significativamente con el avance de la inteligencia

artificial y los modelos de lenguaje.

Seglin el entrevistado, un chatbot generativo simula una conversacion humana utilizando
modelos de lenguaje entrenados con grandes cantidades de datos. Describi6 el proceso detras
de estos chatbots como una estructura estadistica que predice palabras basdndose en las
entradas del usuario y el entrenamiento previo con millones de preguntas y respuestas.
Destaco que los modelos como GPT-4 de OpenAl estan entrenados con trillones de tokens, lo

cual requiere una infraestructura costosa y mucho tiempo para crear desde cero.

También explicd que hay diferentes enfoques para implementar chatbots, como el fine-tuning,
donde se ajusta un modelo preexistente para tareas especificas como imitar el estilo de un
autor. Ademas, menciona el enfoque de generacion aumentada con recuperacion (RAG), que
combina la generaciéon de texto con la blisqueda semdantica para responder preguntas
especificas basadas en conjuntos de datos predefinidos. Indica que la cantidad de informacién
necesaria para entrenar adecuadamente un chatbot varia seglin el enfoque utilizado: desde
billones de tokens para entrenamiento desde cero hasta datos mas limitados para fine-tuning y

RAG, lo que permite actualizaciones dindmicas con menor esfuerzo. Entonces nos plantea un



ejemplo, si creas un modelo y lo entrenas de cero que hable de futbol, le podes hacer
preguntas y responde. Pero si “Uruguay sale campedn”, para que el modelo tenga ese
conocimiento se tiene que volver a entrenar de cero. Si haces fine tuning lo podes re-entrenar
de manera mucho mas barata, aunque debes de realizar el proceso cada vez que la data se
actualiza. En cambio si utilizas RAG y la informacion se actualiza, el modelo puede usar esa

informacion actualizada sin tener que hacer ningln tipo de reentrenamiento.

Sefialo principalmente dos éareas relacionadas con la eficiencia del chatbot y la integracion de
inteligencia artificial (IA) en empresas uruguayas. Primero, menciond que para optimizar la
eficiencia de un chatbot, es crucial considerar dos fuentes de datos. La primera fuente es la
informacion que los clientes proporcionan directamente al interactuar con el chatbot. La
segunda fuente son los datos que ya se poseen sobre los clientes, que pueden incluir
informacion recolectada a través de formularios en la pagina web o mediante cookies (datos
de navegacién que no identifican directamente a las personas). Destaco la importancia de
procesar estos datos para que el chatbot pueda utilizarlos de manera efectiva durante las
interacciones, lo cual es fundamental para mejorar la comunicacién y la eficiencia del

Servicio.

Luego relatdé como la IA ha evolucionado en Uruguay en los tltimos afos. Explico que
aunque el concepto de inteligencia artificial tiene raices desde la década de 1950, su
aplicacion practica se ha intensificado desde los afios 2000 y especialmente después de 2010.
Destac6 dos areas clave de aplicacion: pricing automatizado y modelos de recomendacion. El
primero, las empresas utilizan algoritmos de machine learning para ajustar los precios de
productos basados en datos de mercado y comportamiento de los consumidores, buscando
optimizar margenes y volumen de ventas. En el segundo, ejemplificado por servicios como
Netflix, donde los algoritmos utilizan datos de comportamiento para predecir y ofrecer
recomendaciones personalizadas a los usuarios. Ademas, menciona que empresas uruguayas
como Mercado Libre estan a la vanguardia en el uso de motores de recomendacion y pricing
automatizado. También destaca a Triolabs, Marwick y Digital Sense como lideres en distintas
areas de inteligencia artificial en Uruguay, incluyendo procesamiento de texto y vision

computarizada.

En la entrevista, se abordaron varios puntos clave sobre los chatbots generativos y la

experiencia del usuario, menciond la evolucion de los chatbots hacia lo que llama "agentes de



inteligencia artificial". Estos agentes no solo interactian con los usuarios, sino que también
coordinan otras tareas complejas, como la generacion de cddigo y la ejecucion de operaciones
complejas basadas en instrucciones especificas. Esto implica un sistema donde multiples
agentes (todos basados en modelos como ChatGPT) trabajan en conjunto para cumplir
diversas funciones. Ademads, indicd la importancia de recopilar datos detallados sobre la
interaccion del usuario con el chatbot y con el sitio web en general. Segun el experto en
Inteligencia Artificial, la integracion de estos datos en un Unico sistema de procesamiento
podria mejorar significativamente la personalizacion de las respuestas del chatbot y la
capacidad para predecir la satisfaccion del usuario. El entrevistado sugiere que los chatbots
deberian avanzar hacia una comprension mas intuitiva de las intenciones del usuario, similar
al antiguo asistente de Microsoft Word (el clip). Esta mejora podria evitar respuestas que
parezcan "creepy" (espeluznantes) y mejorar la personalizacion basada en las interacciones
previas del usuario con el sitio web. También hizo referencia a preocupacion sobre la
privacidad de los datos de los usuarios al utilizar chatbots y modelos de inteligencia artificial
como ChatGPT. El entrevistado explico las opciones disponibles para mejorar la privacidad,
como el uso de una API para evitar que los datos sean utilizados para entrenamiento de
modelos futuros. También mencion6 modelos de inteligencia artificial que pueden operar
localmente para mayor seguridad de los datos sensibles. Mencioné brevemente el riesgo
potencial de violaciones de privacidad y la necesidad de que las empresas sean transparentes
con el manejo de datos. Aludido a casos pasados de filtraciones de datos sensibles y las

implicaciones legales que podrian surgir si se manejan los datos de manera incorrecta.

En cuanto a los costos que puede tener la implementacion de Inteligencia Artificial en una
pagina web, explicd que puede tener un costo inicial practicamente nulo si se utiliza un
proveedor de modelos de lenguaje como Lab de OpenAl, Anthropic de Microsoft, o Google,
cuyos servicios de chatbots tienen un costo de menos de centavos por conversacion. Sin
embargo, “para obtener beneficios significativos y agregar valor real, la inversion principal
sera en tiempo”. Esto implica nutrir los modelos con datos procesados de manera efectiva,
establecer sistemas de monitoreo continuo del rendimiento del modelo, y desarrollar una

estrategia clara para implementar y utilizar adecuadamente los datos.

Sobre los beneficios para las empresas, destacd que los chatbots funcionan como interfaces
graficas que mejoran la experiencia del usuario en el comercio electronico. Facilitan una

experiencia mas agradable y divertida de compra, aumentando la participacion de los usuarios



y potencialmente incrementando las ventas. Ademas, “los chatbots bien desarrollados pueden
reducir la incertidumbre tipica de las compras en linea”, como el ajuste y la calidad del
producto, al utilizar grandes cantidades de datos para personalizar la interaccion segin las
preferencias individuales del usuario. Esto que menciona, se relaciona con lo planteado por
los encuestados en la muestra preliminar, en donde algunos usuarios respondieron que
muchas veces al momento de realizar compras online tienen dudas de talles, y si el chatbot se
encuentra bien desarrollado, con datos confiables, puede ser de gran ayuda a la hora de
responder dichas consultas. En ese caso en particular una usuaria nos compartié que le resultd
de mucha ayuda el asistente virtual, ya que comparti6 sus caracteristicas fisicas con el mismo

y le di¢ el talle justo, dandole la tranquilidad que necesitaba para finalizar su compra.

En relacion a su experiencia sobre la implementacion y los desafios de los chatbots
generativos en empresas uruguayas, desde Flipando ha trabajado con empresas de multiples
sectores, incluyendo legal, servicios inmobiliarios y politicos, interesadas en la
implementacion de chatbots generativos para mejorar sus servicios y comunicacion con los
clientes. También coment6 que “el principal desafio no es la creacion inicial del chatbot, sino
su mantenimiento continuo”. Esto implica actualizarlo regularmente, monitorear su
rendimiento, ajustarlo segiin sea necesario y asegurarse de que siga cumpliendo los objetivos
de negocio. Es fundamental entender como los usuarios interactian con el chatbot para
optimizar su eficacia. Ademas menciond la importancia de ajustar el "system prompt" del
chatbot, es decir, como se presenta y comunica la informacidon para mantener la relevancia y
utilidad del chatbot con el tiempo. Entre las principales ventajas de los chatbots para las
empresas menciond que los mismos facilitan una comprension mas profunda de las
necesidades y deseos de los usuarios al permitirles expresar explicitamente lo que estan
buscando. Esto mejora significativamente la personalizacion y la experiencia del usuario en la
pagina web o plataforma. También mejora la experiencia de compra al proporcionar
respuestas inmediatas y precisas a las preguntas de los clientes, lo que reduce la friccion y
potencialmente aumenta las conversiones. Ademads, optimizan el soporte al cliente al ofrecer
respuestas rapidas y accesibles, liberando al personal de servicio al cliente para que pueda
enfocarse en atender a las consultas mds complejas o especificas que los usuarios tengan.
Muchos usuarios, durante el uso del asistente virtual, piden comunicarse con un asesor
“humano”, para que el mismo solucione respuestas mas especificas que el chatbot no logra
responder. Esta herramienta no busca sustituir a la asistencia humana sino que la

complementa, agilizando la atencion al publico con respuestas mas rapidas, pero transfiriendo



la atencion a un asesor “humano” si el chatbot no puede responder. Como explica el reporte
ice, . .. .

State of Service, el “80 % de los responsables de la toma de decisiones de servicio creen que

la TA es mas eficaz cuando se implementa con humanos en lugar de reemplazarlos.”

(Salesforce Research, 2020, p.16)

Se discutieron varios aspectos relacionados con los chatbots y la experiencia del cliente. Por
ejemplo, la inclusién y los sesgos en los chatbots, donde destacd la importancia de la
inclusion en la construccion de chatbots. Advirtio sobre los sesgos inherentes que pueden
introducir los desarrolladores y como estos sesgos pueden afectar la experiencia del usuario.
Subrayo la necesidad de luchar contra estos sesgos para asegurar que todos los usuarios se
sientan representados y aceptados. Ademas, los aspectos para crear chatbots inclusivos, entre
los cuales menciona la accesibilidad como un factor clave, indicando que los chatbots
deberian ser capaces de funcionar no solo mediante texto, sino también a través de la voz,
utilizando tecnologias multimodales. Reconocid que la inclusividad va més alla de la creacion
del chatbot en si, ya que también implica decisiones estratégicas sobre qué modelo de

inteligencia artificial utilizar para minimizar sesgos.

En relacion a la adaptacion del publico uruguayo al uso de chatbots, observo que el publico
uruguayo ha demostrado una buena adaptacion al uso de chatbots, a pesar de la edad
avanzada de ciertos segmentos de la poblacion. Mencionando que al viajar por trabajo a otros
paises, puede percibir como los uruguayos comparado con otros paises estdn mas asiduos al
uso de redes sociales. Indic6 también algunos aspectos que generan satisfaccion o
insatisfaccion entre los usuarios, como por ejemplo, identifica que la principal fuente de
insatisfaccion surge cuando los usuarios creen que estan interactuando con un humano y no
con un chatbot. También menciond problemas relacionados con la censura y el tono utilizado

por el chatbot, que pueden hacer que la experiencia parezca robotica o poco natural.

En cuanto a la implementacion de chatbots para comercio electronico dirigido a mujeres
uruguayas, sefialé la importancia de integrar datos detallados sobre el inventario y
caracteristicas de los productos en el chatbot, utilizando técnicas de vision computarizada
para mejorar la recomendacion de tallas y estilos. Propuso que el chatbot actiie como un
asistente virtual que no solo ayude en la compra, sino que también brinde recomendaciones

personalizadas basadas en el historial de compras y preferencias del usuario.



Esta entrevista nos permitié conocer mas acerca del funcionamiento de los chatbots y la
inteligencia artificial. Entre los aspectos mas relevantes que podemos destacar de lo obtenido
durante la entrevista consideramos que conocer como funcionan los chatbots, lo que hay
detras de su implementacion, como poder mejorar su utilizacion y la perspectiva que tiene un
experto en el area se fusionan para brindarle a este trabajo una vision amplia y cercana del
fenémeno de los chatbots. Sumado a esto pudimos obtener una mirada a futuro y su opinién

del uso de estos.

Experiencia del cliente

En un mercado altamente competitivo, la experiencia del cliente se ha convertido en un
diferenciador clave para las empresas. La calidad de las interacciones que los clientes tienen
con una empresa influye directamente en su satisfaccion y lealtad. El reporte “State of the
service. Informacion y tendencias de mas de 3,500 lideres y agentes de servicio de todo el
mundo” de Salesforce Research (2020), destaca que “80% de los clientes dicen que la
experiencia que ofrece una empresa es tan importante como sus productos y servicios” (p.6).
En el contexto del comercio electronico, donde la competencia estd a solo un clic de

distancia, ofrecer una experiencia excepcional puede ser crucial para ganar y retener clientes.

Esto se demuestra en el caso de “The Role of Artificial Intelligence in Personalized
Marketing Strategies of Amazon”, donde se muestra que empleando inteligencia artificial
(TA) se puede mejorar la pertinencia y eficacia de sus recomendaciones personalizadas, lo
cual aumenta la satisfaccion y fidelidad de los clientes. Ademas, se sefiala que los clientes que
reciben comunicaciones de marketing adaptadas a sus preferencias estan mas satisfechos con
su experiencia de compra en Amazon en general. Se sugiere también que una mayor
satisfaccion con estos esfuerzos personalizados de marketing promueve una mayor fidelidad y
repeticion en las compras por parte de los clientes. Ademas, Amazon utiliza chatbots y
asistentes virtuales que interactuan en un lenguaje natural con los clientes, mejorando asi su
experiencia. La compania también ajusta constantemente sus estrategias de marketing
personalizado segin los comentarios de los clientes y métricas de rendimiento, lo que
contribuye a mejorar la relevancia y eficacia de las recomendaciones personalizadas (Singh y

Piyush, 2024).



El uso de chatbots en los comercios al por menor (retail) ha crecido considerablemente en los
ultimos afios, ya que esta herramienta no solo mejora la eficiencia operativa al automatizar
respuestas a preguntas frecuentes y gestionar consultas basicas, sino que también permiten a
las empresas ofrecer un servicio al cliente continuo y personalizado. Al proporcionar
respuestas rapidas y precisas a consultas, los chatbots pueden reducir significativamente los
tiempos de espera y mejorar la eficiencia de las interacciones. De acuerdo con Juniper
Research (2023), “el gasto global en comercio retail a través de chatbots alcanzara los 12 mil

millones de dolares en 2023, creciendo hasta los 72 mil millones de dolares para 2028.

Seglin Casazola Cruz, Alfaro Marifio, Burgos Tejada y Ramos More (2021), en su articulo
denominado “La usabilidad percibida de los chatbots sobre la atencion al cliente en las
organizaciones: una revision de la literatura”, Condori (2017) realiz6 un trabajo con el fin de
mejorar la atencion al cliente mediante un chatbot. Segun sus resultados (encuestas de
valoracion a 52 personas), el uso de chatbot influye positivamente en el servicio de atencion
al cliente, ya que proporciona respuesta de manera rapida, sencilla y exactas, haciendo que los

tiempos de espera disminuyan significativamente.

Sin embargo, como explica el articulo “Exploring the impact of chatbots on consumer
sentiment and expectations in retail” de los autores Tran, Pallant y Johnson (2021), si bien
los chatbots mejoran la satisfaccion del cliente cuando son capaces de proporcionar
respuestas utiles y personalizadas, también pueden generar frustracion si no son capaces de

entender correctamente las consultas del usuario (pp.22-23).

Segun distintos estudios recolectados por Casazola Cruz et. al. (2021) la implementacioén de
chatbots en organizaciones, tiene una amplia aceptacion en los usuarios, pero dicha
aceptacion varia segin el nivel de complejidad de las preguntas que tiene que responder el
chatbot. Cuando las preguntas son sencillas y directas, tiende a equivocarse muy poco, pero
cuando algunas preguntas son mas dificiles tiende a fallar un poco mas. El buen
funcionamiento del mismo hace que en las webs de algunas organizaciones, aumente el flujo
de visitantes por dia, eso es gracias al nivel de satisfaccion de los usuarios. En otras
organizaciones sirve para reducir tiempos de respuestas y de consultas, haciendo que se pueda

realizar estas tareas en mayor cantidad.
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Entonces, la clave para una implementacion exitosa de chatbots radica en su capacidad para
interactuar de manera efectiva y empdatica con los clientes, ofreciendo soluciones que

realmente satisfagan sus necesidades (Casazola Cruz et. al., 2021).

Industria de la moda e inteligencia artificial

La industria de la moda es particularmente sensible a la experiencia del cliente debido a la
naturaleza personal y emocional de las compras de ropa y accesorios. Los consumidores
buscan no solo productos de calidad, sino también una experiencia de compra placentera y

memorable,

En la actualidad los chatbots y los asistentes virtuales se han convertido en verdaderos
asesores de moda, con el proposito de que las personas se sientan como que estuvieran

comprando en una tienda fisica y no a través de un robot (Avila, 2022).

En este sentido, los chatbots pueden desempefiar un papel vital al proporcionar asistencia
personalizada, recomendaciones basadas en las preferencias del cliente y soluciones répidas a

problemas que puedan surgir durante la compra.

Marcas globales ya utilizan chatbots para asistir a sus clientes, ofrecer recomendaciones
personalizadas y facilitar el proceso de compra. Estos chatbots pueden brindar soporte antes y
durante la compra, gestionar carritos de compra, realizar pagos, proporcionar actualizaciones

de envio y ofrecer soporte postventa.

Actualmente, empresas como Burberry, Tommy Hilfiger, Mango, Sephora, Zara, entre otras,
han adoptado sistemas de software destinados a guiar y apoyar a los usuarios durante su
proceso de compra en linea. Asi como H&M que ha sido pionera en utilizacion de
inteligencia artificial para mejorar la experiencia de sus clientes, implementando una
herramienta de espejos inteligentes que proporciona a los mismos desde consejos de moda,
sugerencias de combinaciones de prendas disponibles en la tienda, hasta la posibilidad de
tomarse selfies con la ropa que se prueban para luego compararlas. Ademas, estos espejos

inteligentes reconocen los productos que se llevan al probador (detectan el articulo, la talla 'y



el color) y puede hacer recomendaciones personalizadas de productos y estilismos (Halliday e
Ibanez, 2022).

En un sector donde las tendencias cambian rapidamente, los chatbots pueden ayudar a
mantener a los clientes informados sobre las ultimas colecciones y ofertas especiales,

manteniendo su interés y compromiso con la marca.

Uruguay: industria de la moda y chatbots

La industria de la moda en Uruguay ha experimentado un notable desarrollo en las Gltimas
décadas. El comercio electronico ha jugado un papel crucial en esta evolucion, permitiendo a
las marcas locales expandir su alcance y ofrecer sus productos a un publico méas amplio.
Segun un informe realizado por la Camara de la Economia Digital del Uruguay en mayo del
afio 2023, donde se analizé el comportamiento de compra de los uruguayos, un 40% de las
compras realizadas por internet fueron de ropa, calzado y accesorios, siendo este el rubro en
el que mas se adquieren productos a través de sitios web del pais. El estudio ademads destaca,
que dentro de las categorias que prefirieron los uruguayos para comprar en el exterior,

también se encuentran la ropa y el calzado.

El fendmeno de chatbots también se observa en el mercado uruguayo, donde empresas locales
estan comenzando a integrar estas tecnologias para mejorar su servicio al cliente. Basta con
ingresar a la web de las principales marcas de moda uruguayas, como por ejemplo Lemon,
Daniel Cassin, Guapa, para ver alli la imagen del robot diciendo “;en que te puedo ayudar?”

para empezar a tener contacto con el asistente virtual.

La marca de ropa Indian, reconocida en el mercado uruguayo por su oferta de moda
contemporanea, ha experimentado una transformacion digital significativa para adaptarse a
las cambiantes preferencias de sus clientes. Indian ha implementado diversas estrategias
digitales para mejorar su presencia en linea y optimizar la experiencia del cliente. La
implementaciéon de chatbots en su plataforma de comercio electronico es una de estas

estrategias clave.



Estos chatbots estan disefiados para proporcionar asistencia inmediata y personalizada,
facilitando la navegacion del sitio, respondiendo preguntas frecuentes y asistiendo en el

proceso de compra.

Comportamiento de compras de mujeres en Uruguay

Seglin el estudio "Tendencias de consumo digital en 2023" realizado por la Camara de la
Economia Digital del Uruguay, las mujeres uruguayas muestran un interés notable en la
adquisicion de productos de moda y belleza, enfocandose particularmente en marcas
reconocidas por ofrecer articulos de alta calidad y de disefio contemporaneo. Ademas, existe
una marcada preferencia por dispositivos electronicos, como teléfonos moéviles y sus

accesorios.

El comercio electrénico ha alcanzado su apogeo como el principal canal de compra,
superando a las tiendas fisicas en términos de consumo. Sin embargo, las tiendas fisicas atn
mantienen una solida presencia, especialmente en el sector de la indumentaria y otros

productos que los consumidores prefieren examinar y probar antes de adquirir.

De acuerdo con los usuarios, la conveniencia y los descuentos exclusivos son los principales
motivos que impulsan la compra en linea. El dispositivo movil destaca como la herramienta
preferida por el 86% de los encuestados para realizar transacciones en linea, por encima de

otros dispositivos tecnologicos.

En términos de satisfaccion del consumidor con las compras en linea, evaluada en una escala
del 1 al 10 donde 1 representa total insatisfaccion y 10 completa satisfaccion, los
consumidores otorgan un promedio de 9 puntos. Esto indica un alto nivel de satisfaccion entre

los compradores respecto a la experiencia de compra en linea.

Estado de la cuestion

Durante el proceso de recoleccion de datos, se encontraron estudios que abordan el fenémeno

del comercio electronico y su crecimiento en Uruguay, asi como el uso de chatbots y su



importancia para mejorar la satisfaccion del cliente durante el proceso de compra. Sin
embargo, investigaciones mas recientes como "Exploring the relationship between chatbots,
service failure recovery and customer loyalty: A frustration—aggression perspective", de
Ozuem, Ranfangi, Willis, Salvietti, y Howell (2023), analizan cémo los chatbots pueden
afectar la percepcion del cliente durante la recuperacion de fallas en el servicio y su impacto
en la lealtad del cliente. Este estudio también revisa diversas estrategias y enfoques para
mejorar la efectividad de los chatbots en estas situaciones criticas para mantener o mejorar la
lealtad del cliente. Ademas, publicaciones como el capitulo “Chatbot vs Intelligent Virtual
Assistance (IVA)” escrito por Noonia, Beg, Patidar, y Bawaskar (2024) en el libro
"Conversational Artificial Intelligent", ofrecen una perspectiva actualizada sobre la
inteligencia artificial conversacional. A pesar de estos avances, aun no se han encontrado
estudios que aborden integralmente el uso de chatbots y la experiencia del cliente

especificamente en el contexto uruguayo.

Aun asi, no encontramos estudios que aborden el tema en su conjunto, es decir, el uso de

chatbots y la experiencia del cliente especificamente en nuestro pais.

Marco conceptual

El marco tedrico de esta investigacion proporciona una base conceptual y metodolédgica para
comprender y analizar la experiencia de las mujeres uruguayas de 18 a 35 afios en el uso de

chatbots durante sus compras en linea en la tienda de ropa Indian.

Este capitulo se estructura en torno a varias tematicas clave, abordando la marca Indian en el
contexto de estrategias de marketing digital y comercio electronico en retail. Se explora el
papel crucial de los chatbots y la inteligencia artificial en la mejora de la atencion al cliente y
la personalizacion de la experiencia de compra. Ademas, se analiza el comportamiento del
consumidor en el comercio electronico, destacando factores influenciadores y la importancia
de la experiencia del usuario. Se examina especificamente el impacto de los chatbots en la
industria de la moda, enfocandose en su capacidad para optimizar la eficiencia operativa,

ofrecer recomendaciones personalizadas y mejorar la interaccion marca-cliente.

Estos elementos se integran para ofrecer una perspectiva comprehensiva que sustenta el

analisis de los datos empiricos y guia el desarrollo de recomendaciones practicas.



Estrategias de marketing digital en retail enfocadas en el comercio electrénico, el uso de

chatbots, la personalizacion y el analisis de datos

Las estrategias digitales en el sector retail han evolucionado significativamente en la ultima
década, impulsadas por el avance de la tecnologia y los cambios en el comportamiento del
consumidor. La adopcion de estas estrategias es esencial para que las empresas de retail se
mantengan competitivas y relevantes en un mercado globalizado y digitalizado. Este apartado
del marco teodrico explorard diversas estrategias digitales en retail, enfocandose en el
comercio electrénico, el uso de chatbots, la personalizacion y el analisis de datos.

Segun un articulo de la revista Forbes publicado en el afio 2023, “Ser capaz de interactuar a la
perfeccion con los clientes en todos sus canales digitales favoritos es un componente crucial
para proporcionar el tipo de experiencias que hacen que los clientes vuelvan” (Lujan, 2023).
Lujén (2023), ademas plantea que una de las principales estrategias de marketing digital que
deben tener las empresas, especialmente las de retail, tiene que ver con la omnicanalidad, es
decir, la integracion de canales fisicos y digitales. Hace hincapié€ en que esto es fundamental
para proporcionar una experiencia de compra cohesiva. La estrategia omnicanal permite a los
consumidores interactuar con la marca a través de multiples puntos de contacto (tiendas
fisicas, sitio web, aplicaciones moviles, redes sociales) de manera fluida y sin interrupciones.
Segtn Piotrowicz y Cuthbertson (2014), la omnicanalidad mejora la satisfaccion del cliente al
ofrecerle flexibilidad y conveniencia, por lo que el uso de chatbots en el sitio web de una
marca y su respuesta eficiente puede repercutir favorablemente en la percepcion que se tenga

de la misma.

Los chatbots, concepto que veremos mas en profundidad en otro apartado de este trabajo, son
herramientas digitales que utilizan inteligencia artificial (IA) para interactuar con los clientes
de manera automatizada. En el contexto del retail, los chatbots pueden desempenar varios
roles importantes, como la asistencia al cliente, personalizacion de la experiencia de compra,
automatizaciéon de tareas, segmentacion de clientes, entre otros, pero bien, ;cOmo esta
herramienta puede ser considerada importante para las estrategias de marketing digital?

Para responder esta pregunta, primero debemos decir que los chatbots son elementos cruciales
en las estrategias de marketing digital debido a wvarios factores clave. Por ejemplo,

proporcionan una atencion al cliente automatizada y disponible las 24 horas del dia, los 7 dias



de la semana, lo que mejora la experiencia del usuario al ofrecer respuestas rapidas y precisas
a consultas comunes. Esto no solo incrementa la satisfaccion del cliente, sino que también
puede aumentar las tasas de conversion al facilitar el proceso de compra. Sterne (2017), en su

libro “Artificial Intelligence for Marketing: Practical Applications”, plantea que

No es tan dificil argumentar que el marketing en el futuro hara un uso cada vez mayor
de la TA. Un ntimero cada vez mayor de decisiones de marketing emplean algun tipo de
IA, y esta tendencia no hara mas que aumentar. Por lo general, las empresas intentan
definir y dirigirse a clientes o segmentos especificos, y si hay miles o millones de

clientes, se necesita IA para llegar a ese nivel de detalle (Sterne, 2017, p.14).

Ademés, los chatbots son efectivos para la personalizacion y la segmentacion del mercado.
Utilizando inteligencia artificial, pueden analizar datos de comportamiento de los usuarios
para ofrecer recomendaciones de productos personalizadas y campafias de marketing
dirigidas. Esta capacidad de personalizacion no solo mejora la relevancia de las interacciones,
sino que también fortalece la lealtad del cliente al sentirse comprendido y atendido de manera

individualizada.

Otro aspecto importante es la escalabilidad que ofrecen los chatbots. Pueden manejar
multiples conversaciones simultdneamente sin perder consistencia en las respuestas, lo que
permite a las empresas atender eficientemente a un gran niimero de clientes sin necesidad de

incrementar proporcionalmente su equipo de atencion al cliente.

Finalmente, los chatbots son una herramienta poderosa para la recopilacion de datos y el
analisis de tendencias. Al registrar interacciones con los clientes, pueden generar insights
valiosos sobre patrones de comportamiento, preferencias y necesidades del mercado,
informando asi decisiones estratégicas mas acertadas en cuanto a productos, servicios y

campafias de marketing. Sterne (2017) menciona que

Las empresas también quieren personalizar la experiencia del cliente, y eso también
requiere aprendizaje automdtico o alguna otra forma de IA. La IA también puede
ayudar a aportar valor a través de las relaciones omnicanal con los clientes y a
garantizar una comunicacion eficaz en todos los puntos de contacto con los clientes. Por
ultimo, la IA puede ayudar a las empresas a tomar decisiones con criterios similares en

los mundos del marketing digital y analdgico (p.14).



En resumen, los chatbots son importantes para las estrategias de marketing digital porque
mejoran la experiencia del cliente, aumentan la eficiencia operativa, facilitan Ia
personalizacion y segmentacion del mercado, y proporcionan datos fundamentales para la

toma de decisiones estratégicas.

Comercio electronico

En los ultimos afios, este tipo de comercio ha tenido un gran crecimiento, debido al aumento

en el uso de la tecnologia y cambios en los habitos de consumo.

Memory (s.f.), también menciona que entre las principales tendencias podemos encontrar el
mobile e-commerce es decir, compras web a través del teléfono moévil, al menos el 72% de las
ventas de e-commerce se hacen por ese medio. Ademas, hace mencion que en este tipo de
comercio se encuentran la IA y los chatbots, para mejorar la experiencia de los clientes,

ayudando a la autorizacion de procesos y respuestas mas rapidas.

De acuerdo con Reig Garcia (2020), el comercio electronico tiene sus raices en la década de
1960 con el desarrollo de los sistemas de ARPANET. “Estos eran enlaces directos entre
ordenadores, que permitian comunicar las diferentes bases de investigacion del pais e
intercambiar datos entre ellas” (p.12). Ademas, el autor en su investigacion menciona también
los modelos de e-commerce, que son variados y cada uno tiene caracteristicas y ventajas
especificas que responden a diferentes necesidades y contextos comerciales. Cada uno de
estos modelos refleja la adaptabilidad y evolucion del e-commerce en respuesta a las
demandas del mercado y el desarrollo tecnoldgico, destacando la importancia de la

innovacion y la flexibilidad en el comercio digital.

Inteligencia artificial

Inteligencia artificial, aprendizaje automatico y procesamiento del lenguaje

natural.

Rouhiainen (2018), define la inteligencia artificial como “la capacidad de las maquinas para
usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y

como lo haria un ser humano” (p.17). Asi, estos sistemas son capaces de realizar tareas que



normalmente requieren inteligencia humana. Estas tareas pueden incluir el aprendizaje, la
comprension del lenguaje natural, percepcion visual, el reconocimiento de voz, la resolucion

de problemas y la toma de decisiones.

La inteligencia artificial puede funcionar mediante una variedad de técnicas, incluyendo el
aprendizaje automatico (en inglés machine learning), se trata de un aspecto de la informatica
en el que los ordenadores o las maquinas tienen la capacidad de aprender sin estar
programados para ello (Rouhiainen, 2018). Machine Learning se compone de algoritmos,
conjuntos de datos y caracteristicas que se mejoran continuamente con el tiempo. Cuanta mas
informacion se proporciona, mas se entrenan y mejoran su capacidad para reconocer patrones.
La identificacion de patrones les permite hacer predicciones mds rdpidas y precisas
(Bhardwaj et. al., 2024, p.534). Entonces, entendemos este término como una tecnologia
basada en el aprendizaje de patrones de datos (videos, imagenes, textos, datos tabulares) para
la toma de decisiones inteligentes. Estos sistemas mejoran su rendimiento a medida que
adquieren mas datos y utilizan técnicas como el procesamiento del lenguaje natural, lo que les
permite entender y responder a entradas de texto o voz en lenguaje humano. En esencia, el
machine learning permite desarrollar sistemas capaces de tomar decisiones de manera

inteligente y autonoma, basandose en los datos proporcionados.

El procesamiento del lenguaje natural (PLN) como se explica en el libro “Conversational Al -
A State-of-the-Art Review” de Bhardwaj et. al. (2024), es una rama de la inteligencia
artificial que permite a las computadoras entender y procesar de manera eficiente tanto
mensajes de texto como de voz, capta el pensamiento y el lenguaje humano, transformando
esta informacion en un formato que las maquinas pueden interpretar (p.534). En el &mbito de
la inteligencia artificial conversacional, el PLN es crucial, ya que se encarga de funciones
como el reconocimiento de voz, la identificacion de intenciones, la generacion de lenguaje

natural, el analisis de sentimientos y el reconocimiento de entidades nombradas.

El PLN es fundamental para desarrollar sistemas de inteligencia artificial conversacional
capaces de identificar y responder a consultas en lenguaje natural de manera que resulte
humana y natural. Con el continuo avance de la tecnologia de PLN, se espera que los sistemas
de inteligencia artificial conversacional se vuelvan ain mas sofisticados y efectivos en la

comprension y respuesta a las consultas de los usuarios.



Segun Bhardwaj et. al. (2024), en la inteligencia artificial conversacional el procesamiento
del lenguaje natural (PLN) convierte datos no estructurados en datos estructurados para que la
computadora pueda comprenderlos facilmente (pp. 534-535). Posteriormente, el aprendizaje
automatico (Machine Learning) facilita la generacion de una respuesta de calidad en un breve

periodo de tiempo.

De acuerdo con Noonia et. al. (2024), el procesamiento del lenguaje natural sigue cuatro

pasos para generar una respuesta:

1. Generacion de entrada: el usuario proporciona la entrada en forma de texto o voz.

2. Analisis de entrada: en el caso de una entrada basada en texto, la IA conversacional
utiliza la comprension del lenguaje natural (NLU, por sus siglas en inglés Natural
Learning Understanding) para reconocer el significado de la entrada y determinar su
intencion. Para una entrada basada en voz, se emplea una combinacion de
reconocimiento automatico de voz y NLU para analizar los datos.

3. Gestion del didlogo: la aplicacion emplea la generacion de lenguaje natural (NLG, por
sus siglas en inglés Natural Language Generation), una subcategoria del PLN, para
formular una respuesta coherente y adecuada.

4. Aprendizaje por refuerzo: en el ultimo paso, los algoritmos de aprendizaje automatico

refinan la salida a lo largo del tiempo para garantizar su precision y correccion.

Estos procesos permiten a la A conversacional interactuar de manera efectiva y natural con
los usuarios, mejorando continuamente sus respuestas y adaptandose a las necesidades

especificas de los mismos.

Tecnologia de chatbots.

Definicion y funcionamiento de los chatbots.

Los chatbots son, como explica el articulo realizado por Salesforce Espana (2020) ;Qué es un
Chatbot y como esta cambiando la experiencia del cliente programas?, informaticos
disefiados para interactuar con los humanos en su lenguaje natural, generalmente a través de
interfaces de mensajeria, aunque también la interaccion puede ser a través de la
comunicacion de voz. Estos programas informaticos mejoran la experiencia del cliente,

respondiendo solicitudes de forma acertada con mayor rapidez y cumpliendo con sus



expectativas de calidad. Ademas, utilizan algoritmos de procesamiento de lenguaje natural
(PLN) y aprendizaje automatico (Machine Learning) para interpretar las consultas de los
usuarios y proporcionar respuestas coherentes y contextualmente adecuadas (Bhardwaj et. al.,
2024, p.533). La inteligencia artificial permite a los chatbots aprender de cada interaccion,
mejorando progresivamente su capacidad para manejar consultas complejas y personalizar las
respuestas. Los chatbots pueden ser incorporados en plataformas de comunicacion, paginas
web, aplicaciones moviles y diversos medios digitales con el fin de ofrecer asistencia
automatizada a clientes y proporcionar informacion a los usuarios. Su aplicacion abarca
sectores como servicio al cliente, comercio electronico, salud, finanzas y otras industrias,
contribuyendo significativamente a mejorar la interaccion con los clientes y a optimizar los

procedimientos empresariales (Noonia et. al., 2024, p. 656).

Existen tres tipos de chatbots, los basados en reglas, los basados en inteligencia artificial y los
basados en transacciones.

Los chatbots basados en reglas estdn programados para responder a consultas especificas y
seguir flujos de conversacion predefinidos. También conocidos como chatbots de arbol de
decision, emplean preguntas predefinidas para guiar a los clientes a realizar una accion
deseada (Serrano, 2023). Como explica Serrano, este enfoque basado en reglas se caracteriza
por formular preguntas simples, aunque también puede emplear reglas méas complejas. Una de
sus principales limitaciones es su incapacidad para aprender de las interacciones con los
usuarios. Un chatbot basado en reglas depende en gran medida de las aportaciones
predefinidas por el cliente y no puede responder a preguntas que se encuentren fuera de los
escenarios u opciones previamente establecidas. Esta restriccion frecuentemente resulta en

una experiencia frustrante para el usuario.

Por otro lado, encontramos los chatbots basados en inteligencia artificial. Estos utilizan el
aprendizaje automatico para entender y responder a una amplia gama de consultas, incluso si
no han sido programados especificamente para ellas. “Estos bots pueden discernir el
contenido y el significado originales de una pregunta antes de responder mediante el
procesamiento del lenguaje natural (PLN). Esto conduce a un mejor manejo de las preguntas
complicadas por parte de los usuarios” (Serrano, 2023). La principal ventaja de emplear
chatbots basados en inteligencia artificial radica en su capacidad para aprender de las

interacciones con los usuarios y mejorar continuamente en la prestacion de servicios.



Mediante el analisis de datos disponibles, estos chatbots pueden identificar patrones en las

preguntas formuladas por diferentes usuarios.

Los chatbots transaccionales son desarrollados con el proposito especifico de gestionar
transacciones particulares, tales como la reserva de vuelos o la solicitud de alimentos.
Frecuentemente, se conectan con interfaces de programacion de aplicaciones (API) de
proveedores externos para asegurar una experiencia de transaccion fluida y continua (Noonia
et. al., 2024, p.656). Estos chatbots estdn programados para comprender y responder a
solicitudes relacionadas con transacciones financieras o comerciales. Utilizan lenguaje natural
para interactuar con los usuarios, guidndolos a través del proceso de manera intuitiva y
eficiente. Asi mismo, para proporcionar una experiencia fluida, los chatbots transaccionales
suelen integrarse con APIs de terceros. Las mismas permiten al chatbot acceder a sistemas
externos como bases de datos de inventario, sistemas de reservas, plataformas de pago, entre
otros. Esto asegura que el chatbot pueda llevar a cabo la transaccion de manera efectiva y

segura.

En sintesis, la utilizacion del procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el aprendizaje
automatico (Machine Learning) permite que los chatbots de IA se vuelvan progresivamente

mas inteligentes y eficientes con el tiempo.

Con respecto a su funcionamiento, como explica el capitulo 36 “Chatbot vs Intelligent Virtual
Assistant (IVA) del libro “Conversational Artificial Intelligence”, los chatbots pueden ser
desarrollados e implementados utilizando diversas tecnologias y plataformas, entre las cuales
se incluyen Facebook Messenger, WhatsApp, Slack, ademéds marcos de trabajo
personalizados disefiados especificamente para chatbots (Noonia et. al., 2024, p.656). A su
vez, estos sistemas pueden ser integrados con otras tecnologias avanzadas de inteligencia
artificial, tales como el reconocimiento de voz y el reconocimiento de imagenes, con el
objetivo de ofrecer una experiencia de usuario mas rica y holistica. Esta integracion permite a
los chatbots comprender y responder de manera mas eficaz a las necesidades de los usuarios,
mejorando significativamente la interaccion y satisfaccion del cliente en multiples contextos y

aplicaciones.



Desde su introduccion, los chatbots han evolucionado significativamente. Inicialmente
limitados a tareas bésicas, hoy en dia pueden manejar una amplia gama de funciones, desde
atencion al cliente hasta marketing y ventas. En el comercio electronico, los chatbots se
utilizan para responder preguntas frecuentes, asistir en la navegacion del sitio web, procesar
pedidos y gestionar devoluciones, ofreciendo un soporte al cliente continuo y eficiente

(Brandtzaeg y Folstad, 2017).

Beneficios y desafios de los chatbots.

Una de las principales ventajas de los chatbots es su capacidad para automatizar tareas
rutinarias y reducir la carga de trabajo de los representantes humanos de atencion al cliente
(Noonia et. al., 2024, p.656). Esto puede resultar en ahorros de costos significativos para las
empresas y tiempos de respuesta mas rapidos para los usuarios. Segun el informe de IBM
(2019) “Cree chatbots de atencidon al cliente infundidos con A generativa”, los chatbots
pueden ahorrar hasta un 30% en costos de atencion al cliente. Ademas, los chatbots pueden
ser programados para manejar multiples conversaciones simultaneamente, lo que puede

mejorar ain mas la eficiencia y escalabilidad.

Otro beneficio de los chatbots es su capacidad para mejorar el compromiso y la satisfaccion
del cliente. Al proporcionar respuestas personalizadas y conscientes del contexto a las
consultas de los usuarios, los chatbots pueden crear una experiencia de usuario mas positiva e
incrementar la lealtad del cliente. Segin un estudio de Business Insider, el 64% de los
encuestados considera que la mejor caracteristica de los chatbots es su disponibilidad 24/7
(Bocian, 2019). Los chatbots también pueden ser utilizados para recoger retroalimentacion y
datos de los usuarios, que pueden ser utilizados para mejorar los procesos y productos
empresariales. Las empresas deberian centrarse en la utilidad mas que en la personalidad si
desean implementar efectivamente chatbots en el futuro. Segin un estudio de Business
Insider el 48% de los usuarios prefirié un chatbot que resolviera su problema en lugar de uno
que tuviera personalidad. Sin embargo, el 60% de los encuestados opind que un humano

comprenderia mejor sus necesidades que un chatbot (Beaver, 2017).

Sin embargo, los chatbots también presentan limitaciones y desafios (Bhardwaj et. al., 2024).
Uno de ellos es la comprension del contexto, que es crucial para proporcionar respuestas

relevantes y utiles. Sin embargo, entender el contexto es dificil y los sistemas de IA pueden



tener problemas para captar las sutilezas de una conversacion. La personalizacion también es
fundamental, ya que los usuarios esperan interacciones personalizadas con estos sistemas,
pero lograrlo requiere acceso a datos del usuario y algoritmos avanzados de aprendizaje

automatico.

Ademas, los sistemas de IA conversacional deben ser capaces de manejar consultas complejas
y proporcionar respuestas precisas, lo que demanda capacidades avanzadas de procesamiento
del lenguaje natural (PLN) y aprendizaje automatico (ML). El soporte multilingiie es otro reto
significativo, especialmente para empresas globales, ya que desarrollar y mantener sistemas
que puedan manejar multiples idiomas es complejo. Mantener a los usuarios comprometidos
en una conversacion con un chatbot o asistente virtual también puede ser dificil; estos
sistemas deben estar disefiados para entender la intencion del usuario y proporcionar
respuestas relevantes que mantengan la conversacion fluida. Asi mismo, los sistemas de [A
conversacional deben ser capaces de manejar errores y proporcionar retroalimentacion

significativa a los usuarios cuando ocurren fallos.

Otro desafio se encuentra en la integracion con sistemas empresariales existentes, ya que
puede ser complicada y requerir recursos significativos de IT. La seguridad y privacidad de
los datos es otra preocupacion importante, debido a que estos sistemas recopilan y almacenan
una gran cantidad de datos de usuarios, lo que exige la implementacion de medidas de

seguridad adecuadas.

Por otro lado, existe también el problema del sesgo e imparcialidad, ya que los sistemas
pueden mostrar sesgos basados en los datos con los que han sido entrenados, lo que puede
llevar a respuestas injustas o inapropiadas. Los desarrolladores deben tomar medidas para
reducir estos sesgos y garantizar la equidad. Finalmente, la IA conversacional plantea
preocupaciones ¢ticas relacionadas con la privacidad, la recopilacion de datos y la
transparencia. Los desarrolladores deben ser conscientes de estas preocupaciones y disefar

sistemas que sean éticos y transparentes.

En conclusion, los chatbots ofrecen beneficios significativos, como la automatizacion de
tareas rutinarias, la mejora de la eficiencia y la personalizacioén de las interacciones con los
clientes. Sin embargo, también presentan desafios importantes, incluyendo la comprension

del contexto, la gestion de consultas complejas, el soporte multilingiie, y la seguridad de los



datos. Abordar estos desafios es crucial para maximizar el potencial de los chatbots y

asegurar su eficacia y aceptacion generalizada.

Evolucion de los chatbots.

Los chatbots han experimentado una evolucidén significativa desde sus inicios hasta

convertirse en herramientas avanzadas de interaccion en linea.

En 1966, Joseph Weizenbaum desarrollo en ELIZA, uno de los primeros programas de
procesamiento del lenguaje natural, disefiado para simular una conversacion con un
psicoterapeuta. ELIZA utilizaba reglas simples de patron-coincidencia y situacion para
responder a las entradas del usuario, creando una ilusién de una interaccidon natural. Si bien
ELIZA era relativamente sencilla, su habilidad para simular conversaciones humanas captur6
la imaginacion de muchos y gener6 un considerable interés en el ambito del procesamiento

del lenguaje natural (PLN) (Villegas Dianta, 2024).

En la década de 1970, surgieron nuevos chatbots que superan la simple imitacion de la
conversacion. Uno de los mas destacados fue PARRY, desarrollado por Kenneth Colby en
1972, el cual simulaba a una persona con esquizofrenia paranoide mediante un modelo
complejo basado en hipdtesis y razonamientos. Este chatbot fue empleado en experimentos
de psicologia para explorar interacciones humanas y patologias mentales. Otro avance
significativo en la comprension del lenguaje natural fue SHRDLU, creado por Terry
Winograd en 1970, que podia comprender y responder preguntas sobre un mundo de bloques.

(Villegas Dianta, 2024).

Durante la década de 1980, los chatbots experimentaron un auge en popularidad, impulsado
por el surgimiento de las interfaces graficas de usuario y el acceso a Internet. Chatbots como
Turing Test y Racter se convirtieron en herramientas populares para la comunicacion en linea,
a pesar de sus capacidades conversacionales limitadas. Sin embargo, hacia finales de la
década, la falta de avances significativos en el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y la
creciente frustracion con las limitaciones de los chatbots provocaron una disminucioén en su

popularidad (Villegas Dianta, 2024).



De acuerdo a lo detallado por Villegas Dianta (2024), la década de 1990 presencidé un
renovado interés en los chatbots, impulsado por los avances en el aprendizaje automatico y
las técnicas de procesamiento del lenguaje natural. En 1995, Richard Wallace desarrolld
A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), un chatbot que utilizaba una base
de datos de patrones de conversacion y respuestas predefinidas, e introdujo el lenguaje de
marcado AIML (Artificial Intelligence Markup Language). Dos afos después, en 1997, Rollo
Carpenter cre6 Jabberwacky, cuyo objetivo era entretener mediante conversaciones naturales,
mejorando sus respuestas a través de técnicas de aprendizaje automatico basadas en
interacciones previas. El autor también menciona que este resurgimiento culmind con la
creacion de AIBO por Sony en 1999, un perro robot con capacidad de aprendizaje y
adaptacion, marcando uno de los primeros ejemplos de chatbots con estas caracteristicas. La
explosion de Internet y la proliferacion de los smartphones a partir del afio 2000 generaron un
escenario ideal para el desarrollo de chatbots conversacionales. En este contexto, Mitsuku
(anteriormente conocido como Mitsuku), creado por Steve Worswick en 2005, es un chatbot
de ultima generaciéon que puede hacer las funciones de una ‘“amiga virtual” capaz de

conversar con el usuario.

La introduccion de asistentes virtuales como Siri (2011), Google Now (2012), Cortana (2014)
y Alexa (2014) marc6é un hito en la integracion de chatbots en dispositivos moviles y
domésticos. Estos asistentes empleaban procesamiento del lenguaje natural (PLN),
reconocimiento de voz y técnicas avanzadas de inteligencia artificial (IA) para interactuar con
los usuarios. A partir de 2016, empresas como Facebook y Microsoft fomentaron la
incorporacion de chatbots en plataformas de mensajeria como Messenger y Skype
(Brandtzaeg y Feolstad, 2017), facilitando su uso en atencion al cliente, comercio electronico y

servicios personalizados.

La llegada de la inteligencia artificial ha transformado radicalmente el campo de los chatbots.
Los sistemas modernos, como LaMDA de Google y GPT-3 de OpenAl, son capaces de
mantener conversaciones fluidas y complejas, generar contenido creativo y responder
preguntas abiertas con gran precision, demostrando avances significativos en la interaccion
hombre-maquina. En la actualidad, la inteligencia artificial conversacional es omnipresente,
con chatbots y asistentes virtuales desempefiando un papel cada vez mas importante en una

amplia gama de industrias. Los proveedores de atencion médica utilizan chatbots para



clasificar las consultas de los pacientes, las instituciones financieras los emplean para ofrecer
soporte al cliente y los minoristas los usan para asistir en las compras en linea. Ademas, los
avances en el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y el aprendizaje automatico (ML)
estan haciendo que la inteligencia artificial conversacional sea mas sofisticada y consciente
del contexto, lo que permite interacciones mas personalizadas y efectivas (Bhardwaj et. al.,

2024, p.537).

Estos desarrollos estan impulsando una mejora continua en la capacidad de los sistemas de TA
para entender y responder a las necesidades especificas de los usuarios, ofreciendo soluciones
mas precisas y adaptadas a cada situacion. Como resultado, la inteligencia artificial
conversacional esta transformando significativamente la manera en que las empresas
interactiian con sus clientes, mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario en

sectores tan diversos como la salud, las finanzas y el comercio minorista.

Los chatbots se han convertido en una parte esencial de nuestras vidas, integrandose en
aplicaciones de mensajeria, sitios web y dispositivos domésticos inteligentes. A medida que
la inteligencia artificial (IA) sigue avanzando, es razonable anticipar que los chatbots
adquirirdn un nivel de sofisticacion y realismo cada vez mayor. Esta evolucion promete
transformar radicalmente nuestra interaccion tanto con la tecnologia como en nuestras
comunicaciones interpersonales. Los desarrollos futuros en procesamiento del lenguaje
natural (PLN) y aprendizaje automatico (machine learning) seran determinantes en la mejora
de las capacidades conversacionales de los chatbots, incrementando su utilidad y eficacia en

diversos contextos, desde el servicio al cliente hasta la asistencia personal.

Chatbots vs Intelligent Virtual Assistance (IVA).

Un asistente virtual inteligente (por sus siglas en inglés, IVA) es un programa de software que
utiliza tecnologias de inteligencia artificial, como el procesamiento del lenguaje natural
(PLN) y el aprendizaje automatico (ML), para proporcionar asistencia y soporte

personalizados a los usuarios (Noonia et. al., 2024, p.658).



Los IVAs pueden interactuar con los usuarios a través de miultiples canales, incluyendo
interfaces de voz, texto y chat, y pueden integrarse con una variedad de dispositivos y

plataformas, como teléfonos inteligentes, altavoces inteligentes y navegadores webs.

A diferencia de los chatbots tradicionales o los sistemas automatizados de atencion al cliente,
los IVAs estan disefados para ofrecer una interaccidon mas natural y parecida a la humana.
Son capaces de entender e interpretar las solicitudes de los usuarios y proporcionar respuestas
contextualmente relevantes basadas en su comprension de las preferencias del usuario, su
comportamiento pasado y otros factores contextuales. Ademas, los IVAs pueden aprender y
adaptarse al comportamiento del usuario con el tiempo, mejorando la precision y relevancia

de sus respuestas (Noonia et. al., 2024, p.659).

Estos asistentes virtuales, como mencionamos en otro apartado de este texto, pueden ser
utilizados en una variedad de industrias, incluyendo la atenciéon médica, las finanzas, el
comercio minorista y el servicio al cliente, para ofrecer asistencia y soporte personalizados a
los usuarios. La capacidad de los IVAs para proporcionar interacciones mas humanas y
personalizadas los convierte en una herramienta valiosa para mejorar la experiencia del
usuario y la eficiencia operativa en diversos sectores. Pero al igual que los chatbots, necesitan
una implementacion cuidadosa de su disefio, que asegure la satisfaccion de las necesidades de

los usuarios.

Dentro de sus beneficios encontramos que los IVAs tiene la habilidad de proveer asistencia
personalizada para los usuarios, ya que al comprender e interpretar las solicitudes y
preferencias de los usuarios pueden ofrecer respuestas mas precisas y relevantes. Ademas, los
IVAs pueden automatizar tareas y procesos rutinarios, lo que reduce la carga de trabajo de los
empleados y mejora la eficiencia y productividad organizacional. Esta capacidad de los IVAs
no solo optimiza la atencion al cliente, sino que también libera recursos humanos para que se
concentren en tareas mas complejas y estratégicas, aumentando asi la eficacia general de la

empresa.

Uno de los principales desafios en el desarrollo de asistentes virtuales inteligentes (IVAs) es
asegurar que puedan entender e interpretar con precision las solicitudes de los usuarios y

proporcionar respuestas adecuadas. Ademas, los IVAs deben estar disefiados para manejar



consultas inesperadas o ambiguas y ofrecer mensajes de error apropiados cuando no puedan

proporcionar una respuesta satisfactoria.

Otro reto significativo es mantener la confianza y la seguridad del usuario. Para ello, es
crucial disefiar IVAs que sean transparentes sobre sus limitaciones y capacidades, y establecer
canales de comunicacion claros para que los usuarios puedan escalar problemas o
proporcionar retroalimentacion. La transparencia y la comunicacion efectiva son esenciales
para mantener la credibilidad y la aceptacion de los IVAs, garantizando asi una experiencia de

usuario confiable y satisfactoria (Noonia et. al., 2024, pp.659-660).

Entre las diferencias que existen entre los chatbots y los asistentes virtuales inteligentes
encontramos los que nos enumeran en el capitulo 36 “Chatbot vs Intelligent Virtual Assistant
(IVA)” del libro “Conversational Artificial Intelligence” (Noonia et. al., 2024, pp.661-662).

Una de las principales diferencias entre los chatbots y los asistentes virtuales inteligentes
(IVAs) radica en su alcance. Los chatbots generalmente se desarrollan para tareas especificas
y limitadas, mientras que los IVAs estdn disefiados para manejar tareas mas complejas en
diversos dominios. Ademas, los IVAs emplean procesamiento avanzado del lenguaje natural
(PLN) y algoritmos de aprendizaje automatico para ofrecer respuestas personalizadas, a
diferencia de los chatbots, que pueden depender de respuestas pre-programadas. En términos
de integracion, los IVAs suelen integrarse con sistemas de back-end y fuentes de datos,

mientras que los chatbots a menudo operan de manera independiente.

Otra diferencia clave es la flexibilidad. Los IVAs estan concebidos para ser mas adaptables
que los chatbots, capaces de gestionar una gama mas amplia de entradas y responder a
situaciones cambiantes. También estan disefiados para proporcionar asistencia personalizada,

mientras que los chatbots pueden ofrecer respuestas mas generales.

En cuanto a la complejidad, los IVAs estan preparados para manejar tareas que requieren
multiples pasos y decisiones, mientras que los chatbots pueden tener limitaciones en este
aspecto. Los IVAs también son mas proactivos, proporcionando sugerencias Yy
recomendaciones basadas en el comportamiento y las preferencias del usuario, a diferencia de

los chatbots, que tienden a ser mas reactivos.



En términos de comprension del lenguaje natural, los IVAs estan mejor equipados para
entender el lenguaje y el contexto, mientras que los chatbots pueden tener dificultades con
lenguajes complejos y matices. Ademas, los IVAs ofrecen una interaccion mas humana y

empatica, mientras que los chatbots pueden ser més robdticos y menos personales.

En el 4mbito del compromiso del cliente, los IVAs estan disefiados para mejorar la interaccion
y la satisfaccion del usuario, mientras que los chatbots se centran més en proporcionar un
servicio funcional. En cuanto a la interaccion multimodal, los IVAs pueden gestionar
interacciones por voz, texto y tacto, mientras que los chatbots suelen limitarse al texto. En
términos de conciencia contextual, los IVAs pueden mantener el contexto a lo largo de
multiples interacciones y entender la intencidon y preferencias del usuario, algo que los

chatbots pueden no manejar tan bien.

Respecto a la toma de decisiones, los IVAs estan disefiados para tomar decisiones basadas en
datos y comportamientos del usuario, mientras que los chatbots suelen carecer de esta
capacidad. Finalmente, los IVAs estan equipados para resolver problemas complejos y ofrecer
recomendaciones basadas en datos del usuario, mientras que los chatbots pueden estar

limitados en su capacidad para proporcionar soluciones detalladas.

A pesar de las ventajas de los Asistentes Virtuales Inteligentes (IVAs), estos suelen ser mas
costosos y requieren mas tiempo para su desarrollo y mantenimiento en comparacion con los
chatbots. Ademads, la efectividad tanto de los chatbots como de los IVAs depende en gran
medida de su disefio, implementacion e integracion con los sistemas existentes. Mientras que
los chatbots suelen ser mas adecuados para manejar tareas simples y basadas en reglas, los
IVAs estan disenados para manejar interacciones mas complejas y dindmicas que requieren
capacidades avanzadas de inteligencia artificial. La eleccion entre chatbots e IVAs depende de
los requisitos especificos del caso de uso, los recursos disponibles y la estrategia tecnologica

global de la organizacion.

Comportamiento y experiencia del cliente.

Comportamiento del consumidor.

El estudio del comportamiento del consumidor en el comercio electronico es fundamental

para comprender como y por qué los clientes interactian con las plataformas de compra



online. Este apartado del marco tedrico aborda diversas teorias y modelos que explican el
comportamiento del consumidor, factores que influyen en la satisfaccion y lealtad del cliente,
y la importancia de estos elementos en el contexto del uso de chatbots en la industria de la

moda.

El comportamiento del consumidor en el comercio electronico se puede analizar mediante
varias teorias, como la Teoria del Comportamiento Planificado (Ajzen, 1991). La misma
postula que la intencion de una persona de realizar un comportamiento especifico es el mejor
predictor de dicho comportamiento. Esta intencion esta influenciada por tres factores

principales:

e Actitudes hacia el comportamiento: se refiere a las evaluaciones positivas o negativas
que un individuo tiene sobre realizar la accidon en cuestion.

e Normas subjetivas: se relaciona con la percepcion de presion social para realizar o no
realizar el comportamiento.

e Control percibido sobre el comportamiento: indica la facilidad o dificultad percibida
para realizar el comportamiento, que también se relaciona con experiencias pasadas y

obstaculos anticipados.

Entonces, en el contexto del comercio electrénico, la Teoria del Comportamiento Planificado,
puede ayudar a entender como las actitudes de los consumidores hacia los chatbots, la
influencia de su entorno social y su percepcion de facilidad de uso afectan su disposicion a

interactuar con estos sistemas.

El Modelo de Aceptacion de Tecnologia de Davis, Bagozzi y Warshaw (1989), es uno de los
modelos mas influyentes para estudiar la adopcion de tecnologias. Este modelo sugiere que la
aceptacion de una tecnologia por parte de los usuarios estd determinada por dos factores

clave:

e Utilidad percibida: el grado en el que una persona cree que el uso de una tecnologia
mejorara su desempefio en el trabajo.
e Facilidad de uso percibida: El grado en el que una persona cree que el uso de una

tecnologia sera libre de esfuerzo.



Esta teoria aplicada al uso de chatbots en el comercio electronico, implica que los
consumidores adoptaran y utilizaran chatbots si perciben que estos mejoran su experiencia de

compra y son faciles de usar.

Factores que influyen en la satisfaccion y lealtad del cliente.

La satisfaccion del cliente en el comercio electronico depende de varios factores, como la
calidad del servicio, la facilidad de uso del sitio web, la personalizacion de la experiencia de
compra y la efectividad de la atencion al cliente (Zeithaml, Barry y Parasuraman, 1996). La
lealtad del cliente, a su vez, esta estrechamente relacionada con la satisfaccion y puede ser
potenciada mediante experiencias de compra positivas y continuas interacciones

satisfactorias.

La calidad del servicio es un determinante crucial de la satisfaccion del cliente en el comercio
electronico. En 1988, Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo SERVQUAL

que identifica cinco dimensiones de la calidad del servicio:

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

e Fiabilidad: Capacidad para realizar el servicio prometido de manera confiable y
precisa.

e Respuesta: Voluntad de ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para transmitir
confianza y seguridad.

e Empatia: Atencidn individualizada que la empresa proporciona a sus clientes.

En el contexto de los chatbots, estas dimensiones pueden adaptarse para evaluar como los
chatbots afectan la percepcion de calidad del servicio, por ejemplo, la rapidez en la respuesta

y la personalizacion del servicio.

Experiencia de usuario (UX).

Usabilidad y chatbots.

La experiencia del usuario (UX), ademéas de ser fundamental para la satisfaccion del cliente,

es un factor crucial en la adopcion y eficacia de los chatbots en plataformas de comercio



electronico. Los chatbots, como interfaces de interaccion automatizadas, deben disenarse e
implementarse teniendo en cuenta los principios de UX para garantizar que ofrezcan una

experiencia positiva a los usuarios

Jakob Nielsen (1993), en su libro “Usability Engineering”, al definir la usabilidad explica que
la misma no puede remitirse a una definiciéon dimensional de la interfaz del usuario. La
usabilidad tiene muchos componentes asociados a cinco caracteristicas (facilidad de
aprendizaje, eficiencia de uso, memorabilidad, errores y satisfaccion) que un sistema debe
tener para facilitar las tareas disponibles y ser considerado usable. Estas caracteristicas
pueden adaptarse para evaluar y mejorar la interaccion de los usuarios con los chatbots en

plataformas de ecommerce:

e Facilidad de aprendizaje: los chatbots deben ser intuitivos y faciles de usar desde la
primera interaccion. Esto significa que los usuarios deben poder comprender
rdpidamente como interactuar con el chatbot y recibir respuestas relevantes a sus
consultas sin necesidad de una curva de aprendizaje pronunciada.

e Eficiencia de uso: una vez que los usuarios han aprendido a usar el chatbot, deben
poder completar tareas rapidamente. Los chatbots deben ofrecer respuestas rapidas y
precisas, reduciendo el tiempo necesario para encontrar informacion o resolver
problemas.

e Memorabilidad: los usuarios que regresan después de un periodo sin usar el chatbot
deben poder retomar la interaccion sin dificultades. Esto implica que la interfaz del
chatbot debe ser coherente y mantener un disefio familiar.

e Errores: los chatbots deben minimizar la ocurrencia de errores en la interaccion vy,
cuando ocurren, proporcionar soluciones claras y sencillas para corregirlos. La
capacidad de entender y manejar entradas incorrectas o ambiguas es crucial para
mantener una experiencia positiva.

e Satisfaccion subjetiva: la interaccion con el chatbot debe ser agradable. Esto incluye el
tono y estilo de las respuestas del chatbot, asi como la capacidad de personalizar la

interaccidn para que se sienta mas humana y menos robdtica.

En relacion con los chatbots, una buena experiencia de usuario implica que los chatbots sean

faciles de interactuar, eficientes en resolver problemas y agradables de usar.



Personalizacion y recomendaciones.

La capacidad de los chatbots para proporcionar recomendaciones personalizadas puede influir
significativamente en la satisfaccion y lealtad del cliente. Segiin un estudio de Tuzhilin
(2005), los sistemas de recomendacidon que utilizan algoritmos de filtrado colaborativo o
basado en contenido pueden mejorar la experiencia de compra al sugerir productos relevantes

basados en las preferencias y comportamientos pasados del usuario.

Lealtad y satisfaccion del cliente.

La lealtad del cliente se refiere a la disposicion de los clientes a continuar comprando en la
misma tienda y a recomendarla a otros. Oliver (1999) en su articulo "Whence Consumer
Loyalty?" publicado en el Journal of Marketing, define la lealtad como un compromiso
profundamente arraigado de volver a comprar o patrocinar un producto o servicio preferido
de manera consistente en el futuro, a pesar de las influencias situacionales y los esfuerzos de
marketing que podrian causar un cambio de comportamiento. En el comercio electronico, la
lealtad puede ser fortalecida mediante una combinacion de alta satisfaccion del cliente,

experiencias de usuario positivas y percepciones de calidad del servicio.

Un chatbot bien disefiado y eficiente puede mejorar significativamente la satisfaccion del
cliente al proporcionar una experiencia de compra sin fricciones y personalizada. La
satisfaccion del cliente es un predictor clave de la lealtad, lo que significa que una experiencia
positiva con el chatbot puede traducirse en una mayor retencion de clientes y en una mayor

propension a recomendar la marca a otros.

Interaccion natural y comprension del lenguaje.

El procesamiento de lenguaje natural (PLN) es fundamental para que los chatbots puedan
interpretar correctamente las consultas de los usuarios y responder de manera coherente y
relevante. Un chatbot que comprende y responde de forma natural contribuye a una

experiencia de usuario positiva al hacer que la interaccion sea mas fluida y menos frustrante.

Disponibilidad y respuesta inmediata.

La capacidad de los chatbots para ofrecer asistencia 24/7 es un gran beneficio en el comercio

electrénico. Los usuarios valoran la posibilidad de obtener respuestas inmediatas a sus



consultas, independientemente de la hora del dia. Esta disponibilidad constante mejora la

satisfaccion del cliente y fomenta la lealtad a la marca.

La relacion entre la experiencia del usuario y los chatbots es fundamental para el éxito de
estos sistemas en el ecommerce. Al aplicar caracteristicas de usabilidad y centrarse en
aspectos como la personalizacion, la interaccion natural y la disponibilidad constante, las
empresas pueden crear chatbots que no solo satisfacen las necesidades de los usuarios, sino

que también mejoran su satisfaccion y lealtad.

Impacto de chatbots en la industria de la moda.

Los chatbots de moda segtn el articulo “Chatbots In the Fashion Industry: Benefits and
Examples”, también conocidos como estilistas de IA y asistentes virtuales inteligentes,
utilizan el aprendizaje automatico para almacenar informacién de los clientes, haciendo que
las interacciones sean eficientes y claras. Si un chatbot de 1A pretendiera ser humano, seria

dificil notar la diferencia (Tiffany, 2023).

Estos bots vienen en muchas formas. Algunos estdn disefiados para tareas especificas,
mientras que otros realizan funciones generales, como actuar como mesa de ayuda o estilistas.
Los chatbots se construyen con reglas predefinidas, como responder consultas o gestionar
contraseias, y pueden rastrear pedidos usando informacion interna. Si un problema es

demasiado complejo, se deriva a un representante humano.

Los chatbots de moda son inteligentes, combinando IA visual con aprendizaje automatico
para iniciar conversaciones, analizar la presencia del cliente y ofrecer opciones de moda. Los
compradores pueden explorar un extenso catalogo gracias a un etiquetado detallado, y los

chatbots analizan el comportamiento del cliente de manera muy precisa.

Entre los beneficios de los chatbots en las tiendas online estan la asistencia virtual 24/7 y el
ahorro en costos de personal, ya que los bots no requieren descanso y pueden ofrecer
servicios multilingiies. Los chatbots también aumentan las visitas al sitio web y permiten una
personalizacion que mejora el compromiso del cliente, ofreciendo una experiencia de compra

perfecta y recomendaciones basadas en las Gltimas tendencias de moda.



Los chatbots de moda facilitan una experiencia de pago rapida y eficiente, permitiendo a los
clientes filtrar productos y agregar articulos a su carrito con facilidad. La presencia de estos
bots mantiene a los usuarios en el sitio web y reduce la tasa de rebote, ademas de ayudar a
convertir visitantes en compradores habituales mediante promociones y ofertas atractivas.

Las plataformas de mensajeria como Facebook Messenger, WhatsApp y WeChat pueden
integrarse con chatbots de moda, permitiendo una comunicacion directa y efectiva con los
clientes. Esto facilita la conexion con los usuarios en diferentes plataformas, ampliando el

alcance de la marca.

Los chatbots de moda son esenciales para el crecimiento del comercio electronico,
proporcionando respuestas rapidas a preguntas sobre reembolsos y entregas, y guiando a los
clientes en la navegacion del sitio. Ademas, ofrecen informacion sobre la marca y sus valores,

ayudando a fomentar la lealtad del cliente.

Los principales ejemplos de chatbots en la industria de la moda incluyen a Victoria's Secret,

Louis Vuitton, Burberry y Tommy Hilfiger.

Victoria's Secret, reconocida por su ropa interior femenina, ha implementado un chatbot de IA
en su sitio web para atender a los clientes. Este chatbot no solo responde consultas, sino que
también ofrece sugerencias y consejos para compras inteligentes. Los clientes son recibidos
con un saludo cordial y se les guia hacia los ultimos disefios disponibles en la tienda en linea.
Ademéds, el chatbot motiva a los visitantes a suscribirse al boletin y les proporciona
informacion sobre la seccion de preguntas frecuentes para obtener asistencia adicional.

Louis Vuitton, una marca de lujo que lanza nuevas colecciones anualmente, se ha enfrentado
al desafio de gestionar consultas continuas debido a su gran audiencia en las redes sociales.
Para abordar este problema, han integrado un chatbot de IA en sus péaginas de redes sociales.
Este chatbot selecciona el catdlogo adecuado para los usuarios, proporciona informacion
detallada sobre los articulos y permite a los compradores compartir recomendaciones con sus

amigos en las redes sociales.

Burberry, conocida por su enfoque innovador en la moda, ha introducido chatbots de IA para
ofrecer una experiencia de usuario lujosa. Estos chatbots permiten a los clientes explorar
lookbooks y conjuntos combinados seglin los tonos de color, las estaciones o las tendencias.

Ademads, ofrecen videos entre bastidores sobre modelos que usan la ultima coleccion y



proporcionan detalles sobre precios y ubicaciones de tiendas para una experiencia de compra

completa.

Tommy Hilfiger, uno de los pioneros en la implementacion de chatbots de IA en 2016, ha
utilizado esta tecnologia para lanzar nuevas colecciones, como la colaboracion con Gigi
Hadid. Su chatbot, llamado TMY.GRL e integrado en la cuenta de Facebook, ofrece
asistencia a los clientes y sugiere piezas de la coleccion segun los gustos y preferencias del
cliente. Este enfoque ha aumentado el compromiso de los clientes y ha recibido criticas

positivas.

Metodologia

Para llevar a cabo la presente investigacion sobre la experiencia de las mujeres con chatbots
en la pagina web de Indian, se emplearon diversas metodologias con el objetivo de obtener un
entendimiento profundo e integral. Las técnicas utilizadas para la recopilacion de datos
incluyeron una encuesta no probabilistica y entrevistas semiestructuradas. La encuesta no
probabilistica fue enviada a través de Instagram y Whatsapp, alcanzando a un total de 135

mujeres durante el mes de mayo de 2023. Hernandez Sampieri et. al., (2014) mencionan que

las muestras no probabilisticas o dirigidas son de gran valor, pues logran obtener los
casos (personas, objetos, contextos, situaciones) que interesan al investigador y que

llegan a ofrecer una gran riqueza para la recoleccion y el andlisis de los datos (p.190).

Este método se selecciond debido a su accesibilidad y capacidad para alcanzar a un publico
diverso y representativo de usuarios de redes sociales. Las entrevistas semiestructuradas se
llevaron a cabo con un grupo de mujeres seleccionadas a partir de los datos brindados en la
primera encuesta, dicha participacion en las entrevistas fue de manera voluntaria, el
acercamiento a ellas nos proporciond insights cualitativos adicionales. Ademas, se realizé una

entrevista con un experto en inteligencia artificial para enriquecer la comprension del tema.

La entrevista se construye como un discurso enunciado principalmente por el

entrevistado pero que comprende las intervenciones del entrevistador cada una con un



sentido determinado, relacionados a partir del llamado contrato de comunicaciéon y en

funcién de un contexto social en el que se encuentren (Alonso, s.f. p.13).

Como técnica complementaria para esta monografia, se utilizé el Chat GPT, el cual nos ayudo

en la redaccion de este trabajo brindandonos términos mas académicos.

A continuacion desarrollaremos cada una de las metodologias.

Para iniciar la investigacion, realizamos una encuesta no probabilistica online. Fue realizada a
través de las plataformas de Instagram y WhatsApp. El objetivo central de la misma fue
explorar la marca de indumentaria en Uruguay que las personas habian comprado online.
Hernandez Sampieri et. al., (2014), mencionan que “En las muestras no probabilisticas, la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del investigador (Johnson, 2014,

Hernandez-Sampieri et. al.., 2013 y Battaglia, 2008b)” (p.176).

En esta encuesta, nos interesaba saber si en el proceso de compra los usuarios habian tenido
que hacer uso del chatbot de la marca, y en el caso de ser asi, cuan satisfechos estaban con el
uso del asistente virtual. Los resultados encontrados en esta muestra nos sugirieron un camino

para definir el enfoque etario y de género de nuestro trabajo.

Las preguntas fueron:

—

(Género?
(Edad?

(Realizaste compras web de indumentaria en el Gltimo afio?

i

(Algunas de las compras que hiciste fueron de las siguientes marcas? Seleccione una
o mas de una. (Indian, Zara, H&M, Mango, Rotunda, Lemon, Daniel Cassin, otra)

[ Utilizaste el asistente virtual durante el proceso de compra?

(Como fue tu experiencia del 1 al 10?

(Puedes comentar mas sobre tu experiencia con el asistente virtual?

o =N W

(Estarias interesado en participar en una encuesta o entrevista mas detallada sobre tu
experiencia de compra y el uso de asistentes virtuales?
9. En caso que la respuesta anterior haya sido "SI", complete sus datos con tu nombre y

correo electronico:



Para conocer la experiencia de las mujeres se llevaron a cabo entrevistas cualitativas,

semiestructuradas.

La entrevista es la técnica con la cual el investigador pretende obtener informacion de
una forma oral y personalizada. La informacién versard en torno a acontecimientos
vividos y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias, actitudes, opiniones o
valores en relacion con la situacion que se esta estudiando. (Garcia Hernandez,

Martinez Garrido, Martin Martin y Sanchez Gomez, s.f., p.6).

Para profundizar en la experiencia de las mujeres en la utilizacion de asistentes virtuales y
tiendas online para la compra de indumentaria, realizamos una serie de entrevistas
cualitativas. Las participantes de estas entrevistas fueron seleccionadas entre aquellas que
previamente completaron la muestra preliminar y consintieron en ser contactadas para
estudios posteriores, el contacto con ellas se realizd mediante mail para luego coordinar unas

entrevistas de forma presencial y otras a través de WhatssApp.

El disefio de la entrevista fue semiestructurado, lo que nos permitié tener una guia de
preguntas establecidas, al tiempo que ofrecia la flexibilidad necesaria para explorar temas
emergentes durante la conversacion. Este enfoque nos permitio obtener tanto datos

especificos como percepciones mas profundas sobre las experiencias de las usuarias.

Profundizando lo mencionado en el parrafo anterior, las entrevistas semiestructuradas son un
método de investigacion en el cual el investigador prepara un guion previo para orientar la
conversacion hacia los temas de interés, asegurando una planificacion detallada antes del
encuentro. Aunque existe una guia tematica, las preguntas son abiertas, permitiendo al
entrevistado elaborar en detalle sus respuestas y aportar matices que enriquezcan la
informacion proporcionada. Durante la entrevista, se establecen conexiones entre los temas
discutidos, construyendo asi un entendimiento comprensivo de la realidad del entrevistado. Es
crucial que el investigador mantenga una atencion constante para captar estos matices y
relacionar los temas adecuadamente, ya que esto no solo enriquece los datos recopilados, sino

que también impulsa el progreso de la investigacion (Garcia Herndndez, et. al., s.f.).



Las entrevistas fueron conducidas de manera individual y en un entorno virtual para facilitar
la participacion de las usuarias desde diferentes ubicaciones. Cada sesion de entrevista tuvo
una duracion aproximada de 30 a 45 minutos. Las conversaciones fueron grabadas y
transcritas con el consentimiento de las participantes, asegurando la confidencialidad de sus

respuestas.

Para conocer el funcionamiento de la inteligencia artificial y los chatbots, también realizamos
una entrevista semiestructurada a un experto en inteligencia artificial, cofundador de
Flipando.ai. La misma, es una startup innovadora que utiliza tecnologia de inteligencia
artificial para transformar procesos empresariales y mejorar la productividad. La empresa se
especializa en ofrecer soluciones impulsadas por IA, especialmente dirigidas a los sectores
legales y fintech (contraccion de las palabras "financial technology" tecnologia financiera. Se
refiere a la utilizacion de tecnologia avanzada para ofrecer servicios financieros de manera
mas eficiente, innovadora y accesible), con el objetivo de redefinir los estandares en estas

industrias.

La entrevista fue semiestructurada para explorar varias dimensiones del uso de la inteligencia
artificial y los chatbots. Se utilizaron preguntas abiertas y semiestructuradas para permitir al

entrevistado compartir sus insights y experiencias de manera detallada. Como plantea Kvale

(2020),

Una entrevista semi-estructurada del mundo de la vida intenta entender asuntos del
mundo cotidiano vivido desde la propia perspectiva de los sujetos. Esta entrevista trata
de obtener descripciones del mundo vivido de los entrevistados con respecto a la
interpretacion del significado de los fenomenos descritos. Se acerca a una conversacion
cotidiana, pero, en tanto que entrevista profesional, tiene un proposito e implica un
enfoque y una técnica especificos. Es semiestructurada: no es ni una conversacion

cotidiana abierta ni un cuestionario cerrado.

Para la redaccion parcial y estructuracion de esta monografia, se utiliz6 la herramienta
ChatGPT de OpenAl. Chat GPT es un modelo de lenguaje basado en inteligencia artificial
que facilita la generacion de texto coherente y relevante en respuesta a las indicaciones

proporcionadas por el usuario.



GPT es el acronimo de Generative Pre-Trained Transformer, un modelo que utiliza
algoritmos avanzados de procesamiento de lenguaje natural para generar respuestas a
preguntas y comentarios de los usuarios en tiempo real. En otras palabras, es un modelo
de inteligencia artificial que puede interactuar con los usuarios a través de mensajes de

texto (Universidad de Chile, 2023).

La herramienta fue utilizada para realizar revisiones y sugerencias de mejora en los textos,
contribuyendo a la claridad y precision del contenido final, basandonos en prompts que le
sugerimos a la plataforma;, la misma fue de gran ayuda para indicarnos sugerencias de mejora

de redaccion.

Ademas, la herramienta resulté de gran utilidad para identificar fuentes relevantes, las cuales
fueron revisadas exhaustivamente por los miembros del equipo. Esto permitio descubrir
nuevos recursos que enriquecieron nuestro trabajo. Aunque las fuentes iniciales
proporcionadas por Chat GPT no fueron utilizadas directamente, su recomendacion facilité la
identificacion de autores claves, y sucesivamente de fuentes mas actualizadas que

proporcionaron material contemporaneo y pertinente para nuestro trabajo.

Resultados

Indian: Caracteristicas de la marca y experiencia de uso de los chatbots para compras

online

Indian nace en Montevideo en el afio 1955 abriendo su primera tienda sobre la principal
avenida de la ciudad. Desde entonces se ha posicionado en el mercado uruguayo como la
principal cadena de retail del pais, con 40 tiendas presentes en 14 de los 19 departamentos

que conforman el territorio uruguayo. En su pagina oficial menciona que

La compaifiia cuenta con el respaldo de una larga trayectoria y profundo conocimiento
del mercado. Somos una empresa dinamica, que entiende los cambios en la moda y los
cambios culturales, y a lo largo de nuestra historia nos fuimos adaptando y

reconstruyendo junto a ellos (Indian, 2020).

La marca se define a si misma como un lugar en donde encontrar una amplia variedad de
productos, en el cual se incorporan las principales tendencias de moda a nivel mundial y

donde se brinda una excelente atencion al cliente, respondiendo a sus preferencias y



necesidades. Asi mismo, destaca que velar por el cuidado y la calidad de sus productos se
encuentra dentro de sus principales propdsitos, como también ofrecer una excelente relacion

calidad-precio.

Dentro de sus principales valores, la organizacion destaca a su equipo:

Contamos con mdas de 1.200 colaboradores, de los cuales un 82% son mujeres.
Formamos equipos interdisciplinarios y estamos de forma permanente en busca de los
mejores talentos que nos acompafian en la construccion diaria de una empresa
tradicional uruguaya pero con un perfil joven, dindmico, innovador y emprendedor.
Propiciamos un muy buen clima de trabajo, flexible y justo. Entendemos la importancia
de reconocer el esfuerzo y el mérito, desarrollando y capacitando a nuestros
colaboradores constantemente, de manera que tengan las herramientas para aumentar la
eficiencia en su gestion, y aportar desde su lugar a comprender y mejorar la experiencia

de compra (Indian, 2020).

Dentro de la mision y vision de la marca, se encuentran el mantenerse como una empresa de
indumentaria femenina lider en el mercado uruguayo, ofrecer moda a buen precio y poder
brindarle al cliente una experiencia Unica de compra, tanto presencial como online, donde se
abarca un amplio publico de diversas edades y estilos, “Queremos ser un espejo de la moda

mundial para que cualquier mujer latinoamericana pueda lucirla” (Indian, 2020).

Otro de los valores que la marca destaca es su politica de calidad y medio ambiente:

Buscamos crecer de manera sustentable basandonos en los siguientes principios:
Satisfacer a nuestros clientes, trabajando continuamente por mantener y superar
nuestros estandares de atencion.

Mejorar continuamente el desempefio de nuestros servicios, para satisfacer a todas las
partes interesadas relevantes.

Proteger el medio ambiente, previniendo su contaminacién y minimizando el impacto

que sus actividades generan (Indian, 2020).



Para conocer la experiencia utilizando chatbots en la pagina web de Indian, realizamos una
consulta ficticia y asi poder tener nuestra propia experiencia con el asistente virtual. A partir

de esa consulta presentamos a continuacion como fue la experiencia.

Al ingresar a la pagina web de Indian nos encontramos con el boton de WhatsApp en la

esquina inferior derecha, tal como muestra la siguiente imagen:

Rastrear Mi Pedido  Tiendas ~ Contacto Q Buscar Mi cuenta f so

I ND IAN NUEVOS ARRIBOS VESTIMENTA CALZADO ACCESORIOS INTIMA HOMBRE INDIAN HOME @

TARJETAS

ander

Ver bases y condiciones

httpsy//wwwindian com.uy/sale

Una vez se selecciona la opcidon anteriormente mencionada se despliega la siguiente pantalla,

la cual nos deriva al chat por WhatsApp:



@ WhatsApp Features v Privacy Help Center Blog For Business WhatsApp Web Download -

IN
DI
AN

Chic Parisien

Continue to Chat

Don't have WhatsApp yet?
d

Downloa

Posteriormente, para iniciar el chat, se despliegan las siguientes opciones, de la cuales tienes

que elegir cudl es la mas acorde a tu consulta:

I:Ii Chic Parisien [ [ Q :

HOY

Esta empresa trabaja con otras compafifas para administrar este chat. Haz clic para
obtener mds informacion.

; :
Hola! Me gustaria hacer una consulta. ... .

ChicParisien Uruguay : v

iHola! Bienvenid@ a Indian Uruguay (2 &
iEs un gusto estar en contacto contigo!
iSoy tu asistente virtual!

:Cémo te podemos ayudar? (&2 &)
1 -> Compras web -l

2 -> Promociones |
3 -> Tiendas i

4 -> Consultas _J

Elige una opcion 23:48

(=

+ Escribe un mensaje



Y a medida que el usuario va seleccionando la opcion que desea, se van desplegando

respuestas automaticas:
/:?.i Chic Parisien Q

HOY

Esta empresa trabaja con otras compafifas para administrar este chat. Haz clic para

obtener més informacion.

: -
Hola! Me gustaria hacer una consulta. .,

ChicParisien Uruguay :

iHola! Bienvenid@ a Indian Uruguay & &
iEs un gusto estar en contacto contigo!
iSoy tu asistente virtual!

;Como te podemos ayudar? (&) &

1-> Compras web -l
2 -> Promaciones

3 -> Tiendas ﬁﬂ

4 -> Consultas _“_

Elige una opcion 22:48

ChicParisien Uruguay :

@ + Escribe un mensaje

N Chic Parisien Q
AN Cuenta de empresa
i>0Y U asistente virtual!

HOY

;Cémo te podemos ayudar? () ()

1-> Compras web -*I
2 -> Promaciones ﬂ
3 -> Tiendas ﬁﬂ

4 -> Consultas ;

Elige una opcién

1 2240

ChicParisien Uruguay :

1-> Cambios i

2 -> Devolucién

3 -> Cémo comprar -*I

4 -> Estado del pedido T
5 -> Plazos de envio )

6 -> Talles (&2

7 -> Envios al exterior @

Elige una opcién

R Menu anterior. 2549

@ + Escribe un mensaje

(=



IN
AN

6 -> Talles {220 -
7 -> Envios al exterior e

Elige una opcion

R Menu anterior. 2949

ChicParisien Uruguay :

En el siguiente enlace te compartimos una gufa de talles para que puedas identificar el
talle correcto. Recorda que puede haber leves variaciones dependiendo del modelo y las
caracteristicas propias del producto.

Vestimenta:
https://www.indian.com.uy/guia-de-talles-vestimenta

Calzado:
https://www.indian.com.uy/guia-de-talles-calzado

¢ Te puedo ayudar en algo mas?
1->Si

2->No

Elige una opcion
R Menu anterior.

@ == Escribe un mensaje

Durante la prueba de uso del asistente virtual de la pagina, se intenté comunicar con un
asesor, a lo que el asistente virtual responde lo siguiente:

DI  Chic Parisien Q,

22:50



IN
AN

Chic Parisien

—uruu.

https://www.indian.com.uy/guia-de-talles-calzado

¢ Te puedo ayudar en algo mas?

1->8i
2->No

Elige una opcion
R Menu anterior.

ChicParisien Uruguay :

1-> Menti principal %

2 -> Chatear con asesor l

Elige una opcion

R Menu anterior. 2251

Gracias.

Seras atendido por un agente, espera por favor. .,

@ o |Escribe un mensaje

A los segundos efectivamente un asesor se comunica con nosotros:

IN
DI
AN

Chic Parisien
Cuenta de empresa

Elige una opcion
R Mend anterior.

ChicParisien Uruguay :

1-> Mend principal %

2 -> Chatear con asesor 1

Elige una opcion
R Ment anterior.

g
Iy
th

Gracias.

HOY

Serés atendido por un agente, espera por favor. ..,

iHola! Gracias por comunicarte con nosotros (4rea de atencidn a clientes). ;En qué te

podemos ayudar? (&) (&)

@ + |E5Uibe un mensaje

o
N
i

Hola, quisiera saber si tienen talle disponible de esta prenda Chaleco Sulivan -

Melange Oscuro
01333369003220 en la sucursal de Montevideo Shopping.

2251

2 22:51

22:51

2251

Gris

22:53 W

(=
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Chic Parisien Q,

"

podemos ayudar? & &

o
)
th

Hola, quisiera saber si tienen talle disponible de esta prenda Chaleco Sulivan - Gris
Melange Oscuro
01333369003220 en la sucursal de Montevideo Shopping. Shet

El Chaleco Sulivan - Gris Melange Oscuro esta agotado (en todos sus talles) en la
sucursal de Montevideo shopping.

;Querés que te averigiiemos el stock en las demas sucursales? ;En qué talle estas
buscando la prenda?

Si por favor, necesito talle S. ..,
3 MENSAJES NO LEIDOS

En talle S se encontra con stock en las siguientes tiendas:
* Gorlero (Punta del Este)
- Union
* Nuevo Centro shopping
+ Agraciada (Paso molino)
Recordé que su disponibilidad puede cambiar muy rdpido, te recomendamos acudir a la
brevedad; antes de agotarse el stock jTe esperamos! (&) (&

23:07
Perfecto, y me lo pueden reservar? ...
Pasaria por Nuevocentro . .
ar |Escribe un mensaje
Chic Parisien Q,

Hola, quisiera saber si tienen talle disponible de esta prenda Chaleco Sulivan - Gris
Melange Oscuro

01333369003220 en la sucursal de Montevideo Shopping. S
El Chaleco Sulivan - Gris Melange Oscuro estd agotado (en todos sus talles) en la

sucursal de Montevideo shopping.

;Querés que te averigiiemos el stock en las demas sucursales? ;En qué talle estas

buscando la prenda? S

Si por favor, necesito talle S. ..,

En talle S se encontré con stock en las siguientes tiendas:
* Gorlero (Punta del Este)
= Unién
* Nuevo Centro shopping
- Agraciada (Paso molino)
Recordé que su disponibilidad puede cambiar muy répido, te recomendamos acudir a la

brevedad; antes de agotarse el stock jTe esperamos! &) (&) 2307

?
Perfecto, y me lo pueden reservar? . .

Pasaria por Nuevocentro .

No contamos con reservado de articulos. Mil disculpas. S5k

ias!
Perfecto, muchas gracias! 2308

@ 9 Escribe un mensaje

(=



IN  Ch

ic Parisien

AN Cuenta de empresa

PRTIPE LA R e e U L DRI L e e D el LD e e L s

buscando la prenda?

N
i
=}

En talle S se encontré con stock en las siguientes tiendas:
- Gorlero (Punta del Este)
* Unién
* Nuevo Centro shopping
+ Agraciada (Paso molino)

Recordé que su disponibilidad puede cambiar muy rapido, te recomendamos acudir a la

brevedad; antes de agotarse el stock jTe esperamos! (&) (&)

No

Gra

&
¢
>

® +

Una vez finalizada la consulta, nos envian una promocion de compra y nos derivan a una

encuesta:

23:07

contamos con reservado de articulos. Mil disculpas. . .
23.08

cias por comunicarte. Ante cualquier duda, estamos a las 6rdenes, Saludos. (&) (&)
23:11

iEmpezo el SALE! Llevate tus favoritos de este invierno con hasta 70% de descuento
15% extra exclusivo con tarjetas Santander
jCorré ya a nuestras tiendas y shop online indian.com.uy que vuela todo!

‘Escribe un mensaje

Si por favor, necesito talle S. ..,

Perfecto, y me lo pueden reservar? 2307 W

Pasaria por Nuevocentro ...

ias!
Perfecto, muchas gracias! SR



Chic Parisien
Gl

haz clic aquf para ver la informacién de contacto
Perfecto, y me lo pueden reservar? ...

Pasaria por Nuevocentro ...
23:07
No contamos con reservado de articulos. Mil disculpas. . .

Perfecto, muchas gracias! ...
230

8 v

Gracias por comunicarte. Ante cualquier duda, estamos a las 6rdenes, Saludos. (&) (&

% {Empezo el SALE! Llevate tus favoritos de este invierno con hasta 70% de descuento
‘ 15% extra exclusivo con tarjetas Santander

4 iCorré ya a nuestras tiendas y shop online indian.com.uy que vuela todo! —
Ayudanos a mejorar contestando la siguiente breve encuesta g (&) (& (2 & Escribe
el nimero de la opcion deseada,

1 Excelente
2 Buena

3 Regular
4 Mala

5 Muy mala

Gracias s.,c

® +

Escribe un mensaje \.!,;

Comportamiento de las mujeres uruguayas en compras web de indumentaria

A través de la encuesta se recopild un total de 135 respuestas, con una distribucion de género
del 56% mujeres, 43% hombres, y 1% identificados como género no definido. El rango de
edad de los participantes se ubica entre 13 y 47 afios. Identificamos que el 13% de las
personas que respondieron tiene 28 afios. Ademas, se encontr6 que el 76% de los encuestados
realizd compras de indumentaria por internet en el ultimo afio, mientras que el 24% restante

no lo hizo.

En cuanto a la tienda web madas utilizada para realizar compras, en esta muestra no
representativa, encontramos que Indian fue la marca mas elegida con un 37%, seguida por
H&M con un 29% y Zara con un 21%. En el grafico 1 Lugares de compra podemos ver las

distintas tiendas.



. Algunas de las compras que hiciste fue de las siguientes marcas?
Seleccione una o mas de una

40%
30%

20%

Cantidad

10%

0%
Indian H&M Zara Daniel Lemon Rotunda Mango  Adidas Otros
Cassin

Lugares de compra

Grafico N°1 Lugares de compra

Como podemos apreciar en el grafico 2, la mayoria de los encuestados (79%) en esta muestra,

no utiliz6 asistentes virtuales durante el proceso de compra, mientras que el 21% si lo hizo.

¢ Utilizaste el asistente virtual durante el proceso de compra?

80%

60%

40%

20%

0%

No lo utilizaron Si lo utilizaron

Grafico N°2 Utilizacion del asistente virtual durante el proceso de compra



En el cuestionario se solicitaba a los encuestados que si habian utilizado chatbots durante el
proceso de compra, califican su experiencia del 1 al 10, en donde 1 quiere decir que la
experiencia fue muy mala y 10 que la experiencia fue muy buena. El 32% calificod la
experiencia con 10 y el 8% califico la experiencia con 1. Podemos ver los resultados en la

grafica nimero 3.

,Como fue tu experiencia utilizando el chatbot del 1 al 10?

40%

30% 32%

200
20% 21%

10% 13% 13%

8%

6% 5%

0%
nota 1 nota 2 nota 3 nota 4 nota 5 nota 6 nota 7 nota 8 nota9 mnota 10

Experiencia usando chatbot

Grafico N°3 Experiencia usando chatbot

Ademas se solicitd a aquellos que usaron chatbots para comprar que nos cuenten, en
preguntas abiertas, mas sobre su experiencia utilizando los asistentes virtuales, 47 personas de
135 respondieron a esta pregunta ;puedes contarnos mas sobre tu experiencia con el asistente
virtual?:
a. Algunos participantes encontraron util al asistente virtual para resolver dudas
rapidamente durante el proceso de compra.
b. Otros mencionaron que el asistente virtual fue eficiente y los ayud6 cuando lo
necesitaban.
c. Hubo quienes expresaron frustracion porque el asistente no siempre proporcionaba

respuestas adecuadas o no entendia bien sus preguntas.



d. Algunos participantes prefirieron no utilizar el asistente virtual, encontrandolo

innecesario o complicado de usar.

e. -Algunos comentarios indicaron que el asistente virtual puede ser estresante o poco

util cuando se necesita una respuesta especifica que el bot no puede proporcionar.

Estos aspectos se desprenden de las respuestas de los encuestados, entre los cuales

respondieron lo siguiente:

“Si se refieren al coso para
elegir el talle, fue muy bueno
le puse las caracteristicas de
mi fisico y mis preferencias y

me dio el talle que
exactamente precisaba y eso

hizo que me sacara las dudas y

me diera tranquilidad para
poder hacer la compra, que de
otra forma me hubiera costado
mas por la incertidumbre de si
me va a quedar y el problema

que es cambiarlo (hice la

compra en web de USA)”.

Encontramos que el
asistente virtual es de
gran ayuda para sacar

dudas respectos a
talles y dar
tranquilidad a la hora

de realizar la compra.

“Sus respuestas no daban

respuesta a mis

necesidades”.

Encontramos que
usuarios describieron
Su uso como
ineficiente ya que el
asistente virtual no
daba las respuestas
que el usuario

necesitaba

“Me resulta comodo usar el
asistente virtual, pues con las
preguntas adecuadas puede
ayudarme en lo que estoy
buscando. El problema que
veo es cuando lo utilizan
personas de mayor edad o que
no son tan afines con la

tecnologia, que se frustran con

Ayuda en lo que se
esta buscando, pero
con preguntas
adecuadas (esto limita
el publico: hay que

saber promtear)

“Las tablas de talles no

son fiables”.

Algunos asistentes
virtuales, estan
construidos con datos
que no son confiables
(por ejemplo, datos
en las tablas de
tallas), lo que impide
una respuesta

acertada al usuario.




su uso. Al estar seteadas con
respuestas, los asistentes no
terminan de comprender la
duda del cliente, generando
una respuesta no esperada y

que el mismo se frustre por

estar hablando con un bot, y no

con una persona que pueda
comprender mejor lo que

necesita”.

“Una herramienta muy util
cuando se presentan
inconvenientes en el proceso

de compra”.

“La verdad que me sirvid
mucho para poder sacarme
dudas durante el proceso de

compra”.

El asistente virtual
ayuda a los usuarios
con los
inconvenientes que
pueden presentarse
durante el proceso de

compra

“Justo en esa no use,
pero los asistentes
virtuales son un gran
generador de estrés
cuando quieres una
respuesta que no estan
preparados o no la
formulas como esta
configurado. En general

los odio”.

Algunos asistentes
virtuales no
comprenden las
preguntas que les
realizan los usuarios,
convirtiendo la
experiencia en una
frustrante, ya que el
mismo no
proporciona una
respuesta valida al

usuario.

Fuente: elaboracion propia

En resumen, los participantes de esta muestra tuvieron opiniones variadas sobre el asistente

virtual. Algunos lo encontraron util y eficiente para resolver dudas rapidamente durante el

proceso de compra. Sin embargo, otros tantos expresaron frustracion debido a respuestas

inadecuadas o mal entendidas por el asistente. Ciertos usuarios prefirieron no utilizarlo,

considerandolo innecesario o complicado de ser utilizado. Ademds, hubo comentarios que

indicaron que el asistente virtual puede ser estresante o poco util cuando se necesita una

respuesta especifica que el bot no puede proporcionar. Determinados usuarios expresaron que

si bien el asistente virtual es de gran utilidad a la hora de brindar ayuda en lo que estas




necesitando, puede resultar dificil si no sabemos como preguntarle, haciendo que el mismo se

vuelva limitante para ciertas personas.

Percepciones de las consumidoras sobre el uso de chatbots

Dificultades en el uso de chatbots

Las entrevistas con las clientas de Indian revelaron diversas dificultades al utilizar la pagina
web y el asistente virtual. Algunas clientas experimentaron problemas con el simulador de
talles, que les dio recomendaciones incorrectas, y encontraron que el asistente virtual no
siempre ofrecia respuestas utiles o adecuadas. Ademads, se identifico que el soporte del
chatbot fuera del horario comercial no cumplia con las expectativas, lo que llevo a algunas

clientas a buscar soluciones alternativas, como visitar la tienda fisica o cancelar sus compras.

Efectividad y utilidad

A pesar de los problemas, también se destacaron aspectos positivos sobre la efectividad y
utilidad del asistente virtual. Una clienta valor6 muy bien la rapidez y claridad de las
respuestas del asistente virtual de Indian en WhatsApp, incluso fuera del horario laboral. Otra
clienta describi6 la experiencia con el chatbot como "perfecta" y "muy facil", apreciando su
capacidad para responder consultas rapidas. Sin embargo, aunque el chatbot es conveniente,

se han sefialado areas que necesitan mejorar para ofrecer un servicio mas efectivo.

Preferencias frente a otros canales de atencion al cliente

Cuando se trata de preferencias, varias clientas prefieren usar el asistente virtual de Indian en
lugar de otros canales como el teléfono o el correo electronico. Una clienta, en particular,
destaco que el asistente virtual de Indian responde mucho mas rapido que otros servicios
similares que ha utilizado. Otra clienta también valoré mucho la rapidez del chatbot para

preguntas concretas, aunque no siente que esto influya en su percepcion general de la marca.



Impacto del uso de chatbots en la percepcion de la marca

El impacto del uso de chatbots en la percepcion de la marca Indian fue mixto. Aunque una
clienta mantiene una buena opinidon sobre la marca a pesar de los problemas con el asistente
virtual, otra clienta sefial6 la importancia de mejorar la disponibilidad de asistencia, ya que
esto podria influir negativamente en la percepcion de la marca. Sin embargo, una clienta
describio su experiencia con el chatbot como positiva, aunque no cree que esto tenga un gran

impacto en como ve la marca en general.

En resumen, las entrevistas con las clientas de Indian revelaron que, aunque enfrentaron
dificultades con el simulador de talles y la efectividad del asistente virtual, también valoraron
aspectos positivos como la rapidez y claridad en las respuestas del chatbot. Las clientas
prefieren el asistente virtual sobre otros canales de atencion debido a su eficiencia, aunque
esto no siempre mejora su percepcion general de la marca. El impacto del uso del chatbot en
la percepcion de la marca fue mixto: mientras algunas mantuvieron una opinioén positiva a
pesar de los problemas, otras sefialaron que la falta de soporte fuera del horario comercial no
cumplia con las expectativas. En general, aunque el asistente virtual ofrece ventajas, es
necesario mejorar su precision y disponibilidad para optimizar la experiencia del usuario y

fortalecer la percepcion de la marca a futuro.



Conclusiones

La experiencia de las mujeres uruguayas entrevistadas, que usaron chatbots para comprar en
el sitio de Indian, de 2023 a 2024, ha sido buena en términos generales; aunque identificaron
aspectos de mejora en la personalizacion y la precision. Es importante tener en cuenta que el

rango de edad de las entrevistadas es de 18 a 35 afios.

Respecto a los objetivos especificos, al analizar como las mujeres uruguayas relatan su
experiencia de compra utilizando el chatbot en el sitio web de Indian, se observd que las
usuarias valoran positivamente la interaccion con los asistentes virtuales. Destacan el tiempo
de respuesta y la efectividad en la resolucion de preguntas, asi como la facilidad de uso del

chatbot, describiéndolo como una herramienta intuitiva y de baja complejidad.

Las respuestas proporcionadas por los chatbots son comprensibles, utiles y predefinidas, lo
que facilita a las usuarias seleccionar la categoria adecuada para su consulta. La posibilidad
de recibir atencion fuera del horario comercial es particularmente apreciada. Sin embargo, se
identificaron areas de mejora, como el simulador de talles, que presentd fallas en su

funcionamiento.

En cuanto a la complejidad enfrentada por las clientas al interactuar con el chatbot de Indian,
las usuarias reportaron que el chatbot es muy intuitivo y facil de usar. No obstante, se detectd
un caso en el que el chatbot no logré entender la duda de una usuaria, lo que sugiere la

necesidad de mejoras en la capacidad de comprension del asistente virtual.

Evaluando la efectividad de las respuestas proporcionadas por el chatbot de Indian y su
utilidad en la resolucion de preguntas, dudas o consultas, se encontré que el asistente virtual
ofrece respuestas enumeradas que facilitan la navegacion del usuario. Sin embargo, y como se
menciond anteriormente, se observd que en un caso el asistente virtual no pudo proporcionar
informacion sobre el stock de una prenda especifica, lo que indica una oportunidad de mejora

al incluir esta informacion en el sistema.

La percepcion de la marca por parte de las clientas no se ve significativamente afectada por el
uso del asistente virtual, independientemente de si encontraron dificultades o si el chatbot no
pudo resolver sus consultas. Esto sugiere que la experiencia general de compra no depende

exclusivamente del rendimiento del chatbot.



Al explorar las razones por las cuales las clientas prefieren interactuar con el chatbot de
Indian, en lugar de utilizar otros canales de atencion al cliente, se encontré que el boton
flotante que indica la presencia del asistente virtual en todas las paginas del sitio web de
Indian facilita su acceso y lo convierte en la primera opcidon de contacto. Ademas, las usuarias
valoran la rapidez y efectividad de las respuestas del chatbot, prefiriendo sobre el correo
electronico o las llamadas telefonicas, que no proporcionan respuestas inmediatas.
Encontramos también que varias usuarias eligen navegar y sucesivamente comprar a través de
la pagina de Indian porque la misma cuenta con varios descuentos que en la tienda fisica no

existen. Ademas de la facilidad y comodidad que supone el comprar desde la web.

Los hallazgos de este estudio representan una contribucion significativa, y no generalizable,
al conocimiento sobre la interaccion de las clientas con chatbots en el comercio electrénico en

Uruguay.

Entre las limitaciones de este estudio, es necesario sefialar que falta la perspectiva de la
empresa Indian Durante el proceso de investigacion, se intentd establecer contacto con
representantes de la marca Indian para profundizar en la integracion del asistente virtual y
conocer su perspectiva sobre la experiencia de las mujeres con su uso. Sin embargo, no se
logro obtener dicha informacion debido a la falta de respuesta por parte de la empresa. La

incorporacion de la mirada de la marca Indian es una futura linea de investigacion.

Otras lineas de investigacion que se pueden presentar como continuacion de este trabajo
puede ser investigar el nivel de aceptacion y la actitud hacia las nuevas tecnologias entre las
consumidoras uruguayas. Analizar como estas actitudes afectan la receptividad y la
interaccidon con chatbots. También se puede investigar las preferencias de las consumidoras
uruguayas en relacion con los canales de atencion al cliente (chatbots vs. atencion en persona,
por teléfono, etc.) y como estas preferencias se relacionan con la efectividad percibida del

chatbot.
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ANEXO



Entrevista al experto en Inteligencia Artificial:

Entrevistador: Entonces, prendo la grabadora con su consentimiento y comenzamos la

entrevista.

Experto: Perfecto.

Entrevistador: Bueno, nuestro trabajo de grado es sobre la experiencia de las mujeres de 18 a
35 anos con el uso de chatbots, principalmente en la pagina del e-commerce de Indian.

Entonces, vamos a hablar de los chatbots.

Experto: Perfecto.

Entrevistador: Entonces, comenzaremos hablando sobre tu experiencia. ;Podrias contarnos
un poco sobre tu experiencia y trayectoria profesional con la inteligencia artificial, Machine

Learning y chatbots?

Experto: Seguro. Yo empecé a meterme en todo lo que es inteligencia artificial, més lo que
hoy entra como Machine Learning, mas que inteligencia artificial, en el 2017. Yo estaba
estudiando la carrera de Ingenieria Audiovisual, licenciatura en Ingenieria Audiovisual, y ahi
empecé a ver desde ahi que habia gran potencial para la inteligencia artificial como una
herramienta para, al final, contar historias.

En ese momento, eran técnicas basadas en lo que se llama vision por computadora, donde se
analiza data de una imagen y, por consiguiente, de un video. Entonces, las técnicas que eran
mas novedosas en ese momento eran, por ejemplo, de deteccion de poses, de estimacion de
cuantas personas habia en el video, cosas que hoy parecen muy rusticas, muy rudimentarias,
pero en ese momento era lo mas guau. Me acuerdo de que ahi era la deteccion, el ejercicio
base era deteccion de numeros escritos a mano en imagenes de 28 por 28 pixeles.

La tecnologia de la inteligencia artificial fue creciendo, yo fui metiéndome cada vez mas ahi.
Hice una tesis que me termind de meter en ese mundo cuando estaba estudiando acé, que era
sobre el uso de deep fakes, no con un fin de generar maldad, como tienen tanta fama, sino
como podriamos usarlos para el bien, sobre todo en la industria publicitaria. Y fue una tesis

que estuvo buenisima, que me abrié mucho la mente en todo lo que es el mundo, todavia no



se conocia, pero que después iba a pasar a ser inteligencia artificial generativa, que es un poco
el boom que esta ahora.

Con eso me fui después a estudiar a Nueva York, a hacer un posgrado en la Universidad de
Nueva York. Mientras estaba ahi empezaron a aparecer todas las herramientas de generacion
de imégenes a partir de texto o de otras imdgenes, que es al final lo que le da el boom y el
nombre a la inteligencia artificial generativa. También en ese momento eso era lo ultimo de lo
ultimo, hasta que allad en 2021 empez6 a surgir todo esto.

Empecé yo a tener mas conocimiento de todo lo que se llama los large language models, los
modelos grandes de lenguajes, en donde eventualmente va a entrar CHAT GPT a evolucionar
todo. Antes de que salga CHAT GPT, antes de que se popularice todo, es que me junté con
mis dos socios en el momento, que eran Maya Brenner y Dana Terdiman, y creamos
Flipando. Inicialmente como una herramienta de inteligencia artificial para educacion, era
educar a nifos en el mundo de la inteligencia artificial, pero también educarlos en general por
medio de la inteligencia artificial.

Fuimos piloteando, como hace cualquier startup, pasamos a ser una herramienta, como una
especie de marketplace, donde creadores de contenido con inteligencia artificial pueden dar
un lugar seguro para subir cosas, en un momento donde no habia mucha repercusion negativa
de todo lo que era generacion de imagenes con inteligencia artificial. Nosotros siempre le
dimos un potencial, entonces hicimos un lugar seguro para que esta gente pueda subir las
cosas, que puedan buscar trabajo de esto, todo eso. También, luego fuimos piloteando, porque
el mercado nos fue llevando a distintas cosas.

Hoy en dia pas6 a ser una herramienta completamente basada en estos modelos, Large
Language Models, para la industria legal, para todo lo que es Legal Tech, y sobre todo para lo
que es Compliance, y la parte legal de la industria al mundo financiero. Ese es mi recorrido

con la inteligencia artificial.

Entrevistador: {Podrias explicarnos qué es un chatbot generativo?

Experto: Si, bueno, al final el chatbot no es nada nuevo, los chatbots estan desde la década de
los 90 cuando empieza a surgir internet y empieza a haber una necesidad econémica de tener
sistemas computarizados que se van a pasar por personas desde los 90 hasta hoy, sobre todo
con el desarrollo de la inteligencia artificial y los modelos de lenguaje como que se redefinio

todo lo que es chatbot sobre todo desde que sale el chat GPT al final es un chat, todos



estamos acostumbrados a chatear entre nosotros ahora en vez de chatear con otro humano
chateas con una maquina, vos le preguntas cosas y te responde eso es el chat, de vuelta,
hablamos de front-end y back-end para que pueda estar pasando todo eso tienen que pasar un
montdn de cosas por detras parece muy sencillo, yo le hablo y me responde, pero en realidad
estan pasando muchas cosas que después podemos ponernos a hablar de lo que pasa detras y
de donde esta el futuro de lo que pasa detrés.

Yo creo que los chatbots por ejemplo, tuvieron tanta popularidad cuando sale chat GPT, salen
los grandes cientificos como por ejemplo el jefe de Al de Facebook a decir, ah bueno, pero
esto no es nada nuevo, nosotros estamos trabajando en esto hace 10 afos estd todo puesto en
una interfaz de estos chats que vos hablas y sientes que hay un no s¢ si decir “organismo” un
“ente” o algo que le responde. El humano es un ser que es por naturaleza social, el humano
lleg6b a la cima de la pirdmide gracias a las habilidades sociales que tenemos de poder
interactuar, entonces el chat permite que tengamos estas interacciones que son muy humanas
con sistemas computarizados. Al final esa es la manera de interactuar con esta inteligencia
artificial, después vos podés describir como se implementan y qué caracteristicas distintivas
tienen. Al final lo que estd pasando por detrds en un chatbot es un sistema de estadistica
donde lo que estd haciendo vos le escribis al chatbot como fueron entrenados, le pasas
millones y millones de conjuntos de preguntas respuestas, y lo tnico que hace este chatbot
cuando se esta entrenando y cuando se esta usando al final es predecir la siguiente palabra,
como por ejemplo en el teclado, el botoncito en el medio es darle muchas veces en el medio
cuando se equivoca, se ajustan parametros internos, entonces cuando vos le preguntas a chat
GPT “;Cual es la capital de Francia?” Lo Unico que estd haciendo es tomando tu pregunta
como la entrada y después prediciendo la siguiente palabra a palabra lo que tiene de bueno es
que, esto es algo que la gente de OpenAl ya lo hizo, la gente de Anthropic ya lo hizo, la gente
de Google ya lo hizo, la gente de Hacking Faith también, es que ya estan entrenados vos no
tenés que entrenar nada mas, solo tenes que usarlo entonces para implementar esto, tu
organizacion es un poquito de programacion que es minimo, es desconectarse a las APIs la
manera de interactuar con estos sistemas donde vos simplemente le tirds la pregunta, la
procesa te vuelve la respuesta.

Esto es lo basico, ;verdad? Queremos un sistema de inteligencia artificial basico, con eso lo
tenemos, hoy para implementarlo son 5 minutos para alguien que sabe programar, llegar a

cosas que funcionen bien, ir el paso extra es toda una disciplina.



Entrevistador: Hablando de eso, ;Cuanta informacion hay que darle a un chatbot para que

funcione de manera correcta?

Experto: a ver, si vas a crear uno de cero, si eres OpenAl y vas a crear de cero esto se mide en
tokens ;verdad? Un foken, por ejemplo, yo te digo la palabra “va-so” por lo general “va” es
un token, “so” es otro; suele ser como separarse, asi como por silabas hay palabras enteras
que se usan mucho, entonces son un token y hay cosas, por ejemplo, puntos finales que
también son token. Es simplemente una representacion numérica de una silaba o una palabra.
OpenAl si no me equivoco GPT-4 esta en el entorno de trillones de tokens con lo que fue
entrenado; o sea si vas a hacer algo de cero, necesitas muchisima data, muchisima plata
porque esto al final corre en infraestructura que no es accesible para cualquiera y muchisimo
tiempo. Lo que tiene de bueno es que, de vuelta, Opendl ya lo hizo y hay sistemas, por
ejemplo, Meta, Facebook, que ya hizo uno y disponibilizo los pesos, para que vos lo puedas
modificar.

Entonces ahi viene una segunda, o sea, lo que podes hacer es agarrar uno de estos modelos
que ya funciona re bien, yo lo tnico que quiero es que aprenda esta no sé, esta cantidad de
informacion nueva, por decir algo quiero que escriba como escribe JK Rowling entonces lo
que haces agarras los libros de Harry Potter y haces lo que se llama el proceso de fine-tuning
que es como ajustado en fino la traduccion correcta. Lo que haces es en todo este proceso de
entrenamiento inicial el sistema aprendié un montdén de cosas que nunca le tenemos que
ensefar, por ejemplo como se compone un parrafo hay un monton de reglas del lenguaje que
ya las tiene, entonces todo eso no le tenemos que ensefiar de cero, sino que podemos
aprovechar de que ya sabe todo eso y ajustar el final del modelo entonces pasdndole menos
data ya tenés algo que pueda responder, por ejemplo en el tono de JK Rowling eso sirve sobre
todo cuando querés ensefiarle un estilo o querés ensefiarle un idioma por ejemplo mas de
forma, no de contenido grueso si lo que querés es que tu chatbot, por ejemplo sepa todas las
distintas ropas que tiene Indian, lo haces un tercer proceso que es lo que se conoce como
RAG, Retrieval Augmented Generation generacion aumentada con busqueda basicamente
hago una breve, muy breve descripcion de como funciona esto cualquier LLM Large
Language Model cuando tiene los fokens vos le haces una pregunta, las cambids de cada
silaba en un token después de crear todos esos tokens y los pasas por un proceso que termina
teniendo una lista de numeros lo que haces es vos agarras por ejemplo el catdlogo de Indian y
a cada prenda, a cada descripcion de prenda lo pasas por el mismo proceso agarras el token de

cada palabra de la descripcion y lo transformas en la lista esta de nimeros, entonces lo que



haces después es tener una lista gigante de listas de nimeros lo guardds en una base de datos
y cuando vos le haces una pregunta por ejemplo che, quiero un buzo de manga larga de color
rojo convierte eso en esta lista de numeros de la misma manera que convertimos todos
nuestros articulos y después compara numéricamente lista de numeros con todas las otras
listas de nimeros a ver cuales son las que estan mas cerca con eso estas comparando al final,
es una comparacion semantica lo que pasa internamente que lo que va a estar mas parecido a
“che, quiero un buzo rojo”, van a ser cosas que tengan que describan buzos rojos aunque no
sea palabra por palabra es como una busqueda seméntica para eso se necesita todavia menos
data, para eso si tenés 5 articulos si creas 5 listitas estas de nimeros y ya lo estas nutriendo de
data y lo que tiene buenisimo este proceso, aparte de que virtualmente es gratis y de que es
muy rapido es de que toda esta data puede ser dindmica en el sentido de que aparecen buzos
nuevos los agregamos en esta lista se cambia un, lo inico que se hace es se pasa por este
proceso y se actualiza la lista, entonces la diferencia que tiene con los otros procesos es que
fine-tuning y entrenamiento de cero cuando querés actualizar la informacion tenés que
hacerlo todo de nuevo con este proceso cuando actualizas la informacién simplemente
actualizas esta base de datos de listas entonces. Entonces te pongo un ejemplo, ponele que
creas un modelo que habla de fatbol. Si lo entrenas de cero le podes hacer preguntas y
responde, pero el dia de mafana sale campedon Uruguay y para que el modelo tenga
conocimiento nuevo hay que entrenarlo de cero. Si haces fine tuning lo podes reentrenar de
manera mucho mas barata, pero de vuelta tener que rehacer el proceso cada vez que se
actualiza la data. Por ultimo, con RAG si se actualiza la informacion, el modelo puede usar
esa informacion actualizada sin tener que hacer un reentrenamiento de ningun tipo.

Resumiendo ;cuanta informacion necesita? Para entrenar de cero billones de paginas de
documento, para hacer fine-tuning cientos de paginas, para hacer RAG, pues entre uno e

infinito, lo que quieras.

Entrevistador: ;|Qué datos deben brindar los clientes para hacer que la eficiencia del chat sea

Optima?

Experto: ahi hay dos cosas, una es lo que la gente le hable y le diga al chatbot y la
informacion que le brinden directo al chatbot de los clientes, la otra es la informacién que
ustedes ya tengan de ese cliente, hay una pagina que te hacen formularios. Pero también estan
entre paginas se comparten lo que se llaman cookies, donde tenés informacién que no la

podés relacionar con la persona real, pero si que te lleva un montéon de informacién de la



persona, por ejemplo, ;qué pagina visitd antes de entrar a tu pagina? Hay un monton de data
que, de ahi, viene toda la discusion de los quieren robar los datos y toda la privacidad.
Entonces vos ya tenés en si un montén de data que después tendrias que procesarla de una
manera que tu chatbot lo pueda entender para comunicarse mejor; pero al final el grueso de la

data lo tendrias que conseguir de ese lado y no de que el cliente te lo venga a pedir.

Entrevistador: Bien, genial. Podemos ya ir pasando a las empresas uruguayas y la inteligencia

artificial. ;Qué te parece?

Experto: Bueno.

Entrevistador: La primera pregunta es, y dada tu experiencia ;Como has incorporado el uso

de la inteligencia artificial en las empresas uruguayas durante los ultimos afios?

Experto: La inteligencia artificial, paréntesis, si me gusta aclararlo, la inteligencia artificial en
realidad parece super novedoso, lo que conocemos como inteligencia artificial empieza a
tener sus raices en los afios 1950.

Después tuvo todo un avance, donde un montén de distintas disciplinas, al final, tienen esa
misma raiz, aunque sean por distintos lados, pero era cuando no era inteligencia artificial, era
machine learning, a principios de los afios 2000, te diria 2010. Todo lo que es e-commerce
empieza un poco por necesidad, y un poco por la influencia de Google, a usar todo lo que es
estas técnicas de aprendizaje automatizado, que es machine learning, por ejemplo, dos usos
que son claves, es el primero para el pricing, hoy en dia tenés tu tienda, y querés ponerle
precio a tus buzos, tus pantalones, podés o usar tu conocimiento del mercado, y tu intuicién, o
podés utilizar algoritmos que se han ido desarrollando durante muchos afios, y mejorando,
para poder ponerle un precio automatizado, con base en lo que son las distintas prendas. Eso
es como la parte mas aburrida de la inteligencia artificial, lo que ocurre en ¢l detrés, pero al
final lo que tiene mas valor, que es, si podés optimizar el pricing, al final es una optimizacion
matematica, si subis mucho el precio, menos gente te va a comprar, pero te van a comprar de
a ticket mayor, si bajas el precio mucho, vas a tener mucha gente que te compra, pero tus
margenes van a ser menores, es al final encontrar el sweet spot entre volumen y precio por

unidad.



Lo segundo, que también es técnica de los 2000-2010, esto es lo que son modelos de
recomendacion. Lo ves en Netflix que te dice, te gustaran estos otros, ;coémo hacen eso?
Tienen tus datos, ;verdad? Saben las paginas que vos visitaste, saben qué cosas compraste,
saben en qué prendas, vos estuviste mas tiempo en pantalla, saben lo mismo de otras
personas. Agarran lo que saben de vos y lo que saben de las personas que tienen experiencia
lo mas parecida a ustedes.

Entonces ahi dice, esta persona que tiene experiencia parecida también le gusto este uso,
entonces te recomiendan a vos ese uso. Eso es un poco en el lado e-commerce, lo que sé que
se ha estado usando en el ultimo tiempo. Lo que es industria uruguaya, industria local, sé que
Mercado Libre utiliza un montén de motores de recomendacion y de pricing.

Cada vez se estd usando mas lo que es inteligencia artificial generativa, el lado chatbots, se
estan metiendo mucho en eso. Y después acé tenemos grandes precursores, grandes empresas
precursoras en lo que fue inteligencia artificial antes de que se popularice como en ese
término, que por ejemplo, Triolabs que estd hace como 15 anos que esta metida desarrollando
herramientas siempre a la vanguardia. Por ejemplo, todo lo que es pricing son probablemente
los lideres regionales o uno de los lideres regionales.

Todo lo que es procesamiento de texto en general son una empresa lider. Y después esta
también Marwick un poco en lo mismo y Digital Sense, sobre todo liderando lo que es
procesamiento de imagen, digamos, lo que es vision computarizada. Lo que pasa en Uruguay,
un poco mas en el lado consumer, es lo que viene pasando en todo el mundo que es a partir de
ChatGPT, a todos se nos prendio la lamparita de aca, hay algo que tiene mucho potencial, hay
que aprovecharlo antes de que empiece a aprovecharlo mi competencia.

Entonces empezd como una busqueda un poco frenética de ser los primeros o estar a la
vanguardia al usar esto muchas veces aportando valor, muchas veces no mas que una movida

de marketing.

Entrevistador: ;Qué inversion supone a una empresa la implementacion de Inteligencia

Artificial en su pagina web y qué beneficio puede obtener de ello?

Experto: Ahi va. Bueno, un poco relacionado con esto que venia hablando. Si querés poner
Inteligencia Artificial por poner Inteligencia Artificial es virtualmente cero el costo.

Hoy en dia te conectas a cualquiera de los proveedores de Large Language Model que al final
si estdn hablando de chatbots son esos que podés conectar a lo que es Lab y de OpenAdl, de

Anthropic de Microsoft, de Google y estan todos en esta competencia de liderar en el mercado



que los costos virtualmente son cero. Sale en el entorno de menos de centavos por
conversacion. Si querés poner Inteligencia Artificial el costo es cero.

Si querés hacer Inteligencia Artificial bien para aportar valor, para ir del paso extra al final la
inversion va a ser de tiempo, sobre todo. Porque vos vas a tener que nutrir a estos modelos
con la data, la data procesada de determinada manera para poder llevar maximo valor. Vas a
tener que hacer tu sistema de monitoreo continuo de como viene performando el modelo y
bueno, en base a tus objetivos que tengas y al final eso, es inversidn en estrategia en
determinar qué es lo que querés hacer y cuales son los pasos para ir y después en todo lo que

es el uso correcto de la data para que ese modelo lo aproveche.

Entrevistador: ;Y los beneficios que pueden sacar de las empresas?

Experto: Bueno, me imagino que seguimos hablando de chatbots. Al final el chatbot es una
interfaz grafica, la verdad es una interfaz de usuario donde le estds dando al usuario otra
manera en la que puede interactuar con tu producto al final, con lo que estas vendiendo. La
experiencia de e-commerce general en toda parte del mundo, en todas las industrias, tiene
mucho para mejorar.

( Verdad? Es algo que se estd en constante mejora, pero que al menos el consenso es que no es
superagradable comprar en linea. Entonces, si vos logras hacer una experiencia, por ejemplo,
como es la promesa de Temu, donde es divertido comprar, ;Verdad? Que vos traes a tus
amigos a comprar juntos, vas a poder aumentar tus ventas porque tenés a la gente engaged,
tenés a la gente usando tu pagina, tu plataforma, lo que sea no solo peledndose para encontrar
una ropa de tu taller y un color que te guste y después imaginarse como le va a quedar. Lo que
permite la inteligencia artificial, primero que nada es eso, es una interfaz mas amigable, mas
divertida donde puedas consumir y comprar en segundo lugar la otra gran promesa es la de la
de minimizar la incertidumbre vos hoy en dia compras online esperds dos semanas y es tipo,
“ah y me quedara bien”, “lo tendré que cambiar” con esto asumo un modelo, un chatbot que
funcione bien que tenga mucha data por detrds se presta para bajar al minimo todas estas
incertidumbres de “me quedarad bien”, “no me quedara bien”. La otra gran promesa que yo
veo, de vuelta usando toda la data que es un capitulo aparte la ciencia de datos y todo de
donde sale toda esta data, pero si yo tengo un chatbot que al final es una interfaz de usuario,
pero dinamica y tengo data tuya yo sé, ese chatbot tendria que saber como llegarte a vos de la

mejor manera entonces yo s¢ cudles son las cosas que te gustan a vos, yo sé€ a qué tipo de



estimulos respondes mejor, entonces el chatbot va a guiar la conversacion por ese lado, hoy

en dia yo veo esas como las grandes posibilidades.

Entrevistador: Bueno, ahora si vamos a pasar mas a fondo al tema de los chatbots generativos
y también en las empresas uruguayas. ;Cual es la experiencia de las empresas uruguayas en el

uso del chatbot generativo?

Experto: Yo no estoy en el mundo de e-commerce, yo lo que puedo contar es que en Flipando
se nos han acercado a pedir chatbots distintas empresas de realmente todas las industrias
e-commerce justo es una industria que no, pero del lado de lo que es legal, servicios

inmobiliarios, hasta politicos te diria.

Entrevistador: {Cudles son los desafios comunes que enfrentan las empresas al integrar los

chatbots?

Experto: En mi experiencia, la gente piensa que el chatbot lo creas y listo, que el desafio es
crearlo. Nuestra experiencia (en flipando.ai) es que el desafio real es mantenerlo, ir
actualizdndolo, monitorear cémo viene funcionando, ajustarlo cuando se tenga que ser
ajustado. Internamente, estos chatbots tienen lo que se llama el system prompt, que es de la
manera que querés que vaya hablando y la informacién que le querés dar, por ejemplo, vos
sos el asistente de Indian, Indian es tal cosa.

Si vos creas el chatbot e hiciste tu posteo en Instagram y en LinkedIn y nada mas, va a quedar
en eso. Va a ser una movida de marketing y no algo de uso real. Al final tenés que estar en
constante monitoreo de como viene funcionando, en donde estds perdiendo el usuario en esta
conversacion.

Y al final tenés la data para machear como habla el usuario con el chatbot y como convierte.
Entonces tenés toda la data para seguir trabajandolo. El desafio es eso, es dedicarle, actualizar
la informacion y hacer todo este proceso que al final es iterativo.

Vos hacés como que fuera un A-B testing en el que vos vas ajustandolo y fijdndote como va
cambiando y en eso. Entonces al final la respuesta es que la creacion del chatbot es facil, el

hacer que cumpla los objetivos no tanto.

Entrevistador: ;Cudles son las principales ventajas que los chatbots ofrecen a las empresas?



Experto: Bueno, hay una ventaja grande que, de vuelta, si tenés el tiempo, vos cuando estas
viendo cémo tus usuarios interactiian con tu pagina, medio que tenés que ir adivinando qué es
lo que estan buscando.

Con el chatbot tenés al usuario diciéndote explicitamente lo que esta buscando: “Mira, no sé
si esto me va a quedar bien, pero ;de qué talle tiene?”, ese tipo de cosas. Ahi hay una ventaja
grande que es la de conocer a fondo tu usuario.

Lo otro es lo que hablamos de hacer una experiencia de compra que sea mejor. Y nada, hay
otro beneficio también, que es tomar para el lado el Customer Support. Que muchas veces
nuestros usuarios, por como funcionamos los humanos, muchas veces terminamos
preguntando cosas que la informacion ya esta.

Entonces tenés, en este caso, la gente estaria preguntando cosas que al representante de
Customer Support se le empieza a llenar la lista de las cosas que tiene que ir contestando.
Esta persona trabaja probablemente 8 horas por dia, entonces hay muchas cosas que le
contestamos 5 dias después a la persona. Cuando es informacién que en realidad esta
accesible para cualquiera, para ir, verlo y mantener interesado siempre a la persona y no

perderlo en esta parte del embudo de compra.

Entrevistador: ;Qué aspectos se debe tener en cuenta para construir un chatbot inclusivo para

los clientes de una empresa que vende productos en linea?

Experto: Me encant6 esta pregunta porque hay una palabra que es algo que no hablé, que es la
parte inclusiva. A los humanos, medio polémico decirlo, pero medio por naturaleza estamos
sesgados. Todos tenemos nuestros sesgos y todos vemos la realidad de determinada manera.
Cuando un grupo de personas que tienen los mismos sesgos se juntan a desarrollar este tipo
de herramientas, al final esos sesgos se traducen a la herramienta. Bueno, no soy especialista,
pero hay mucha gente que se dedica full time a luchar contra los sesgos en los modelos de
inteligencia artificial. Por al final, esto, como dije, es un modelo estadistico donde repite
patrones.

Ahi hay una posibilidad grande de todo lo que es inclusion. Si vos a la gente que por lo
general no estd muy representada en los medios, en las cosas que compra, en donde sea, si
vos los haces sentir representados y aceptados, es una manera de tener satisfechos a tus
clientes y al final es una responsabilidad social. Haces sentir incluida a la gente que quiere

sentirse incluida.



Entrevistador: ;Y qué aspectos se deberian de tener para crear chatbots inclusivos? ;Como se

podria hacer para que un chatbot sea inclusivo?

Experto: Depende también de la inclusividad a su modo. Hay una inclusividad que va mas
allad de como generas el chatbot, que es la accesibilidad. Por ejemplo, un chatbot es basado en
texto, que de repente para un montoén de gente es una complicacion. Los chatbots, hoy en dia
gracias a lo que se llama la multimodalidad, tienen la posibilidad de funcionar igual de bien
basados en voz, por ejemplo. Eso es, por un lado. Después, por el otro, es dificil porque al
final, bueno, siempre es dificil la inclusion, pero al final es algo que no queda bajo el control
de quien lo hace.

De quién lo hace, si, justamente, pero no de quién lo usa. Al final, si vos estds usando un
chatbot, lo que tenés de control de ese lado es lo que hablé del system prompt. Si sos un
asistente de Twitter, e-commerce, no sé¢ qué, y podrias ahi ponerle las pautas.

Por la naturalidad, un prompt siempre te vas a quedar corto. Siempre vas a heredar los sesgos
del modelo base. Ahi tenés para elegir, o sea, si lo que mas te importa es la inclusion, habria
que hacer ahi, me imagino que hay estudios hechos de los distintos LLMs y cuales son més o
menos inclusivos.

Y ahi es tomar una decision estratégica donde probablemente tengas que sacrificar resultados
que este funciona mucho mejor por algo de inclusion. Es al final una decision estratégica de

qué modelo usar. Ahi va.

Entrevistador: ahora si podemos empezar a hablar de la experiencia del cliente con los
chatbots. ;Cémo ve el nivel de adaptacion en el uso de chatbots por parte del publico

uruguayo?

Experto: A ver, de vuelta, ;como el chatear, el comunicarse es tan humano? Yo al principio
pensé que, por ejemplo, al uruguayo le iba a costar mas usar chatGPT.

Yo por mi trabajo tengo que ir mucho a dar charlas a distintos lados. Si me preguntabas hace
un afio, de repente te decia que el uruguayo era mas reacio a estas cosas. Mi experiencia
ultimamente es que el publico uruguayo es de preguntar en las redes sociales cosas. Es de
comunicarse con las cuentas. Es de no tener vergiienza de eso. Es de hablar con sistemas de
soporte al usuario, de customer support. Y yo lo veo como que no veo una adopcion dificil en
la industria. O sea, se ha adaptado bien, lo usan, lo entienden. Y eso que tenemos una

poblacion bastante vieja.



Lo que si, ahi voy a decir que sea cual sea el chatbot a cualquier uso, me parece importante
siempre que el usuario del otro lado sepa que esta hablando con un chatbot. Y no piense que
esta hablando con un humano. Yo creo que también es muy comun de la persona asumir que

esta hablando con un robot.

Entrevistador: Claro, yo ahora en el trabajo, por ejemplo, una de las partes de mi trabajo es
hacer de community. Entonces, muchas de las consultas son “quiero hablar con una persona
humana, no con un robot”. Y no tenemos forma de decirle, estas hablando con seres humanos.

No estas hablando con un bot inteligente ni nada. Estas hablando con personas.

Experto: Si, por eso. Creo que aqui no tiene que haber lugar a ambigiiedad. Si estas hablando
con un humano, tenés que saber que estas hablando con un humano. Si estas hablando con un

robot, tenés que saber que estas hablando con un robot.

Entrevistador: Si, yo creo que eso también es importante. ;Qué aspectos de los chatbots

tienden a generar mas satisfaccion o insatisfaccion entre los usuarios?

Experto: Insatisfaccion, cuando piensan que estan hablando con un humano y no estan.
Cuando no hay manera de derivar a un humano del chatbot. Estan los sistemas llamados
human in the loop. Cuando el chatbot determina que hay que derivar a un humano, que lo
puede hacer. Hay muchas cosas de censura, que yo creo que hay mucha insatisfaccion.
Cuando le preguntds, y por politica de tal cosa no te puedo contestar. Entonces, cuando el
humano no sabe las distintas posibilidades que hay en ese chatbot, y el chatbot no lo ayuda en
€s0, yo veo que hay mucha insatisfaccion.

Y lo otro, cuando hay un tema de tono, que esto también va en el system prompt, que o suena
muy robdtico, o suena muy cringe. Cuando encontras el punto en el medio en el que esta bien
y lo tratas con respeto al usuario, que es lo mas dificil de hacer, pero ahi aumenta mucho la

satisfaccion.

Entrevistador: Si, también cuando el chatbot te da respuesta al momento, entonces eso

también es una satisfaccion que es fundamental.

Experto: Ni que hablar, ni que hablar. Bueno, en e-commerce el tiempo de respuesta es

fundamental para la conversion. Y ahi de vuelta, si tenés una persona preguntando a las 2 de



la mafana algo, y la persona que responde, recién viene de trabajar a las 9, y probablemente

es la venta que estés perdiendo ahi.

Entrevistador: Exacto. Si tuvieras que implementar un chatbot para comercio electronico,
(Qué aspectos tendrian en cuenta para implementarlo para mujeres uruguayas? Por ejemplo,
Indian tiene una cosa que es fantastica, que yo lo descubri hace poco, porque yo compro
mucho en Indian también. Que, si vos querés saber el talle de algo, en una parte de la pagina
dice, “;querés saber cudl es tu talle o cudl es tu talle adecuado?”” Indian te hace poner la foto,
por ejemplo, querés saber una pollera, ponés una pollera que mas te guste que sea tuya, no
importa que sea de Indian o que sea de otro lado, arriba de una mesa con una cédula y le sacas
la foto. Y un programa te dice el talle que te va a quedar, acorde a lo que vos estds mirando en
el modelo. Una pollera, un short, una remera, lo que sea. Pero me parecié que estaba original,

no sé. La cédula es como para poner una comparativa ahi o algo.

Experto: Claro, la cédula siempre tiene un tamafio. Bueno, eso es inteligencia artificial, se
llama visiébn computarizada, computer vision. Que son todas estas técnicas de procesar una
imagen para sacarlas distintas, de distinta informacién. A ver, yo creo que si, al final, si yo
fuera a hacer un chatbot, me parece que es, o sea, muy importante conectarlo con lo que es la
base de datos de Indian, donde sepa cuanto stock hay en cada sucursal de cada prenda. Pero
también, bueno, de la mano de eso, {no? Muchos datos que igual, que no le das al usuario,
pero que el chatbot como que necesitaria.

Ahora, tipo, no sé, de repente, de ;qué tipo de material son cada cosa?, las distintas medidas
de cada parte. Cuanto mas data puedas darle para nutrir al chatbot, para eso vas a necesitar
también sistemas de procesamiento de inteligencia artificial antes del chatbot. Pero, nada, yo
creo que €so, 0 sea, yo tengo que sentir, o sea, si yo voy a hacer algo, tengo que sentir que el
chatbot esta para ayudarme.

Entonces, que me diga, mira, como esto que decis vos, te recomiendo en realidad que esto te
puede llegar a quedar mejor porque tal y tal tema. Fuera de eso, o sea, /qué haria yo para un
chatbot de esto? O sea, sin querer entrar en todos estos temas de vision computarizada, me
parece que estd, al final es un tema de data, ;no? Vos tenés que, o sea, yo asumo que s¢ la
persona, las cosas que ya comprd en India, cuanto vio de distintas cosas, que le pueda
preguntar por qué no compraste tal otra. “Ah, vi que estuviste mirando tal en color rojo.”
“Mira, esta este que es parecido”, por ejemplo. Que sea asi, mas como un asistente virtual. Al

final lo que querés evitar es la misma experiencia que cuando entras a Indian y te dicen,



(Necesitas ayuda? Si. O algo, si no que realmente, o sea, lo que va a separar este chatbot
entre una experiencia buena y mala es lo mismo que va a separar un vendedor en India, entre
una experiencia buena o mala, ;jverdad? Alguien que realmente sienta que esta para ayudarte

y no para “te quiero vender”.

Entrevistador: ;Qué métodos se utilizan para conocer la experiencia de los clientes con los

chatbots generativos y asi mejorar su experiencia?

Experto: Bueno, de vuelta. Tenemos el chatbot, que al final es el fronter, ;verdad? Es como la
persona interactiia con la inteligencia artificial. Por detras, lo tltimo que hay en boca de todos
es lo que se llaman agentes de inteligencia artificial. Donde, la gran promesa de los agentes es
que cualquier cosa que vos puedas hacer enfrente de una computadora, el agente lo puede
hacer. ;Verdad? Entonces lo que hacen es como que vos agarres a Chat GPT y en vez de
usarlo simplemente como un chatbot que le preguntas y le respondes, pasa a ser como el
cerebro de una operacion. El Chat GPT es capaz de generar codigo. Entonces a esto le dieron
no solo la capacidad de generar cddigo, sino de correr el codigo que genera Chat GPT.
Entonces vos le decis, mira, estd el chat de Chat GPT, que es el cerebro de operacion. Y
después esta este otro. Eso también es Chat GPT, entonces podés llamar a este que es el
encargado de buscar informacion de tal cosa. Y este otro es encargado de entender los talles.
Donde vos le podés preguntar algo y Chat GPT dice, ok, entonces hace paso por paso y le
dice, ok, para llegar a este objetivo que me esta pidiendo el usuario, lo primero que necesito
es encontrar, no sé, cuantas prendas de tal cosa tiene en India. Entonces va y le pregunta al
experto en... Que es otra inteligencia artificial. Bueno, todo version es de Chat GPT
corriendo. Pero que por el system prompting, por la informacién que le pasamos con esto de
estilo RAL. Sabe como hacer determinadas cosas. Entonces todo eso al final se hace un
chatbot bien. Por detras le esta pasando toda esta conversacion que se va pasando informacion
entre distintos agentes. Con eso vos podés ir manteniendo una base de datos actualizada por
cada usuario de como va interactuando con la pagina. Y podés tener uno de estos agentes que
es el encargado de que mismo puede correr un modelo tradicional de inteligencia artificial, de
machine learning. Donde lee todas las cosas que estuvo haciendo la persona. Tanto
interactuando con el chat como visitando las distintas paginas, mirando, pasando tiempo. Para
después tirarte un score de qué tan buena fue la experiencia.Qué tan buena predecimos que
fue la experiencia del usuario. Entonces hay muchas cosas. Al final la data grande... Para

entender si el usuario... Si fue exitoso o no. Primero nada, si convierte. Segundo es todo lo



que habla con el chat. Asumiendo que habla mucho. Y tercero es toda la data extra que tenés.

Los clics que hace. El tiempo que pasa en pantalla.

Entrevistador: Claro.

Experto: Al final vos con esto estds generando un monton de data. Para cada usuario. La tenés

que poner todo en un lugar en el que lo proceses para darte un resultado final.

Entrevistador: En tu opinion. ;Qué recomendarias para optimizar la experiencia del usuario?
En Uruguay, obvio. Con los chats generativos de comercio electronico. Es mas... Vienen un
poco de la mano de como vos crearias tu chatbot.

Experto: ;Como?
Entrevistador: Viste que hoy te preguntamos que... Si. ;Como lo crearias? Bueno, esto
también es como una opinion tuya de los chatbots que hay hoy en dia. Aca. ;Qué es lo que

vos recomendarias para optimizar la experiencia del usuario?

Experto: Bien. Ahi yo... Yo lo que haria es que... Estoy tratando de pensarlo un poco mas,

espero que no suene creepy. En medio como... ;Se acuerdan en Microsoft Word el clip?

Entrevistador: Ah, si.

Experto: Que te decia... Veo que estés tratando de escribir un mail.

Entrevistador: Si.

Experto: Algo medio puro de estilo. Donde... Entienda... Trata de entender tus intenciones

detras. Que no te salga el chat y diga veo que estas... Sino que...

Entrevistador: Menos creepy

Experto: Menos creepy. Pero que entienda... Que pueda traducir el texto... Las distintas

maneras en que estuviste interactuando con la pagina. Y no solo con el chat. Muchas veces. Y



incluyo en las cosas que hacemos en Flipando. Se manejan como dos cosas separadas. Lo que
hace la persona en la pagina. Y lo que habla la persona con el chat. Porque se guardan en
bases de datos en lugares distintos. Entonces vos cuando hablas con el chat. Simplemente
vamos y buscamos... Como fue yendo la conversacion en la tabla de las bases de datos de
conversaciones. Y los clics que va haciendo se guardan en otra parte. Creo que la mezcla de
esas dos cosas. Que también el trabajo grande es de procesar. Los clics para traducirlos en el
texto al final. Creo que ahi... Esta la potencialidad de ir el paso extra. ;Verdad? Y decir... Que
te sale y te diga... Che... Veo que estas... Comprando... Polleras. ;Querés encontrar un poco
mas? ;Tenés algin evento en mente al que quieras ir? Como que... Te de el lado humano.

Pero a partir de lo que vos estas haciendo. Interactuando con la pagina.

Entrevistador: Y como para cerrar. ;Hay algin aspecto que no hayamos cubierto de... De esto
que quieras agregar? O que te parezca que sea importante. En la parte de datos que estuvimos

hablando. O algo de eso. No, creo que cubrimos todo, pero...

Entrevistador 2: Si. Tremendo igual todo.

Entrevistador: Si. Creo...

Experto: Si, bueno... Esta la gran promesa en la mente que quiero utilizar. Lo que es la
multimodalidad. Un poquito lo hablé con la parte de texto. Pero... La idea es que vos puedas...
O sea, son modelos. Lo multimodal. Que... Se entrenan... Tanto con imagenes, como con
audio, como con texto. Y no lo digo en el sentido de qué... Se agarra el audio y se saca, se
transcribe. Si no que el audio se procesa mismo para pasarse lo mismo que pasa el texto. Y lo
mismo con imagenes. Entonces son modelos que... En teoria... Sigue muy experimental todo.
Pero en teoria... Entiende. Entiende. Audio, imagen, texto. Y pueden... Dar como resultado
audio, imagen, texto. Con esto... Podrias tener un chatbot... Que encima entienda... Que no
solo vos le digas... Oye, esto es una pollera de tal color, de tal estallon, asi que... Sino que la
pueda ver la pollera. Y que pueda... Y que pueda entenderlo. Entender lo que estd viviendo.
Para comparar con otras cosas. Y compararte con vos. No, no. De vuelta. Esto queremos...
Entrenar mucho. Podriamos agarrar... Generar de alguna manera... Data de... No sé. Se me
ocurre... Personas... Asi como te hicieron sacar una foto a la pollera. Pero... No sé. Quizas
que... A nivel experimental. A vos. Fotos tuyas. Y después que traguen todo lo que vas

comprando. Para asi después... De vuelta. Es raro, ;no? Pedirle... Asumir cosas en base a



fotos. Pero... Poder usar... Es un chatbot que te dice... Ah, che. Sacate una foto para dentro.

Para que te recomiende mas. Ahi hay todo un tema de privacidad.

Entrevistador: Eso te iba a preguntar. ;Como es el tema de la privacidad? Ahi en estas cosas
de inteligencia artificial. Porque... S¢ que ChatGPT tiene como unas cosas ahi de... De

privacidad o...

Experto: Todo lo que vos usas ChatGPT en la pagina de ChatGPT... Es informacion que

después va a ser usada para entrenar la siguiente iteracion de ChatGPT.

Entrevistador: Claro.

Experto: Entonces es informacion que no es nada privada. Que esta... O sea, no directamente
accesible para que lo vean. Pero que si... La proxima version de ChatGPT... Puede ser que se
acuerde de tu cosa. Entonces luego le contés... Cosas tuyas personales. Capaz que... Alguien

vay le pregunta... En un mes cuando se haga la siguiente version. Y te conté.

Entrevistador: Qué miedo.

Entrevistador 2: Si.

Experto: Si querés... Ser... Que tu data sea privada. Hay distintos niveles de lo que podés
hacer. Lo primero... Es usar ChatGPT. No mediante la pagina. Si no mediante la APIL.
Programando un poquito. ChatGPT medio que promete que toda esa data no se usa para
entrenar. Eh... Yo no creo que lo haga. Si queremos ir un paso mas... Digo ChatGPT puede ser
ejemplo. De modos que funcionan. OpenAl, por ejemplo, hizo... Tiene un partnership con
Microsoft. Entonces OpenAl se puede correr desde la nube de Microsoft. Que se llama Azure.
Que ahi si no te aseguras de lo que te promete OpenAl. Si no que también de Microsoft. Y en
Microsoft confiamos en todas esas cosas. Porque se juegan las reputaciones. Si, queremos ir
el paso mas todavia. Existen... Modelos... LLM. Que son locales. En el sentido... Asi como
conté que Facebook disponibiliz6 los modelos. Vos podés bajarlo. Ponerlo en tu computadora.

Y usarlo sin tener acceso a internet.

Entrevistador: Ah...



Experto: Entonces si sos por ejemplo un banco. Donde ni siquiera querés que tu data sea
transmitida por la nube hacia la de Microsoft. Podrias bajarte esto y correr todo local. Eh...
Entonces. La idea de que la data siga siendo privada y segura. Eh... No viene... No

necesariamente viene a coste de performance. Mmm...

Entrevistador: Y en el caso de... Por ejemplo, volviendo a ChatgPT. Que lo usa tanta gente. Y
mucha gente que no debe ni saber ese tema de privacidad. Porque que yo me acuerdo. En
ningun momento te dice que... Que las cosas... Tus datos van a ser protegidos. Lo que sea.

(Qué puede llegar a pasar? ;Alguien puede demandar? ;Alguien puede hacer...?

Experto: Demandar no porque ellos son transparentes.

Entrevistador: Claro. Si siempre dijeron.

Experto: Si pueden pasar cosas graves. Han pasado.. En un momento creo que fue...
Samsung que se les filtr6. Cuanto pagaba de sueldo a las distintas personas. Hay veces que
sale. Eh... Hay... Hay... Yo no creo que sean demandados por eso. Las amenazas de demanda
que tiene hoy... los distintos creadores son de dirigentes oficiales. Ya sea tanto esto de
generacion de texto como de imagen. Es mas del lado de... De donde sale toda esta data.
Porque se sabe que... Se sospecha que... Parte de la data con la que entrenaba... Era data que...

Tenia copyright. Tenia que poderse entrenar. En un momento.

Entrevistador: Bueno, ultimo punto la despedida. Muchas gracias por tu tiempo y la buena

onda en responder todas las preguntas.

Experto: Muchas gracias.



Entrevistas a clientas

Entrevista a clienta 1:

Entrevistador: Bueno, primero que nada te quiero pedir el consentimiento

Clienta 1: Si, por favor.

Entrevistador: Bueno, jalguna vez utilizaste la pagina web de India para comprar? Contanos.
Clienta 1: Si, la he utilizado varias veces.

Entrevistador: ;Para qué situacion? ;Como se presentd la situacion? Contanos un poquito
mas, por favor.

Clienta 1: No, cuando he estado interesada en comprar alguna ropa... Hay muchas ofertas.
Hay muchas ofertas. Voy a primero mirar la web a ver si me gusta algo y después decido si
comprar o no.

Entrevistador: ;Y por qué en la web y no vas a la tienda fisica?

Clienta 1: Es mas facil, mas practico. Y a veces hay ofertas por la web.

Entrevistador 2: Claro.

Entrevistador: ;Y qué sentis cuando entras a la web de la pagina de Indian? ;Qué encontrés?
(Qué te resulta amigable? ;Qué te parece atractivo? ;Qué no?

Clienta 1: Y hay como mucha informaciéon, muchas alertas de descuentos, de sale, como
muchos llamados. Pero es practica de usar, facil.

Entrevistador: ;Llamativa?

Clienta 1: Si, llamativa, si. Se usa bien.

Entrevistador: ;Se encuentran bien?

Clienta 1: Si, se encuentran bien las cosas.

Entrevistador: ;Como compararias la experiencia de compra conversando a través de las
herramientas del sitio web?

Entrevistador: ;Se te presenta alguna dificultad al momento de utilizar la pagina web?

Clienta 1: Si. Si. O sea, lo que me pasé una vez fue que yo utilicé la parte estad del... ;Coémo es
la parte de talles?

Entrevistador: Ah si el simulador de talles.

Clienta 1: Si. Simulador de talles.

Clienta 1: Y puse una prenda mia que es un talle, no sé, M, por ejemplo. Y me dijo que mi
talle era otro diferente al que yo estaba usando.

Entrevistador: ;Y vos sabias que ese talle era tuyo porque la pollera la habias comprado?



Clienta 1: Claro. Yo, por ejemplo, la pollera la habia comprado y era de Indian, era un talle
M. Y me decia como que yo tenia que comprarme... que era un talle S que yo nunca uso S.
Entrevistador: ;Y que te querias asegurar de que realmente la herramienta funcione? ;O
como?

Clienta 1: Claro, me queria asegurar de que, no sé, que compre algo y que no sea necesario
tener que ir a cambiarlo y demds. Y en base a eso después dije, no, prefiero ir a probarme y
estar segura y tranquila de que lo que estoy comprando me queda bien.

Entrevistador: Bien.

Clienta 1: Y efectivamente cuando fui a la tienda y me prob¢ la prenda que yo queria comprar
el talle M me quedaba bien y en el talle S, que era lo que me decia la aplicacion, no era para
mi.

Entrevistador: Asi que ese asistente virtual que hay en Indian no te resulté muy ttil porque en
realidad no te ayudo.

Clienta 1: No, en este caso me generd dudas y no me ayudo. Y después cuando yo fui a la
tienda a comprobar si era mi talle o no ese que me indicaba el asistente virtual... ...no era.
Entrevistador:Y ahora que hablaste de asistente virtual, ;tenés como para hablar con alguien
ahi o ni siquiera lo intentaste?

Clienta 1: Si, lo intenté y me dijo que... O sea, se contactaron y me dijeron que... Nada, que...
Habia veces que las diferentes prendas podian tener diferentes talles y... Y bueno, a veces, no
sé, podia fallar.

Entrevistador 2: Entonces vos entraste a comprar a la pagina, lo cual hacés muy seguido o por
lo menos entrds a bichar. Quisiste probar esa parte de la muestra de talle que es con
inteligencia artificial. No sé si sabias que era con inteligencia artificial.

Clienta 1: Si.

Entrevistador: ;No te funciond? Y ahi contactaste con la tienda a través del chatbot que ellos
tienen, el asistente virtual que ellos tienen. Para saber si eso podia ser un error, no s¢, de
confiar.

Clienta 1:Si. Y tampoco me fue de mucha ayuda, me quedé con dudas. Pero lo que me dijo no
me convencid. Y fui directo a la tienda y ahi dije... me probé mi talle.

Entrevistador: Te ayudaron mejor.

Clienta 1: Si.

Entrevistador: ;Fue por un tema de seguridad que hiciste en la tienda o...?

Clienta 1: Si, para estar mas segura de la compra.



Entrevistador: ;Y el chatbot qué te parecido cuando lo usaste? ;Te parecid que es una
herramienta...? Ademas, de que te ayudaron mucho con tu respuesta final... ...pero cuando lo
usaste... ... te parecio que era una aplicacion facil de usar? ;Como es el manejo?

Clienta 1: No, si, si, si, es facil de usar. O sea, en cualquier parte de la web esta el botén de
WhatsApp. O sea, podés desde cualquier pagina que estés de la web interna... ... podés
ingresar facilmente al boton de WhatsApp. Y ahi te van indicando lo que tenés que hacer
dependiendo de lo que vos quieras. o sea, fue facil de usar y de llegar y todo. Pero, mi
experiencia en ese sentido, capaz que en este tema puntual no fue buena. Y capaz que si yo lo
necesito para alguna otra cosa, para... ... no sé¢, cambiar una prenda o para hacer una
devolucion o no sé, alguna otra cosa... ...me puede ser de ayuda, pero en este caso puntual no.
Entrevistador: ;Y compraste en alguna otra marca por la web?

Clienta 1: Si, si he comprado en otra marca, en Si Si por ejemplo, he comprado.
Entrevistador: ;Y ahi utilizaste chatbots o accidentes virtuales o algo que tenga que ver
con...?

Clienta 1: No, porque en ese caso me pasoé al revés. Me pasé que yo ya habia probado algo en
la tienda fisica... ...pero como sabia que por la web tenia un descuento mejor... ...nada, compré
directo el taller que ya sabia que me quedaba bien.

Entrevistador: Finalmente a vos no te sirvid y no te ayudo, pero el tiempo de respuesta... ...fue
rapido el proceso, ;te parecié que fue amigable? Porque sabemos que el chatbot de Indian es
un chatbot que te lleva... ...a Whatsapp y de Whatsapp vas contestando con 1 0 2 o lo que sea.
Entrevistador: ;Te parece que es un chatbot facil de usar o puede llegar a ser complicado?
Clienta 1:No, no, si, te dan una respuesta inmediata. Si, es todo en el momento en realidad, si,
esta bueno eso.

Entrevistador: Y decis que si volvés a comprar por la web de Indian, jrecurririas de nuevo al
chatbot... ... o ya lo descartas por completo? ;Qué sentis? ;Qué te parece?

Clienta 1: No, dependiendo lo que vaya a comprar, si, podria volver a usarlo, si, sin problema.
Entrevistador: Y en términos generales, ;,como describirias tu experiencia con el uso de
chatbots en la pagina web de Indian?

Clienta 1: No, es buena, o sea, para mi la experiencia en si estd buena, capaz que hay cosas
que habria que mejorar mas... ... como la exactitud en los talles y eso. Que estd, para ahi, con
todo. Y también hay cosas como, no s¢, algin jean o alguna pollera que son cosas que tienen
que quedar exactas bien. Se necesita mas, si, mas exactitud en eso.

Entrevistador: Y ahora, después de haber usado chatbot en la pagina web de Indian, ;la

percepcion que tenés de la marca es la misma o sentis que cambi6 algo?



Clienta 1: No, no, no, me da que es una buena marca, y mas si usan estas cosas tan
innovadoras. O sea, indica que tienen una buena presencia y que estan dispuestos a innovar y
a seguir creciendo digitalmente.

Entrevistador: Bueno, y para finalizar, me gustaria preguntarte por qué preferis vos la
atencion por una asistencia virtual o preferis ir a la tienda, estar con una persona cara a cara,
hablar con alguien... ;Cémo te sentis vos? ;Qué preferis?

Clienta 1: Pues, a lo mejor, a no ser que hayan estas oportunidades especificas y puntuales en
la web que conviene comprar por tema de precios, me gusta ir a la tienda. Me gusta ir a la
tienda, ver las telas, ver la calidad de las prendas, probarme ahi mismo, si necesito otro talle
ahi mismo ya conseguirlo, pagar ahi y ya irme con la prenda, tipo, en la mano.

Entrevistador 2: O sea, que tu prefieres ir a la tienda.

Clienta 1: Si, a mi me gusta mas la experiencia de la tienda fisica porque, ta, s€ que ya me
voy directo con la prenda que quiero o si no me queda bien, ta, no me voy con nada. Pero sé
que si tengo que comprar algo por la tienda, no me voy con nada. Si tengo que comprar algo
por la web, ya va a tener unos dias mas de demora, puede que no me termine de quedar del
todo bien, que tenga que hacer un cambio.me gusta la tienda fisica por eso. Aprovecho a
veces oportunidades de ofertas de mejores precios en la web, si. Pero, ta, sabiendo que, capaz
que no es lo que me gusta. Tal vez est4 sabiendo que, capaz que, bueno, puede fallar.
Entrevistador: Asi que, el uso de Chatbot lo ves como un plus, el uso de la web lo ves como
un plus, como algo que es secundario porque me referiste a ir a la tienda a comprar y listo.
Clienta 1: Si, si, si

Entrevistador: Bueno, muchas gracias. ;Algo més que quieras sumar? Algun comentario que
nos haya faltado cubrir.

Clienta 1: Eh, no, de mi parte, no.

Entrevistador: Bueno, muchas gracias



Entrevista clienta 2:

Entrevistador:Bueno, primero me gustaria pedirte tu consentimiento para realizar esta
entrevista.
Clienta 2: Si, obvio.

Entrevistador:Bueno, ;alguna vez compraste por la pagina web de Indian?

Clienta 2: Si, soy de comprar bastante seguido.

Entrevistador:; Y cémo fue tu experiencia comprando en la pagina web?

Clienta 2: No, hasta el momento ha sido excelente, bastante bien, si.

Entrevistador:; Y también compraste en la tienda fisica?

Clienta 2: Si, en la tienda fisica también.

Entrevistador:; Y como compards la compra en la padgina web con la compra en la tienda
fisica?

Clienta 2: A mi, por ejemplo, me sirve mas comprar por la tienda web porque llego a casa
super tarde, ya los shoppings no estan abiertos, los fines de semana por lo general no tengo
tiempo para ir a la tienda y sé que entro a la pagina y tengo la opcion de poder ver todo en el
mismo lugar, ir eligiendo los talles y ahi me sirve bastante.

Entrevistador:;Y si tenés alguna duda, qué haces? ;Llamas por teléfono? ;Mandas un mail?
(Qué haces si tenés, por ejemplo, la duda de un talle y querés saber donde esta?

Clienta 2:

Entrevistador:;Qué asistente virtual? ;Lo que te aparece ahi abajo?

Clienta 2: Claro, la opcion de WhatsApp, para contactarte con alguien por WhatsApp.
Entrevistador:;Y como es tu experiencia con esa opcion?

Clienta 2: No, excelente, como te comenté, o sea, llego a casa tarde, igual son las 10 de la
noche y yo tengo alguna duda, aparte soy de esas que preguntan todo antes de comprar algo y
le mando un mensaje y enseguida te responden.

Entrevistador:;Y sentis que estads hablando con una persona real o decis, no, aca me esta
hablando un robot? ;Qué sentis vos, qué pensas?

Clienta 2: No, para mi estoy hablando realmente con una persona, por primero la forma en
que te contestan y segundo la rapidez.

Entrevistador:;Podés contarnos alguna experiencia que hayas tenido comprando por la web y
utilizando el asistente virtual? ;Como te fue? ;Qué hiciste? ;Qué paso seguiste?

Clienta 2: No, la verdad que es bastante facil porque en realidad una vez que vos la escribis,

ellos te contestan y te van dando el paso a paso de como seguir. Stper claro la forma en que te



explican como ir continuando. Y he tenido dudas en cuanto a talles. O sea, me han dicho
donde puedo encontrarlo. También he tenido dudas de los métodos de pago. También me han
facilitado la respuesta bastante rapido.

Entrevistador:;Y compraste alguna vez en otra marca y también usaste la misma opcion de
asistente virtuales o fue como...?

He comprado, si, por la web en otras tiendas y también he utilizado el asistente virtual.
Entrevistador: ;Y como compararias la experiencia?

Clienta 2: No, o sea, son bastante similares todos. O sea, es bastante...Bastante buena en
ambos, pero la rapidez con la que te contestan en Indian es mejor. Te demoran un minuto en
contestarte.

Entrevistador:Y en términos de horario, ;como has tenido que contactar con el chatbot? ;Lo
intentas hacer tipo en horario en el cual nosotros conocemos laboral y comercial? ;O te ha
pasado que has tenido que contactar con el chatbot porque justo estas comprando acostada?
Clienta 2: Yo me fijo promos porque Indian tiene un montén de promos por la web.
Entrevistador: O sea, tipo los horarios, ;los manejas asi o a cualquier momento?

Clienta 2: No, como te dije, soy una persona bastante pesada y mis horarios laborales
coinciden con el horario laboral de la gente de los shoppings. Entonces, es cuando llego a mi
casa que por lo general es bastante tarde.

Entrevistador: Y te responden también con la misma rapidez?

Clienta 2: Me responden con la misma rapidez. No importa el horario o el dia, te responden
siempre con la misma rapidez.

Entrevistador: ;Qué percepcion te deja la marca? Toda esa experiencia que vos tenés tanto en
la tienda fisica como en la tienda virtual. ;Qué pensas? ;Qué sentis?

Clienta 2: No, la verdad que estd bueno porque, o sea, si vos tenés una consulta en el
momento, te querés comprar una prenda y tenés una consulta. Y no te contestan enseguida. O
sea, vos perdés el interés en seguir comprando. Y que te respondan con esa rapidez. Y que te
respondan bien y claro. Y que vos puedas entenderlo. La verdad que te dan ganas de seguir
probando usar el asistente virtual.

Entrevistador :O sea, te dan ganas de seguir comprando. ;Le recomendarias la pagina web de
India a algin familiar o amigo?

Clienta 2: Si, obvio.

Entrevistador: ;Tenés alguna amiga que haya comprado también por la web de India?

Clienta 2: Si, tengo varias amigas que compran por la web.

Entrevistador: ;Y la experiencia es la misma? ;O algunas te dijeron, no, esto es un desastre?



Clienta 2: No, mis amigas son igual de pesadas que yo. Entonces también entran de noche en
cualquier horario y también les responden igual que a mi.

Entrevistador: ;Qué aspectos cambiarias del uso del asistente virtual en la pagina web de
Indian? ;O qué aspectos consideras que pueden mejorar?

Clienta 2: No, la verdad que no creo que pueda cambiar nada. Porque te responden rapido, te
responden claro.

Entrevistador: Suponiendo que el dia de mafiana te pagan un millon de dolares para decir...
Bueno, tenés que crear la pagina web de Indian. Y que la experiencia de compra de la gente
tiene que ser increible. Y que podés hacer algo super innovador. Algo que todavia no existe.
(Qué le harias a vos?

Clienta 2: Lo que haria es poner una opciéon que te deje subir una foto tuya. Y que te deje
simular que si vos tenés la prenda puesta. Entonces, para saber mas o menos cémo te
quedarias sin la necesidad de estar probandola.

Entrevistador: Bien. Eso es una buena idea. En el caso de como vos comentas, que te sirve
mucho. De que tenés unos horarios bastante complicados. Como para ir a una tienda fisica y
probarte.

Clienta 2: Para la gente que no tiene disponibilidad de horario. Poder tener como un probador
virtual. Vendria a ser. Para chequear la ropa antes de comprarla.

Entrevistador: Claro. Estaria buenisimo. Y para ir... Para ir finalizando. ;Vos nos podrias
contar una experiencia que hayas tenido buena o mala? O como quieras... Lo que quieras
contarnos. Comprando la web de India. O en la tienda.

Clienta 2: Una buena experiencia que tuve. Fue... Una vez que me queria comprar un top. Y
en la web solamente estaba en talle S y L. Y yo en realidad soy talle M. Y sabia que tenia un
buen descuento si lo compraba por la web. Entonces utilicé el asistente virtual para consultar
en qué... Tienda fisica podria estar el articulo. Y si comprando en la web después tenia la
posibilidad de poder ir y cambiarlo. Entonces me respondieron stper rapido. Me dijeron que
si. Que no habia problema. Que lo podia comprar. Aprovechaba el descuento. Y después me...
O sea, me pasaron en todas las tiendas que podia encontrar. Ese talle. Entonces lo compré por
la web. Una vez que me llegd me dirigi a la tienda. Y sin problema fui y lo cambié.
Entrevistador: jBuenisimo! ;Querés contarnos algo mas?

Clienta 2: No. Gracias.

Entrevistador: Bueno, muchas gracias por tu tiempo.

Clienta 2: No, gracias a ustedes.



Entrevista clienta 3:

Entrevistador: Hola, buenas. Primero te queria pedir el consentimiento para grabar.

Clienta 3: Si, como no.

Entrevistador: Bueno, bien. ;Alguna vez utilizaste paginas web para comprar?

Clienta 3: Si, compro mucho a través de la web.

Entrevistador: ;Utilizaste la pagina web de Indian?

Clienta 3: No, la pagina web de Indian, o sea, he mirado, he visto, he visto que es muy buena.
Es bastante minimalista y tiene bien agrupadas las cosas, pero honestamente nunca he
comprado nada en Indian.

Entrevistador: Y ;jen qué pagina web has comprado?

Clienta 3: Hace poco compré en Sierra Mora.

Entrevistador: ;Y como fue tu experiencia de compra en la pagina web de Sierra Mora?
Clienta 3: No, en realidad la experiencia normal, como cualquier otra pagina, bien. Nada del
otro mundo.

Entrevistador: ; Tuviste alguna dificultad en el momento de la compra o algo?

Clienta 3: En realidad, para dificultad cuando compré la primera vez no tuve porque fui
derecho al producto y compré, no hubo problema. Pero la segunda vez que quise comprar ya
comencé a tener dudas y vi que al costadito, en la pagina, habia un botén que... que tenia el
icono de WhatsApp. Entonces asumi que eso podria ser un asistente virtual que me podia
contactar con alguien de la tienda.

Entrevistador: ;Y tuviste alguna dificultad para utilizar ese boton de ayuda, digamos? ;O fue
como normal y te ayudaron todo barbaro? Contame un poco como fue.

Clienta 3: En realidad, ahi si. Porque cuando yo estaba viendo la pagina web y que me surgi6
esa duda, era tarde en la noche. No era tan tarde, eran ponele que las diez y media. Pero
entonces entré al boton. Al principio es tipo la tipica, ponés hola y te mandan un listado de
tipicas consultas que podés tener y le das con el nimero. Como la respuesta no me termind de
sacar la duda que yo tenia, pedi para hablar con un asistente porque es una opcion que te dan
ellos. Y como te comentaba, eran diez, diez y media de la noche y me dijeron que en el
momento no contaban con nadie disponible, porque no estaban dentro del horario comercial.
Entendible porque eran las diez y media, pero yo estaba realmente necesitando comprar. Era
para hacer un regalo, era una cosa que necesitaba hacerlo en el momento. Y como no me

respondieron ahi, no podia esperar al otro dia y bueno, tuve que cancelar la compra.



Entrevistador: ;Coémo podrias resumir entonces tu experiencia de compra en la pagina web de
Sierra Mora? ;Amigable? Definimelo vos, por favor.

Clienta 3: No, en realidad es amigable cuando no tenés ningun tipo de problema. Yo lo que
me parece a mi, asi a simple vista y por lo poco que entiendo, pero que estoy acostumbrada a
comprar por la web, es que justo en ese momento yo estaba realmente necesitando que
alguien me sacara una duda, no podia esperar al otro dia y sé que hay otros tipos de chatbot
en otras paginas web donde te sacan la duda mas rapido. Y te atienden, no importa el horario,
no necesariamente tenés que estar en el horario laboral, comercial. Entonces, para mi es
sumamente importante que haya alguien o algo que te ayude en el momento que vos lo
necesitas, porque para eso estan las paginas web, para que uno pueda comprar a cualquier
hora desde la facilidad y la comodidad de su casa.

Entrevistador: ;Y compraste en alguna otra pagina que no sea Sierra Mora? ;O alguna otra?
Clienta 3: Si, he comprado en otras, por ejemplo en Mango.

Entrevistador: ;Y ahi como fue la experiencia?

Clienta 3: ;Y ahi como fue la experiencia? Bueno, cuando estaba comprando por la pagina,
me paso algo muy parecido a lo que me pasd con Sierra Mora, que también consulté en el
chatbot que tienen. También es de facil acceso porque es un botoncito flotante que aparece.
Entonces vos tocas ahi y vas completando con respuestas que ellos tienen precargadas,
supongo. Y cuando pedi nuevamente hablar con un asistente, me dijeron que no estaban
dentro del horario laboral. Me pasan el horario laboral que tienen, cosa que en Sierra Mora no
me lo... no me lo informan. Y nada, tenia que esperar al otro dia porque tiene el horario
comercial normal.

Entrevistador: Y si pudieras mejorar algo a lo que es el uso de asistentes virtuales en las
paginas web de indumentaria, ;qué consideras que le esta faltando o qué se le puede agregar o
qué le esta sobrando?

Clienta 3: No, yo creo que como te comentaba anteriormente, una cosa que para mi es
fundamental, en mi caso porque soy muy asidua de comprar mucho por paginas web,
porque... la experiencia de la tienda fisica estd bien, me parece que estd buena, pero tenés la
facilidad de la tienda web, estds en tu casa, en la comodidad de tu casa, hay muchos
descuentos a veces por la web, que en la tienda fisica no hay, pero entiendo que me paso justo
en estos dos casos que yo necesitaba hablar con un asesor en un horario que si no era laboral,
pero era en el horario que yo podia comprar y no pude obtener ninguna respuesta de ellos.

Entrevistador: Y ;no compraste entonces?



Clienta 3: No, no pude comprar porque no iba a comprar con esa duda que tenia y no habia
nadie que pudiera, en el momento que yo queria hacer la compra, sacarmela.

Entrevistador: ;Y después compraste esos productos? ;Fuiste a la tienda o cancelaste la
compra y compraste en otro lado? ;Como hiciste?

Clienta 3: No, cancelé la compra y compré en otro lado.

Entrevistador: ;Algo mas que quieras agregar?

Clienta 3: No, no, como te comentaba, el tema de tener un agente todo el tiempo, las 24 horas,
me parece que es fundamental en el tema de los asistentes virtuales, pero mis experiencias
justo en esas dos tiendas no fueron muy buenas, pero s¢ que hay otras tiendas que tienen
mejor experiencia.

Entrevistador: ;Como compararias la atencion de un asistente virtual con la experiencia de
una persona que te esta atendiendo cara a cara?

Clienta 3: Y bueno, en mi caso, que no obtuve respuesta con un agente virtual en el momento
porque era muy tarde, no puedo tener mucha comparacion. Cuando voy a la tienda sé que me
van a atender porque la persona esta ahi, en el momento. La diferencia ahi en donde est4 es
que para mi, mi comodidad y lo que a mi me gusta y lo que yo me acostumbré es comprar en
la web. Entonces, como te decia, si bien la tienda fisica me sirve, porque me atienden en el
momento, puedo cambiarme, puedo probar o cosas asi, la web me da la facilidad de estar en
mi casa, de hacerlo rapido si lo necesito hacer, pero no tengo la ventaja de que alguien me
ayude cuando yo lo necesito.

Entrevistador: Muy bien. ;Y yo te puedo pedir un favor ahora? ;Te animds a entrar a la
pagina web de Indian?

Clienta 3: Si.

Entrevistador: ;Qué sentis al ver la pagina? ;Qué es lo primero que te llama la atencion?
(Qué notas?

Clienta 3: Bueno, como te comentaba cuando me consultaste si conocia la pagina de Indian,
me parece que es una pagina bastante minimalista. O sea, estd todo centrado ahi. Imégenes
grandes, con el sale, con descuentos. Sé que Indian tiene muchos descuentos porque lo sigo
en Instagram y veo que hay muchos descuentos a través de la web, que eso es buenisimo. Las
categorias estan bien agrupadas.

Entrevistador: Y podemos simular como si, si fueras a hablar con el asistente virtual que te
aparece ahi, a ver qué sentis, qué pensas.

Clienta 3: Si, claro.



Entrevistador: ;Qué opciones te da? Bueno, primeramente es muy parecido a los chatbots que
estoy acostumbrada como de Mango, porque yo compro mucho ahi. También, preguntas
precargadas, supongo, con opciones de 1, 2, 3 y vos contestds con eso.

Entrevistador: ;Te parece util? ;Te parece como que lo podrias usar en algin momento?
Clienta 3: Si, esta bueno porque, nada, le das ahi, aca estoy probando, con €l, toque la opcion
1, que es una compra web, y me contestan al toque.

Entrevistador: ;Qué te pusieron?

Clienta 3: Nada, de nuevo un ment desplegable con varias opciones, como cambios,
devolucion, estado del pedido.

Entrevistador: ;Consideras que esas opciones son suficientes para el usuario? ;Para satisfacer
al cliente? ;O le sacarias algo? ;O le agregarias algo?

Clienta 3: No, creo que cubre basicamente todo lo que uno necesita cuando estas usando un
asistente virtual, ;no? Para qué voy a probar de... ;Puedo hacer como...? ;Chatear con un
asesor ahi? No, lo que me parece que estd buenisimo es que acd me surgio la respuesta de
chatear con un asesor y me parece que esta muy bueno. Y nada, me estan contestando en el
momento que es un horario tan... Son las 11 de la noche.

Entrevistador: ;Le recomendarias la pagina a alguien?

Clienta 3: ;De Indian? Si, o sea, me parece que estd buenisimo. Bueno, ya te digo, la facilidad
que no tuve con las otras dos tiendas fue que el asesor me contacté en el momento que fue
una de las cosas que me hizo cancelar compras en otros lugares, acé en India no. Entonces si,
obvio que me sirve.

Entrevistador: Si eso estd muy bueno. ;Querés agregar algo mas, comentarnos algo?

Clienta 3: No nada.

Entrevistador: Bueno, muchas gracias,

Clienta 3: De nada.



Entrevista clienta 4:

Entrevistador: ;Podrias contarnos tus experiencias de compra a través de la pagina web de
Indian? te resulto accesible?

Clienta 4: Mi experiencia comprando en la pagina web de Indian, fue muy buena porque
consegui lo que estaba buscando, que no lo podia encontrar en mi talle en las tiendas fisicas.
Si bien demora un poco mas en llegarte el pedido, hay otra variedad de talles y demas, que tal
vez en la tienda que uno tiene mas cerca no lo consigue. Asi que ta, demora unos dias mas,
que si hubiera ido a comprarlo en alguna tienda fisica, pero la experiencia fue buena porque

tuve el producto que queria.

Entrevistador: ;Con qué frecuencia utilizas o entras a la pagina web de Indian? ;Preferis

comprar por web o personalmente?

Clienta 4: La verdad que entro bastante seguido a la pagina de indian, porque por lo general
estan buenas las ofertas que largan a veces. Y uno hoy en dia compra mas por la web que
fisicamente me parece entonces, es algo mas accesible si no tenes tiempo de ir hasta un
shopping o alguna tienda. No tengo preferencia por ninguna de las dos en realidad, a veces si
voy a alglin shopping y entr6 a la tienda y me gusta algo, me lo llevo. Si no estd en mi talle y
me gusta un monton, lo compro por la web. Y por la web generalmente compro cuando me

aparece publicidad o algo de eso, entro a chusmear y termino comprando algo siempre jaja.

Entrevistador: ;Conoces lo que son los chatbots? ; Tuviste que utilizar el de indian alguna

vez?

Clienta 4: Si, conozco lo que son los chatbots. El de indian lo quise usar una vez, y no tuve
mucho éxito. Porque no entendia la pregunta que yo le hacia, y bueno como tampoco era algo

tan urgente, no intente mas.

Entrevistador: ;Preferis utilizar el chatbot en lugar de llamar por teléfono o utilizar otros

canales de atencion al cliente?



Clienta 4: Prefiero llamar por teléfono, porque a veces no entiende lo que uno le pregunta,
entonces prefiero llamar y hablar con una persona que me puede responder de manera

concreta lo que preciso saber.

Entrevistador: ;Consideras que la experiencia utilizando chatbots en la pagina web de indian

cambia tu percepcion de la marca? ;Por qué?

Clienta 4: Yo creo que cambia si la percepcion de la marca, porque si bien a mi no me sirvio
el chat. Yo creo que a otras personas si les sirvid, y por eso sigue en la pagina web, supongo.
Imagino que si no les sirviera, si no les diera buenas respuestas a los clientes, no lo seguiran

teniendo en su pagina web.

Entrevista clienta 5::

Entrevistador: ;Cudl fue tu experiencia comprando por la web de indian?

Clienta 5: Perfecto, super intuitivo y muy facil.

Entrevistador: ;Preferis comparar por la web, o en tiendas fisicas? ;Por qué?
Clienta 5: Por web toda la vida, pongo los filtros que me interesan y voy directamente a eso.
En los locales esta todo por todos lados y no llegas a ver las opciones disponibles, me parece.

Aunque alguna veces compro en tienda fisica también.

Entrevistador: ;Sabes lo que es un chatbot? ;Has hecho uso de alguno alguna vez?

Clienta 5: Si

Entrevistador: ;Utilizaste el chatbot de indian? ;Cual fue tu experiencia?
Clienta 5: Buena, Creo que fue para saber el horario de un local. Funciona como un

"preguntas frecuentes" de la web.

Entrevistador: ;Las respuestas proporcionadas por el chatbot fueron utiles y relevantes para tu
consulta?

Clienta 5: Si.



Entrevistador: ;Prefieres usar el chatbot en lugar de llamar por teléfono o utilizar otros
canales de atencion al cliente? ;Hay alguna funcionalidad o caracteristica que te gustaria ver
afiadida al Chatbot?

Clienta 5: Lo positivo es la inmediatez ante una pregunta concreta. Por teléfono puede
resultar dificil comunicarse. Por mail la respuesta puede tardar. Aunque para preguntas mas
especificas capaz no resulta tan bien. Por ejemplo, no recuerdo si se puede preguntar por

stock.

Entrevistador: ;Consideras que la experiencia utilizando chatbots en la pagina web de Indian
cambia tu percepcion de la marca? ;Por qué?

Clienta 5: No creo, no le veo la correlacion entre la perspectiva de la marca y el chatbot

Entrevistador: ;Qué aspectos consideras que tienen para mejorar en el bot?
Clienta 5: Capaz eso del stock que te comentaba, ponele. Pero en la web te dice en cada
articulo la disponibilidad en tienda, asi que no lo veo importante alli también. No se me

ocurre algo.

Entrevistador: ;Recomendarias el uso de chatbot de indian a otras personas?

Clienta 5: Si, claro.

Entrevistador: En términos generales, ;como podrias describir tu experiencia utilizando
chatbots y qué diferencias encontraste con chatbots de otras paginas web de indumentaria?

Clienta 5: No sabria decirte diferencias, en general es buena experiencia en todas las paginas



