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Resumen

La monografia aborda la propuesta de inteligencia artificial mediante un chatbot en una tienda
en linea de carteras a crochet en Cobija, con el objetivo de mejorar la atencion al cliente y
aumentar las ventas. Actualmente, la tienda opera Unicamente en Facebook y WhatsApp
Business, enfrentando desafios como tiempos de respuesta prolongados y atencion
inconsistente, lo que afecta la experiencia del cliente y la conversidn de ventas. A través de un
enfoque descriptivo y cuantitativo, se identificoO que el 72.4% de los clientes experimenta

demoras Y califica el servicio como "regular”.

Se propone implementar un chatbot mediante la plataforma AOKI, seleccionada por su facilidad
de uso e integracion multicanal. Este chatbot automatizara consultas frecuentes, mejorara los
tiempos de respuesta y ofrecerd atencion personalizada las 24 horas, lo que, segun el 72.1% de
los encuestados, incrementara su probabilidad de compra. Ademas, la herramienta permitira
recopilar datos para personalizar ofertas, lo que fortalecera la relacién con los clientes y
fomentara su fidelizacién. Durante una prueba de dos semanas, se gestionaran 50 interacciones
para evaluar el impacto del chatbot en tiempo real. Se espera que este sistema optimice la
experiencia del cliente, incremente las conversiones y posicione a la tienda como un negocio
competitivo en el entorno digital. En conclusion, esta estrategia permitird aprovechar las
ventajas del comercio electronico, garantizando un crecimiento sostenible mediante el uso

eficiente de tecnologias modernas como los chatbots.

Palabras claves: Inteligencia artificial, automatizacion y personalizacion.



Abstract

The monograph addresses to propose of artificial intelligence through a chatbot in an online
crochet bag store in Cobija, with the aim of improving customer service and increasing sales.
Currently, the store operates solely on Facebook and WhatsApp Business, facing challenges
such as long response times and inconsistent attention, which affects the customer experience
and sales conversion. Through a descriptive and quantitative approach, it was identified that
72.4% of customers experience delays and rate the service as "regular”.

It is proposed to implement a chatbot using the AOKI platform, selected for its ease of use and
multichannel integration. This chatbot will automate frequent queries, improve response times
and offer personalized attention 24 hours a day, which, according to 72.1% of respondents, will
increase their probability of purchase. In addition, the tool will allow data to be collected to
personalize offers, which will strengthen the relationship with customers and promote their
loyalty. During a two-week trial, 50 interactions will be managed to assess the chatbot's impact
in real-time. This system is expected to optimize the customer experience, increase conversions
and position the store as a competitive business in the digital environment. In conclusion, this
strategy will make it possible to take advantage of the advantages of e-commerce, ensuring

sustainable growth through the efficient use of modern technologies such as chatbots.

Keywords: Artificial intelligence, automation and personalization.
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1. INTRODUCCION

La presente monografia aborda la propuesta de un chatbot basado en inteligencia artificial en
una tienda en linea de carteras a crochet ubicada en la ciudad de Cobija. Este proyecto surge de
la necesidad de optimizar la atencion al cliente, un factor critico en el comercio electrdnico,
especialmente en un entorno donde las expectativas de los consumidores exigen respuestas
rapidas, personalizadas y accesibles en todo momento. Actualmente, la tienda opera Unicamente
en Facebook y WhatsApp Business, canales que, aunque efectivos, presentan limitaciones en la
gestion eficiente de consultas, lo que afecta la experiencia del cliente y las conversiones de

ventas.

En el competitivo mercado digital, la tecnologia se ha convertido en un diferenciador clave para
fortalecer la relacion con los clientes y aumentar la competitividad. Segun estudios recientes, la
automatizacion mediante chatbots puede mejorar significativamente la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente, generando un impacto positivo en las ventas. En este contexto, se
propone la implementacion de un chatbot que automatice las consultas frecuentes, personalice
la interaccion y brinde atencion las 24 horas, adaptandose a las necesidades especificas del

negocio.

El documento desarrolla un andlisis integral de la situacién actual de la tienda, las herramientas
tecnoldgicas disponibles, y los beneficios esperados de la propuesta del chatbot. Asimismo, se
establecen objetivos claros para medir el impacto de esta herramienta en la experiencia del
cliente y en el desempefio comercial de la tienda. Con este enfoque, se busca no solo resolver
las limitaciones actuales, sino también posicionar a la tienda como un negocio moderno y
competitivo en el mercado digital, aprovechando al maximo las oportunidades que ofrece la

inteligencia artificial.



2. JUSTIFICACION

La propuesta de un chatbots con inteligencia artificial en tu tienda en linea de carteras a crochet
responde a la necesidad de mejorar la atencion al cliente, incrementar las ventas y fortalecer tu
posicion en el mercado digital.

Para optimizar la experiencia del cliente, reducir tiempos de respuesta en las consultas y
aprovechar cada oportunidad de venta, asegurando un servicio mas rapido y personalizado. Esto
permitird no solo satisfacer mejor las expectativas de los compradores, sino también fidelizarlos,

incrementando la posibilidad de futuras compras.

En la plataforma digital que actualmente usas para operar tu tienda en linea. El chatbot se
integrara de manera funcional a tu sitio web, redes sociales u otros canales de comunicacion

utilizados por tus clientes, asegurando una presencia continua y accesible.

Analizando la situacién actual de tu negocio identificando las debilidades y oportunidades para
su crecimiento, posteriormente se seleccionaran las plataformas tecnologicas mas adecuadas
para desarrollar el chatbot, y se implementara en los canales clave de interaccion con los clientes
de la tienda en linea. Una vez en funcionamiento, se evaluara el impacto de esta herramienta en
la experiencia del cliente y en los ritmos de ventas, garantizando que los resultados.

Esta estrategia es esencial para aprovechar el potencial de las nuevas tecnologias, optimizar

procesos y asegurar el crecimiento sostenible de tu tienda en linea.

2.1 EL PROBLEMA A INVESTIGAR

2.1.1 Descripcion de la situacién problematica

La tienda en linea de carteras a crochet, localizada en Cobija, enfrenta desafios clave
relacionados con la experiencia del cliente y la optimizacion de sus procesos de ventas. En el
ambito digital, la atencion insuficiente y la falta de herramientas automatizadas para interactuar
con los clientes afectan directamente la conversion de ventas, un problema comdn en e-

commerce, como lo sefialan autores como Kotler y Armstrong (2012), quienes destacan



que la satisfac|cion del cliente es un pilar fundamental para el éxito comercial en entornos

competitivos.

Atencion al cliente insuficiente Segun Zeithaml et al. (2002), los consumidores esperan rapidez
y personalizacion en las respuestas de los negocios en linea. La tienda actualmente depende de
interacciones manuales, generando demoras que impactan la percepcion del servicio y
ocasionan pérdidas en potenciales ventas. Esto es critico, ya que una respuesta tardia puede
llevar al abandono del carrito de compras, fendmeno descrito por Baymard Instituto (2021)

como una de las principales barreras para incrementar ventas en el comercio electrénico.

Segun McKinsey (2020), las empresas que adoptan tecnologias basadas en inteligencia artificial,
como los chatbots, mejoran hasta en un 30% la eficiencia de sus procesos de atencion al cliente.
En este caso, la tienda no cuenta con herramientas que respondan de manera automatizada a
consultas recurrentes como precios, disponibilidad de productos o métodos de pago lo que limita
su capacidad de crecimiento.

Como indica Porter (1980) en su andlisis de las fuerzas competitivas, la diferenciacion
tecnoldgica es clave para mantener la competitividad en mercados saturados. En el &mbito del
e-commerce, los competidores estan implementando chatbots como un diferenciador clave que

mejora la experiencia del cliente al tiempo que optimiza costos operativos.

2.1.2 Delimitacion del problema

La presente monografia se concentrara en la propuesta de chatbots con inteligencia artificial en
una tienda en linea de carteras a crochet, examinando su capacidad para optimizar la atencion y

aumentar las ventas.

La investigacion se ejecutara en una tienda en linea ubicada en la ciudad de cobija, enfocandose

exclusivamente en las interacciones digitales de sus clientes actuales y potenciales.



El periodo de analisis se realizard en dos semanas, donde se recopilardn datos sobre el
desempefio del chatbots y su impacto en las dindmicas de interaccion y compra. La cual se
seleccionard una muestrea de cincuenta interacciones, esto incluye usuarios que visitan las redes

sociales, pagina web, o que realizan consultas a través de plataformas de mensajerias.

Incluira cuarenta consultas realizadas a través del chathot, relacionadas con dudas frecuentes,
disponibilidad he informacién de productos, precios y métodos de envios.

Asi como 10 compras efectivas concretadas durante el periodo de prueba, para analizar como el

chatbots influye en la transformacion de ventas.

Esta delimitacion permite observar de manera especifica en alcance y la efectividad de la
herramienta en un contexto real, considerando el tipo de negocio, su publico objetivo y el

entorno digital en el que opera.

2.1.3 Planteamiento del problema cientifico

¢Como puede la propuesta de un chatbots con inteligencia artificial incrementar las ventas en

una tienda en linea de carteras a crochet en la ciudad de cobija?

2.1.4 Definicion del objetivo de estudio

El objetivo de este estudio es analizar y proponer chatbots con inteligencia artificial en la tienda
en linea de carteras a crochet en Cobija, con el propdsito de mejorar la atencion al cliente y
aumentar las ventas. A través de un diagndstico inicial, se identificaran las debilidades actuales
en la experiencia del usuario y se seleccionaran las plataformas mas adecuadas para integrar
esta tecnologia. EIl chatbot permitird atender consultas frecuentes de manera instantanea,
personalizada y eficiente, reduciendo los tiempos de respuesta y mejorando la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se evaluard el impacto de esta herramienta en los indicadores clave de
desemperio de la tienda, contribuyendo a optimizar los procesos y fortalecer su competitividad

en el mercado digital.



3. OBJETIVO

3.1 Objetivo general

Proponer chatbots con inteligencia artificial para incrementar las ventas en una tienda en linea

de carteras a crochet en la ciudad de cobija.

3.2 Objetivos especificos

> Analizar la situacion actual en que se encuentra la tienda en linea de carteras a crochet.

> ldentificar plataformas digitales mas adecuadas de inteligencia artificial para la propuesta
de chatbots.

> Describir los impactos esperados de la propueta del chatbots en la experiencia del cliente

en las ventas.



4. SUSTENTO TEORICO DEBATE Y REFLEXION

4.1 Marco teérico

4.1.1 Inteligencia artificial

Segun Rusell & Norvig, (2016). la inteligencia artificial es el estudio de los agentes inteligentes,
gue son sistemas que perciben su entorno y toman acciones para maximizar su probabilidad de

éxito en algun objetivo. (p. 1).

Como sefiala LeCun, Bengio, & Haffner, (2015):

La inteligencia artificial tiene como objetivo el desarrollar sistemas que puedan realizar tareas
que normalmente requieren inteligencia humana. Esto incluye la percepcion visual, el
reconocimiento de voz, la toma de decisiones y el aprendizaje de nuevas habilidades a partir de
datos. (p.5).

La inteligencia artificial se define como "la capacidad de una maquina para imitar
comportamientos humanos inteligentes” (Rusell & Norvig, 2016). Este concepto ha
evolucionado significativamente desde sus inicios, reflejando avances en algoritmos vy

capacidades computacionales.

4.1.2 Chatbots

Segun Gnewuch,, Morana, & Maedche, (2017), los chatbots son sistemas de software que
utilizan inteligencia artificial para interactuar con los usuarios a través de conversaciones en
lenguaje natural, ya sea de forma escrita o hablada, y pueden ser utilizados en una variedad de

aplicaciones, desde atencion al cliente hasta entretenimiento. (p. 4).

Segun Shum, He, & Li, (2018):
Los chatbots son herramientas que nos permiten a los usuarios interactuar con sistemas

computacionales de manera conversacional. Estos sistemas estan disefiados para simular la



conversacion humana, lo que facilita el acceso a informacion y servicios de forma méas

intuitiva y eficiente. (p.20).

4.1.3 Incremento de ventas

Incremento de ventas se refiere al aumento en la cantidad de productos o servicios vendidos en
un periodo de tiempo determinado en comparacion con un periodo anterior. Este crecimiento es
un indicador clave del desempefio financiero de las empresas, ya que refleja la efectividad de
las estrategias de marketing y ventas, asi como la calidad del producto y del servicio al cliente.
Segun Zendesk, (2023), el concepto de incremento de ventas se refiere a la diferencia positiva

entre las ventas actuales y las pasadas™

Segun Kotler & Kelle, (2016), el incremento de ventas se refiere al aumento en las ventas de un
producto o servicio durante un periodo especifico, lo que indica una mejora en la efectividad de

las estrategias de marketing. (p.142).

4.1.4 Tiendaen linea

Segun Chaffey, (2015). una tienda en linea es un sitio web que permite a los consumidores

comprar productos o servicios directamente a traves de internet. (p.45).

Segun Laudon & Traver, (2016):

Una tienda en linea es un tipo de comercio electrénico que permite a los consumidores
comprar bienes y servicios a través de internet. Estas plataformas ofrecen una experiencia de

compra conveniente y accesible, eliminando la necesidad de visitar una tienda fisica. (p.112).

Segun Turban, Outland, King, & Lee, (2018), una tienda en linea es un sitio web que permite a
los consumidores realizar compras de productos y servicios a través de internet, facilitando asi

el acceso a una amplia variedad de opciones y la conveniencia de comprar desde cualquier lugar.
(p.78).



4.1.5 Definicion crochet

Segun Coats & Clark, (2015), el crochet es una técnica de tejido en la que se utiliza un gancho
para entrelazar hilos y crear una variedad de formas y patrones, desde prendas de vestir hasta

decoraciones. (p.10).

Segun Caine, (2020). el crochet es una forma de arte textil que utiliza un gancho para entrelazar
hilos de diferentes materiales. Esta técnica permite la creacion de una variedad de proyectos,
desde prendas de vestir hasta elementos decorativos, cada uno con su propio estilo y técnica.

(p.32).

4.1.6 Plataformas digitales

Segun Kaotler y Keller (2016), las plataformas digitales son entornos tecnoldgicos que facilitan
la interaccion entre usuarios y proveedores, permitiendo el intercambio de informacion,

productos o servicios mediante el uso de aplicaciones, sistemas web y herramientas digitales.
(p.45)

Las plataformas digitales son sistemas tecnologicos que permiten la interaccion, comunicacion
y transacciones entre usuarios, ya sean individuos o empresas, a traves de entornos virtuales.
Estas herramientas integran recursos como redes sociales, aplicaciones de mensajeria, sitios web

y sistemas de comercio electrénico, facilitando la conexidn entre

4.2 Disefio metodologico

4.2.1 Investigacion Descriptiva

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014), la investigacion descriptiva busca especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que sea sometido a un analisis. No pretende explicar las causas"
(p.102).



Este tipo de investigacion permite detallar las caracteristicas actuales de la tienda en linea y los
problemas relacionados con la atencion al cliente, proporcionando una base clara para las

recomendaciones y acciones futuras.

4.2.2 Enfoque Cuantitativo

Segun Creswell (2013) sefiala que el enfoque cuantitativo es un tipo de investigacion sistematica
y objetiva en la que los datos numéricos se usan para obtener informacién sobre el mundo,

procesandolos estadisticamente para probar hipotesis y establecer relaciones causales. (p.18).

Este enfoque asegura que el impacto del chatbot sea medido objetivamente mediante métricas
como tasas de conversion y tiempos de atencion, facilitando la evaluacion de su eficacia en un

contexto comercial real.

4.2.3 Meétodo Deductivo

Segun Herndndez Sampieri et al. (2014) afirman que el método deductivo parte de conceptos,
teorias o generalizaciones ya conocidas, y los aplica a casos particulares, buscando comprobar
o refutar hipdtesis en escenarios especificos, basados en evidencias observables. (p.69).

El método deductivo permite aplicar teorias generales sobre los beneficios de los chatbots en
comercio electronico al contexto particular de la tienda en linea, garantizando un enfoque

sistematico y basado en evidencia.

4.2.4 Técnicas de Investigacion
4.2.4.1 Técnicas de Recoleccion de Datos
Segun Creswell (2013) sefiala que las técnicas de recoleccidn de datos incluyen métodos como

encuestas, observacion y analisis de documentos. Cada técnica debe seleccionarse segun el

propdsito del estudio y la naturaleza de los datos necesarios. (p.25).
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El uso de encuestas, observacion y métricas asegura la recopilacién de datos relevantes tanto
subjetivos como objetivos, permitiendo una vision integral del impacto del chatbot en la

experiencia del cliente.
4.2.4.2 Técnicas de Analisis de Datos

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014), el anélisis de datos implica ordenar, sistematizar y
procesar la informacion recolectada mediante técnicas estadisticas, para extraer conclusiones

vélidas que permitan responder a las preguntas de investigacion planteadas. (p.132).

El analisis estadistico asegura que los resultados del impacto del chatbot sean objetivos,
confiables y representen cambios reales en las métricas de ventas, experiencia del cliente y

tiempo de atencion.
4.2.5 Poblaciony Muestra

Segun Creswell (2013) menciona que la seleccidn de la muestra en un estudio debe representar
fielmente a la poblacion objetivo para que los resultados obtenidos puedan generalizarse y sean

aplicables a un contexto mas amplio o especifico. (p.37).

Elegir clientes representativos permite obtener datos significativos que reflejen con precision
las percepciones y comportamientos del pablico objetivo, garantizando la relevancia de los

hallazgos para el negocio.

Se obtiene una muestra considerada para determinar la investigacion, obteniendo informacién
representativa, valida y confiable con un minimo error. Lo que para la muestra se tomara en

cuenta las familias del Municipio de Cobija.

ZZ*P*Q*N
T E2x(N—-1)+Z2%Q*P

n
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Donde:

P = Probabilidad de ser elegidos = 0,50

Q = Probabilidad de no ser elegidos = 0,50
N = Universo o Poblacion 13.596,5

Z = Nivel de Confianza = 1.96

E = Error de estimacion = 0,05

n = Tamafo de la muestra =?

Remplazando:

_ 3,8416 % 0,5 % 0,5 x 13.596,5
10,0025 * 13.596,5 + 3,8416 % 0,5 = 0,5

n

_ 13.058,0786
"~ 33.9912 + 0,9604

n

_ 13.058,0786
"= "349517

n =374

De esta manera se pudo llegar a obtener la muestra representativa, para poder llevar a cabo la
investigacion tomando la muestra de 374 familias, que se desarrollaran en un periodo terminado
obteniendo la informacion necesaria sobre la atencion al cliente mediante Chatbot de venta en

linea en la ciudad de Cobija.
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4.3 Resultados

La siguiente monografia tiene como resultados los siguientes puntos.

4.3.1 Analizar la situacion actual en que se encuentra la tienda en linea de carteras a

crochet.

Se analizd la situacion actual de la empresa, la cual cuenta con una pagina de Facebook, no

cuenta con un sitio web.

Se analizé la situacion actual de la tienda en linea de carteras a crochet, identificAndose que su
presencia se limita a Facebook y WhatsApp Business. Este analisis permitié evidenciar diversas
limitaciones, como la falta de integracion de herramientas automatizadas para la gestion de
consultas, tiempos de respuesta prolongados y una interaccion limitada con los clientes. Si bien
WhatsApp Business ofrece cierta flexibilidad para la comunicacion, no se estan aprovechando
plenamente sus funcionalidades para optimizar la atencién al cliente.

Estas deficiencias se observaron como factores que afectan negativamente su capacidad de

incrementar ventas y fidelizar a su pablico objetivo en un entorno digital altamente competitivo.

Asi mismo se realizé una encuesta para analizar la situacion en la que se encuentra la tienda en

linea, donde se obtuvo los siguientes resultados.
Pregunta 1.

1. éCon que frecuencia realiza compras en linea?

M Frecuentemente
M Ocacionalmente
Raramente

Nunca

Figura 1. Frecuencia de compra
Fuente: Elaboracion propia
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El 46% de los encuestados realiza compras en linea ocasionalmente, seguido de un 28.3% que

lo hace frecuentemente. Solo el 19.4% compra rara vez, mientras que un 6.3% nunca compra.

Existe un mercado considerablemente activo de clientes que compran en linea ocasionalmente
o frecuentemente. Esto sugiere que la tienda tiene una oportunidad de captar este segmento si

ofrece una experiencia de compra atractiva y competitiva.

Pregunta 2.

2. éQué canal utiliza mas para comunicarse con las tiendas en lineas?

B WhatsAp
M Faceboock messenger
Instagram Direct

Pagina Web

Figura 2. Canal de comunicacidn a utilizar
Fuente: Elaboracién propia

WhatsApp es el canal mas utilizado para comunicarse con tiendas en linea (44.4%), seguido de
Facebook Messenger (37.1%). Instagram Direct y paginas web tienen una participacion menor.
La tienda debe optimizar el uso de WhatsApp como herramienta principal para la atencion al
cliente, ademas de fortalecer su presencia en Facebook Messenger. Esto incluye la posibilidad
de implementar un chatbot para estos canales.

Pregunta 3.

3. éQué dispositivo usa mas para realizar compras en linea?

B Telefono movil
® Computadora
Tablet

Otros

Figura 3. Dispositivo con que realiza compra
Fuente: Elaboracion propia
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El 58.4% de los usuarios prefiere el teléfono mévil para realizar compras en linea, seguido por
computadoras (22.5%) y tabletas (8.9%). La tienda debe priorizar la optimizacion de su
plataforma para dispositivos mdviles, asegurando que la experiencia sea intuitiva y fluida en

smartphones.

Pregunta 4.

4. {Como calificaria su experencia con la atencion al cliente de la tienda
en linea de carteras a crochet?

M Regular
[ |
- Buena
23.8% 58.1% Excelente
Deficiente

Figura 4. Calificacion del Cliente, con Chatbot
Fuente: Elaboracion propia

El 58.1% califica la atencidn al cliente como regular, mientras que solo el 23.8% considera que

es buena y un 14.3% la percibe como excelente.

Este indicador refleja una importante area de mejora. La tienda necesita estrategias para elevar
la percepcion de la calidad del servicio, como proponer respuestas mas rapidas y personalizadas

mediante un chatbot.

Pregunta 5.

5. éHa tenido dificultades para obtener respuestas rapidas de la tienda?

mSi

® No

Figura 5. Dificultad de respuesta
Fuente: Elaboracion propia
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Un 72.4% de los encuestados indica que ha tenido dificultades para obtener respuestas rapidas.

Este dato refuerza la necesidad de automatizar la atencion al cliente mediante un chatbot, lo que

podria solucionar este problema y mejorar significativamente la experiencia del cliente.

Pregunta 6.

6. ¢Cuales son sus principales necesidades cuando contacta a la tienda?

B Consultar precios
H Ver disponibilidad de productos
M Preguntar sobre metodos de pago

Consultar tiempos de envio

Figura 6. Principales necesidades
Fuente: Elaboracién propia

Las principales necesidades incluyen consultar precios (39.4%), ver disponibilidad de productos
(27%) y preguntar sobre métodos de pago (23.2%).
Estas consultas frecuentes pueden ser gestionadas de manera eficiente mediante un chatbot.

Reduciendo el tiempo de espera y optimizando el proceso de atencion al cliente.

Pregunta 7.

7. éEsta familiarizado con el uso de Chatbot en tiendas en linea?

S

M No

Figura 7. Familiarizado con el uso de Chatbot
Fuente: Elaboracion propia
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El 67.9% no est familiarizado con el uso de chatbot, mientras que solo un 32.1% lo esta Esto
sugiere que la implementacién de un chatbot debe ir acompafiada de estrategias de

comunicacion para educar a los clientes sobre su uso y beneficios.

Pregunta 8.

8. éConsidera util tener un chatbot que responda a sus consultas
automaticamente?

B Muy util
m Algo util
1 Poco util

No util

Figura 8. Considera (til tener Chatbot
Fuente: Elaboracién propia

El 48.9% considera que un chatbot seria "muy atil", y un 38.1% lo encuentra "algo atil".
Existe un alto interés en la implementacion de chatbot, lo que valida su inclusién como una
solucion efectiva para mejorar la experiencia del cliente.

Pregunta 9.

9. ¢{Qué beneficios espera de un Chatbot? (puede elegir mas de una
opcion)
Respuestas rapidas | N, - 164(52.1%)
Informacion disponible las 24 H. | NG - 154(48.9%)
Personalizacion en las respuestas [ NNRNREIENEGEGEGEGEGEGEEEEE 31(25.7%)
Reduccion de tiempos de espera | NNNENEE-/3(13.7%)

otros [ -6(1.9%)

Figura 9. Beneficios esperados
Fuente: Elaboracion propia
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Los beneficios més valorados son respuestas rapidas (52.1%) e informacion disponible las 24
horas (48.9%), seguidos de personalizacion (25.7%).

Estos datos permiten priorizar funcionalidades clave al disefiar e implementar un chatbot.
Pregunta 10.

¢Qué tan comodo se sentiria interactuando con un chatbot en lugar de
un humano para consultas simples?

B Muy comodo
M Algo comodo
# Poco comodo

Nada comodo

Figura 10. Comodidad al interactuar con Chatbot
Fuente: Elaboracién propia

El 47.3% se sentiria muy comodo interactuando con un chatbot para consultas simples, mientras
que un 38,7% estaria algo comodo.

Esto confirma la aceptacion del publico hacia los chatbots, especialmente para tareas sencillas,
lo que los convierte en una herramienta viable.

Pregunta 11.

11. Si la tienda mejorara su tiempo de respuesta y atencion a un chatbot,
¢Aumentaria su probabilidad de compra?

mSi
® No

™ Tal vez

Figura 11. Mejora tiempo de respuesta
Fuente: Elaboracion propia
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El 72.1% de los encuestados indicd que, si la tienda mejora sus tiempos de respuesta y atencion
al cliente mediante un chatbot, aumentarian su probabilidad de compra. Por otro lado, un 17.8%

respondid "tal vez", mientras que solo un 10.2% expreso que no influiria.

Este dato muestra una clara correlacion entre la eficiencia en la atencion al cliente y la intencion
de compra. Implementar un chatbot no solo tiene el potencial de resolver problemas de
interaccion actuales, sino que también puede traducirse directamente en un aumento en las

ventas, dado el impacto positivo en la experiencia del cliente.

Pregunta 12.

12. {Qué le motivaria realizar una compra en la tienda en linea?

W Ofertas personalizadas
B Mejor experiencia en atencion

Tiempos de respuestas rapidas

Figura 12. Motivacion de compra
Fuente: Elaboracién propia

El 51.1% de los encuestados afirmé que las ofertas personalizadas son el principal motivador
para realizar una compra, seguido por una mejor experiencia de atencién con un 34%. Los
tiempos de respuesta rapidos ocupan el tercer lugar con un 12.1%, mientras que los motivos

agrupados en "otros" tienen una baja incidencia.

Aunque la atencion al cliente es relevante, las ofertas personalizadas son el principal factor
que influye en las decisiones de compra. Esto sugiere que, ademas de implementar un chatbot,
es crucial desarrollar estrategias de marketing personalizadas basadas en el comportamiento
y las preferencias de los clientes. Sin embargo, mejorar la experiencia de atencion y los tiempos

de respuesta también juega un papel complementario para asegurar la conversion de ventas.

El analisis de los graficos revela informacion clave sobre el comportamiento de los clientes y

las oportunidades de mejora para la tienda en linea de carteras a crochet. Los clientes realizan
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compras en linea con frecuencia ocasional o regular, utilizando principalmente dispositivos
moviles y canales como WhatsApp y Facebook Messenger para comunicarse. Sin embargo, la
percepcidn de la atencion al cliente es mayoritariamente regular, con un alto porcentaje de
usuarios enfrentando dificultades para obtener respuestas rapidas, lo que afecta

negativamente la experiencia de compra. Las consultas mas comunes incluyen precios.

Disponibilidad de productos y métodos de pago, todas facilmente automatizables mediante un
chatbot. Aunque la familiaridad con los chatbots es limitada, la mayoria de los encuestados
considera que serian utiles, destacando como beneficios principales las respuestas rapidas y la
disponibilidad 24/7.

Ademas, el 72.1% de los clientes afirmé que la mejora en los tiempos de respuesta y atencion
aumentaria su probabilidad de compra, mientras que las ofertas personalizadas se identificaron
como el principal motivador para realizar compras, seguidas de una mejor experiencia de

atencion.

En general, proponer un chatbot que combine eficiencia en la atencion con estrategias de
personalizacion y marketing podria transformar positivamente la experiencia del cliente y

potenciar las ventas de la tienda.

4.3.2. ldentificar plataformas digitales mas adecuadas de inteligencia artificial para la

propuesta de chatbots.

Para identificar plataformas digitales adecuadas para la propuesta de chatbots con inteligencia
artificial en la tienda en linea de carteras a crochet, se deben considerar aspectos como la
facilidad de integracion con WhatsApp y Facebook Messenger (principales canales de
comunicacion del negocio), capacidades de personalizacion, costos, soporte técnico y
accesibilidad para pequefias empresas. A continuacion, se presentan algunas de las plataformas

mas recomendadas:
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Dialogflow (Google Cloud Al):

Proporciona herramientas avanzadas para disefiar chatbots con procesamiento de
lenguaje natural.

Féacil integracion con WhatsApp, Facebook Messenger y otros canales digitales.

Ofrece soporte multilinglie y personalizacion segln las necesidades del negocio.

Es ideal para pequefias empresas debido a su modelo de precios escalable

ChatGPT (OpenAl API)

Ofrece respuestas conversacionales fluidas y capacidades avanzadas de aprendizaje
automatico.

Compatible con multiples plataformas y permite personalizar respuestas segun el contexto
del cliente.

Ideal para negocios que buscan alta calidad en la interaccion.

ManyChat

Se centra en la automatizacion para WhatsApp, Facebook Messenger e Instagram.

Es facil de usar, incluso sin conocimientos técnicos, y cuenta con herramientas de
marketing integradas.

Adecuada para pequefias empresas con necesidades basicas.

Tidio

Ofrece chatbots faciles de configurar, integrados con WhatsApp y Facebook Messenger.
Incluye funcionalidades de automatizacién para preguntas frecuentes y generacion de
leads.

Tiene una version gratuita con caracteristicas basicas.

HubSpot Chatbot Builder

Ideal para empresas que ya utilizan HubSpot como CRM.

Ofrece integracion nativa con multiples canales de comunicacion, analisis vy
personalizacién avanzada.

Permite recopilar datos para segmentar y personalizar interacciones.
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»  Zendesk Answer Bot

»  Disefiado para automatizar respuestas y ayudar a resolver consultas basicas

»  Compatible con maltiples canales y escalable para diferentes tamafios de negocio.

»  Funciona bien para complementar estrategias de servicio al cliente.

»  Twilio Autopilot

> Potente herramienta para la creacion de chatbots inteligentes con opciones para

personalizacion.
>  Excelente integracion con WhatsApp y otras plataformas.

»  Soporta comandos de voz y texto, ideal para mejorar la accesibilidad.

»  Microsoft Bot Framework (Azure Al)

» Proporciona una plataforma robusta para construir bots inteligentes y altamente
personalizables.

»  Ofrece integracion con servicios de Microsoft y otras plataformas como WhatsApp.

> ldeal para empresas que buscan soluciones escalables.

Cada plataforma tiene fortalezas que se adaptan a diferentes necesidades y presupuestos. Para
esta tienda, herramientas como ManyChat, Dialogflow o Tidio serian particularmente dtiles
debido a su compatibilidad con los canales de comunicacion més utilizados y su accesibilidad

para pequefias empresas.

4.3.1.1 Dialogflow (Google Cloud Al)

» Ventajas:

»  Procesamiento avanzado de lenguaje natural. Utiliza la tecnologia de Google para
interpretar el contexto y ofrecer respuestas mas humanas y relevantes.

» Integracion multicanal. Compatible con WhatsApp, Facebook Messenger, paginas web,
aplicaciones mdviles, entre otros.

»  Multilingte. Admite varios idiomas, lo que es ideal para atender a clientes de diferentes

regiones.



22

>  Flexibilidad y personalizacion. Permite disefiar flujos de conversacién complejos y
adaptarlos a las necesidades especificas del negocio.

>  Escalabilidad. Es adecuada para empresas de cualquier tamafio, creciendo segln las
necesidades.

> Desventajas:

» Curva de aprendizaje elevada. Puede ser complejo para usuarios sin conocimientos
técnicos en programacion o configuracion de 1A.

>  Costos escalables. Aunque tiene una version gratuita, los costos aumentan con el uso y el
volumen de interacciones.

»  Dependencia del ecosistema Google. Puede requerir la integracion con otros servicios de

Google Cloud, lo que puede ser costoso.

4.3.1.2 ChatGPT (OpenAl API)

» Ventajas:

> Respuestas conversacionales naturales. Su tecnologia de lenguaje genera respuestas
fluidas y humanizadas.

» Capacidad de aprendizaje contextual. Puede mejorar continuamente al ser entrenado
con datos especificos del negocio.

»  Versatilidad. Funciona en una amplia variedad de aplicaciones, desde soporte al cliente
hasta generacion de contenido.

»  Escalabilidad: Se adapta tanto a pequefias empresas como a grandes corporaciones.

»  Desventajas:

» Requiere entrenamiento inicial. Necesita ser configurado y entrenado para entender el
contexto especifico del negocio.

»  Costos potenciales. Las tarifas pueden ser elevadas dependiendo del volumen de consultas
y del uso de modelos avanzados.

»  Limitaciones en control de flujo. No tiene una interfaz visual para construir flujos de

conversacion, lo que podria ser un inconveniente para usuarios no técnicos.
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4.3.1.3 ManyChat

» Ventajas:

»  Facil de usar. Disefiado para usuarios sin experiencia técnica, con una interfaz visual
intuitiva.

> Integraciones especificas. Soporte nativo para WhatsApp, Facebook Messenger e
Instagram.

» Herramientas de marketing integradas. Incluye funciones para automatizar mensajes
promocionales, capturar leads y aumentar conversiones.

» Asequible. Ofrece planes gratuitos y pagos econdmicos, adecuados para pequefios

negocios.

»  Desventajas:

»  Limitaciones de personalizacion. Aunque es facil de usar, tiene menos capacidad para
personalizar flujos complejos en comparacion con plataformas avanzadas.

»  Menos adecuado para necesidades complejas. No es ideal para empresas que requieren
funcionalidades avanzadas de IA.

>  Falta de soporte multilingtie. Es menos robusto en el manejo de maltiples idiomas.

4.3.1.4 Tidio

» Ventajas:

» Interfaz amigable. Es facil de configurar y utilizar, incluso para principiantes.

»  Compatibilidad con WhatsApp y Messenger. Permite gestionar consultas de maltiples
canales desde una Unica plataforma.

»  Automatizacion sencilla. Ideal para responder preguntas frecuentes, mejorar tiempos de
respuesta y generar leads.

» Plan gratuito. Incluye caracteristicas basicas que pueden ser Utiles para negocios

pequenos.
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Desventajas:

Capacidades limitadas en 1A avanzada. No ofrece un nivel profundo de personalizacion
en comparacion con herramientas como Dialogflow.

Costo por funciones adicionales. Los planes mas avanzados pueden ser costosos.
Dependencia en internet. Requiere una conexion estable para garantizar un

funcionamiento fluido.

4.3.1.5 HubSpot Chatbot Builder

Ventajas:

Integracion con CRM. Funciona perfectamente con el ecosistema de HubSpot,
permitiendo recopilar datos de clientes y personalizar respuestas.

Interfaz intuitiva: Permite disefiar flujos de conversacion facilmente, incluso para
usuarios no técnicos.

Analisis robustos. Ofrece métricas detalladas sobre las interacciones del chatbot para
mejorar su desempefio.

Adaptable a multiples canales. Compatible con sitios web, aplicaciones y redes sociales.

Desventajas:

Enfoque cerrado al ecosistema HubSpot. Su funcionalidad completa requiere utilizar el
CRM de HubSpot, lo que puede no ser ideal si no se usa esta plataforma.

Costos elevados. Los planes mas avanzados pueden ser prohibitivos para negocios
pequenos.

Limitaciones en inteligencia avanzada. Carece de capacidades de 1A profundas como el

procesamiento de lenguaje natural.

4.3.1.6 Zendesk Answer Bot

» Ventajas:

» Automatizacion basica eficiente. Ideal para resolver preguntas frecuentes y redirigir

consultas complejas a agentes humanos.
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»  Fécil integracion. Funciona con multiples plataformas de comunicacion.
» Escalabilidad. Puede ser utilizado por empresas de diferentes tamarios, desde startups

hasta grandes corporaciones.

»  Desventajas:

» Menor personalizacion. Es mas limitado para empresas que necesitan flujos de
conversacion altamente personalizados.

>  Dependencia del ecosistema Zendesk. Requiere integrar otras herramientas de Zendesk
para un uso completo.

»  Costo acumulativo. Los precios pueden aumentar al combinarlo con otros servicios de
Zendesk.

4.3.1.7 Twilio Autopilot

» Ventajas:

»  Integracion robusta. Compatible con WhatsApp, SMS, y otros canales de comunicacion
populares.
»  Capacidades multicanal. Maneja interacciones de texto y voz, lo que amplia su alcance.

»  Personalizacion avanzada. Permite crear flujos complejos y adaptados al negocio.

»  Desventajas:

» Costo elevado. Los precios de Twilio pueden ser altos para pequefias empresas con
presupuestos limitados.

» Curva de aprendizaje. Requiere conocimientos técnicos para aprovechar al maximo sus
capacidades.

» Limitada para pequefias interacciones. Puede ser demasiado avanzado si las

necesidades son bésicas.
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4.3.1.8 Microsoft Bot Framework (Azure Al)

» Ventajas:

> Potente y flexible. Ideal para construir chatbots sofisticados con IA avanzada.

»  Compatibilidad multicanal. Funciona con WhatsApp, Messenger, Slack, y muchas otras
plataformas.

>  Soporte técnico robusto. Respaldo de Microsoft con actualizaciones constantes y

herramientas complementarias.

»  Desventajas:

»  Altamente técnico. No es adecuado para usuarios sin conocimientos de programacion.

>  Dependencia del ecosistema Azure. Funciona mejor cuando se utiliza junto con otros
servicios de Microsoft, lo que puede incrementar costos.

»  Costos variables. Los precios dependen del uso, lo que puede ser una desventaja para

empresas con presupuestos limitados.

4.3.1.9 Plataforma a utilizar AOKI

AOKI es una plataforma disefiada para la creacion de chatbots inteligentes con un enfoque en
simplicidad y efectividad. Esta orientada a ofrecer soluciones rapidas para empresas que buscan
automatizar la atencion al cliente, integrarse con plataformas populares como WhatsApp,
Facebook Messenger y otras redes sociales, y personalizar flujos de conversacion para mejorar
la experiencia del usuario. AOKI destaca por ser accesible para empresas pequefias y medianas

gracias a su interfaz amigable y funcionalidades especificas para comercio electrénico.

» Ventajas Detalladas
»  Facil Configuracion
AOKI esta disefiada para ser intuitiva, permitiendo a los usuarios sin conocimientos técnicos
crear y personalizar chatbots. Esto reduce la dependencia de desarrolladores y facilita su

adopcidén por peguefios negocios.
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»  Integracion Multicanal

La plataforma se integra de manera nativa con aplicaciones de mensajeria populares como
WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram, y también con sitios web. Esto asegura una
comunicacion fluida con los clientes en sus canales preferidos.

»  Enfoque en Comercio Electronico

AOKI incluye funcionalidades especificas para negocios de comercio electrénico, como la
automatizacion de respuestas sobre precios, disponibilidad de productos, tiempos de envio y
métodos de pago. También facilita la generacion de leads y la conversion de clientes.

»  Plantillas Preconfiguradas

Ofrece plantillas predisefiadas para diferentes industrias, lo que permite a las empresas

configurar chatbots rapidamente y adaptarlos a sus necesidades con personalizacién minima.

»  Soporte en Tiempo Real

Aunque los chatbots de AOKI pueden manejar consultas frecuentes automaticamente, también
ofrecen opciones para redirigir las consultas mas complejas a un agente humano, asegurando
una atencién integral.

»  Analisis y Métricas

AOKI proporciona herramientas analiticas que permiten rastrear el rendimiento del chatbot,

como tasas de respuesta, tiempo promedio de interaccion, y satisfaccion del cliente. Esto ayuda

a mejorar continuamente las interacciones.
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»  Costo Accesible

La plataforma ofrece planes econdmicos y escalables, adaptandose a empresas pequefias y

medianas que buscan maximizar el retorno de inversion sin incurrir en grandes costos.

»  Compatibilidad Multilingte

Permite configurar chatbots en varios idiomas, lo que resulta Gtil para negocios que operan en

mercados internacionales.

Desventajas Detalladas

»  Capacidades Limitadas en 1A Avanzada

AOKI, aunque efectiva, no es tan robusta como plataformas como Dialogflow o Microsoft Bot
Framework en términos de procesamiento de lenguaje natural avanzado. Esto puede limitar su

capacidad para interpretar consultas mas complejas.

»  Falta de Personalizacion Avanzada

Si bien permite personalizar flujos de conversacion, las opciones avanzadas de personalizacion
y disefio de experiencias complejas pueden ser limitadas en comparacion con plataformas de
mayor complejidad.

>  Dependencia de Plantillas

Aunque las plantillas son utiles para una configuracion rapida, algunas empresas pueden

encontrar que estas limitan la creatividad o la posibilidad de disefiar experiencias

completamente Unicas.
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»  Soporte Técnico Limitado
En algunos planes, el soporte técnico puede ser basico o no estar disponible en tiempo real, lo
que puede ser un desafio para empresas que enfrentan problemas urgentes.

»  Dependencia de la Conectividad

Como otras plataformas, requiere una conexion estable a Internet para garantizar un

funcionamiento eficiente del chatbot, especialmente en interacciones en tiempo real.

» Menor Escalabilidad para Grandes Empresas

AOKI esta principalmente orientada a pequefias y medianas empresas, por lo que puede no ser
ideal para empresas que necesitan manejar volimenes extremadamente altos de consultas o
integraciones muy complejas.

Casos de Uso

»  Soporte al Cliente Automatizado

Responde preguntas frecuentes como precios, disponibilidad de productos, politicas de envio y

devoluciones, reduciendo la carga de trabajo humano.

» Generacion de Leads

Captura informacion de los clientes, como correos electronicos y numeros de contacto, para

alimentar sistemas de marketing y mejorar estrategias de conversion.

» Campanas de Marketing Automatizadas

AOKI permite programar mensajes promocionales en canales como WhatsApp y Messenger,

ayudando a las empresas a mantener el contacto con sus clientes de manera personalizada.
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» Interacciones MultilingUes

Es util para negocios que operan en mercados internacionales o locales con diversidad de

idiomas, garantizando una atencion eficiente en diferentes lenguas.

Recomendaciones de Implementacion

»  Definir el Objetivo del Chatbot

Antes de configurar el chatbot en AOKI, es fundamental identificar qué tareas especificas debe

manejar, como responder consultas frecuentes, generar leads o brindar soporte en tiempo real.

»  Personalizacion de Plantillas

Aunque las plantillas son utiles, es importante personalizarlas segun las necesidades especificas

del negocio para asegurar una experiencia alineada con la identidad de la marca.

»  Entrenamiento y Actualizacion Constante

Revisar regularmente las métricas proporcionadas por AOKI para identificar areas de mejora 'y

ajustar las configuraciones del chatbot segun el comportamiento de los usuarios.

»  Integracion con Otros Sistemas

Si el negocio utiliza CRM, sistemas de gestion de inventarios o plataformas de marketing, es

recomendable integrar AOKI para maximizar su potencial y automatizar tareas adicionales.

>  Pruebas Previas al Lanzamiento

Antes de implementar el chatbot de manera oficial, realizar pruebas exhaustivas para garantizar

que los flujos de conversacion funcionen correctamente y que las respuestas sean precisas.
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AOKI es una solucién accesible y efectiva para empresas pequefias y medianas que buscan
proponer un chatbot sin incurrir en altos costos ni depender de conocimientos técnicos
avanzados. Su facilidad de uso, enfoque en comercio electronico y capacidad de integracion
multicanal la convierten en una opcién ideal para automatizar la atencion al cliente y mejorar
las conversiones. Sin embargo, para empresas con necesidades mas complejas o que requieren
capacidades de inteligencia artificial avanzadas, podria ser necesario considerar plataformas
mas robustas. AOKI se destaca como una herramienta poderosa para quienes desean una

solucion simple y rapida que aporte valor inmediato al negocio.

La plataforma AOKI sera utilizada como la solucién tecnoldgica para la propuesta de un chatbot
en la tienda en linea de carteras a crochet. Su seleccion se basa en su facilidad de uso, enfoque
practico en comercio electronico, y su capacidad de integrarse con los principales canales de
comunicacion utilizados por los clientes, como WhatsApp y Facebook Messenger. A

continuacion, se detalla su aplicacion en el contexto de este proyecto:

» Automatizacion de la Atencidn al Cliente

AOKI se utilizara para configurar un chatbot capaz de responder automaticamente las preguntas
méas frecuentes de los clientes. Estas consultas incluiran informacién sobre precios,
disponibilidad de productos, tiempos de envio y métodos de pago. Este enfoque permitird

optimizar los tiempos de respuesta y mejorar la experiencia del cliente.

» Integracion Multicanal

El chatbot desarrollado con AOKI sera integrado en los canales de comunicacion mas utilizados
por la tienda, como WhatsApp y Facebook Messenger. Esto asegurara que la herramienta esté
disponible en las plataformas preferidas por los usuarios, maximizando su accesibilidad y

efectividad.
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»  Generacion de Leads y Conversion de Ventas

La plataforma permitira capturar datos de contacto de los clientes interesados y enviarlos a
sistemas de marketing digital para nutrir campafias de seguimiento. Ademas, AOKI facilitara
la conversidn de interacciones en ventas mediante respuestas rapidas y personalizadas,

guiando al cliente a lo largo del proceso de compra.

> Implementacion Répida y Escalable

Gracias a las plantillas preconfiguradas de AOKI, la configuracion del chatbot seré rapida,
permitiendo que la tienda comience a ver resultados en un corto periodo de tiempo. Su
escalabilidad asegura que el sistema pueda adaptarse al crecimiento del negocio y manejar

mayores volimenes de interaccion en el futuro.

» Analisis de Métricas y Mejora Continua

AOKI proporcionara estadisticas detalladas sobre las interacciones del chatbot, incluyendo
tiempos de respuesta, preguntas mas frecuentes y niveles de satisfaccion del cliente. Estas
métricas seran utilizadas para evaluar el impacto de la herramienta y realizar ajustes para

optimizar su desempefio.

La propuesta de AOKI busca no solo mejorar la atencion al cliente y optimizar los procesos de
la tienda, sino también posicionarla como un negocio competitivo en el mercado digital. Esta
plataforma serd el eje central de la estrategia tecnoldgica planteada en la monografia,
alineandose con los objetivos de incrementar las ventas y fidelizar a los clientes mediante el uso

de herramientas digitales innovadoras.
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4.3.2 Describir el impacto de la implementacion del chatbots en la experiencia del cliente

en las ventas.

De acuerdo con los datos obtenidos en los graficos, la propuesta de un chatbot en la tienda en
linea de carteras a crochet tendria un impacto significativo y positivo tanto en la experiencia del
cliente como en el incremento de las ventas. Este impacto puede describirse en los siguientes

aspectos clave

» Mejoraen los Tiempos de Respuesta

Uno de los principales resultados esperados de la propuesta del chatbot es una significativa

reduccion en los tiempos de respuesta a las consultas de los clientes.

Actualmente, los tiempos prolongados afectan negativamente la experiencia del usuario, y segin
los datos, el 72.4% de los encuestados ha enfrentado este problema. Con el chatbot, se espera
que las respuestas a preguntas frecuentes, como precios, disponibilidad de productos, métodos
de pago y tiempos de envio, sean inmediatas y estén disponibles las 24 horas del dia. Esto no
solo evitara la frustracion del cliente al esperar por informacion, sino que también reducira la

probabilidad de abandono en el proceso de compra.

Ademas, la capacidad del chatbot para manejar multiples consultas de manera simultanea
garantizara que ningun cliente quede sin atencidn, incluso en momentos de alta demanda. La
mejora en los tiempos de respuesta serd un factor clave para cambiar la percepcion de la calidad
del servicio, transformandolo de "regular” a "bueno™ o "excelente". Este cambio impactara
positivamente en la satisfaccién del cliente, ya que un servicio rapido y eficiente genera

confianza y fidelidad hacia la tienda.

El resultado esperado es que esta mejora no solo aumentara la satisfaccion general, sino que

también contribuira a un mayor volumen de conversiones.
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Los clientes que reciben respuestas rapidas estan mas propensos a completar sus compras, lo
que generara un impacto directo en las métricas de ventas de la tienda. En resumen, la reduccién
de los tiempos de respuesta serd un beneficio tangible que optimizara tanto la experiencia del

cliente como el desempefio comercial del negocio.

»  Atencién Multicanal y Accesible

La propuesta del chatbot permitird una integracion efectiva con los principales canales de
comunicacion utilizados por los clientes: WhatsApp y Facebook Messenger. Estos canales
representan el 44.4% y el 37.1% de preferencia entre los usuarios, respectivamente, lo que indica
que son esenciales para cualquier estrategia de atencion al cliente. Con el chatbot, la tienda
podréa ofrecer un servicio uniforme y consistente a traves de estas plataformas, asegurando que

los clientes reciban respuestas rapidas y precisas en sus canales preferidos.

Se espera que la atencion multicanal no solo mejore la accesibilidad del servicio, sino que
también incremente la percepcion de profesionalismo de la tienda. Al estar presente en los
espacios digitales donde los clientes interactian regularmente, el negocio reforzara su relevancia
y aumentara su capacidad para captar la atencion de nuevos usuarios. Esta integracion también
facilitara el proceso de interaccion para los clientes, quienes no tendran que adaptarse a nuevas

plataformas para comunicarse con la tienda.

Un beneficio adicional esperado es la posibilidad de centralizar la gestion de consultas en una
Unica herramienta, simplificando las operaciones internas del negocio. Esto reducira la carga de
trabajo del personal y permitira enfocarse en tareas de mayor valor estratégico. Ademas, la
capacidad del chatbot para operar de manera simultanea en multiples canales asegura que la

calidad de la atencion no se vea afectada durante picos de demanda.

El resultado esperado es que la atencion multicanal proporcione una experiencia accesible,

eficiente y profesional que posicione a la tienda como un negocio moderno y orientado al cliente.
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Esto no solo fortalecera la relacion con los consumidores actuales, sino que también atraera a

nuevos clientes, ampliando el alcance y el impacto de la tienda en el mercado

»  Digital. Incremento en la Satisfaccion del Cliente

El impacto esperado en la satisfaccion del cliente con la propuesta del chatbot seré considerable.
Actualmente, el servicio de atencion al cliente es percibido como "regular" por el 58.1% de los
encuestados, lo que refleja una necesidad critica de mejora. El chatbot abordara esta deficiencia
proporcionando un servicio uniforme, rapido y personalizado que transformara la percepcion

del cliente sobre la calidad de la atencion ofrecida por la tienda.

El chatbot permitira mantener un estandar constante de servicio, eliminando variaciones
asociadas con la atencion humana. Esto significa que todos los clientes recibiran el mismo nivel
de profesionalismo y exactitud en sus respuestas, independientemente del volumen de consultas.
Ademas, su capacidad para recordar interacciones previas y personalizar las respuestas con base
en las necesidades especificas de cada cliente generara una experiencia mas significativa y

satisfactoria.

El chatbot también garantizara que las consultas sean atendidas en cualquier momento del dia,
lo que elimina la frustracion de los clientes que anteriormente no podian obtener asistencia fuera
del horario comercial. Este cambio no solo mejorara la percepcion del servicio, sino que también

contribuird a fortalecer la relacién del cliente con la marca.

Como resultado, se espera que los clientes tengan una experiencia mas positiva, lo que se
traducird en mayores niveles de fidelizacion y una mayor disposicion a recomendar la tienda a
otros. En ultima instancia, la mejora en la satisfaccion del cliente sera un factor determinante
para el crecimiento sostenido del negocio, ya que los clientes satisfechos no solo vuelven a
comprar, sino que también ayudan a construir una reputacién solida y confiable para la tienda

en el mercado digital.
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» Aumento en la Probabilidad de Compra

La propuesta del chatbot tendrd un impacto directo en el incremento de las probabilidades de
compra. Segun los datos recopilados, el 72.1% de los clientes afirm6 que una mejora en los
tiempos de respuesta y en la atencion al cliente aumentaria su disposicién a realizar una compra.
Este resultado destaca la importancia de optimizar estos aspectos como una estrategia para

impulsar las ventas y aprovechar cada oportunidad de negocio.

El chatbot facilitard el proceso de compra al proporcionar respuestas rapidas y precisas a
preguntas criticas, como precios, disponibilidad de productos, tiempos de envio y métodos de
pago. Este acceso inmediato a la informacion eliminara los puntos de friccion que a menudo
desmotivan a los clientes y los llevan a abandonar el proceso de compra. Ademas, la
automatizacion de estas interacciones permitird que los clientes reciban asistencia en tiempo

real, independientemente del momento en que realicen sus consultas.

Un beneficio clave esperado es la capacidad del chatbot para guiar al cliente a través del ciclo
completo de compra. Por ejemplo, si un cliente muestra interés en un producto especifico, el
chatbot puede ofrecer detalles adicionales, sugerir articulos relacionados o proporcionar
incentivos como descuentos para cerrar la venta. Este enfoque proactivo no solo aumentara la
probabilidad de conversion, sino que también fomentard una experiencia de compra mas

dinamica y personalizada.

En términos generales, se espera que el chatbot impulse un aumento en la tasa de conversion y
en el volumen de ventas al eliminar las barreras de informacién y atencion que actualmente
limitan el proceso de compra. Esto posicionara a la tienda como un negocio eficiente y centrado
en las necesidades de sus clientes, maximizando el potencial de crecimiento en el mercado

digital.
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» Impacto de la propuesta del Chatbot en la Experiencia del Cliente y las Ventas

La propuesta de un chatbot en la tienda en linea de carteras a crochet impactara positivamente
tanto la experiencia del cliente como las ventas. Al automatizar respuestas a consultas
frecuentes, el chatbot reducira significativamente los tiempos de respuesta, proporcionando
informacion inmediata y precisa las 24 horas del dia. Esto eliminard uno de los principales
obstaculos en la atencién al cliente, mejorando su percepcion y aumentando la satisfaccion

general.

El chatbot también permitird una atencién multicanal, integrandose con plataformas populares
como WhatsApp y Facebook Messenger, los canales preferidos por los clientes. Esto garantizara
una experiencia accesible y uniforme, fortaleciendo la relacion entre los clientes y la marca.
Ademas, el chatbot tendra la capacidad de personalizar interacciones, recordando datos previos
y sugiriendo ofertas especificas, lo que fomentara una experiencia mas significativa y relevante

para cada usuario.

En términos de ventas, el impacto sera directo. Al mejorar la experiencia del cliente, se espera
un aumento en la probabilidad de compra, ya que el 72.1% de los encuestados indicé que una
atencion mas rapida influiria positivamente en su decision de compra. Asimismo, la
disponibilidad continua permitira captar oportunidades en horarios no convencionales.

ampliando las posibilidades de conversion.

El chatbot no solo transformara la forma en que los clientes perciben el servicio, sino que
también optimizara el proceso de compra. Este cambio fortalecera la fidelizacion, incrementara
las conversiones y posicionara a la tienda como un negocio competitivo en el entorno digital

actual.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones generales

Anédlisis de la situacion actual de la tienda en linea de carteras a crochet La evaluacion inicial
identificd que la tienda opera Unicamente en Facebook y WhatsApp Business, lo que limita su
capacidad para atender eficientemente las consultas de los clientes. La dependencia de estas
plataformas sin herramientas automatizadas genera tiempos de respuesta prolongados y una
experiencia inconsistente, factores que afectan negativamente la satisfaccion del cliente y las
tasas de conversion. Ademas, se evidencié que las consultas frecuentes de los clientes estan
relacionadas con precios, disponibilidad de productos, métodos de pago y tiempos de envio.
Estas areas representan oportunidades clave para la automatizacion y la optimizacion del

servicio al cliente mediante un chatbot.

Identificacion de plataformas digitales mas adecuadas de inteligencia artificial para la
implementacion de chatbots Después de analizar diferentes opciones, se determind que la
plataforma AOKI es la mas adecuada para este proyecto debido a su facilidad de uso, integracion
multicanal con WhatsApp y Facebook Messenger, y su enfoque en comercio electronico. AOKI
permite configurar rapidamente un chatbot eficiente y escalable, con capacidades para
personalizar interacciones, manejar consultas simultaneamente y operar las 24 horas del dia.
Ademas, su accesibilidad econdémica y sus plantillas preconfiguradas lo hacen ideal para

pequefias empresas como esta tienda en linea.

Impacto de la propuesta del chatbot en la experiencia del cliente y las ventas, la propuesta del
chatbot mejorara significativamente la experiencia del cliente al reducir los tiempos de respuesta
y ofrecer atencion personalizada de manera constante. Se espera un aumento en la probabilidad
de compra, ya que el 72.1% de los clientes indic6 que una mejor atencidn influiria positivamente
en su decision de compra. Asimismo, la herramienta permitira personalizar ofertas y captar
informacion relevante para estrategias de fidelizacidn, contribuyendo a un incremento directo
en las conversiones y posicionando a la tienda como un negocio competitivo en el entorno

digital.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda iniciar con una configuracion bésica en WhatsApp y Facebook Messenger
utilizando la plataforma AOKI. Esto permitira abordar rapidamente las principales consultas de

los clientes mientras se evalUan las funcionalidades avanzadas.

Es esencial que el equipo de la tienda reciba capacitacion para supervisar y ajustar el desempefio
del chatbot, asegurando que las respuestas sean precisas y alineadas con los valores de la marca.

Se sugiere utilizar las herramientas analiticas de AOKI para medir el impacto del chatbot en la
experiencia del cliente y en las ventas, realizando ajustes periodicos para optimizar su

desempefio.

Aprovechar la capacidad del chatbot para enviar ofertas personalizadas y promociones en

tiempo real, fortaleciendo la relacion con los clientes y aumentando las tasas de conversion.

A medida que se evalue el éxito del chatbot, se recomienda integrar nuevas funcionalidades,
como recomendaciones basadas en inteligencia artificial y soporte en varios idiomas, para

expandir su impacto y atraer nuevos mercados.
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6. APORTE CIENTIFICO Y SOCIAL DE LA INVESTIGACION

La investigacion aporta una solucion practica basada en inteligencia artificial para optimizar la
atencion al cliente y aumentar las ventas en un negocio local de comercio electrénico. Desde el
punto de vista cientifico, este estudio demuestra cémo la implementacion de tecnologias
accesibles y escalables, como los chatbots, puede transformar procesos empresariales, mejorar
la experiencia del cliente y fomentar el crecimiento sostenible en pequefios negocios. Ademas,
genera un marco de referencia replicable para otros comercios similares que enfrentan desafios

en el &mbito digital.

En el aspecto social, la investigacion destaca el valor de la tecnologia como una herramienta
democratizadora que permite a pequefios negocios competir en mercados digitales, reduciendo
brechas tecnologicas y mejorando la interaccion con sus comunidades. Asimismo, promueve la
adopcién de innovaciones que benefician tanto a los negocios como a los consumidores,
fomentando relaciones mas cercanas, personalizadas y efectivas. Este trabajo representa un paso
hacia la modernizacion del comercio local, con impactos positivos en la economia regional y en

la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Encuesta para Clientes
1. ;Con qué frecuencia realiza compras en linea?

a) Frecuentemente
b) Ocasionalmente
c) Raramente

d) Nunca

2. ¢Qué canal utiliza mas para comunicarse con las tiendas en linea?

a) WhatsApp

b) Facebook Messenger
¢) Instagram Direct

d) Pagina web

e) Otros:

3. ¢Qué dispositivo usa mas para realizar compras en linea?

a) Teléfono movil
b) Computadora
c) Tablet

d) Otros:

4. ;Como calificaria su experiencia con la atencidon al cliente de la tienda en linea de carteras a

crochet?

a) Excelente
b) Buena
¢) Regular



d) Deficiente

5. ¢Ha tenido dificultades para obtener respuestas rapidas de la tienda?

a) Si
b) No

6. ¢Cuales son sus principales necesidades cuando contacta a la tienda?

a) Consultar precios

b) Ver disponibilidad de productos
c) Preguntar sobre métodos de pago
d) Consultar tiempos de envio.

e) Otros:

7. (Esta familiarizado con el uso de chatbots en tiendas en linea?

a) Si
b) No

8. ¢Considera util tener un chatbot que responda a sus consultas automaticamente?

a) Muy util
b) Algo util
c) Poco util
d) No atil

9. ¢Qué beneficios espera de un chatbot? (puede elegir mas de una opcion)
a) Respuestas rapidas

b) Informacion disponible las 24 horas

c) Personalizacidn en las respuestas



d) Reduccion de tiempos de espera
e) Otros:
10. ¢Qué tan comodo se sentiria interactuando con un chatbot en lugar de un humano para

consultas simples?

a) Muy cdmodo
b) Algo comodo
c) Poco cémodo
d) Nada comodo
11. Si la tienda mejorara su tiempo de respuesta y atencién con un chatbot, aumentaria su

probabilidad de compra? a) Si - b) No - c) Tal vez

12. ;Qué le motivaria a realizar una compra en la tienda en linea?

a) Ofertas personalizadas

b) Mejor experiencia de atencion
c) Tiempos de respuesta rapidos
d) Otros:

Encuesta para Duefio de la Tienda

1. ¢Qué canal de comunicacidn usan mas tus clientes para contactarte?

a) WhatsApp
b) Facebook

c) Instagram

d) Pagina web
2. ¢Cuéanto tiempo promedio demoras en responder a las consultas de los clientes?
a) Menos de 5 minutos

b) Entre 5y 30 minutos

¢) Entre 30 minutos y 1 hora



d) Mas de 1 hora

3. ¢Qué tipo de consultas son las mas comunes?

a) Precios

b) Disponibilidad de productos.
c) Métodos de pago

d) Tiempo de envio

4. ;Conoce los beneficios de los chatbots con inteligencia artificial?

a) Si
b) No

5. ¢Cree que un chatbot podria ayudarle a mejorar su atencion al cliente?

a) Si
b) No

6. ¢(Qué caracteristicas le gustaria que tuviera un chatbot para su tienda?

a) Responder preguntas frecuentes

b) Tomar pedidos automéaticamente

c) Ofrecer recomendaciones personalizadas
d) Otros:

7. ¢(Qué barreras ve para implementar un chatbot en su tienda?

a) Costo elevado

b) Falta de conocimientos técnicos

c) Falta de tiempo para aprender e implementar
d) Otros:



8. ¢Estaria dispuesto a probar un chatbot durante un periodo de prueba gratuito?

a) Si
b) No
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