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Resumen

El articulo describe la creacion de una plataforma web de venta de
productos con implementacion de herramientas de analisis y visualizacion
de datos y el uso de Chatbot con Inteligencia Artificial. Cuyo objetivo
fue proporcionar una solucion préactica que representara una mejora en la
atencion al cliente y ha promovido la eficiencia empresarial mediante la
toma de decisiones informadas en la empresa ABBIS SAS. La metodologia
aplicada sigui6 un enfoque estructurado basado en el modelo MVC
(Model-View-Controller) y el proceso ETL (Extraction, Transformation,
Load). El proyecto se dividio en varias etapas: estructuracion del proyecto,
migracion de la pagina web, desarrollo del chatbot, e integracion de
herramientas de analitica de datos. Utilizando la metodologia SCRUM,
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se lograron entregas parciales del producto final, permitiendo ajustes
continuos y mejoras con base en las necesidades del cliente. La plataforma
permitié reducir costos, acelerar los tiempos de respuesta a las necesidades
de los clientes y fomentar la creacion de negocios mas productivos, lo que,
a su vez, fortalecera la competitividad de ABBIS en el mercado. Final-
mente, los resultados de este ejercicio de investigacion aplicada serviran
de referencia para que otras empresas desarrollen sus propias plataformas
tecnologicas de andlisis de datos y perfilamiento de clientes, alineadas
con los patrones de consumo. Este enfoque contribuira al crecimiento y
el éxito continuo de las empresas en un entorno cada vez mas orientado
a los datos y a las necesidades cambiantes de los consumidores.

Palabras clave: desarrollo de software, plataforma web, inteligencia
artificial, chatbot, analitica de datos.

DEVELOPMENT OF A TECHNOLOGICAL PLATFORM FOR DATA
ANALYSIS AND CUSTOMER PROFILE ACCORDING TO CONSUMPTION
PATTERNS

Abstract

The article describes the creation of a web sales platform with the
implementation of data analysis and visualization tools, and the use of
an Artificial Intelligence Chatbot. The aim was to provide a practical
solution that would improve customer service and promote business
efficiency through informed decision-making at ABBIS SAS. The
applied methodology followed a structured approach based on the MVC
(Model-View-Controller) model and the ETL (Extraction, Transformation,
Load) process. The project was divided into several stages: project
structuring, website migration, chatbot development, and integration of
data analytics tools. Using the SCRUM methodology, partial deliveries
of the final product were achieved, allowing for continuous adjustments
and improvements based on customer needs. The platform enabled cost
reduction, faster response times to customer needs, and the fostering of
more productive businesses, which, in turn, will strengthen ABBIS’s
competitiveness in the market. Finally, the results of this applied research
exercise will serve as a reference for other companies to develop their own
technological platforms for data analysis and customer profiling, aligned
with consumption patterns. This approach will contribute to the growth
and continued success of companies in an increasingly data-oriented
environment with changing consumer needs.

Keywords: software development, web platform, artificial intelligence,
chatbot, data analytics
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INTRODUCCION

En el contexto actual de transformacion digital, la capacidad de una empresa para
gestionar y analizar grandes volumenes de datos se ha convertido en un factor critico
para su éxito. ABBIS SAS, una empresa comprometida con la innovacion, ha reconocido
esta necesidad e implementado una plataforma tecnologica avanzada que aprovecha
el Big Data y la inteligencia artificial para mejorar sus operaciones y la experiencia
del cliente.

En Colombia, gracias a las instituciones que promueven la Investigacion, el
Desarrollo Tecnoldgico y la Innovacion (I+D+i), muchas empresas pueden expandirse
y mantenerse competitivas mediante la innovaciéon en procedimientos y productos.
Estas organizaciones frecuentemente lanzan concursos y llamados a empresarios y
emprendedores, invitandolos a presentar proyectos innovadores que les otorguen el
financiamiento necesario para llevarlos a cabo. Esto fomenta el crecimiento empresarial,
incrementa la competitividad regional y contribuye al desarrollo econémico del pais [1].

Las entidades dedicadas a la promocion de la [+D+i desempefian un papel funda-
mental al permitir que los actores del sector empresarial materialicen sus ideas creativas
en proyectos concretos. Este respaldo financiero no solo impulsa la capacidad de las
empresas para desarrollar nuevas soluciones y productos, sino que también fomenta la
adopcion de practicas innovadoras en sus operaciones diarias. Esto fortalece la posicion
competitiva de las empresas en un mercado global, y representa un catalizador para el
progreso econdomico y empresarial en Colombia, beneficiando no solo a las empresas
participantes sino también al crecimiento sostenible del pais [2].

ABBIS SAS, una empresa especializada en la creacion, produccion y comercializa-
cion de pijamas y ropa para dama de alta calidad, ha identificado una necesidad critica
en la gestion de datos de sus clientes y la capacidad de responder a patrones de consumo.
Larecoleccion, manejo y personalizacion de los datos de sus clientes han representado
una desventaja significativa en términos de competitividad y eficiencia operativa. Esto
ha generado obstaculos en su capacidad para establecer una comunicacion efectiva con
sus clientes, dificultando la identificacion de sus necesidades especificas de disefio,
la proyeccion de inventarios en funcién de los comportamientos de consumo, y la
personalizacion de servicios al cliente [3]. ABBIS reconoce la necesidad de abordar
proyectos relacionados con la gestion de datos de clientes y la comprension de los
patrones de consumo como un paso fundamental para mejorar su competitividad y
optimizar sus operaciones internas.

Anteriormente, las empresas no contaban con herramientas o recursos que
permitieran analizar los comportamientos de consumo en situaciones reales [4]. Hoy
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en dia, el consumidor es el punto focal de todas las actividades de marketing, lo que
subraya la importancia de entender sus decisiones de compra, motivaciones, frecuencia
de compra y recursos disponibles [5]. La comprension y gestion estratégica de los
clientes permiten identificar efectivamente sus necesidades presentes y futuras, mejorar
la comunicacién teniendo en cuenta sus preferencias, ganar su confianza y asegurar su
lealtad, y planificar acciones comerciales de manera precisa y orientada al cliente [6].

El anélisis y la gestién de informacidon son esenciales para identificar variables
que influyen en los patrones de consumo y anticipar comportamientos de demanda
en segmentos especificos [7]. La gestion de la informacion implica recibir, almacenar,
controlar y recuperar eficazmente la informacion generada por la organizacion o
cliente [8]. Segun Mariani y Wamba [9], la correcta gestion y analisis de datos no solo
incrementan la cuota de mercado y la demanda, sino que también permiten formular
estrategias comerciales innovadoras y comprender profundamente el proceso de toma
de decisiones y los factores que influyen en las decisiones de compra, satisfaciendo
asi las necesidades de los clientes.

Las herramientas de Inteligencia Artificial (IA) emergen como una alternativa
para mejorar la gestion de informacion empresarial, replicando el comportamiento
humano para evaluar patrones de conducta y efectuar elecciones complejas [10]. La
IA se ha integrado en las aplicaciones de gestion de relaciones con el cliente para
mantener una comunicacion constante entre la empresa y sus clientes, maximizando
los beneficios [11].

Este articulo describe el desarrollo de una plataforma de analisis de datos
respaldada por tecnologias como el Machine Learning, el Internet de las Cosas (IoT)
y Chatbots con 1A, que ofrece soluciones cotidianas para mejorar la atencion a los
clientes y fomentar la eficiencia empresarial [12]. Esta plataforma permitira a ABBIS
SAS reducir costos, acelerar los tiempos de respuesta a las necesidades de los clientes
y crear negocios mas productivos, fortaleciendo su competitividad en el mercado. Los
resultados de este ejercicio de investigacion aplicada pretenden ser una base referencial
para que otras empresas desarrollen sus propias plataformas tecnologicas de analisis
de datos y perfilamiento de clientes segun patrones de consumo, contribuyendo al
crecimiento del negocio.

1. TRABAJOS RELACIONADOS

1.1. Metodologias de desarrollo de software

El uso de tecnologias en el desarrollo de software se ha vuelto cada vez mas comun,
como en teléfonos moviles y computadoras personales [13]. La dinamica en la industria
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del software impulsa la adopcion de diversas metodologias de desarrollo. Una meto-
dologia es un conjunto estructurado de procesos que orientan a los desarrolladores
en sus proyectos, proporcionando pautas para la toma de decisiones, planificacion,
gestion, control y evaluacion [14][15]. La eleccioén de la metodologia adecuada es
critica, influenciando la eficacia, eficiencia, rendimiento del producto, costos, tiempo
de desarrollo, asi como los métodos de prueba y control de calidad [16].

Estas metodologias instruyen sobre la construccion de productos de software,
mejorando su calidad mediante el perfeccionamiento de los procesos que los generan.
Para mantener un control efectivo sobre estos procesos, es necesario contar con un
estandar o método formalmente definido [17]. Cada metodologia tiene sus propias
fortalezas y debilidades, y la eleccion depende de los objetivos especificos de la
necesidad que se busca satisfacer. Las metodologias de desarrollo de software se
dividen en dos categorias principales [18]: tradicionales y agiles. Las tradicionales se
caracterizan por una estructura de desarrollo establecida, clara, lineal y poco flexible
ante cambios subitos del entorno. Las metodologias agiles, por otro lado, permiten
ajustar la manera de abordar un proyecto segun las condiciones presentes, siendo
flexibles y capaces de responder de manera inmediata para adaptar el proyecto y su
progreso a las circunstancias particulares del entorno [17].

1.2. Chatboty su desarrollo

Chaves y Gerosa [19] definen un chatbot como un software que genera interaccion de
una forma mas natural con los usuarios, permitiendo la automatizacion de los servicios,
mientras que acerca el conocimiento de una entidad. Para responder adecuadamente a
las palabras clave o frases extraidas del habla y para sostener una conversacion fluida
y continua entre humano y maquina, se necesita desarrollar un sistema de dialogo
(programa) llamado “Chatbot (Chatter-Bot)” [20], que precisamente da nombre a la
herramienta. Los chatbots pueden ayudar en la interaccion humano-computador y
tienen la capacidad de examinar e influir en el comportamiento del usuario haciendo
preguntas y dando respuestas al usuario, imitando lo que usualmente se reconoce como
una conversacion inteligente. La entrada de informacion al chatbot se da en forma de
texto en lenguaje natural, y la aplicacion debe entregar una respuesta que es la mejor
respuesta inteligente para la oracion de entrada. Este proceso se repite como el de la
conversacion continua y la respuesta es un mensaje de texto o discurso [21]. Para ejecutar
esta tarea, los chatbots pueden utilizar inteligencia artificial para el procesamiento del
lenguaje y, principalmente, se usan para la automatizacion de procesos ejecutandose
sin requerir de una intervencion humana, por lo que pueden variar desde aplicaciones
simples que proporcionan respuestas breves a consultas basicas hasta asistentes digitales
altamente sofisticados que tienen la capacidad de aprender y mejorar con el tiempo,
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ofreciendo niveles crecientes de personalizacion a medida que acumulan y procesan
informacion. [22].

Desarrollar un chatbot implica un alto nivel de habilidades en programacion y la
necesidad de contar con desarrolladores con experiencia para alcanzar incluso un nivel
minimo de autenticidad. Detras de cualquier chatbot se encuentra una plataforma de
desarrollo compleja que depende en gran medida de la calidad de su base de conoci-
miento, la cual se encarga de mapear las palabras del usuario a respuestas apropiadas.
Por lo general, el propio desarrollador del bot es el responsable de construir esta base
de conocimiento. No obstante, existen algunas plataformas que ofrecen un entorno
de aprendizaje para facilitar este proceso. [23]. La creacion de un chatbot perfecto es
un desafio complejo debido a la necesidad de contar con una extensa base de datos
y la capacidad de proporcionar respuestas logicas a todas las interacciones. Existen
varios enfoques para construir la base de conocimiento de un chatbot, que incluyen
la redaccion manual y el aprendizaje a partir de un “corpus” o conjunto de datos
lingiiisticos. En este contexto, el aprendizaje implica la capacidad de almacenar nuevas
frases y posteriormente utilizarlas para ofrecer respuestas adecuadas a preguntas
similares. En general, los chatbots son impulsados por inteligencia artificial (Artificial
Intelligence - Al), aprendizaje de maquina (Machine Learning - ML), procesamiento
de lenguaje natural (Natural Language Processing - NLP), y reglas automaticas, lo que
les permite procesar datos y ofrecer respuestas a diferentes tipos de solicitudes [15].

Los chatbots se dividen principalmente en declarativos y conversacionales. El
primero esta orientado a tareas y se centran en realizar una sola accion, y en su imple-
mentacion se utilizan reglas automaticas y NPL; dado que las interacciones con este
tipo de chatbot son muy especificas y estructuradas, se usan principalmente en soporte
y servicio al cliente, donde pueden resolver consultas acerca de horarios comerciales o
sobre operaciones simples que no envuelven una diversidad de variables. Los chatbots
conversacionales son mucho mas avanzados ya que son conscientes del contexto, y a
través de la comprension del lenguaje natural y el Machine Learning pueden aprender
a medida que van operando, por lo que al aplicar inteligencia analitica y predictiva
permiten una personalizacion basada en comportamientos y perfiles de usuarios, y,
por tanto, son usados frecuentemente como asistentes virtuales o digitales [24]).

1.3. Reportes de literatura de chatbot para aplicaciones comerciales

Los chatbots pueden emplearse en multiples contextos segtn el fin deseado, por ejemplo,
en el ambito académico, en ambientes de ocio o entretenimiento y mejorar el servicio
al cliente, entre otras aplicaciones [25]. El servicio al cliente o el comercio electronico
son ejemplos de como se ha ido adoptando su uso como un canal de comunicacion
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entre el usuario final y la empresa, ya que reducen costos y permiten dar soporte a
varios clientes al mismo tiempo, ademas de poder trabajar las 24 horas del dia los
siete dias de la semana [11]. En el ambito académico, los chatbots funcionan como
intermediadores interactivos proporcionando atencidén continua y guian operaciones
repetitivas y mecanicas de bajo nivel cognitivo, por lo que los estudiantes pueden
acceder facilmente a los contenidos; mientras tanto, el docente asume una tutorizacion
personalizada y a la vez puede dedicar mas tiempo en el desarrollo de situaciones mas
creativas y de nivel cognitivo alto [22].

Cada vez mas empresas y organizaciones utilizan chatbots para comunicarse con
sus clientes. Por ejemplo, Bank of America lanz6 un chatbot llamado “Erica” como
asistente financiero virtual impulsado por inteligencia artificial para sus clientes en 2018
y, en 2019, Erica tenia diez millones de usuarios [26]. Las aplicaciones de chatbot se
pueden encontrar en la banca [26], la educacion [22] y la atencion médica [27]. Ademas,
los chatbots se han vuelto populares en los ultimos afios en los sitios de redes sociales,
de modo que un chatbot util se asocia positivamente con las actitudes del consumidor
hacia la marca [12] y reduce la intrusion percibida de la publicidad posterior del chatbot
[11]. En el comercio electronico, los chatbots pueden ayudar a responder las preguntas
de los clientes rapidamente sin involucrar a ningun ser humano. Esta capacidad puede
ayudar a mejorar la calidad del servicio al cliente y la asignacion de recursos humanos.
Sin embargo, los clientes no siempre estan satisfechos con el rendimiento de los chatbots.
Por ejemplo, los chatbots pueden proporcionar respuestas inadecuadas a los clientes, lo
que genera una brecha entre las expectativas del cliente y el rendimiento del sistema,
lo que, a su vez, podria desencadenar comportamientos no deseados de los clientes,
como el incumplimiento [7]. Para mejorar su rendimiento, los chatbots se integran con
una base de conocimientos (KB) para una conversacion mas dinamica y exitosa. Los
chatbots pueden buscar instantaneamente en la base de conocimientos y utilizar los
datos que encuentren para presentar una respuesta personalizada.

En esta investigacion se llevo a cabo una revision de la literatura académica
relacionada sobre el disefio de chatbot y la arquitectura de sistemas para servicios al
cliente. Seguidamente, se filtraron los articulos sobre desarrollo de chatbot que incluian
entre sus palabras clave los términos “e-commerce”y “customer”. La figura 1 presenta
el mapa de conexion entre estas referencias, resaltando en verde los articulos de mayor
similitud al trabajo desarrollado, segtin las palabras clave reportadas, y en azul los
articulos que son una referencia comun entre los articulos en verde. Esta imagen
muestra el alto nivel de interés de estas tematicas en la literatura académica reciente,
toda vez que la referencia mas antigua reportada es de 2015.
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Figura 1. Mapa de conexidn entre fuentes para los articulos mas relacionados con la temética del
presente trabajo: en color verde los articulos de mayor similitud al articulo desarrollado, con base
en que poseen las mismas palabras clave reportadas, y en azul los articulos que son una referencia
comun entre los articulos en verde

Fuente: elaboracién propia.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1. Estructuracion del proyecto

Para estructurar el proyecto, se aplicé el enfoque del modelo de capas MVC (Model-
View-Controller) [28]. Este esquema de disefio se utiliza en sistemas con interfaces
de usuario, motivado por la necesidad de un desarrollo de software mas solido y
mantenible. E1l MVC divide el co6digo en tres capas: Modelos, Vistas y Controladores.
Los Modelos se encargan de la légica de negocio, las Vistas de la presentacion y los
Controladores del almacenamiento y acceso a datos. Cada capa interactua solo con la
adyacente, simplificando la gestion y mantenimiento del sistema.
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Ademas, se siguio el paradigma de almacén de datos, un repositorio centralizado
que almacena informacion acumulativa de diversas fuentes, util para analisis y toma
de decisiones basadas en datos. El proceso ETL (Extraction, Transformation, and
Load) es fundamental en la gestion de un almacén de datos [28]. Este proceso implica
extraer datos de diversas fuentes, transformarlos en un formato limpio y estructurado,
y finalmente cargarlos en un nuevo destino.

Los almacenes de datos (EDW) facilitan la generacion de informes e implementan
Business Intelligence (BI) en las empresas [17]. A diferencia de las bases de datos
transaccionales, que se enfocan en el procesamiento de transacciones, los almacenes
de datos se utilizan para analisis y consultas. La principal diferencia radica en su
proposito: mientras que las bases de datos transaccionales no estan disefiadas para
consultas analiticas, los almacenes de datos estan especificamente concebidos para
un procesamiento analitico eficaz. Los almacenes de datos generalmente contienen
datos historicos transaccionales y pueden albergar datos de otras fuentes. Esta
distincion permite a las organizaciones reunir datos de multiples fuentes, facilitando
la conservacion de registros y la evaluacion de datos para mejorar la comprension y
operacion de las organizaciones.

La plataforma se disefio siguiendo los principios definidos por la arquitectura de
integraciéon de ETL para la transferencia de datos entre sistemas. Esto posibilita una
clara separacion entre las interfaces de interaccion con los clientes y el servidor, como
se representa en la figura 2.

Figura 2. Flujo de datos entre subsistemas de la plataforma de datos desarrollada

Fuente: elaboracion propia.
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2.2, Migracion de pagina web

La primera fase del proyecto se centrd en la migracion de la tienda en linea actual de
ABBIS, que estaba alojada en un servidor de terceros de uso comercial, a una plataforma
en un servidor propio. Esta transicion se baso en la arquitectura Representational State
Transfer (REST), que emplea el estandar Hypertext Transfer Protocol (HTTP), lo que
hace posible separar la interfaz que interactiia con el cliente y el servidor [29]. Este
cambio proporcion6 a ABBIS el control total sobre su plataforma y los datos generados,
lo que resulté fundamental para implementar las estrategias propuestas en el proyecto.
Ademas, se llevaron a cabo las siguientes acciones:

Diserio de interfaz grdfica: se redisendé la interfaz grafica de la pagina web,
teniendo en cuenta las mejores practicas de disefo y las tendencias de marketing.

Desarrollo de funcionalidad de e-commerce: se evaluaron diferentes motores para
integrar una funcionalidad de e-commerce o tienda virtual a la pagina web disefiada,
para comerciar los productos de ABBIS a través de medios digitales.

Seleccion de motor de desarrollo para chatbot integrable con funcionalidades
de pagina web: se opto por la implementacion de un chatbot con inteligencia artificial
que guie a los usuarios a productos especificos y recopila informacion de preferencias
para personalizar la experiencia del cliente.

2.3. Desarrollo de chatbot

Para la programacion de las funcionalidades del chatbot se utilizo el generador del
motor MAXBOT [30], que es una herramienta de desarrollo que utiliza inteligencia
artificial para mejorar la interaccién con los usuarios de la pagina. El proceso de
implementacion incluyo las siguientes etapas:

Definicion de rutas de conversacion: se determinaron rutas de conversacion
basadas en la experiencia de servicio e interaccion con las clientas, lo que proporcion6
una estructura inicial para el chatbot.

Perfilamiento del consumidor: se llevé a cabo el perfilamiento del consumidor para
ofrecer una experiencia personalizada y enfocada en las preferencias y necesidades
de cada cliente.

Entrenamiento del chatbot: se configurd un arbol de decisiones para el chatbot,
ingresando las opciones de preguntas y respuestas mapeadas. Esto proporcion6 una
base solida para el funcionamiento del bot.
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El chatbot debera responder a preguntas de los clientes y guiar a los usuarios a
explorar opciones cuando no puede ofrecer respuestas concretas, y debe ofrecer botones
de respuestas rapidas cuando hay preguntas recurrentes.

2.4. Integracion de herramientas de analitica de datos

La plataforma también incluye un sistema de analisis de datos que se basa en informa-
cién demografica, historica y comportamientos de compra. Esta informacion se utiliza
para personalizar las ofertas y mejorar la experiencia del cliente. Las caracteristicas
clave de la herramienta de analitica de datos incluyen:

Tablero de ventas: permite analizar las ventas por afio, categoria de productos,
ciudad, edad, género, color y talla. Estas variables son esenciales para evaluar el estado
de la empresa y tomar decisiones informadas.

Tablero de clientes: facilita el monitoreo de las interacciones y asesoria brindada
por el chatbot, lo que proporciona informacion valiosa sobre las consultas y respuestas
generadas por los usuarios y clientes.

Tablero de devoluciones: permite realizar un seguimiento detallado de los
procesos de devoluciones de productos, incluyendo motivos, cantidad y productos
mas devueltos. Esta informacion es crucial para mejorar los procesos y garantizar
la satisfaccion del cliente.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Los aplicativos web se fundamentan en una interaccion continua entre cliente y servidor,
por lo que se busca que esta interaccion sea lo mas eficiente posible [31]. Se procedid
con la implementacion del disefio de la plataforma, utilizando la metodologia SCRUM
[32] que permitio la realizacion de entregas parciales del producto final. El proceso
de desarrollo se dividio en varios mddulos agrupados en tres paquetes entregables,
uno por cada elemento clave del desarrollo: pagina web, chatbot y analitica de datos,
recopilando las necesidades del cliente en cada paso. Asi, se examinaron los requisitos
de cada entregable y se establecieron los periodos de trabajo.

3.1. Resultados en torno a la migracién de Pagina Web

La migracion a un servidor propio y el redisefio de la pagina web utilizando WordPress
y WooCommerce resultaron en una plataforma mas estable, segura y facilmente acce-
sible. La nueva tienda virtual optimiz6 la visibilidad de los productos en los motores
de busqueda, incrementando la visibilidad y accesibilidad de la empresa en Internet.
Al revisar los requerimientos y comparar con la version anterior de la plataforma, se
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evidencio la necesidad de construir una pagina alojada en servidores propios sobre los
cuales se pudiese tener control, permitiendo la completa gobernanza sobre la propiedad
de los datos generados y una mayor flexibilidad para implementar las estrategias
planteadas con el proyecto.

La herramienta base seleccionada para el desarrollo de la pagina web fue Wor-
dPress [33], un sistema de administracion de contenido que se introdujo al publico el
27 de mayo de 2003, disefiado para la creacion de una amplia variedad de sitios web.
Inicialmente, gané una gran notoriedad por su utilidad en la construccion de blogs
y, posteriormente, evolucion6 para convertirse en una de las herramientas lideres en
la creacion de sitios web de naturaleza comercial [34]. La herramienta se destaca por
su capacidad de personalizacion a través de su sistema de extensiones, posibilitando
que los usuarios desarrollen sus propios complementos, gracias a una amplia gama
de puntos de conexion disponibles que permiten la integracion de complementos de
terceros. Ademas, se ofrece un repositorio de extensiones donde los usuarios pueden
alojar y compartir sus creaciones.

La figura 3 presenta una captura de pantalla de la pagina desarrollada para ABBIS,
creada bajo un sistema de disefio que brinda la apariencia y funcionalidad deseadas,
con la flexibilidad para cambiar la apariencia desde simples personalizaciones hasta
disefios complejos, lo que permite a la empresa adaptar la estética de su sitio segun sus
necesidades y preferencias. En la parte superior derecha de la figura 3 se encuentra
resaltado el hipervinculo a la funcionalidad de tienda virtual, la cual fue desarrollada
utilizando WooCommerce, una extension de comercio electronico de codigo abierto
para WordPress, disefiada para pequefos y grandes comerciantes en linea. Esto ha
permitido que la tienda virtual de la plataforma de ABBIS opere bajo un entorno
facilmente accesible, estable y seguro; ademas, mediante su entorno de operacion se
prioriza el contenido, lo que se traduce en la optimizacion de las paginas de productos
para motores de busqueda (SEO). Esto significa que los productos se destacan en los
resultados de motores de busqueda, lo que aumenta la visibilidad de la empresa en
Internet, un factor critico para el éxito de cualquier tienda en linea.
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Figura 3. Captura de pantalla de la pagina web empresarial con la funcionalidad de tienda
(e-commerce)

Fuente: elaboracion propia.

3.2. Resultados en torno a desarrollo de chatbot

El desarrollo de Abbi Bot mejor6 la interaccion con los clientes, ofreciendo soporte
instantaneo, respuestas personalizadas y recomendaciones basadas en perfiles de
consumidores. Su capacidad para monitorear y analizar datos proporciona a ABBIS
informacion valiosa para ajustar estrategias de marketing y mejorar la satisfaccion
del cliente. Tras seleccionar e instalar el bot en la plataforma de ABBIS, el equipo
determino rutas de conversacion basadas en la experiencia de servicio. Esto permitié
el perfilamiento del consumidor y ofrecié una experiencia personalizada. Posterior-
mente, se configur6 el arbol inicial de decisiones, ingresando opciones de preguntas y
respuestas mapeadas para el entrenamiento inicial del bot, como se ilustra en la figura 4.
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Figura 4. Captura de pantalla de la programacion de reglas para el chatbot
Fuente: elaboracion propia.

La figura 5 presenta una captura de pantalla de la operacion de Abbi Bot. Tal como fue
disefiado, puede decirse que Abbi Bot es un compafiero de conversacion que mejora
la experiencia de los clientes y usuarios. Disefiado para escalar el negocio de manera
eficaz y dinamica, Abbi Bot resuelve preguntas gracias a su entrenamiento con [A.
En situaciones donde no puede ofrecer respuestas concretas, guia a los usuarios a
explorar opciones, manteniendo el flujo previsto. Ademas, ante preguntas repetidas,
recurre a botones de respuestas rapidas, ajustables por el administrador, optimizando
la interaccion y el flujo de conversacion.

Figura 5. Captura de pantalla de la operacién de Abbis Bot,
el chatbot desarrollado para las necesidades de la empresa

Fuente: elaboracién propia.
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Una caracteristica clave de Abbi Bot es su capacidad de brindar soporte y res-
puestas instantaneas, lo que asegura que los clientes obtengan respuestas inmediatas,
aumentando su satisfaccion. En un entorno empresarial moderno y competitivo, la
disponibilidad de respuestas instantaneas es esencial. Abbi Bot también puede seguir un
cuestionario predefinido para convertir visitantes del sitio web en clientes potenciales,
proporcionando recomendaciones personalizadas, ofertas combinadas o cupones de
descuento, impactando positivamente en las conversiones de ventas.

Otra capacidad destacada de Abbi Bot es monitorear datos de consumidores y
obtener informacion valiosa, realizando el seguimiento de patrones y comportamientos
de compra. Utiliza datos de usuarios y comentarios recopilados mediante preguntas
simples para proporcionar recursos esenciales que permiten a ABBIS tomar decisiones
estratégicas. Estas decisiones pueden incluir ajustes en la comercializacion, intensifi-
cacion de promociones o mejoras de productos especificos.

3.3. Resultados en torno a las herramientas de analitica de datos

Las herramientas de analitica de datos integradas permiten a ABBIS transformar
datos en informacion valiosa para la toma de decisiones. Los tableros de ventas,
clientes y devoluciones ofrecen una vision detallada y en tiempo real de diversos
aspectos operativos, facilitando la identificacion de tendencias y la implementacion
de mejoras continuas.

Alidentificar como un eslaboén fundamental del proyecto el mddulo de analitica de
datos, se optd por usar una herramienta que permitiese procesar y mostrar gran cantidad
de datos en tableros sencillos de revisar y asi poder transformar datos en informacion
y luego en conocimiento para tomar decisiones de manera mas acertada, para el
perfilamiento del consumidor y personalizacion de oferta prestada. Se eligio Power
BI, desarrollado por Microsoft [35], que es un servicio de analisis de datos disefiado
para ofrecer visualizaciones interactivas y herramientas de inteligencia empresarial. Su
interfaz se caracteriza por su simplicidad, permitiendo a los usuarios finales la creacion
autonoma de informes y paneles personalizados, que, para el caso de la plataforma de
ABBIS, corresponden a los procesos de Ventas, Clientes y Devoluciones.

El tablero de Ventas (véase la figura 6), permite analizar las ventas por afio, por
categoria de productos, por ciudad, por edad, género, color y talla; estas variables
permiten evaluar el estado de la empresa, mediante la integracion de la informacion
con la plataforma web y el chatbot. Ademas, la plataforma desarrollada incluye un
sistema de perfilamiento de clientes que se basa en datos demograficos, historicos y
comportamientos de compra, para personalizar las ofertas y mejorar la experiencia
del usuario, visualizado en el tablero de clientes que se presenta en la figura 7: alli se
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monitorean las diferentes consultas y respuestas que genera el chatbot en la interaccion
y asesoria brindada a los clientes. Por ultimo, se desarroll6 el tablero de devoluciones,
pare el seguimiento a las devoluciones de productos, y conocer los motivos, la cantidad
y los productos mas devueltos, y asi mejorar el proceso y disminuir insatisfaccion en
los clientes.

Figura 6. Tablero de Ventas, parte de las herramientas de visualizacién
y analitica de datos desarrolladas para las necesidades de la empresa
Fuente: elaboracion propia.

Figura 7. Tablero de Clientes, parte de las herramientas de visualizacion
y analitica de datos desarrolladas para las necesidades de la empresa
Fuente: elaboracion propia.
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A partir de la operacion de estos tableros descritos anteriormente, puede decirse
que las herramientas de analitica de ABBIS centralizan informacion, reuniendo datos
de diversas fuentes en un solo informe y cuadro de mando, eliminando la necesidad
de maltiples aplicaciones (véase la figura 8). A su vez, ofrecen una vision completa de
los datos empresariales y permiten acceso a informacion en tiempo real. ABBIS puede
programar la descarga de datos para indicadores clave de rendimiento (KPI) segun sea
necesario, facilitando decisiones agiles y basadas en informacion actualizada. Estas
caracteristicas impulsan la eficiencia y la toma de decisiones informadas en la empresa.

Figura 8. Tablero de Devoluciones, parte de las herramientas de visualizacién y analitica de datos
desarrolladas para las necesidades de la empresa

Fuente: elaboracién propia.

La interfaz de estas herramientas ofrece visualizacion de datos desde infografias
animadas hasta graficos convencionales, permitiendo a ABBIS comunicar y entender
datos efectivamente. La seguridad de los datos es prioritaria, con caracteristicas
robustas como perfiles y roles de acceso personalizados, garantizando que solo personas
autorizadas accedan a datos sensibles. Esto asegura la confidencialidad e integridad de
la informacion empresarial, esencial en entornos de datos criticos. Estas caracteristicas
hacen de las herramientas de analitica de ABBIS una eleccion solida para potenciar la
toma de decisiones basadas en datos.

4, CONCLUSIONES

El articulo describio la creacion de una plataforma web de venta de productos, con la
implementacion de herramientas de analisis y visualizacion de datos, y el uso de chatbot
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con inteligencia artificial para la empresa ABBIS. Adicionalmente, se expuso como
el redisefio de la interfaz grafica de la pagina web ha contribuido significativamente a
la experiencia del cliente. De acuerdo con lo anterior, se puede decir que las mejores
practicas de disefio y las tendencias de marketing se han aplicado de manera efectiva,
lo que se refleja en una mayor retencion de usuarios y un aumento en las conversiones.

El chatbot con inteligencia artificial ha demostrado ser un aliado valioso en la
interaccion con los clientes, puesto que su capacidad para recopilar informacion de
preferencias y ofrecer recomendaciones personalizadas ha llevado a un aumento en
las ventas y una mayor satisfaccion del cliente. El chatbot también ha demostrado ser
un valioso generador de negocios, pues al seguir un cuestionario preestablecido puede
convertir a los visitantes del sitio web en clientes potenciales y ofrecer recomendaciones
personalizadas y ofertas para mejorar las conversiones de ventas.

La analitica de datos ha brindado a ABBIS una comprension mas profunda de
sus operaciones y su base de clientes. Los tableros de ventas y clientes han permitido
tomar decisiones mas informadas y mejorar la asesoria brindada por el chatbot.

De acuerdo con la revision de literatura, la falta de personal capacitado y de
conocimientos es el principal desafio en la implementacion de la IA. Por tanto, es
importante que, en la bisqueda de soluciones tecnoldgicas que mejoren su operacion, la
empresa se asocie con proveedores con la experiencia, las habilidades y el conocimiento
para lograr una implementacion exitosa del agente conversacional.
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