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Entendiendo el sector del e-commerce

El comercio electronico o e-commerce es la practica de comprar y vender bienes
y servicios totalmente en linea. Actualmente abarca numerosos tipos de
mercado, desde ropa, articulos deportivos y cotidianos, libros, muebles, hasta la
inversion en acciones y diversos productos financieros. Como podemos ver, se
trata de un sector muy flexible. Ademas, podemos acceder a él a través de una
gran variedad de dispositivos (movil, tablet, portatil y muchos mas). Todos estos

factores hacen que el mercado del comercio electrénico sea muy competitivo.

Estado actual del e-commerce en Espana

Hoy en dia, las compras por Internet son un destacado método de venta. Segun el
estudio “Compras online en Espana”, de |la edicion 2024, realizado por el
Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad, el 87% de los usuarios de
Internet compra online, o que se traduce en 30 millones de espafoles.

Grafico 1- Personas usuarias de Internet y personas que compran
online en Espaiia (2013-2023) (%)

@ Perconas usuarias de Internet (16-74 afios)'  @Personas qus compran onfing?

100 %

EO0 %

60,6 62

0%
2013 2014 2015 2018 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Base': Poblacion total {16 8 74 ahos), Espafa

Base®: Total de persones usuaras de Intemet, Espana

Fuente": Encuesta sobre equipamiento y wsa de TIC en kos hogares 2023 (IME, 2023)
Fuente® Encuests Compras onling en Espafia. Edicidn 2024 [Ontsl, 2024)

Mota: Mo se dispone del dato de compradores para el afio 2021. Se trate de una estimacian



Certificado en Inteligencia Artificial
EQOI & Samsung Innovation Campus

El comercio electréonico business to customer (B2C) no ha hecho mas que crecer,
experimentando un ritmo de avance continuo en los ultimos 10 anos. Este sector
es tan potente que incluso un 46,8% de las personas que no suelen realizar
compras en linea se esta planteando hacerlo en los proximos meses. Por ello, no
es de extrafar que el volumen de negocio B2C en Espaia haya aumentado en
algo mas de 13.900 millones de euros, llegando asi a la cifra actual de 2023 de

99.257 millones de euros.

Grafico 10 - WYolumen de negocio del comercio electronico B2ZC en Espaiia
(2014-2023) (Millones €)
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Canales de compra online

Los compradores saben muy bien dénde adquirir su productos o servicios.

Siguiendo con la tendencia anual, el marketplace se posiciona como plataforma
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numero uno en las preferencias de los consumidores con un nivel de preferencia
del 64,8% seguido de las tiendas online independientes con un 50%.

Sin embargo, algo a destacar de este Ultimo afio es la irrupcién de las redes
sociales como canal de compra con un nivel de preferencia del 8,8%. Esto
evidencia el alto grado de penetracion de las redes sociales y los teléfonos moviles
en las actividades cotidianas de las personas, sugiriendo un posible

descubrimiento de caracter mas conversacional del producto.

Grafico 16 - Sitios mas habituales de compra online (2023) (%) (respuesta maltiple)
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Motivacion de compra del consumidor

¢;Qué es lo que hace tan atractivo al marketplace para los consumidores? Los
precios (48,8%), la comodidad (47,6%), la variedad de productos y marcas (43%) y la
posibilidad de acceder a las opiniones de otros usuarios (40%) son los
principales alicientes de los usuarios seguidos por |la sencillez en el proceso de
compra (30,9%) y la facilidad para comparar informacion (28,6%) como factores

intrinsecos de la experiencia de compra online.
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Grafico 17 - Principales motivos para comprar en marketplace (2023) (%)

(respuesta multiple)

Es donde pueda encontrar
e e

Pueda conacer las opiniones de otras/as
compradoresias  informackan Gtil

Es més rapida

Gestidnde pedides

o

&

ps
=
o

Me per

Per probary buscar alternativas

Tenga trato directs con elfla vendedora 10}

-
w

Otrals
o% 0% 20% 0% 0%

Barse: Personas Lsusrias de INermst que comeran onling
Fuente: Encuesta Compras online en Espafia. Edicidn 2024 (Ontsi, 2024)

1
a

Grafico 0 - Principales razones para comprar onfine (2023) (%) (Respuesta multiple)
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Experiencia de compra online

“au soa sas

Para tener una vision holistica de la experiencia de compra online, es necesario

conocer la percepcion de los clientes durante todo el proceso, tanto en sus puntos

fuertes para afianzarlos como en los débiles para mejorarlos.

Con un 41,8%, la sencillez del procedimiento de compra constituye el elemento

mejor valorado de toda la transaccion en linea, aunque hay que prestar atencion

al hecho de que esta cifra ha experimentado un ligero descenso en la valoracion

de hasta 12 puntos desde 2020 (53,1%) y 2022 con un 48,9%.

En cuanto a las facetas menos valoradas con necesidad de mejora, podemos

destacar las ofertas y promociones, el uso de los datos personales, |a atencién al

cliente y los precios.
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Grafico 59 - Aspectos satisfactorios y mejorables de las compras online (2023)
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Comportamiento del consumidor antes de realizar

compras online

El comercio electréonico ha transformado la forma en que los clientes comprany
consumen productos y servicios. La comodidad que nos ofrece el maovil frente al
desplazamiento fisico ha supuesto que este dispositivo se convierta en el mas
utilizado para buscar informacién previa a la compra, siendo esta practica la

mas comun (79,4%) antes de realizar cualquier compra online.
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Grafico 12 - Acciones habituales antes de realizar compras online, 2023 (%)
(Respuesta multiple)
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Como podemos ver en el siguiente grafico, los buscadores web se posicionan
como el canal preferido por los consumidores (70,5%) para informarse sobre un
producto o servicio antes de realizar la compra.

Otras fuentes de informacién comunes son las propias paginas web de las
marcas (56,7%) y los marketplace (36,7%). También tienen un peso importante en
el proceso de busqueda las redes sociales (28,0%) y las plataformas de videos

(27,6%).

Por otro lado, es importante conocer qué tipo de informacién previa a la compra
buscan los consumidores y como influye en el proceso de adquisicion.

El grafico a continuacion nos muestra que, antes de realizar una compra en linea
las personas se informan principalmente sobre el precio (83,1%) vy las

caracteristicas del producto (73,2%) v las opiniones de los compradores (63%).
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Grafico 14 - Canales de busqueda de informacion sobre bienes y servicios (2023) (%) Grafico 15 - Tipo de informacién que se busca online sobre bienes
y servicios (2023) (%)
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Analisis de la Inteligencia Artificial en el

contexto actual del e-commerce

La Inteligencia Artificial (I1A) se encuentra cada vez mas presente en todos los
sectores de la sociedad y, segun el “Informe del Estado del Comercio en Espaina
2024"” de Shopify, el campo del e-commerce no se queda atras. Sin embargo, la
IA no solo esta transformando el modelo de compra digital sino que las
expectativas de los consumidores también estan cambiando. Estos nuevos
consumidores buscan valor y calidad, una experiencia de compra coherente
omnicanal, y la integracion de la IA, manteniendo al mismo tiempo un toque

personal y humano durante toda la experiencia de compra.

Como podemos observar en el siguiente grafico, la IA ya comienza a estar
integrada en el comercio electroénico. El 17,3% de los consumidores
(pertenecientes al segmento de edad de 16 a 24 anos) utilizan la IA para realizar
sus compras onlines, aunque aun se necesita Mas tiempo para que gane

presencia (el 67,1% afirma aun no haberla utilizado).
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Grafico 43 - Distribucion de personas que compran online que utilizan la
Inteligencia Artificial (2023) (%) (Respuesta multiple)
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¢Qué percepcion tienen los consumidores sobre el uso

de la |A en un e-commerce?

Aunque la IA todavia no se haya introducido completamente como herramienta
para realizar compras en linea, podemos afirmar que la poblacion tiende a valorar
positivamente esta tecnologia. El 57,6% de los usuarios de e-commerce considera
razonadamente favorable la influencia de la IA y el 10,5% muy favorable.

Grafico 44 - Valoracion de la influencia de la Inteligencia Artificial
en las compras online (2023) (%)
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Aunqgue aun podamos observar algunas resistencias por parte de la poblacion (el

31,9% restante considera desfavorable el uso de la IA) podemos destacar toda una

serie de nuevas tendencias y expectativas. Segun el Informe de Shopify, los

compradores online:

1. Muestran interés y expectativas positivas:

Los consumidores muestran un interés considerable en codmo la |IA puede

mejorar su experiencia de compra.

(0]

Un 72% de los consumidores de e-commerce esperan que la IA haga
mas eficientes sus compras, facilitando el descubrimiento de
productos y agilizando los procesos de compra. En este sentido, los
motores de buUsqueda de productos, potenciados por IA, pueden
ayudar a los clientes a encontrar rapidamente lo que buscan
mediante funciones predictivas como la de autocompletar o las
vistas previas de productos.

Un 55% esperan que las marcas ofrezcan experiencias de compra
tecnolégicamente avanzadas, superando el promedio europeo del
47%.

Ademas, los consumidores creen gque la |A puede ayudarles a
encontrar ofertas, obtener informacién sobre productos, y

descubrir nuevas marcas.

El siguiente grafico nos muestra que los consumidores de comercio

electrénico destacan positivamente el uso de la |A para recibir

recomendaciones personalizadas de productos (27,1%) y precios

dinamicos basados en el historial de busqueda (27%).
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2.

Grafico 45 - Usos de la Inteligencia Artificial detectados en el proceso
de compra en linea por personas familiarizadas con el
concepto de |A que compran online (2023) (%)
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Personalizacién:

Los consumidores valoran la personalizacion, por ello es importante que la
plataforma de e-commerce sea flexible y se adapte a sus necesidades
durante su experiencia de compra. Esto constituye una gran oportunidad,
puesto que con la IA podemos analizar el comportamientoy las
preferencias del usuario para ofrecer recomendaciones personalizadas en

tiempo real.
Confianza en la IA:

Los consumidores consideran que las empresas integren la IA en su
proceso de compra es una inversion valiosa. Perciben que son empresas
que priorizan al cliente y, por ello, estan dispuestos a aprender mas sobre

ella.

Sin embargo, también es importante que las empresas sean transparentes
en el uso de la Ay compartan ejemplos de como utilizan los datos de sus

clientes.

A modo de resumen, los nuevos consumidores estan cada vez mas interesados en

las aplicaciones de IA que mejoran la experiencia de compra, como la
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personalizacién o |a eficiencia en la bisqueda. No obstante, también valoran el
trato humano y la transparencia en el uso de la tecnologia, a la vez que son
conscientes de la importancia de la privacidad de sus datos. Por ello, para
satisfacer las expectativas de este perfil de consumidor, los e-commerce tienen
que encontrar un equilibrio entre la innovacion tecnoldgica y la confianza y

calidad del servicio.

cCOMo se esta introduciendo la |A en el

comercio electronico?

Segun el Informe de Shopify, el 36% de las empresas espafolas estan
invirtiendo o planean invertir en IA en el préximo afio y hasta un 90% tienen
programado mantener o aumentar su presupuesto tecnoldgico. En el siguiente

grafico, podemos ver en qué funciones quieren las empresas implementar la IA:

Media Espafia UK Francia Alemania Italia

europeda
:SSEIEL;?D?EYHUC;I2500:1:!2:;:09 2% % 58 % % 78 % 70 %
Atencién al cliente 53 % 56 % B1% 43 % B1% 6f %
B;Zif:gz defroude 48% 47% 36% 54% 47 % 54 %
L‘L“:gﬁi’:i‘im : 41 % 42 % 38 % 52 % 32% 4O %
Automatizocion 34% 32% 3% 29.% 39% 38 %
Precios dindmicos 23 % 10 % 38% 31% 19 % 25 %
Otra opcidn 0% 0% 2% 0% 0% 0%
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Como podemos observar, la principal ventaja que los gestores de e-commerce
perciben de la IA es que puede aumentar la eficiencia operativa. En este sentido,
la IA puede ayudar a los comerciantes a optimizar procesos automatizando tareas,
personalizando la experiencia del cliente o gestionando el inventario y mejorando
la toma de decisiones. Ademas, la |A también permite a las empresas reducir
costes a través de precios dinamicos, optimizando asi, sus estrategias de precios

para maximizar ingresos y mantener la competitividad.

Sin embargo, las empresas también tienen presente los desafios que la IA

presenta en relaciéon a la privacidad de los datos:
1. Preocupaciones sobre la autenticidad:

Algunas empresas muestran preocupacion por la posible falta de
autenticidad o interaccién humana que puede resultar de la
implementacion de la IA. Sin embargo, esta preocupacion no es

generalizada, ya que la mayoria de las empresas no la ven como su mayor

desafio.
2. Brecha de habilidades:

A pesar del interés en la IA, un 65% de empresas notan que existe una
brecha de habilidades a la hora de utilizar la IA de forma eficaz y consideran

que la falta de personal capacitado en IA es un desafio importante.

A modo de conclusiéon, podemos decir que la |A se esta integrando de forma muy
eficiente en el sector del comercio electronico, transformando a su paso las
expectativas de los consumidores. Si bien la IA ofrece muchas oportunidades
para mejorar la eficiencia y la personalizacion, también plantea desafios como
la necesidad de abordar las preocupaciones éticas y de privacidad en relacién a
los datos de los clientes, la complejidad de su integracién y la necesidad de
contar con personal especializado para implementar estas soluciones de manera

efectiva. A pesar de todos estos retos, los consumidores del comercio electrénico
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esperan con interés la incorporaciéon de la |IA en toda |la experiencia de compra.
Confian en que la IA haga mas eficientes sus compras, facilite el descubrimiento

de productos y agilice el proceso de compra.

Por todo esto, en este proyecto vamos a explorar una funcionalidad clave en
cualquier plataforma de comercio electrénico que puede resolver de manera
eficiente estas necesidades de los consumidores: el buscador. Al fin y al cabo,
para comprar un producto, los clientes, primero, deben poder encontrarlo. Asi
veremos, a continuacion, como la IA puede mejorar la eficiencia de compra a

través de la busqueda y el descubrimiento de productos.

El descubrimiento de productos

El Product Discovery o Descubrimiento de Productos es el proceso mediante el
cual los usuarios de un e-commerce encuentran un servicio o articulo que
desean comprar. Este proceso puede tomar diversas formas, desde investigar
productos hasta explorar una categoria de productos especifica dentro del sitio
web.
Para ello, los usuarios pueden tomar dos caminos diferentes, pero compatibles
entre si:

e La navegacion a través del menu, categorias y filtros

e Labusqueda mediante el buscador o motor de busqueda interno

Descubrimiento por Navegacion:

En el sector de e-commerce, disefar la home o pagina de inicio y una navegacion
por categorias que resulte facil y sencilla es un verdadero reto. Requiere una

arquitectura de la informacién y un sistema de etiquetado sélidos. Ademas, es
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importante contar con paginas de categorias intermedias bien optimizadasy un

disefo estético y equilibrado. Y esto es solo el principio.

Sin embargo, por mucho que nos enfoquemos en que el disefio de la web cumpla
los criterios estéticos establecidos o que las paginas intermedias sean relevantes,
si los elementos basicos de la navegacion no estan bien definidos, la tasa de
conversion o la reputacion de la marca pueden verse afectadas. A modo de
ejemplo, si los usuarios no encuentran un determinado tipo de producto, pueden
llegar a la conclusion de que el sitio simplemente no posee ese articulo. Este error
en el disefo de |la arquitectura del sitio web no solo provoca la pérdida inmediata
de una venta, sino también numerosas pérdidas futuras, pues el sitio web ya se
habra posicionado y creado una mala experiencia en la mente del consumidor.
Asi, es poco probable que un usuario vuelva a un sitio que cree que no tiene el

producto que necesita.

Statistics indica que el 75% de los usuarios abandonan los sitios web de
comercio electrénico si no encuentran lo que estan buscando en menos de 15
segundos.

Incluso afirman que hay una relacién directa entre las ventas y la calidad de la
jerarquizacion de los productos en la web. Los sitios que estan presentan una
mala organizacion de su catalogo de productos venden 50% menos que los
que si lo estan. Esto demuestra que un indice de venta bajo no se debe s6lo a
malas estrategias de marketing, sino también a cdmo se presenta la informacion

de cara a potenciales consumidores.

La taxonomia forma parte de la arquitectura de la informacién de un sitio web.
Podriamos definirla como: “un sistema que se enfoca en organizar y etiquetar
el contenido para que sea facil de entender y facilitar la navegaciéon”. Es decir,
en un comercio electronico del sector de la moda, cuando el usuario llega a la

pagina de inicio, se puede encontrar que la ropa esta organizada por categoria de



Certificado en Inteligencia Artificial

EQOI & Samsung Innovation Campus

hombres y mujeres. Después de hacer esta primera selecciéon, puede ver que la

ropa se vuelve a dividir en camisas, pantalones, zapatos, etc.

Llegados a este punto, podemos entender que una taxonomia correcta permitira
a los usuarios encontrar facilmente lo que estan buscando a través de la

navegacion por categorias y filtros de los productos del e-commerce.

Segun el Instituto Baymard de UX Research, en cuanto a la taxonomia de
categorias, el 76% de los sitios web de comercio electrénico presentan un
rendimiento "mediocre" o "pobre", dificultando, asi, a los usuarios encontrar los
productos que buscan. Esto se debe a que los sitios web a menudo categorizan
los productos de manera incorrecta. Entre otras cuestiones, esto da lugar a que
los usuarios no puedan ni mezclar ni combinar diferentes criterios para obtener la
lista de productos que desean. A continuacion, vamos a profundizar en los
principales problemas de taxonomia que comprometen la navegacion y el
descubrimiento de productos a los usuarios:

- Categorias y subcategorias mal organizadas: El 85% de los sitios web no
dividen las categorias y subcategorias en partes manejablesy presentan la
informacién a los usuarios mediante largas listas que resultan
abrumadoras. Esto dificulta que los usuarios obtengan una visidon general
del catdlogo de productos y seleccionen las opciones mas relevantes. La
mayoria de los usuarios se sentian abrumados cuando se les

presentaban mas de 10 subcategorias entre las que elegir.
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"Podria estar menos saturado... mas facil de navegar. Si estas buscando algo, tienes
gue hacer mucho esfuerzo para encontrarlo". Presentar una lista de 29
subcategorias como lo hace el sitio aleman Otto en la categoria “Muebles”, hace

gue los usuarios tengan dificultades para elegir el mueble mas relevante.

- Sobrecategorizacion de productos: El 91% de los e-commerce
implementan incorrectamente tipos de un mismo producto con atributos
compartidos como categorias separadas. Para entenderlo mejor,

visualizaremos el siguiente ejemplo:

AMERICAN EAGLE A

s

;;;;;
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En American Eagle, los “Vestidos florales” se encuentran como subcategoria de
“Vestidos". Esto conlleva que un usuario no pueda obtener una visidn general de
“Todos los vestidos”. Tampoco le permite personalizar la busqueda a través de una
lista con “Vestidos florales” y “Minivestidos”.

- Falta de claridad en la navegacién principal: El 91% de los sitios no
muestran donde se encuentra el usuario dentro de la jerarquia del sitio en

la navegacion principal.

o

Cuando un usuario llega a esta pagina en la web de Anine Bing, le puede resultar
dificil saber la ubicacién en la jerarquia global de |la web. Los breadcrumbs, “Ropa
clasica”, no estan ubicados en su posicidon habitual, justo encima del titulo del
producto). Por ello, si el usuario llega directamente a esta pagina y quiere ver
productos similares, tendra que adivinar en qué categoria principal de navegacion

deben hacer clic para encontrarlos.

- Miniaturas de subcategorias dificiles de interpretar: En cuanto a las
paginas intermedias de categorias y subcategorias, si estas carecen de
miniaturas o poseen miniaturas dificiles de interpretar, los usuarios suelen
tener mas problemas para determinar qué subcategoria quieren explorar. Y
si estas subcategorias solo presentan texto, aun les resulta mas dificil

decidir por cual navegar, por lo gue una guia visual siempre es importante.
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Our favourite women's categories

Bikinis Block Heels Bum Bags Cagoules

Cig

rette Trousers Clutch Bags Cocktail Dresses

Dresses for Special Occasions Handbags Jeans Lace Tops
Low Rise Jeans Mecklaces Nude Shoes Over the Knee Boots
Playsuits & Jumpsuits Pleated Skirts Polka Dot Dresses Purses

Ripped Jeans Rucksacks Running Shoes Sandals
Sequin Dresses Shirt Dresses Trainers Wedding Dresses
Woman's Ankle Boots Weman's Boots Women's Clathing Woman's Coats

Woman's Shirts Womaen's Shoes

Un ejemplo de mala practica la podemos encontrar en esta pagina de Zalando, ya que no
presenta ninguna imagen para presentar las subcategorias.

Como hemos podido observar, una gran parte de los comercios web presentan
problemas de taxonomia y navegacion, por lo que si el descubrimiento de
productos se realiza por navegacion y resulta complicado, los usuarios recurriran a
la barra de busqueda. VY si, en este caso, el buscador tampoco proporciona

resultados relevantes, la tasa de rebote del comercio aumentara.

Descubrimiento por Busqueda:

La busqueda de productos mediante el motor de busqueda del comercio
electronico es un tipo de consulta a la que los usuarios suelen recurrir cuando
han identificado una necesidad de un producto pero no estan seguros de qué
marca o modelo especifico necesitan o cuando saben exactamente qué
producto quieren comprar. De esta manera, un buscador representa para los
usuarios un atajo en su proceso de busqueda. Sepan o no exactamente lo que
guieren comprar, recurren a esta herramienta con la esperanza de llegar antes a
un potencial producto. Supone una alternativa mucho mas rapida que la
navegacion web, siendo este Ultimo un proceso un poco mas costoso para el
usuario ya que necesita entender la arquitectura del sitio web para encontrar el

producto que estd buscando.
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Por todo esto, es fundamental que un algoritmo de busqueda funcione
correctamente. Para ello, debe ser capaz de entender la intencién del usuario y
proporcionar resultados relevantes y precisos que satisfagan sus necesidades.
Si por alguna razén el algoritmo falla, los usuarios pueden llegar a frustrarse y
abandonar el sitio, lo que se traduce para el comercio en la pérdida de
oportunidades de negocio. Por ello, podemos decir que el buen funcionamiento
del algoritmo de busqueda afecta directamente la experiencia de usuario, la

visibilidad de un sitio web y las conversiones de ventas.
El rol de la busqueda en el embudo de conversion

Profundizando un poco mas en este tema, podemos decir que la busqueda juega
un papel crucial en el funnel o embudo de conversién. Este se define como el
proceso que sigue un usuario desde que descubre un producto o servicio

hasta que realiza una compra.

AWARENESS DISCOVERY CONSIDERATION  CONVERSATIONS

Customer
Schema FAQ Voice Search Reviews Initiated
A Conversations

Product Demos / Feedback on Business Initiated
Video Calling Chat Offers
A

Business Initiated
Conversation

Local Pages Posts

Social ; Pre-Sales Customer

Media CMS SEO / Dev Support Con‘tent Paid Media Support

A o 4

- 2

= — — e .

—_—=—— o \\‘

: T\

v Y \ ~
Marketing Infrastructure Engineering CRM Sales Inventory Customer Support

Asi, vamos a explorar qué papel juega la busqueda en cada una de las etapas de

este embudo:

e Descubrimiento: Al inicio del embudo, la busqueda ayuda a los usuarios a
encontrar informacion sobre productos o servicios que pueden resolver

sus necesidades o problemas. De esta manera, la busqueda puede ayudar
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a descubrir nuevos productos o marcas. En este punto, las consultas
pueden ser informativas, donde los usuarios buscan aprender sobre un
tema, o pueden ser mas orientadas a un problema, donde el usuario ya

tiene una necesidad pero no sabe la solucidn exacta.

e Consideracion: A medida que los usuarios avanzan en el embudo, la
busqueda les permite comparar opciones, leer reseilas y buscar
informacién adicional sobre los productos o servicios que estan
considerando. En esta etapa, las busquedas pueden ser de tipo
comercial, con el usuario comparando diferentes productos o servicios

antes de tomar una decision.

e Decision o Conversién: En la Ultima parte del embudo, la bisqueda
facilita que los usuarios encuentren el producto o servicio especifico
que desean comprar y realicen la transaccién. Aqui, las busquedas son
transaccionales. Los usuarios buscan términos como "comprar ahora,"
"barato," o "envio gratis". Por ello, el motor de busqueda debe llevar a los

usuarios directamente a las paginas de producto o al proceso de compra.

e Fidelizacién: Una buena experiencia de busqueda puede aumentar la
probabilidad de que los usuarios regresen al sitio web en el futuro y
realicen mas compras. La personalizacion de los resultados de busqueda
puede ayudar a que los clientes se sientan comprendidos, y mejorar las

conversiones desde el inicio del proceso de compra.

Tipos de busqueda

Una vez entendido la importancia de un buen algoritmo de busqueda en todo el
proceso de compra, desde el descubrimiento de la necesidad hasta la fidelizacidon

del comercio electrénico, vamos ahora a explorar los diferentes tipos de
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busqueda que un usuario puede realizar cuando decide optar por utilizar el

motor de busqueda interno de un comercio en linea.

Para ello, nos vamos a fijar en el “Estudio de usabilidad para la busqueda de
productos” de Baymard de 2024. En este estudio de mas de 5.550 horas de
investigacioén, se analizaron 12 sitios web pertenecientes tanto a minoristas
mMasivos como a sitios mas pequenos. Los participantes fueron: Staples, HP, Office
Depot, Best Buy, B&H Photo, Newegg, GAP, H&M, AEO, Nordstrom, L.L. Bean,
Urban Outfitters.

Alo largo de este proceso de investigacion, se llevaron a cabo mas de 219
sesiones de pruebas de usabilidad en las que se encontraron mas de 1.000

problemas relacionados con la busqueda de productos.

El proceso de descubrimiento de productos puede incluir diferentes tipos de

busquedas, como:

e Busquedas exactas:

El 33% de los sitios no admiten busquedas exactas de nombres de

productos o numeros de modelo.
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Whether you're looking to diagnose car
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En la web de Pep Boys, si un usuario realiza una bdsqueda exacta de un neumatico
concreto, no obtiene ningun resultado (primera imagen), aunque los productos se

venden en el sitio y se pueden encontrar navegando (segunda imagen).

Cuando los usuarios saben exactamente qué producto quieren comprar,
suelen introducir el titulo o el numero de modelo del producto tal cual
en el campo de busqueda. Incluso, durante el estudio, algunos usuarios
primero buscaban el producto en cuestidon en un sitio externo, y después,
copiaban y pegaban el nombre en el campo de busqueda del e-commerce

para asegurarse de que lo escribian bien.

En este caso, como el usuario sabe exactamente el nombre del producto,
podemos pensar que se trata de un problema sencillo a resolver a nivel
técnico. El algoritmo de busqueda simplemente tendria que encontrar la
concordancia de palabras clave y atributos del producto para
mostrarselo finalmente al usuario. Sin embargo, este algoritmo tiene que
tener en cuenta otros casos de uso que se pueden dar en la busqueda,
como las faltas de ortografia o los nombres alternativos de productos.

Sin embargo, a pesar de ser la solucién mas facil de soportar técnicamente,

un tercio de los sitios web obtuvieron resultados mediocres o peores.

e Busquedas por tipo de producto:

El 29% de los sitios tienen problemas con las busquedas por tipo de

producto (por ejemplo, "vaqueros de mujer" o "portatiles").

Cuando los usuarios no estan buscando un producto concreto, sino un tipo
de producto para explorar, recurriran a la busqueda por categoria o
subcategoria de productos (por ejemplo, «<sandalias» u «ordenadores

portatiles»).
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Normalmente, cuando un usuario quiere realizar este tipo de busquedas,
optard primero por utilizar el mena de navegacién. No obstante, si este
menu no esta bien categorizado o jerarquizado y el usuario tiene
dificultades para encontrar la categoria de producto que necesita, se

escogera el buscador.
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En Urban Outfitter's, si un usuario busca “vaqueros de mujer”, el sitio web muestra
822 productos con articulos irrelevantes y sin sugerencias de categorias a simple

vista.

Por situaciones como esta, durante el estudio, los participantes suponian
gue los resultados pobres o limitados con los que se encontraban, eran la
seleccion completa del sitio para esos productos y no intentaban seguir

navegando.

Buasquedas por caracteristicas:
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El 34% de los sitios no admiten busquedas por atributos de productos

(por ejemplo, "sofas de tela" o "chaqueta negra").

La busqueda por caracteristicas es un tipo de consulta en la que el usuario
incluye uno o mas atributos del producto en la barra de busqueda. Por
ejemplo, si el usuario estad buscando un tipo de chaqueta especifico,

escribira en el buscador algo como “chaqgueta de cuero”.

Cuando hablamos de caracteristicas nos referimos a una amplia gama de
atributos de producto como el color (“vestidos rojos”), material (“escaleras
de aluminio”), talla (“pantalones de la talla 34"), especificaciones de
rendimiento (“moavil de 12 GB de RAM"), formato (“DVD de La historia
Interminable”), precio (“mochila de 20€") o marca (“pintalabios de Revion”),

entre otros.

Normalmente, estos atributos se combinan con diferentes tipos de
buasqueda. Se puede dar el caso en el que un usuario realice una busqueda
por “Tipo de producto”, aunque también se han observado combinaciones
con consultas tematicas, sintomaticas y de compatibilidad, y luego
combinar esta busqueda con una caracteristica del producto. De esta
manera, el usuario obtendria, en los resultados de busqueda, el
subconjunto de productos deseado. Un ejemplo de este tipo de consultas
seria “champu voluminizador sin parabenos” o “chaqueta azul transpirable

Decathlon”.

En cuanto a implementacion, la solucidn ideal seria aplicar cualquier
caracteristica buscada como filtro en la pagina de resultados (en el caso de
gue exista un filtro especifico para dicha caracteristica).

Siguiendo esta practica, la percepcion y experiencia del usuario mejoraria

ya que aumenta la transparencia (el usuario puede ver lo que se incluye) y
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el control (el usuario puede activar o desactivar los filtros) del mismo. Esto

contribuye a una experiencia de compra mas personalizada, lo que lograra

una Mmayor satisfacciéon en

traduce, en consecuencia,

podemos ver que casi el 40% de los e-commerce no prestan atencion a

este tipo de busqueda.

el usuario y asegura un posible retorno, lo que se

a una mayor tasa de retenciéon. Sin embargo,

En Home Depot, si el usuario introduce en el buscador una consulta en la que se

incluya la capacidad y el tipo

27 cu. ft. french door refrigerato n‘ Cancel

27 - 30 cu.ft. french door refrigerators R

e e ey
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SNAP A PICTURE, FIND
WHAT YOU NEED
Just What You Need in a Snap.
in Our App

Downioad App.

FRENCH DOOR
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Filter & Sort Availability s

0 Results

Capacity (cu. ft.) - Refrigerators: 27 - 30 X

Sorry, there are no products available online or
in your local store. Please use our Store Finder
to select another local store.

de frigorifico, el sitio devuelve O productos, a pesar de

gue existen filtros con esas caracteristicas.

e Busquedas por caso de uso:

El 36% de los sitios tienen problemas con las busquedas por como, dénde
o cuando se utilizara un producto (por ejemplo, "regalo de boda" o

"ordenador portatil para juegos").
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Este tipo de busqueda describe cémo, dénde y cuando se utilizara el
producto. Algunos ejemplos donde se estaria poniendo en practica este
tipo de busqueda serian consultas por lugares de uso del producto
(“muebles de saldn”), condiciones ambientales (“chagueta de primavera” o
“saco de dormir para tiempo frio”), acontecimientos (“regalo de boda") o

actividades (“pantaldn de futbol”).

Por norma general, los usuarios que realizan este tipo de busqueda no
estan familiarizados con el catalogo de productos y quieren encontrar
rapidamente un producto que satisfaga una necesidad especifica. Por
ello, al realizar la busqueda utilizando sus modelos mentales sobre en qué
contexto utilizarian el producto, los resultados que les puede devolver el
algoritmo de busqueda pueden llegar a ser ausentes, escasos o
irrelevantes. Esto genera, en los usuarios, una impresion de que los
productos buscados simplemente no estan disponibles en el e-commerce
y obliga a los usuarios a tener que reescribir la consulta y volver a intentarlo.

@ Ship to 03051 B Nashua Target Circle™ Target Circle~ Card Target Circle 360™ Registry Weekly Ad Find Stores

@ = What can we help you find? 4 a ® signin =]

o 2N

n - «. /\ -
— }‘ *’ r % 1\ (
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Wedding registry

Get ready to build your new life together.

Sign.in to manage your registry

B U aamal

En Target, cuando un usuario busca "regalo de boda", la web le redirige a la pagina
de registro de bodas, sin que pueda buscar en ella productos apropiados para la

ocasion.
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Para que este tipo de busquedas que no incluyen palabras clave o filtros
proporcionen resultados relevantes, el algoritmo tiene que interpretar tanto
el significado de la propia consulta como el etiquetado interno de los
productos. Esto se puede conseguir haciendo que los atributos actuen

como valores de filtrado reales.

Sin embargo, el 36% de los sitios web de compra, tienen problemas para
gestionar este tipo de busquedas mas contextuales si aquellos atributos
descriptivos que incluye el usuario en su consulta no forman parte del titulo

del producto.

e Busquedas por abreviaturas y simbolos:

El 50% de los sitios no admiten busquedas de abreviaturas o simbolos

comunes (por ejemplo, "13 centimetros" vs "13 cm").

Cuando los usuarios quieren encontrar un producto con unas
caracteristicas medibles especificas o que se encuentre en un rango de
precio, a menudo utilizan atajos linguisticos 0, mas comunmente

conocidos como abreviaturas o simbolos.

En el caso de las abreviaturas, resultan un recurso mas facil de soportar a
nivel técnico. Solo requiere relacionar los diferentes términos. Por ejemplo:

“mm” se emparejaria con “milimetros”.

Los simbolos, en cambio, pueden tener significados diferentes en funcion
de su contexto y orden en la consulta de busqueda, por lo que pueden
resultar un poco mas complicados. Con esto nos referimos a que, por

un

ejemplo, el simbolo “-" puede indicar un signo menos (“saco de dormir para

-10 grados”) o un intervalo (“jerséis de 20 a 50 euros”).
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won

En este ultimo caso, el signo “-" no sélo cambia su significado como resta,
sino que, actUa como una instruccion de filtrado para acotar la lista de

resultados.
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El algoritmo de busqueda de REI no entiende la similitud entre “11 ft.” y “11 foot” ya

gue no devuelve los mismos resultados que “11"".

Por todo esto, es importante que el algoritmo de busqueda pueda
entender correctamente este tipo de alternativas a la hora de generar
resultados. Sin embargo, el 50% de los sitios web no admiten ni siquiera las

busquedas mas basicas de abreviaturas o simbolos en el sitio web.

e Busquedas por compatibilidad:

El 31% de los sitios no facilitan la busqueda de productos compatibles o

accesorios (por ejemplo, "cargador para portatil Dell").

A menudo, los usuarios no conocen el nombre del accesorio que necesitan,
sino sélo los datos del producto que ya poseen. Por ello, los usuarios suelen
realizar busquedas de articulos compatibles. Esto es, introduciendo el
nombre o la marca de un producto que poseen junto con el tipo de

accesorio o repuesto gue buscan.
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No obstante, hay que tener en cuenta que el algoritmo de busqueda tiene
gue combinar dos 0 mas productos compatibles para dar una respuesta

adecuada.

El usuario suele generar este tipo de busqueda de la siguiente manera:

- Combina la marcay el modelo o serie del producto principal
(“Portatil Dell XPS 13 Touch”) junto con un tipo de accesorio
(“adaptadores”).

- Combina la marcay el tipo del producto principal (“portatil Dell”)
junto con un tipo de accesorio (“protector de pantalla”).

- Utiliza s6lo el nombre del producto principal (*macbook pro”) y
espera encontrar accesorios compatibles entre los resultados.

- Utiliza s6lo el nombre del accesorio o de la pieza (“adaptador para

portatil” o “correa para aspiradora”).

Normalmente, los usuarios que saben el modelo exacto de su producto
suelen incluirlo para buscar accesorios compatibles. Pero, también puede
darse el caso de que los usuarios No conozcan o recuerden el modelo
concreto de su producto, por lo que también es importante la
compatibilidad con tipo y marca mas genérico.

Dado que las relaciones de compatibilidad pueden ser complejas, puede
ser dificil identificarlas y analizarlas a partir de las consultas enviadas en el
campo de busqueda. Por ello, el 31% de los e-commerce no saben
introducir bien técnicamente este tipo de busquedas, por o que los
usuarios pueden tener dificultades para encontrar accesorios o piezas

relevantes.
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Si un usuario realiza una busqueda en Dell de “adaptador Vostro 2420", la web
mostrara productos irrelevantes (un adaptador de teléfono, un adaptador de

camara y una bateria incompatible).

e Busquedas por sintomas:

El 38% de los sitios no ayudan a los usuarios que buscan productos

basandose en un problema o sintoma ("dolor de rodilla").

Con la informacién que tenemos hasta ahora, sabemos que, cuando los
usuarios conocen el producto concreto que buscan, suelen recurrir a las
busquedas exactas. En caso contrario, si no conocen el producto exacto o

no estan seguros de cual quieren, suelen buscar por tipo de producto.

Sin embargo, hay veces que los usuarios ni siquiera saben qué tipo de
producto necesitan. Por lo que, solo saben describir el problema que
tienen (“alfombra manchada”) y lo que quieren es explorar posibles

soluciones. Este tipo de consultas se dan en la busqueda por sintomas.

Este tipo de busqueda es importante porque, aungque No se suelen dar a

menudo, constituyen el Gltimo recurso del usuario cuando no sabe qué
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solucién buscar y, si falla, resultaria casi imposible encontrar productos
relevantes en el e-commerce. Sobre todo si la nomenclatura de las
categorias del sitio web no se basa en problemas o sintomas (como suele

ocurrir).

De hecho, en muchos sitios, la busqueda de un sintoma (“dolor de rodilla”),
devuelve, en primer lugar, cualquier producto relacionado con la palabra
clave “rodilla” y muestra una gran cantidad de productos irrelevantes
relacionados con la busqueda, lo que hace dificil para el usuario hacerse

una idea general de las opciones pertinentes.

= @&y oo

Search

Sore throat

Vitamin World® Vitamin World®

Triple Strength Joint ULTRA 360 Women's
Mover 50+ Multivitamin

$25.99 - $62.99 $22.99 - $35.99

OMEGA-3
FISH OIL

En Vitamin World, una consulta con “Dolor de garganta” devuelve resultados
irrelevantes. Cuando esto ocurre, algunos usuarios optan por abandonar el sitio en

lugar de refinar la bdsqueda o navegar por la lista.

e Busquedas no relacionadas con productos:
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El 50% de los sitios tienen problemas con busqguedas de informacién que

no es un producto, como la politica de devoluciones.

Taly como su nombre indica, este tipo de consultas se producen cuando
los usuarios buscan algo que no es un producto, como la politica de
devoluciones o la informacién de envio, y al no encontrarlo algunos
usuarios abandonan el sitio ya que consideran que es informacion

importante antes de hacer una compra.

Aunque la funcién principal de la busqueda en un comercio electronico es
encontrar productos relevantes para el usuario, el motor de busqueda no
deberia limitarse solo eso ya que, los usuarios esperan gque la barra de

busqueda sirva para encontrar todo tipo de informacion sobre el sitio web.

Ademas, durante los test, los usuarios a menudo buscaban este tipo de
contenido cuando no lo podian encontrar en donde esperaban (menus de
navegacion, footers, paginas de productos, etc.)

16:15 = -

return policy X ’ @

Search with a list of items
No products found for "return
policy"

Showing closest matching products

[ Sort and filter (2)

Lego City Fire And Police
60392/60393

j Write areview >

Rest of shelf >

£9.00 £9.00/each

1 Add

@ Please note that the products shown are
an assortment, you could receive any one
of the products shown.

Clubcard] Any 2 for £15 Clubcard Price - Lego
Price J Stocking Filler 2 For £15

Offer valid for delivery from 30/11/2023 until
28/19 /72093

@ tesco.com
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En Tesco, cuando un usuario busca por la politica de devoluciones, el sitio web le

devuelve una lista de resultados irrelevantes que, en su lugar..

Como hemos podido notar a lo largo de todo el analisis, a pesar de la importancia
de poseer un buen algoritmo de busqueda en un e-commerce, los resultados
que ofrecen son, en un gran numero de casos, irrelevantes o escasos, lo que
provoca en el usuario frustracién y abandono.

Esto se debe a una falta de soporte para los diferentes tipos de busqueda.

El motor de busqueda

El motor de busqueda es una herramienta que ayuda a los usuarios de un
e-commerce a encontrar productos a través de palabras clave o keywords. Para
ello, el buscador utiliza un algoritmo que combina técnicas de emparejamiento
exacto y ranking de palabras entre la consulta que un usuario ingresa en la barra
de busqueda y las palabras clave almacenadas en las descripciones y metadatos
de los productos de la base de datos del sitio web. El objetivo final es proporcionar

resultados relevantes al usuario basados en lo que ha buscado.

Este tipo de busqueda mas tradicional, también conocida como busqueda léxica,
utiliza algoritmos tradicionales de Natural Language Processing o NLP que
buscan, precisamente, lo que acabamos de comentar, coincidencias exactas de

palabras o frases entre el catdlogo de productos y la consulta del usuario.

A continuacion, vamos a describir brevemente el funcionamiento interno de estos

algoritmos para poder encontrar, mas adelante, una solucidn mas eficiente:
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Funcionamiento de los algoritmos de busqueda léxica:

¢ Indexacién y catalogacién de productos: El primer paso es
catalogar e indexar todos los productos disponibles en el sitio web,
incluyendo sus nombres, descripciones, categorias y atributos de
producto. Esta informacidén se almacena en una base de datos para
gue el algoritmo pueda acceder a ella cuando un usuario realiza una
busqueda.

e Coincidencia de palabras clave: Cuando un usuario realiza una
consulta, el algoritmo comypara las palabras clave de la consulta con
las palabras clave de la base de datos. Si encuentra una coincidencia,
el producto se incluye en los resultados de busqueda. Como ya
hemos mencionado, los algoritmos como BM25 y TF-IDF utilizan la
frecuencia de los términos (TF) y la frecuencia inversa del
documento (IDF) para calcular las puntuaciones de relevancia
correspondientes a cada par documento-consulta. En concreto:

o EITF-IDF calcula la importancia de cada palabra basada en
dos factores:

m TF: mide cuantas veces aparece una palabra en un
documento.

m |IDF: mide cdmo de Unica o rara es esa palabra en todos
los documentos.

o EIBM25 es un algoritmo de puntuacién que ajusta la
relevancia de los resultados considerando factores como la
longitud de los documentos. De esta manera, consigue evitar
gue textos muy largos dominen los resultados y adaptarse
mejor a las expectativas de los usuarios.

e Puntuacion de relevancia: A continuacion, el algoritmo calcula una
puntuacion de relevancia para cada producto que coincide con la

consulta. Esta puntuacion indica el nivel de relevancia de un
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producto en relacidn con la consulta inicial, y se utiliza para ordenar
los resultados. Asi, se muestran los productos mas relevantes
primero.

e Presentacion de resultados: Como acabamos de comentar, una vez
hecho el ranking de productos segun su relevancia, se presentan al
usuario en primer lugar los productos mas relevantes para su

consulta.

Este tipo de técnicas suelen proporcionar buenos resultados y ofrecen diferentes

ventajas como:

Baja latencia: Este tipo de algoritmos de busqueda son muy veloces, o
gue significa que manejan consultas y proporcionan resultados con
tiempos de respuesta extremadamente breves. En la era de la inmediatez
en la que nos encontramos, esto es vital ya que, como hemos observado
previamente, los usuarios buscan resultados precisos e inmediatos a la hora
de buscar productos.

Interpretabilidad de resultados: Estos algoritmos basados en TF-IDF o
BM25 son bastante transparentes. En otras palabras, resulta sencillo
comprender por qué un producto lo ha considerado relevante para una
consulta dado que los resultados se pueden explicar de manera
matematica. A modo de resumen, podriamos simplificar el funcionamiento
de estos algoritmos de la siguiente manera: “este producto contiene las
palabras clave de la consulta en su descripcién, por lo considero que que es
relevante y te lo muestro en los primeros resultados”.

Buena capacidad de generalizaciéon: Con esto nos referimos a que los
algoritmos de busqueda |Iéxica son bastante eficaces en una amplia
variedad de categorias, ya que solo requieren hallar palabras exactas.
Dicho de una manera mas sencilla, funcionan igual de bien tanto al buscar

libros como ropa o dispositivos electronicos.
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Sin embargo, esta busqueda basada en keywords también tiene limitaciones.
Como ya hemos visto previamente, este tipo de busqueda se enfoca
exclusivamente en la coincidencia de palabras clave, sin tener en cuenta el
contexto o el significado intrinseco de las mismas. Esto podria dar lugar a
resultados irrelevantes, especialmente si los usuarios utilizan sinénimos, frases, o

consultas mas complejas.

A modo de ejemplo, podriamos pensar en un usuario que introduce en el

buscador del e-commmerce Merkal el término "zapato de mujer". Si nos basamos
en el funcionamiento del algoritmo TF-IDF que hemos explicado anteriormente,
el algoritmo buscaria en la base de datos las descripciones de productos, titulo o

cualquier otro campo indexado que contengan las palabras exactas "zapato"y

"mujer".
merkql Busca aqui Q B 200N
REBAJAS ~TOPVENTAS MUJER HOMBRE NINA NINO MARCAS ACCESORIOS  ALPASO
ZAPATO DE MUJER -
S S 0

e

-

e — S —

Zapato deportivo cremallera SENDA ROAD 39,99 £ Zapato deportivo cremallera SENDA ROAD 24,99 £ Zapato deportivo cremallera eldstico SENDA ROAD 39,99 €
4588-€ 4585€ 45.85€
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v © ©

Zapato velcro confort piel COMFEET 44,99 € Mocasin eldstico grabado COMFEET 1499 € Zapato cufia argolla COMFEET 1499 €
A%85€ 3589-€ 3588-€

oD 0 D 0 &» 0

Zueco trabajo perforados COMFEET SANICARE 19,98 € Zapato deportivo con cufia COMFEET 18,98 € Zapato de tacén cerrado SENDA ROAD 3889 ¢
2595-€ 45,895-€ A559€
Como podemos ver en los resultados, el buscador nos devuelve toda una serie de

zapatos de diferentes caracteristicas:

e Zapato deportivo cremallera SENDA ROAD

e Zapato velcro confort piel COMFEET

e Mocasin elastico grabado COMFEET

e Zueco trabajo perforados COMFEET SANICARE
e Zapato de tacon cerrado SENDA ROAD

El algoritmo nos muestra resultados muy variados, aquellos que contienen en su
descripcion o titulo la palabra “zapato” o “mujer” (no nos ensena botas o botines,
por ejemplo). Sin embargo, si cambiamos el término “mujer” de la bdsqueda por

un sindnimo, “dama”, el resultado que obtenemos es el siguiente:
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merkal Busca aqui Q & O Iﬁ]

REBAJAS  TOPVENTAS MUJER HOMBRE NINA NINO MARCAS ACCESORIOS  ALPASO

ZAPATO DE DAMA

Betin liquido blanco MKL 499 €

Aqui queda claro que el algoritmo de busqueda no entiende sinbnimos ni
variaciones en las palabras. Es mas, nos muestra un producto irrelevante, un

complemento para el calzado.

Si realizamos una busqueda mas con “zapato de abuela”, vemos que el algoritmo
nos lanza un mensaje de error. No ha encontrado una coincidencia exacta entre
las palabras de la consulta y la base de datos, por lo que no ha entendido nuestra

consulta. A cambio, nos ofrece los productos mas buscados.
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merkql Busca aqui Q = 8 O Iﬂ]

REBAJAS  TOP VENTAS  MUJER HOMBRE NINA NINO MARCAS ACCESORIOS  ALPASO

ZAPATO DE ABUELA -

jUps! No hemos encontrado resultados para "ZAPATO DE ABUELA". Te mostramos lo mds buscado

(o @ © oD @ © o) N

A

- e | -

Botin monte marrén LOIS 49,99€ Zueco bdsico color COMFEET SANICARE Zapatilla de casa beige OLYNE 598€
65,99€ 999¢ izoge
g9

Llegados a este punto, nos podriamos plantear la siguiente pregunta: ¢Cémo
podriamos lograr que el algoritmo entendiera cualquier tipo de consulta sin
necesidad de incluir cada palabra clave con sus respectivas variaciones y
sinénimos en la base de datos y asi lograr una experiencia de busqueda mas

eficiente y satisfactoria?

Antes de resolver esta cuestion, vamos a entender, primero, cdémo tienen que
estar optimizados los titulos, descripciones y metadata de cada producto en una
web de comercio electrénico para que el buscador interno pueda detectarlos
correctamente y devolver resultados relevantes al usuario y, al mismo tiempo, el

motor de busqueda de Google pueda posicionar bien dicha web.

Para ello, vamos a analizar dos conceptos clave: Intent y Entity

Intent

El intent o intenciéon de busqueda se refiere al propédsito, intenciéon, motivaciéon
u objetivo que tiene un usuario al realizar una consulta en un motor de
busqueda. Esta intencion representa las necesidades, deseos o problemas que el

usuario busca satisfacer o resolver al ingresar la consulta.
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Por ejemplo, en la consulta "Necesito unos botines de futbol Adidas” la intencién

del usuario es ver una lista de botines de futbol.

Para poder reconocer un intent, a nivel gramatical normalmente esta formado

por un verbo y un sustantivo, como en este caso: Necesito botines.

Podemos encontrar diferentes categorias de intent dependiendo de la etapa del
funnel en la que se encuentre el usuario. Estas categorias son: informativa,

transaccional, comercial, y navegacional.

e Ejemplos:

o Un usuario con intencién informativa busca aprender sobre un
tema, como "cémo hacer una lasana".

o Un usuario con intencién transaccional busca realizar una compra,
como "comprar iphone 16"

o Un usuario con intenciéon comercial busca comparar opciones antes
de comprar un producto, como "mejor smartphone 2024".

o Un usuario con intencién navegacional busca una pagina web

especifica, como "iniciar sesidén Netflix".

A nivel de SEO, la intencion de busqueda resulta ser una pieza clave, puesto que
afecta directamente la calidad de los resultados. Los motores de busqueda
actuales como Google han mejorado sus algoritmos para entender mejor esta
intencion detras de las consultas. Para ello, analizan varios factores, como las
palabras clave utilizadas y el contexto de la busqueda. Por ¢llo, si el contenido
de un sitio web se alinea con la intencién de busqueda del usuario, los
motores de busqueda lo recompensaran con una mejor posiciéon en los

resultados de busqueda y una menor tasa de rebote.

El analisis de la intencidn nos puede revelar qué tipo de contenido es el mas
adecuado para satisfacer la necesidad del usuario (por ejemplo, un blog, una

pagina de producto, o0 una pagina de comparacion). En el caso del e-commerce, la
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pagina de producto sera el elemento clave donde poner en practica las mejores
técnicas de posicionamiento y optimizacion para que no solo sea la web del
comercio electrénico facil de encontrar y posicionar en Google, sino que también,
el propio motor de bisqueda interno pueda mostrar con mayor precisiéon y
relevancia los resultados de busqueda del usuario mejorando asi, su

experiencia de compra.

Pero antes de indagar en estas técnicas, tenemos que entender otro concepto

importante en cualquier pagina de producto de un e-commerce: Entity
Entity

Una entidad o entity es una pieza de informacién que proporciona contexto o
detalles relevantes para la intencién del usuario. Puede ser una persona, un
lugar, un objeto, un evento, un concepto, o una expresion numeérica. Por
ejemplo, si un usuario escribe: "Necesito unos botines de futbol Adidas.”, las
entidades son “botines de futbol” y “Adidas”. Otros ejemplos de entidades podrian

ser:

e "Nueva York" como entidad que representa una ubicacion.
e 'zapatos de tacon alto" como entidad que representa un producto.

e '"iPhone 16" como entidad que representa un producto especifico.

La relacion que podemos encontrar entre intent y entity radica en que la
intencién responde al por qué, mientras que la entidad es el qué de la busqueda.
Si nos fijamos en el Ultimo ejemplo, un usuario puede tener una intencién
especifica, como por ejemplo comprar, relacionada con una entidad especifica, un

"iIPhone 16".

Para satisfacer completamente la consulta de un usuario, los motores de
busqueda externos deben entender tanto la intencién como las entidades

involucradas. Como hemos mencionado anteriormente, el intent nos permite



Certificado en Inteligencia Artificial
EQOI & Samsung Innovation Campus

saber qué tipo de contenido espera el usuario, mientras que las entities nos

ayudan a crear el contenido correcto.

Una vez hemos entendido la diferencia entre intent y entity y cdmo trabajan
juntos en la consulta del usuario, vamos a explorar como debemos utilizarlas en
las paginas de producto para, en primer lugar, lograr un buen posicionamiento
web y, en segundo lugar, lograr que el motor de busqueda interno del
e-commerce entienda bien el catalogo de productos para devolver resultados

relevantes y precisos al usuario.
Implementacion del Intent y Entity a nivel de posicionamiento

Los componentes basicos de cualquier pagina de producto de un e-commerce
son las descripciones, titulos, etiquetas o tags y metadatos. Por ello, es crucial
que incluyamos tanto el intent como la entity en su contenido. Integrando estos
dos conceptos, los motores de busqueda pueden comprender el producto y
mostrarlo a los usuarios correctos, mejorando la visibilidad y el posicionamiento
del comercio, asi como para enriquecer la experiencia de usuario al facilitar su

proceso de compra.
Entities:

Las entidades son la base de la descripcién del producto ya que permiten una
identificacidn clara del mismo. Por ello, es importante que introduzcamos
informacioén especifica y sin ambigUedades sobre lo que es el producto. Esto
incluye su nombre, tipo, caracteristicas, marca, modelo, materiales, tamafo,
color, especificaciones técnicas y cualquier otro atributo relevante. Por
ejemplo, en vez de poner solo "chaqueta", podemos escribir "chaqueta de cuero

negra para hombre talla L" en la descripcion.

Intent:
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El uso del intent es mas sutil pero igualmente importante. Por ello, debemos
asegurarnos de enriquecer las descripciones mediante los diferentes tipos de

intencidon de busqueda que hemos mencionado anteriormente. Esto es:

¢ Silaintencién es informativa significa que el usuario esta buscando
informacion sobre el producto: debemos incluir detalles que resuelvan
sus dudas y respondan a preguntas comunes. Por ejemplo, si un usuario
busca "como limpiar una chaqueta de cuero", incluye instrucciones de
cuidado en la descripcion.

e Silaintencién es transaccional significa que el usuario esta listo para
comprar: introduciremos palabras clave que reflejen esa intencidon, como
"'comprar ahora', "oferta", "envio gratis", etc.

e Silaintencion es comercial significa que el usuario esta comparando
productos: incluiremos informacion que resalte las ventajas y beneficios
del producto, como resenas, comparaciones y precios.

¢ Silaintencién es navegacional significa que el usuario ya conoce la

marca del producto: debemos usar el nombre de la marca en el titulo y la

descripcidon para facilitar su busqueda.

Para asegurarnos de que estamos escribiendo tanto los titulos como las
descripciones, etiquetas o metadatos de los productos en un lenguaje que tanto
los motores de buUsqueda externos como los usuarios puedan entender, debemos
utilizar lenguaje natural. En este sentido, es importante utilizar palabras clave
en las descripciones pero también hay que tener en cuenta cémo buscaria el
usuario el producto e introducir frases que se parezcan a las preguntas de los
usuarios. Por ejemplo, en lugar de solo usar palabras clave como "zapatos
deportivos", podemos usar frases como "zapatillas para correr cémodas" o
"zapatos deportivos para gimnasio". De esta forma, enriquecemos las keywords
para que se adapten a diferentes contextos, pudiendo llegar a utilizar las long tail
keywords o palabras clave de cola larga. Estas son palabras clave mas especificas

gue nos pueden ayudar a atraer a usuarios con una intencion de compra mas
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clara. Un ejemplo podria ser, "vestido de verano rojo talla mediana con estampado
floral" en lugar de solo "vestido rojo". No obstante, tampoco tenemos por qué
limitarnos solo al uso de palabras clave exactas, podemos utilizar también

sindbnimos y términos relacionados.
Implementacién:

e Titulo del Producto:

o Tiene que ser conciso e incluir el entity principal del producto
(nombre, tipo) y palabras clave relevantes.

o Ejemplo: "Chaqueta de cuero negra para hombre - Talla L".

e Descripcion del Producto:

o Debe ser detallada e incluir todos los atributos relevantes del
producto (entities) y palabras clave de intencién que destaquen los
beneficios y resuelvan las posibles dudas del usuario. Para ello, las
frases de la descripcion deben responder a ;qué es?, ;cOmMo se usa?,
;para qué sirve? o ¢ por qué debo comprarlo?

e Etiquetas:

o Las etiquetas son el equivalente a palabras clave, pero mas
acotadas. Utilizar etiquetas relevantes nos ayuda a clasificar
correctamente el producto pero en su nhomenclatura, se tienen que
utilizar palabras que los usuarios podrian usar en sus busquedas.

o Ejemplo:"chaqueta", "cuero", "Thombre", "negra', "talla L", "otono".

e Metadatos:

o Eltituloy descripcion tienen que contener palabras clave que
resalten el valor del producto y estén optimizadas para SEO.

o Los metadatos, como la descripcidon meta, pueden influir en el CTR

(Click Through Rate), por lo que deben ser descriptivos y atractivos.
Ejemplo real:

Producto: Zapatillas de running para mujer marca X modelo Y.
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e Titulo: Zapatillas Running Mujer X Modelo Y - Maximo Confort
e Descripcion: Las zapatillas de running para mujer marca X modelo Y estan
disefadas para ofrecer el maximo confort y rendimiento en tus carreras
diarias. Fabricadas con materiales transpirables y una suela con
amortiguacion superior, estas zapatillas proporcionan un ajuste perfectoy
una excelente respuesta en cada paso. Ideales para corredoras de todos los
niveles. (Compra ahora y experimenta la diferencia!
o (Aquise incluyen palabras clave de intencion transaccional, como
"compra ahora', y palabras clave de intencién informativa como
"maximo confort", "transpirables" y "amortiguacion superior" asi
como la entidad del producto).
e Etiquetas: "zapatillas running", "zapatillas mujer", "zapatillas deportivas",
"running", "confort", "marca X", "modelo Y".
e Metadatos:
o Titulo: Zapatillas Running Mujer X Modelo Y - jMaximo Confort y
Rendimiento!
o Descripcion: Descubre las zapatillas de running para mujer marca X
modelo Y. Confort, amortiguacion y ajuste perfecto para tus carreras.

iCompra ahora y mejora tu rendimiento!

Implementacion del Intent y Entity en el motor de busqueda

interno

Como ya hemos comentado, el motor de busqueda interno puede utilizar
algoritmos como TF-IDF o BM25 para encontrar palabras clave coincidentes
entre la consulta del usuario y los productos de catalogo del e-commerce. A
continuacioén, veremos como optimizar el titulo, descripcién, etiquetas y
metadatos con entities e intents relevantes asegura recibir resultados mas

relevantes.
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Si incluimos entities relevantes, facilitamos que el motor de busqueda comprenda
gué es el producto y lo relacione con las consultas de los usuarios. Tanto el TF-IDF
como el BM25 utilizan la frecuencia de los términos y la frecuencia inversa del
documento para calcular la relevancia. Por ello, cuanto mas se repitan las
entidades relevantes en un documento (en este caso, en la descripcion del
producto) y menos comunes sean en el resto del catalogo, mayor sera su

puntuacion de relevancia.

Sin embargo, como ya hemos visto, el contenido de los elementos de la pagina de
producto no solo deben contener entities especificas. También son importantes
los intents. Estos utilizan el lenguaje natural en el que los usuarios se expresan
normalmente para buscar productos en lugar de usar solo palabras clave aisladas.
Por ello, mejoran la capacidad del motor de busqueda de ofrecer resultados
relevantes. Por ejemplo, si un usuario busca "comprar zapatillas de running
baratas", la descripcién del producto deberia incluir palabras clave que reflejen esa
intencidén transaccional, como "comprar", "baratas", "ofertas" o "envio gratis" . Al
mismo tiempo, deberia también incluir palabras clave de intencidn informativa

como "comodidad"y "transpirables", incrementando asi la relevancia para

usuarios que estan buscando resefas o informacion antes de comprar.

Como ya hemos comentado brevemente, tanto TF-IDF como BM25 consideran la
frecuencia con la que aparecen los términos (entities e intents) en el texto. Al
incluir de manera natural y estratégica las entidades e intenciones en el titulo,

descripcion y metadatos, se aumenta la frecuencia de los términos relevantes.

Ademas, si tenemos en cuenta que el TF-IDF penaliza los términos que son muy
comunes en todo el corpus de documentos (el BM25 lo hace de forma mas
sofisticada), al utilizar palabras clave especificas y menos comunes, pero que
describen con precision las entidades del producto y reflejan la intencién de
compra del usuario, se mejora la puntuacién de relevancia dando lugar a

mejores resultados.



Certificado en Inteligencia Artificial
EQOI & Samsung Innovation Campus

Ejemplo real:

Si un usuario busca "organizar cocina", el motor de busqueda interno deberia
mostrar organizadores de cocina, estantes, divisores y otros productos
relacionados. Esto se puede lograr incluyendo estas entidades y una intencion

informativa/transaccional en las descripciones y titulos de dichos productos.

Para un producto como un "vestido de verano rojo talla mediana con estampado
floral", las entities serian: vestido, verano, rojo, talla mediana, estampado floral. La
intencidon puede ser transaccional (compra) o informativa (ver detalles y resefas),
por lo que se deben incluir palabras clave como "comprar vestido de verano rojo" y

"vestido rojo con estampado floral opiniones".
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Disenar la solucion

Design Thinking

Mapa de proceso

En primer lugar, para entender mejor las posibles frustraciones o pain points del
usuario, realizamos un Mapa de Proceso donde construimos el journey que tiene
gue realizar el usuario para cumplir su objetivo final: comprar el producto.

Como hemos visto anteriormente, los principales pain points tienen que ver con
la dificultad del algoritmo de proporcionar resultados relevantes ante
diferentes tipos de consulta, por o que el usuario tiene que recurrir al sistema
de navegacion o a un refinamiento de su consulta para encontrar posibles

productos candidatos hasta que compra el producto, o abandona el comercio.

Mapa de Proceso UX+IA

QUIEN?

uuuuuuuuu
mmmmmmmm

PROCESO
Y FRUSTRACIONES

CAPACIDADES
NECESARIAS
PARA EL PROCESO
(USUARIO)
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OPORTUNIDADES
PARALAIA
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Para poder disefar una solucién que se ajuste bien a esas particularidades, es
necesario primero entender cuales son las capacidades actuales del usuario
para llevar a cabo su tarea, cuales son las oportunidades que nos puede brindar
la 1Ay cudles son las necesidades de data que tenemos que tener en cuenta para
crear una solucién verdaderamente efectiva y alineada con el usuario y la

tecnologia.

En este caso, las capacidades del usuario tienen que ver con el entendimiento
de la arquitectura de la web y su habilidad para aplicar filtros cuando es
necesario. En cuanto a la 1A, podemos utilizarla para realizar un filtrado léxico y
semantico y una clasificacién personalizada de los productos mas relevantes.
Para ello, como necesidades especificas de data encontramos el catdlogo de
productos y diferentes métricas de popularidad, interaccion, longitud de la

consulta o historial del usuario.
User Persona

Para entender en mas profundidad al perfil de usuario que utilizara nuestra
solucion, creamos un User Persona. Este esta compuesto por varios apartados en
los que definimos su biografia y rasgos de personalidad asi como su capacidad
de desempeno a nivel tecnoldgico, es decir, su nivel de confort con la tecnologia,
las aplicaciones de IA que mas utiliza y los dispositivos electrénicos que maneja
en su dia a dia. Conocer todos estos factores nos ayudara a disefar una solucién

y una interfaz alineada con sus necesidades y expectativas.
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Alberto Gomez
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Inferir el algoritmo

Antes de disefar el algoritmo, realizamos un ejercicio donde destacamos las
necesidades tanto del usuario como del algoritmo. De esta forma, pudimos
definir qué criterios debemos tener en cuenta para alinear a ambos y con qué

retos nos podemos encontrar.
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Funcionamiento del algortmo

Inferir como funciona el algoritmo

Busqueda hibrida con RAG combinando BM25 y Similitud de Coseno y con ajuste de
ponderacion basado en la puntuacion de reseias.
El usuario quiere realizar una consulta en lenguaje natural y obtener resultados relevantes.

Paso 1

Necesidad del
usuario

Necesita
encontrar el
producto que ha
introducido en el
buscador

Poder realizar
consultas en
lenguaje natural

No tener que
utilizar filtros para
refinar la
blsqueda

Necesidad del
algoritmo

Tener un catalogo
de productos bien
categorizado al
que recurrir

Produccion y
procesamiento
consultay
productos -
embeddings

Necesita crear un
ranking
personalizado
basado en el tipo
de consulta

Paso 2: ;Estan alineadas las necesidades de

usuario y el algoritmo?

¢C6mo podemos ajustar el
algoritmo para alinearlos?
(e buscar mas datos,
entrenar mejor al
algoritmo, testear con mas
usuarios)

Buscar mas datos (primera
consulta o usuario
recurrente, ultimas

compras, historial de
navegacion, datos
demograficos, etapa del
funnel) del usuario para
poder personalizar mas el
ranking final

Refinar el ranking con las
resefias de otros usuarios

Optimizacion con FAISS:
Para escalar busquedas con

miles/millones de productos.

¢ Qué sesgos y desafios
éticos trae la alineacion o
no alineacion? (por
ejemplo, privacidad de
datos, sesgos, faltas de
precision, seguridad)

« Privacidad de los datos

» Falta de precision en el
entendimiento de la

consulta y en el ranking

Definir la solucion

RAG

Como hemos comentado en capitulos anteriores, los algoritmos de busqueda y
recomendacién actuales, como BM25, son modelos mas estaticos. Miden la
coincidencia de diferentes términos en una serie de documentos para determinar
la relevancia del mismo. No obstante, el e-commerce es un sector muy dinamico.
Para realizar una buena recomendacion, el algoritmo se tiene que adaptar

rapidamente a datos cambiantes en tiempo real, como las interacciones del
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usuarioy el nUmero de compras de un determinado producto, ademas de tener
en cuenta opiniones sesgadas de productos que pueden haber afectado
negativamente a la puntuacién de relevancia del mismo.

En la era de la personalizacién, que un e-commerce sea capaz de manejar esta
gran cantidad de datos dinamicos y ofrecer al usuario recomendaciones alineadas
a su perfil, impactara directamente en la experiencia de compra, el aumento de

ventas y el posicionamiento en la mente del consumidor.

De esta manera, nos planteamos la siguiente pregunta:
¢Cémo podriamos mejorar la capacidad de recuperaciéon de informacién en
tiempo real de tal forma que sea mas eficiente, relevante y acorde al perfil del

usuario?

El RAG se presenta como una solucidn potente a todos estos desafios. Como
describiremos a continuacién, esta técnica nos permite realizar recomendaciones

actualizadas y adaptadas a las preferencias de cada usuario.

Un RAG (Retrieval-Augmented Generation) es un marco de optimizacion que
combina tanto la recuperacion de informacién como la inteligencia artificial
generativa. Como su propio nombre indica, consta de dos partes

fundamentales:

e Recuperador: Se encarga de buscar y extraer la informacién mas relevante
y similar a la consulta del usuario dentro de la base de datos.
e Generador: Recibe ese contenido filtrado como contexto para crear una

respuesta coherente y conversacional, utilizando lenguaje natural.

Tal y como sus siglas indican, se afnade un mecanismo de recuperacion de datos
para aumentar el LLM al que va unido, ayudandole, de esta manera, a generar

respuestas precisas y relevantes para el usuario.
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Una vez tenemos claro esto, podemos profundizar un poco mas en su

funcionamiento interno.

Arquitectura del RAG

Tailored Shopping Pdh;’“
% o Experience with RAG Lj/_j/l
ke L‘gﬂ Y

Live Data Sources H

Model Registry

b—\ Vector | i .
Database !

User Query 1201
User Input Guardrailing
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'\ Qutput Prompt Template
Guard 'aill.".[| Fil 'i||g
LLM Inference

Service

Usarintarface = =+ PFrocessed Query

Autor: Eduardo Alvarez

1. En primer lugar, se recopilan datos sobre las tendencias de mercadoy las
preferencias de los usuarios y comportamiento de compra en la web de
diversas fuentes como el catalogo de productos, redes sociales y sistemas
de monitorizacion de trafico como los CRM.

2. Acontinuacion, estos datos se transforman en embeddings, vectores
densos multidimensionales que capturan la relacion entre los datos, y se
almacenan en una base de datos vectorial.

3. La capa RAG se encarga de recuperar la informacién pertinente de la base
de datos vectorial a partir de una serie de algoritmos y técnicas que
evallan la similitud de los embeddings de los documentos y de la
consulta del usuario. Es en este momento cuando el sistema puede realizar
un ranking que garantice que las recomendaciones sean pertinentes para

el mercado actual y personalizadas para cada usuario.
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4. Con la informacidn obtenida, el sistema genera dindmicamente una
respuesta con sugerencias de productos personalizados mediante un
LLM. Para modular el tipo de respuesta que queremos y ajustar a los
manuales de voz de la marca, podemos instruir al LLM a que siga una serie
de pautas. Esto lo conseguimos disefiando un System Prompt y unos
guardarrailes que permiten definir los limites de la interaccion entre el

usuario y la compania.

Como podemos inferir, esta arquitectura resulta muy potente para mejorar la
satisfaccion y experiencia de compra del cliente ya que podemos crear un
sistema inteligente completamente personalizado al sector donde opere el
e-commerce.

Podriamos pensar que otra solucion valida podria ser utilizar un LLM fundacional
y realizar un fine-tuning para que domine el dmbito de actuacidon especifico del

e-commerce.

Fine-tuning

Mientras el RAG conecta un LLM con datos dinamicos de la empresa a modo de
contexto para aumentar el prompt engineering, el fine-tuning reentrena un
modelo especifico con un conjunto estatico de datos etiquetados con la finalidad

de mejorar su rendimiento ante tareas especificas del sector.

Usualmente, cuando proveemos de una serie de materiales e informacion
especifica a un LLM, este, al comprender mejor el dominio especifico, sus
caracteristicas y su terminologia, puede generar respuestas mas precisas. Sin
embargo, no podemos olvidar que estos LLMs, como GPT-3 y GPT-4, estan
preentrenados con un conjunto fijo y masivo de datos que peridédicamente se
actualiza. Mientras tanto, solo pueden recurrir a la Ultima actualizacién de
conocimiento que tienen. Por ello, al no tener un acceso continuo a nuevos datos

Nno pueden mejorar su capacidad de aprendizaje y a menudo pueden generar
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respuestas inexactas o alucinaciones, especialmente si le preguntamos por
informacion muy especifica, reciente o compleja. Este tipo de alucinaciones se
podrian definir como un fenémeno en el que los modelos de IA generativa no
pueden encontrar facilmente la informacion referente a la consulta del
usuario en su conjunto de datos de entrenamiento, por lo que, al utilizar
algoritmos estadisticos de prediccidn, intentan “adivinar” estadisticamente la

respuesta a la consulta, dando lugar a errores de precision.

Todas estas limitaciones las podemos solventar con el RAG, ya que nos permite
acceder a una base de datos dinamica sin necesidad de preentrenar el LLM
sobre un conocimiento estatico. De esta manera, puede generar respuestas mas
actualizadas y precisas. A continuacion, vamos a explorar en mas profundidad
como la implementacion del RAG puede mejorar la calidad del descubrimiento

de productos de un e-commerce.
Impacto del RAG en el e-commerce

Una arquitectura RAG aplicada al sector del e-commerce permite a los comercios
mejorar, de forma notable, la experiencia de busqueda. Como ya sabemos, a
modo de resumen, el RAG recupera productos relevantes de la base de datos
(en este caso, el catdlogo de productos) y genera respuestas descriptivas
incluso si las palabras clave de la consulta del usuario no coinciden
exactamente con los titulos o descripciones de los productos. Por ejemplo, si el
usuario escribe en la barra de busqueda "chaqueta ligera de senderismo para
clima frio", el RAG puede recuperar productos relacionados con la consulta,
resumir sus caracteristicas y proporcionar una recomendacion aunque las

palabras "ligera" o "clima frio" no aparezcan en la descripcion original.

Y no solo esto, al poder conectarse a una base de datos dinamica y actualizarse
constantemente, puede refinar las recomendaciones de productos basadas en

tendencias del mercado, objetivos de negocio y hasta puede aprender de
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interacciones individuales de los usuarios como su historial de compra, su
comportamiento de navegacion, preferencias de color e incluso puede afadir
comentarios sobre el tamano, materiales, compatibilidad o casos de uso reales
de los productos si estos se adecUan a la consulta. En este sentido, un RAG podria
saber si un televisor funciona con Alexa, si una impresora es compatible con un

tipo de cartucho de tinta, o si una prenda se puede lavar en la lavadora.

Si todo esto ya parece increible, el RAG podria, incluso comparar productos y
recuperar resefnas de usuarios para mejorar aun mas sus recomendaciones y
ayudar a los usuario a tomar mejores decisiones. Por ejemplo, podria resumir que
un portatil esta bien valorado por la duracion de la bateria y la calidad de la
pantalla, aungue algunos usuarios pudieran notar que se recalienta demasiado al

utilizar diferentes programas durante mucho tiempo.

Todas estas capacidades, sin duda proporcionan un mayor contexto al RAG al que
los sistemas de recomendacion tradicionales no pueden optar. Y esto,
inevitablemente tiene consecuencias positivas tanto en el negocio como en los
usuarios, o que se traducird en un aumento del trafico en la web y mayor tasa

de conversién y satisfaccion del usuario.

Sistema de recomendacion de productos basado en

RAG combinado con BM25y Embeddings

En el siguiente enlace explicamos, paso a paso, la construccidon del modelo.

Codigo del modelo

Diseno de la Ul

Para finalizar, realizamos un prototipo donde podemos ver como se implantaria

nuestra solucion en la interfaz de un e-commerce.

Ul Design


https://colab.research.google.com/drive/1MtLvRANmknE_W7YnGZzVz3Ezl-6j4g68?usp=sharing
https://www.figma.com/proto/GoIsBmClI2Qiy9xdkmtwtb/Desarrollo-de-un-sistema-de-recomendaci%C3%B3n-de-productos-para-e-commerce-basado-en-RAG-H%C3%ADbrido?node-id=253-13609&t=MFYyRXPdgvkP21ut-1&scaling=min-zoom&content-scaling=fixed&page-id=202%3A30670&starting-point-node-id=206%3A25120
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En primer lugar, en el buscador principal de la pagina instalamos un toggle
gue nos permite activar la busqueda por IA. Esto lo realizamos para dar un
control a los usuarios sobre qué tipo de busqueda quieren realizar y, en el
caso de que experimenten frustracion con nuestro modelo, puedan
cambiar a la busqueda Iéxica habitual sin que interceda en las métricas de
conversion del negocio.

En segundo lugar, creamos la interfaz de chat donde se desarrollaria la
busqueda y conversacion con el modelo.

Por dltimo integramos un sistema de valoracion binaria para poder recoger

métricas sobre el éxito de su interaccion.

Criterios de evaluacion del modelo

Para evaluar la experiencia global tanto a nivel de programacién del modelo como

de usuario, establecimos 3 tipos de criterios de evaluacion de la respuesta:

Criterios generales
o User prompt: Consulta exacta, mixta o semantica
o Respuesta:
m ¢ Proporciona productos relevantes?
m /lLarecomendaciéon estd alineada a las caracteristicas del
producto?
m /Responde de manera fluida y utiliza un tono natural y
conversacional?
Consulta exacta
o User prompt: “Glidden paint”
o Respuesta:
m ;Entiende adecuadamente mayusculas/minusculas?
m /lgnora signos de puntuacion o espacios extra?
Consulta semantica
o User prompt: “I'm remodeling my bathroom and need a stylish white

sink with a faucet included. My maximum budget is less than $1,000”
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o Respuesta:
m ¢ larespuesta abarca todos los aspectos relevantes de la
consulta?
m /Mantiene coherencia y continuidad con el contexto de la
consulta? (mismas entidades sin introducir informacién

irrelevante)

Modelo de lenguaje local

Un modelo de lenguaje grande o Large Language Model por sus siglas en inglés
(LLM) es un modelo de lenguaje entrenado sobre grandes cantidades de texto
gue permiten hacer una amplia variedad de tareas, desde andlisis de sentimiento
hasta razonamiento matematico. Anteriormente hemos hablado de los LLM como
modelos disponibles en la nube, como ChatGPT, Gemini o DeepSeek. En esta
parte desarrollamos lo que se conoce como LLM local. En contraste con los
anteriores, los LLM locales son de gran utilidad dado que ofrecen mayor
seguridad que los modelos online. Los datos de entrenamiento estan
almacenados en servidores locales, evitando filtraciones o ataques, por lo que
estos modelos son de suma importancia para empresas donde los datos son

confidenciales.

Debido a estas propiedades, los LLMs locales presentan las siguientes ventajas

dentro del e-commerce:

e Ofrecen un mayor control sobre los datos y privacidad, dado que al
ejecutarse localmente, no requieren enviar datos de clientes o productos a
servidores externos, garantizando mayor seguridad y confidencialidad.
Como hemos indicado anteriormente, se pueden entrenar o afinar con

datos internos sin riesgo de filtraciones.
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e Permiten una busqueda optimizada basada en recomendaciones pues
mediante el uso del entendimiento semantico, pueden mejorar la
busqueda Iéxica interpretando sindnimos, errores tipograficos o busquedas
contextuales. A la vez, Facilitan la personalizacion de resultados segun el
comportamiento del usuario.

e La propia tienda puede automatizar restricciones en buUsquedas segin
politicas de la misma, como devolver productos dentro de ciertos plazos o
segun condiciones especificas. En otras palabras, pueden adaptarse a
reglas de negocio especificas y responder preguntas sobre términos de
servicio.

e Dado que el modelo esta entrenado sobre la base de datos local,
presenta una baja latencia dado que no depende de servidores externos,
mejorando la experiencia de usuario en grandes catalogos de productos.

e Amplia personalizacion ajustdndose a necesidades especificas sin
depender de modelos de OpenAl o Google. Por ejemplo, se pueden
integrar embeddings de productos para mejorar recomendaciones y
agrupaciones de busqueda.

e Finalmente, los modelos locales evitan costos de API en la nube y
pueden ejecutarse en infraestructura propia, optimizando gastos en
procesamiento de lenguaje natural. Igualmente, pueden escalar en funcién
del hardware disponible, ajustando su rendimiento a las necesidades del

negocio.

Arquitectura de un LLM local + RAG

Hay diferentes métodos para trabajar con el modelo de lenguaje local. Existe
modelos preentrenados en grandes cantidades de texto que permiten realizar las
busquedas sin necesidad de entrenarlos sobre la base de datos. En este caso, se
debe realizar un fine-tuning del modelo, pasando por una técnica de

Low-Ranking Adaptation (LoRA), que permite adaptar partes del modelo sin
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alterar la estructura interna del modelo. De esta forma el modelo preentrenado

se adapta a la base de datos del e-commerce.

El flujo de trabajo de un LLM local en el buscador de una pagina web de
e-commerce puede dividirse en varias etapas, combinando procesamiento de
texto, recuperacion de informacion y generacion de respuestas. A continuacion

aparece el flujo tipico de trabajo de un RAG+LLM:

1. En primer lugar, se lanza una pregunta al modelo (entrada de usuario), que
puede incluir especificaciones del producto, asi como otras cuestiones:
propiedades del envio, devolucidn, opiniones, etc.

2. Esta consulta es procesada y transformada en una representacion
entendible por el modelo. Este proceso comienza con la tokenizacidon de la
consulta, dividiéndola en palabras clave.

3. A continuacion, se procede a la busqueda de productos en la base de
datos. Esta busqueda combina dos enfoques diferentes:

a. Por un lado, se realiza una busqueda consultando la base de datosy
filtrando a través de filtros clasicos.

b. Por otro, el RAG realiza una recuperacion semantica de los resultados
mas relevantes utilizando embeddings (vectores numeéricos).

4. Finalmente, el LLM local elabora la respuesta basada en los productos
encontrados y segun los filtros que el usuario haya aplicado (respuesta

contextualizada).
Implementacion del modelo

Los modelos de lenguaje locales son modelos preentrenados y exportados a un
archivo que contiene los pardmetros del modelo optimizados. De esta forma, al
cargar el archivo de parametros, se pueden lanzar consultas al modelo si

necesidad de conexidn a internet. Estos archivos son bastante grandes, y su uso

esta limitado a la potencia de la maquina. En nuestro caso no hemos podido
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combinar el RAG con el LLM local debido a la falta de memoria. A continuacion

describimos el proceso que hemos seguido.

Existen numerosos modelos locales ya entrenados que podemos encontrar en
internet. Hemos escogido la pagina Hugging Face, donde encontramos modelos
como Llama, Mistral o Gemma. Nos enfocamos en la biblioteca transformers de
Hugging Face, que permite una implementacion flexible y optimizada para

diferentes hardware.

Antes de instalar el modelo, es necesario configurar el entorno y asegurarse de
gue Pythony las librerias necesarias estan instaladas: torch, transformers,
sentencepiece. Una vez instaladas las dependencias, cargamos entonces un
modelo de lenguaje y generamos el tokenizador. En este caso, usaremos Mistral

7B, un modelo eficiente para generaciéon de texto:

# Nombre del modelo en Hugging Face
model_name = "mistralai/Mistral-7B-v@.1"
# Cargar el tokenizador

tokenizer = AutoTokenizer.from_pretrained(model_name)

# Cargar el modelo en la CPU

device='cpu’

model = AutoModelForCausallLM.from_pretrained(model_name,
torch_dtype=torch.float16, device_map="auto").to(device)

prompt = <ejemplo de prompt>
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Una vez compuesto el prompt del sistema a través del RAG, se tokeniza con el

modelo de lenguaje:

# Tokenizar la entrada

inputs = tokenizer(prompt , return_tensors="pt").to(device)
# Generar una respuesta

outputs = model.generate(**inputs, max_new_tokens=100)

# Decodificar y mostrar la salida

print(tokenizer.decode(outputs[0], skip_special_tokens=True))
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Conclusiones

En este trabajo hemos querido ofrecer una vision del estado del e-commerce
actual y cédmo implementar una posible solucién, identificando ciertos problemas

gue surgen a nivel de consumidor.

El e-commerce es uno de los muchos mercados que ya se benefician de la
inclusion de la inteligencia artificial (IA) en sus engranajes. Esto facilita la
optimizacidn de procesos clave como la baisqueda de productos, |a
personalizacidn de recomendaciones y la gestion de inventarios. La IA se ha
convertido en un elemento fundamental para la transformacién de la experiencia
de compra, haciendo que las plataformas sean mas intuitivas, eficientes y
personalizables. Desde la mejora de motores de busqueda hasta la generaciéon
de recomendaciones precisas, la IA desempena un papel central en la mejora de

la interaccion entre los usuarios y los negocios.

Sin embargo, a pesar de estos avances, todavia existen desafios que afectan tanto
la experiencia del usuario como a la eficiencia de la compraventa. Uno de los
principales problemas lo encontramos en la precisién y relevancia de los
resultados de busqueda. Los motores de busqueda tradicionales suelen basarse
en coincidencias de palabras clave, |o que puede llevar a resultados irrelevantes
0 poco Utiles. La falta de comprension del contexto e intencién del usuario
dificultan la conversiéon de visitas en compras efectivas. Ademas, un sistema de
busqueda ineficiente puede hacer que los usuarios abandonen la plataforma
antes de encontrar el producto que necesitan. Por ello, la integracion de
algoritmos avanzados en los motores de busqueda permite optimizar la
relevancia de los resultados y, en consecuencia, mejorar la satisfaccion del

usuario.

Para enfrentar estos desafios, hemos identificado los pain points mas comunes

en la experiencia del usuario y hemos disefiado un algoritmo que optimiza la
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busqueda de productos, actuando como un asistente para mejorar la experiencia
de compra. Nuestra solucién combina un enfoque hibrido de recuperacién
aumentada de generacion con embeddings semanticos para realizar
busquedas mas precisas, encontrando articulos que realmente se alineen con las

necesidades del usuario.

Ademas, hemos integrado un modelo de lenguaje natural (LLM) que interpreta
las consultas del usuario y elabora respuestas detalladas, proporcionando
recomendaciones personalizadas y explicaciones contextualizadas. Al principio,
consideramos la posibilidad de implementar un LLM local para mejorar la
privacidad y la eficiencia del sistema. Sin embargo, los modelos LLM requieren de
un rendimiento computacional elevado, lo que nos llevd a adoptar una soluciéon
basada en GPT-4. Este cambio nos permitid asegurar respuestas mas precisas y
adecuadas al contexto, ofreciendo una experiencia de usuario significativamente

mejorada.

Con esta implementacion, logramos un sistema de busqueda mas avanzado,
intuitivo y efectivo, reduciendo la friccion en el proceso de compra y facilitando

una experiencia mas satisfactoria para los usuarios del e-commerce.
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