CASO DE ESTUDIO

Como el chatbot Billie de IKEA les quito a sus
centros de llamadas las preguntas de rutina
sobre pedidos

Datos al 2026-10-26

En resumen

Ingka, el mayor minorista de IKEA, pasoé las preguntas mas comunes de sus clientes a un chatbot llamado
Billie y capacito a su personal de centros de llamadas para volverse asesores de disefio, segun informo
Reuters!'. Un chatbot es un programa que responde por si solo preguntas escritas, de dia o de noche, y
deberia pasar al cliente con una persona cuando se atora. Segun las propias cuentas de IKEA, Billie se
quedd con buena parte de las preguntas de rutina que le escribieron y liberé al personal para el trabajo de
disefio. Lo que no hizo, segun los clientes, es llevarlos con una persona cuando se atoraba. Y nadie fuera
de IKEA ha medido cuanto del trabajo realmente absorbio.

1. Qué hicieron con IA

Ingka lanz6 a Billie en su afio fiscal 20211, Ingka dice que el bot atiende a los clientes de dia y de noche y
lleva muchas conversaciones a la vez?. La pagina de ayuda de IKEA UK dice que lo que mejor hace es
consultar el estado de un pedido, dar el horario de las tiendas, reprogramar entregas y reportar articulos
faltantes o dafiados!®l. Las quejas por entregas y la ayuda para planear muebles modulares pasan a una
persona, segln Fortunel®. Fortune también reporté que a los empleados del centro de llamadas cuyo
trabajo el bot tomd en parte no los despidieron: IKEA los capacité para casos mas dificiles o para vender
asesoria de disefio a distancial®. Para junio de 2023, seguin Ingka, esa capacitacién ya habia llegado a
8,500 personas®l. Lo que dio ese nuevo trabajo es la siguiente parte de la historia.

2. Lo que logré la lA

Ingka dice que de 2021 a 2023 Billie resolvid cerca del 47% de las preguntas que los clientes le
escribieron.””! Para junio de 2023, seglin Ingka, eso sumaba 3.2 millones de conversaciones resueltas y
casi 13 millones de euros ahorrados.”! En julio de 2026, Ingka le dijo a Fortune que el chatbot podia
ayudar al 74% de los clientes que lo usaban, una cifra mas nueva con una palabra mas floja que

"resolver".[*]



Sobre los empleos, en junio de 2023 le preguntaron a la responsable de personal de Ingka si mas IA
significaba menos personal, y dijo: "No es lo que estamos viendo ahora".['! En 2026 Fortune reporté que
ninguno de los despidos corporativos de esa primavera se atribuyé a la I1A.[*) Parag Parekh, director

digital, no descarté despidos futuros, pero dijo que probablemente vendrian de la economia y no de la IA.
[4]

Richard Richardson, vendedor a distancia en Sheffield, dijo que nunca temié perder su lugar cuando llegd
Billie.) Un analista escribié que IKEA demuestra que la IA no tiene por qué comerse empleos.?!

Nuestra lectura: el chatbot se quedd con buena parte de las conversaciones mas simples sobre pedidos y
entregas, e IKEA puso las horas liberadas en ese nuevo trabajo. Pero cada cifra sobre el chatbot es de la
propia IKEA, y cuenta las conversaciones que recibié, no todo el trabajo.

3. Lo que no logré

IKEA en Reino Unido ofrece a Billie a toda hora, pero el chat con una persona solo en horario de oficina.®
Fuera de horario, parte del ahorro se vuelve espera del cliente.

En Trustpilot, en octubre de 2026, una resefia dice que el bot prometi6é una persona que nunca llegé’, y
un resumen de 1,972 opiniones en otro sitio sefiala bots que no responden.®! Otra dice que el chatbot
responde todo salvo la pregunta.”!

Al pasar a una persona se pierde el hilo: en Trustpilot, un cliente no hallé relacién con sus chats anteriores
y repiti6 todo.l"” Richardson dijo a Fortune que la IA atin no sabe qué se le ofrecié antes al cliente.!

Un reporte posterior de Ingka dice que abandoné su meta de recapacitar personal, empezando por
atencion al cliente.['" Berliner Zeitung reporté que el personal del centro de Rostock, que va a cerrar,
sospecha que hay bots con IA detras.["?l IKEA cit6 el fin de su contrato de renta.['® No se ha mostrado un
vinculo, ni hay un conteo posterior de personal recapacitado.

Lo que no sabemos

» Qué parte de todos los contactos, por teléfono, correo y chat, atiende Billie: la medida real del
trabajo que le quité al personal.

» Cuantos clientes que pidieron una persona la consiguieron, cuanto esperaron y si esa persona vio
el chat.

 Si el personal recapacitado paso6 a nuevos puestos y cuantos se quedaron: la parte humana es lo
que vende la historia.

» Cuanto costd crear y operar a Billie, y si el ahorro ya descuenta ese gasto.



4. Qué significa para cualquier negocio

La parte que funciond en IKEA es lo bastante pequefia para copiarla: un bot que responde las pocas
preguntas que tus clientes hacen una y otra vez, en tu sitio web y en WhatsApp. Puedes contratar uno ya
hecho. Si tus clientes casi nunca preguntan lo mismo, puedes no hacerlo. Debe hacerse cargo la persona
que hoy atiende a los clientes: ella redacta las respuestas, elige el horario en que una persona toma el
relevo y lo prueba, lo que le toma de 1 a 10 dias de su tiempo.['®/ Contratar un bot ya hecho para ambos
canales cuesta de $216 a $1,300 el primer afio,'* y los cargos de WhatsApp por cada mensaje se cobran
aparte.l'”! Esta semana, haz una lista de las preguntas de tus clientes de la semana pasada, marca las
que un bot podria resolver solo y decide quién responde cuando no pueda, y en qué horario.

5. Lo que podemos aprender de ellos

Dale al bot un trabajo acotado y deja el resto a las personas. Los resultados de Billie salieron de las
conversaciones simples y repetidas, no de intentar hacerlo todo.

Un bot vale lo que vale su salida. Casi todas las quejas sobre Billie hablan de llegar a una persona, asi
que pasar la conversacion al personal, con lo que ya se dijo, merece tanto cuidado como las respuestas.

Antes de poner el bot en marcha, decide a qué se dedicaran las personas que libera. IKEA ya tenia un
lugar para ellas, y el tiempo ahorrado se volvid ingresos en vez de un recorte.

Decide cémo vas a medir el bot antes del lanzamiento, y comparalo con todo lo que llega a tu negocio, no
solo con lo que llega al bot. Si no, una cifra de éxito crece al volver a contarse, como la de IKEA.
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