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RESUMEN

La inteligencia artificial (1A) estd transformando el comercio actual de manera
significativa, impactando tanto el comercio minorista como el comercio en linea. Su
implementacion abarca desde la optimizacidn de operaciones hasta la mejora de la
experiencia del cliente. Actualmente estd cobrando relevancia en las empresas que
apuestan por las herramientas de la |IA para crecer y lograr negocios mas eficientes. En
este trabajo se ha querido transmitir el uso que tiene la IA hoy en dia en diferentes sectores,
las ventajas e inconvenientes que lleva consigo y la importancia y relevancia del
consumidor en sus decisiones de compras. Por ultimo, se ha desarrollado un andlisis de

caso de éxito como es la empresa Amazon.

Palabras claves:

Inteligencia Artificial, Aprendizaje automético, Aprendizaje profundo, Comercio

minorista, Consumidor, Comercio electrénico, Amazon, Chatbot
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INTRODUCCION:

El tema seleccionado para realizar este Trabajo de Fin de Grado es la “Inteligencia

Artificial aplicada al comercio “. Para ello, vamos a analizar diferentes enfoques que nos

ayudaran a conocer mas esta nueva tecnologia y llevar a cabo un analisis mas profundo

sobre el uso e impacto que esta logrando la IA en el comercio actual.

Justificacion del tema:

He decidido abordar este tema debido a mi creciente interés por conocer el
funcionamiento de la Inteligencia Artificial por ser principalmente un tema novedoso en la
actualidad. Estas nuevas herramientas estdn generando muchos debates en la sociedad

hoy en dia debido a su gran crecimiento y el miedo a superar a la inteligencia humana.

Durante nuestro proceso de crecimiento, nos ensefian a entender, comprender, a
comportarnos y adquirir conocimientos. La IA va mas alla, no solo intenta comprender, si
no también se esfuerza en crear entidades inteligentes que normalmente requieren de la

ayuda de la inteligencia humana.

Por todo ello he decidido realizar el presente trabajo, ya que considero que la
inteligencia artificial resuelve problemas de manera muy eficiente, predice el
comportamiento de los mercados y de cara a las empresas mejora su eficiencia, reduce

costes y aumenta la productividad.

Objetivos del trabajo:

Como objetivo principal y clave en el presente trabajo, se pretende analizar y aplicar
la 1A en el comercio y profundizar el por qué o no es una herramienta esencial para
cualquier profesional que busque conseguir mas éxito en su negocio dada la evolucién que

ha tenido el comercio desde sus inicios.

Ademds, otro objetivo clave es centrarse en el consumidor y como afecta sus

héabitos de consumo desde que existe la Inteligencia Artificial en su vida.
Como objetivos especificos destacamos los siguientes:

o Estudiar a fondo la Inteligencia Artificial desde sus inicios y relacionarla con

el comercio minorista, especialmente el comercio electronico

o Entender el funcionamiento de las Inteligencias Artificiales actuales.
o Analizar como afecta la IA en diferentes sectores y su aplicacion.
o Analizar un caso de éxito de Inteligencia Artificial actual, como influye de

cara a las empresas y a los consumidores.
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Metodologia:
Para lograr cada uno de los objetivos mencionados anteriormente se empleara

diferentes herramientas metodologicas, en particular, se realiza una revision de la literatura
cientifica y divulgativa sobre Inteligencia Artificial, ademas de la presentacion de un analisis

de caso.

En cuanto a la estructura del trabajo, en primer lugar, se desarrolla el marco teérico
sobre el que se basa el trabajo. Por ello, se comienza explicando el origen de Inteligencia
Artificial de la mano de Alan Turing (1950) padre de la inteligencia Artificial y su definicién
mas completa. Trataremos de conocer qué son las inteligencias artificiales y cémo se

desarrollan desde sus inicios.

A continuacion, se enfoca en los diferentes tipos de Inteligencia Artificial segun el
conocimiento y pensamiento gracias a (Russell y Norving, 2004) , segln su potencia como
bien indica (Rockcontent, 2020) y segun su aplicacién con la definicion de términos como

Machine Learning y Deep Learning, que son muy revelantes en el proyecto.

Por otro lado hacemos hincape en la evolucién de la tecnologia en el sector
empresarial desde sus inicios hasta la actualidad, siguiendo criterios que nos ayuden a
entender como el desarrollo tecnologico se ha vuelto tan imprescindible y como las
empresas se han ido adaptando. Ademas, trataremos de profundizar su funcionamiento y

como su aplicacion esta revolucionando el comercio minorista.

Posteriormente, se analiza las ventajas e inconvenientes que tiene la IA y sus
campos de aplicacion mas relevantes. Se mencionaran herramientas de IA que ayudan a

diferentes sectores hoy en dia.

Seguidamente, se estudia como el uso y aplicacion de la IA afecta a empresas y
consumidores sobre todo en Espafia y qué consecuencias tiene en su aplicacion. Para ello
se ha utilizado informacién de encuestas realizadas por (Comision Nacional de los

Mercados y la Competencia, 2024) en 2023 sobre el uso de la IA.

Por ultimo, se analiza el caso de éxito de Amazon, que cuenta con avances muy
significativos con inteligencia Atrtificial, siendo una de las empresas que mas utiliza estas

herramientas en su negocio.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1. CONCEPTO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

El primer trabajo perteneciente a la IA fue realizado por Warren McCulloch y Walter
Pitts en 1943, dos cientificos que presentaron el primer modelo neuronal artificial con la

publicacién del articulo “A logical Calculus of Ideas Immanent”.

Mas tarde, en 1950 dos estudiantes de Harvard, Marvin Minsky y Dean Edmons
patentaron el primer ordenador neuronal llamado SNARC (Ordenador Estocastico de
Refuerzo de Similitud Neural). Este modelo era capaz de trabajar como el cerebro humano

simulando una red de 40 neuronas a través de sistemas eléctricos.

En ese mismo afio, podriamos decir que la IA nacid gracias al matematico Alan
Turing considerado como padre tedrico del ordenador y de la historia de la inteligencia
artificial. Turing publicé un articulo en la revista Mind con el titulo “computing machinery

and intelligence” y se preguntd; ¢las maquinas pueden pensar? (Turing, 1950).

Asi, logré en su primer trabajo describir una maquina “Enigma” con memoria
limitada con un escaner capaz de leer datos y simbolos de forma autébnoma y descifrar los
mensajes alemanes durante la Segunda Guerra Mundial. Turing propuso también un juego
de imitacién “Test de Turing” para determinar si una maquina era capaz realmente de
pensar, conversar y tener el mismo comportamiento que el ser humano. Si el humano no
logra identificar que es una maquina, esta Ultima se considera inteligente. Este test a dia
de hoy sigue siendo objeto de debates, discusiones y experimentos. Por tanto, como dijo
Turing “Un hombre provisto de papel, lapiz y goma, y sujeto a estricta disciplina, es en

efecto una maquina universal”.

En el afio 1983 naci6 Internet, una de las mayores revoluciones en la sociedad, la
cual ha transformado nuestros habitos, maneras de relacionarnos y comunicarnos. Al
principio su acceso era muy limitado, ya que solo se podia navegar, pero sin posibilidad de
interaccion; a dia de hoy, es desde mi punto de vista el mayor avance de la historia de la
humanidad.

El comercio debido a este gran descubrimiento sufrié un impacto y una evolucién

inmensa en los Ultimos afios.

Partiendo del uso de Internet, existen dos términos claves que han supuesto una
transformacién en el comercio y la industria, son el Big Data e Inteligencia artificial. Las
dos tendencias tienen un Unico objetivo, sacar el maximo partido a los datos que se

generan, por tanto, son piezas claves para desarrollar innovaciones tecnoldgicas.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AL AMBITO DEL COMERCIO
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La inteligencia artificial no nace de la nada, necesita datos, para ello guarda gran

relacién con Big Data, que se refiere al almacenamiento y procesamiento de cantidades
masivas de datos que proporcionan informacion muy valiosa, pero si no se tienen las
herramientas adecuadas para tratar esos datos, los resultados obtenidos pueden ser no
satisfactorios para el buen funcionamiento del comercio. La inteligencia artificial se ha
vuelto una herramienta necesaria para empresas a la hora de realizar tratamientos de sus

datos que seran muy relevantes para la toma de decisiones y el desarrollo de sus trabajos.

En la actualidad, el término 1A (Inteligencia Artificial) ha sido uno de los nombres
méas escuchados y temidos por la utilidad que desarrolla y su funcionamiento. Existen
variedad de definiciones, digamos que aun no existe una definicién genérica aceptada.

En el presente trabajo, nos vamos a centrar sobre todo en definir la Inteligencia
artificial aplicada al comercio y como repercute a las empresas.

Podemos definir la inteligencia artificial como “la habilidad de los ordenadores para
hacer actividades que requieren inteligencia humana”, pero si queremos brindar una
definicion mas detallada, podriamos decir que la IA consiste en crear maquinas que tengan
la capacidad para usar algoritmos, aprender de los datos, utilizar lo aprendido en la toma
de decisiones tal y como lo haria el ser humano, imitar sus funciones y analizar grandes
volimenes de informacién a la vez. También se enfocan en crear sistemas que puedan
realizar tareas que requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el razonamiento y

la percepcion (Gobierno de Espafia, 2023).

Actualmente en Espafia se ha aprobado “La estrategia de Inteligencia Artificial
2024”, que consiste en un plan disefiado para consolidar y expandir el uso de la IA en
conjunto de la economia y la administracion publica (Digital, 2024). Mas adelante

volveremos a tratar este tema.
1.2.  TIPOS DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Una vez que tenemos una definicion genérica del concepto inteligencia artificial,

existen varias formas de clasificarla.

Podemos enfocarla en 4 enfogues o tipos diferentes de Inteligencia artificial

basado en el libro “Inteligencia artificial: Un enfoque Moderno” (Russell y Norving, 2004).:

> Comportamiento humano: En este enfoque hablariamos de la
Prueba de Turing mencionada anteriormente. Para programar un ordenador y
superar la prueba, requiere de mucho trabajo, ya que deberia de poseer varias

capacidades que tenemos el ser humano.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AL AMBITO DEL COMERCIO
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o Procesamiento del lenguaje, permitiendo comunicarse en el mismo idioma.
o Representacion del conocimiento, para almacenar lo que se conoce o siente.
o Razonamiento automético, para responder preguntas y extraer nuevas

conclusiones.
> Aprendizaje automético, adaptacion a nuevas circunstancias.

La Figura 1 se presenta la prueba de Turing, en el que se observan tres figuras. La
figura C es el interrogador y va a interrogar y mantener una conversacion con las figuras A

y B. Tendran que determinar quién es una maquina o quien es un ordenador.

Figura 1: Ejemplo prueba Test de Turing

C

Fuente: A.Turing (1950)

En resumen, este enfoque busca e imita la forma en que el ser humano se comporta

en el mundo.
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> Pensamiento humano: Para que un programa piense como un

humano, es necesario mecanismos y herramientas para determinar como piensan

los humanos. Aqui podriamos decir que entra el término ciencia cognitiva o

enfoque cognitivo, que se centra en una investigacion experimental en acciones

del ser humano, como piensa y aprende, ademdas de estudiar procesos y

comprender como utilizan la informacién para tomar decisiones y actuar ante

situaciones.

> Pensamiento racional: Mediante las leyes del pensamiento se
estudia la 6gica, un campo que guarda bastante relacion con la IA, ya que trata de
construir sistemas inteligentes a partir de programas para resolver cualquier

problema.

Mediante este proceso, Russell y Norving buscan llevar al maximo la
eficiencia y la exactitud de sus decisiones, sin considerar necesario el

comportamiento humano.

> Comportamiento racional: En este enfoque es imprescindible hacer
mencién al término agente racional. Un agente es aquel que actlda con la intencién
de alcanzar el mejor resultado o cuando hay duda, el mejor resultado esperado
contando con la capacidad de representar el conocimiento y razonarlo
adecuadamente. Por esta razon, el estudiar las IA desde este enfoque ofrece la

ventaja de que la racionalidad esta definida y es de aplicacién general.

Figura 2: Cuatro enfoques de Inteligencia Artificial

@
i
Enfoques Humanidad Racionalidad
PErEErETE —) Modelo Cognitivo Leyes del pensamiento
Pensar humanamente Pensar racionalmente
Comportamiento = Test de Turing Agente Racional
Actuar humanamente Actuar racionalmente
Objetivo — Fidelidad al ser Hacer lo correcto de
humano acuerdo con lo que
conoce

Fuente: Elaboracién propia a partir de Adaptacion Inteligencia artificial, Un enfoque
moderno (Russell y Norving,2004)
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Otra forma de clasificar la inteligencia artificial podria ser seglin su potencia, existen

tipos de menor a mayor intensidad (Rockcontent, 2020):

o Inteligencia artificial Narrow: Es considerada una inteligencia débil, solo

se centra en realizar una Unica tarea. Son sistemas que realizan tareas muy especificas,
requieren de ser programadas por el ser humano: Las diferentes tareas que podrian

realizar serian las siguientes:

> Reconocimiento de voz (Apple)

> Identificar una imagen (Motor de busqueda Google Imagenes)

> Traductor de idiomas (Traductor Google)

o Inteligencia_artificial _general: Este tipo de inteligencia estd ya mas

disefiado para la realizacion de mudltiples tares de forma mas autébnoma. Podria ser
comparable a la del ser humano, pero ain se necesitan muchos avances para lograr ese
proposito. No esta demostrado que ninguna tecnologia a dia de hoy pueda competir con el

ser humano.

o Inteligencia Artificial superinteligente: Superacion de la inteligencia

humana en cualquier aspecto. Esta inteligencia igual que la mencionada anteriormente es

imposible equiparla con el cerebro humano.

Todos los tipos con los que contamos hoy en dia son solo son una pequefia parte
de lo que la A nos dara en un futuro. La inteligencia artificial es un avance tecnolégico que

ha venido para quedarse, nunca se ird y esta en constante evolucion.

Por ultimo, en este trabajo clasificaremos la IA por su aprendizaje o técnicas que se
utilizan sobre todo en la actualidad. Hablamos de los términos Machine Learning

(Aprendizaje automatico) y Deep Learning (Aprendizaje profundo).

Machine Learning

El Machine Learning se considera una rama de la Inteligencia Artificial, la maquina
tiene la capacidad de aprender por si sola, puede estar supervisada por el ser humano o
hacerse de manera automatica con las pautas y ordenes disefiadas por el programador,
teniendo en cuenta que, para su buen funcionamiento, se tiene que alimentar a la maquina
de gran cantidad de datos. Gracias a este proceso, se consigue automatizar el proceso de
aprendizaje del ordenador y hacer que sea capaz de encontrar patrones en esos datos
(SAS, 2023).
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Este término se lleva utilizando desde los afios 50, pero no es hasta los ultimos

afios cuando ha tomado gran relevancia debido al aumento de la capacidad de

computacion y el gran volumen de datos que las empresas tienen que manejar.

Para entenderlo mejor, podriamos poner de ejemplo el “correo spam”, ya que,
gracias a sus filtros, selecciona y distingue entre los correos denominados basura con

aguellos que no lo son. Esta rama est4 muy relacionada en el entorno empresatrial.

Los algoritmos de Machine Learning se clasifican en dos grandes grupos
(Rouhiainen, 2018):

o Aprendizaje supervisado: En esta categoria se usan datos que
previamente han sido etiquetados y organizados para indicar como tendria que ser la nueva
informacion. Se denomina supervisado ya que al mostrar los resultados que queremos, se

requiere la intervencion humana para la supervision de su aprendizaje.

Por ejemplo, en el caso de un software que debe de aprender a diferenciar los
diversos tipos de documentos que recibe una oficina, son los humanos los que inicialmente
han de etiquetar un conjunto significativo de ejemplos para que posteriormente la maquina

pueda aprender (Joyanes Aguilar, 2017, p. 233).

o Aprendizaje no supervisado: En este caso, los algoritmos no usan ningun
dato ya organizado, sino que tiene que encontrar la manera de clasificarlos. Actualmente
los algoritmos ya tienen capacidades sin requerir la intervencién humana y se emplea para
buscar cosas de las que se desconocen su apariencia, como, por ejemplo: el rastreo de

patrones en busca de ciberataques.

o Aprendizaje reforzado: Es un hibrido entre en aprendizaje supervisado y el
aprendizaje no supervisado. Se basa es una psicologia conductista y consiste en entrenar
a una red neuronal para que interactle con su entorno, retroalimentandola con una

recompensa (Joyanes Aguilar, 2017, p. 234).

Deep Learning

El Deep Learning es un subcampo del machine learning que implican gran cantidad
de datos. Se utiliza para resolver problemas mas complejos, ya que consiste en una
cantidad de red de neuronas artificiales capaz de identificar conexion entre ellos,

profundizar en su aprendizaje para conseguir los mejores resultados.

Para dar una definicion mas sencilla, el Deep learning en los ultimos afios ha

ayudado a lograr avances en areas tan diversas y complejas como “imitar’ tareas y
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comportamientos humanos (Reconocimiento de la voz, de imagenes y traduccion
automatica (SAS, 2023).

Podemos decir que el Deep Learning es el campo de mayor crecimiento en la
inteligencia artificial. Ayuda a los computadores a dar sentido a grandes cantidades de
datos en forma de imagenes, sonido y texto. Mediante el uso de distintos niveles de redes
neuronales, los computadores pueden ver, aprender y reaccionar ante situaciones
complejas, igual o incluso mejor que los humanos. Esta tendencia esta transformando la
manera de considerar los datos, la tecnologia y los productos y servicios (Joyanes Aguilar,
2017, p. 231).

Figura 3: La inteligencia Artificial, Machine Learning y Deep Learning

Fuente: Elaboracion propia a partir de Estado del Arte y futuro en el Horizonte 2030
(Joyanes Aguilar, 2020)
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Inteligencia generativa: Este tipo de inteligencia es el mas desarrollado, se ha

convertido en nuestra vida cotidiana y esta teniendo un profundo impacto en las
aplicaciones de negocio de las empresas. Como hemos explicado anteriormente, la IA era
capaz de aprender de los datos, tomar decisiones y automatizar procesos, pero este tipo
de IA es el siguiente paso a la IA tradicional, crea nuevas instancias de datos. Funciona a
través de modelos de Machine Learning, que previamente se entrenan con grandes
cantidades de datos y termina utilizando el sistema Deep Learning a la hora de imitar el

funcionamiento humano para la nueva creacién de patrones de datos (Amazon, 2023).

Méas adelante profundizaremos mas sobre este tipo de inteligencia artificial
basdndonos en ejemplos y aplicaciones que cuenta la IA generativa hoy en dia en
diferentes sectores.

1.3.  VENTAJAS E INCONVENIENTES DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL Y SUS
APLICACIONES

Las empresas hoy en dia han mostrado interés por utilizar las herramientas y
conocimientos  que nos proporciona la IA para aplicar en sus procesos. Podemos
encontrar varias ventajas e inconvenientes de la IA segun el contexto empresarial (VIU,
2024).

Ventajas

o Automatizar procesos: Maquinas inteligentes capaces de realizar

procesos automaticos y sin intervencion humana.

o Reduce la intervencién humana y su error: Los procesos mas
repetitivos no necesita ayuda del ser humano, la propia IA nos libera y nos brinda
oportunidades, ademas permite dedicar mas tiempo a lograr una mayor creatividad
y valor en nuestro trabajo diario. También, reduce los fallos provocados por las
limitaciones del ser humano aumentando la calidad del producto final. La
colaboracién entre el ser humano y las maquinas inteligentes crean entornos mas

fieles y reales.

o Andlisis de datos rapidos y efectivos: Permite efectuar un analisis

de los datos en menor tiempo.

o Mayor productividad y calidad en los procesos: Andlisis de gran
cantidad de datos con mayor rapidez y precision. Optimiza la produccion y la

eficiencia.

o Agilidad en los procesos y toma de decisiones
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Inconvenientes

o Coste implantacién IA: Es el inconveniente a dia de hoy mas grande.
Normalmente las grandes empresas pueden asumir el coste de este nuevo sistema
tecnoldgico, pero el mediano y pequefio comercio en la mayoria de los casos les supone

un coste muy elevado para su hegocio.

o Pérdidas de empleo en las empresas: La inteligencia artificial cada vez se
usa mas en las empresas ya que es capaz de automatizar tareas mas repetitivas que antes

requerian de la mano de obra humana.

o Poca toma de contacto: La IA se mueve a traves de datos, cualquier
decision que tome va a ser generada sin empatia. Todo cliente quiere sentir un trato
especial y distintivo al ser atendido por una empresa, el trato es super importante para
realizar el negocio. En cambio, utilizando la inteligencia artificial de manera generalizada,
no existird diferenciacion entre empresas y aquellas con perfiles similares ofreceran lo

mismo sin ninguna distincion entre ellas.

o Depender de la tecnologia: Cuando hablamos de dependencia, nos
referimos a que todo el trabajo y organizacién que en las empresas se realice sea con

herramientas de Inteligencia Atrtificial.

o Falta de personal competente: Aunque latecnologia de la |A cada vez esta
mas en la orden del dia y hay mas profesional cualificado, no es suficiente para
desarrollarla en su totalidad, debido a que la IA avanza y el ser humano no llega alin a su
ritmo. Existe también la preocupacion de que la IA pueda ser utilizada para fines

malintencionados.

o Ciberseguridad y fraude: Cumplimiento la normativa regulada para evitar
fraudes.
o No implementacion de seguridad y privacidad: Proteccion de datos e

informacion de usuarios y organizaciones. Aun existen muchas aplicaciones que no llevan

marco de estandares éticos y legales.
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1.4. EVOLUCION EN EL USO DE LAS TECNOLOGIAS EN EL COMERCIO

El comercio comenzé siendo un mero simple trueque entre comerciantes, siendo la
Unica manera de intercambiar mercancias por otros productos de igual o incluso inferior

valor.

La complejidad de la economia acentuaba a los problemas del trueque para
encontrar los mismos deseos entre los comerciantes, por tanto, cuando surgié la
denominada “moneda”, el movimiento de bienes y servicios permitia facilitar esos

intercambios, fijar un precio y aumentar el grado de especializacion de los trabajadores.

Desde que Turing mencioné por primera vez el término IA, el campo de la

Inteligencia artificial estd experimentando un crecimiento significativo a lo largo de los afios.

Podemos poner como ejemplo uno de los momentos mas decisivos en el mundo de
la inteligencia artificial en 1997, cuando la supercomputadora Depp Blue de IBM vencio al
campe6n mundial de ajedrez Gary Kasparov. El objetivo era claro, saber quién era mejor,
si la mente de un ajedrista 0 una de las primeras supercomputadoras que se inventaron.
No habia sido la primera vez que se probo esta técnica, pero sus dispositivos contenian

limitacibn de memoria y procesadores mas lentos (Vanguardia, 2021).

Este suceso sirvid de base para que la industria tecnolégica y la sociedad en general
cobrara conciencia de la relevancia y las posibilidades de la IA (Joyanes Aguilar, 2017, p.
230).

El nacimiento de las tecnologias tuvo un impacto notorio en los ciudadanos, ya que
no eran capaces de entender ni comprender como una maquina fuese capaz de aprender
y adquirir comportamientos humanos. Hoy en dia, la |IA esta integramente ligada a la
tecnologia ya que atrae mas inversion e innovacién y genera una demanda elevada en
sector empresarial por su inmenso potencial, que segun varios expertos es capaz de

impulsar la economia global.

En el afio 2011 llegé al mundo el modelo de computador cognitivo llamado Watson,
creado también por IBM quien gané un concurso televisivo llamado Jeopardy de preguntas
de todo tipo, sobre todo cultura y conocimiento a dos de los mejores concursantes del

momento.

Este sistema fue diseflado para realizar labores de computacién cognitiva, la cual
utiliza procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automatico para analizar
informacion clave de las grandes cantidades de datos no estructurados (Joyanes Aguilar,
2017, p.232).
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Esta tecnologia hoy en dia se utiliza para tratamientos contra el cancer o

practicamente todo el comercio electronico y empresas como CaixaBank o Repsol utilizan

estos sistemas en Espafia (Cesce, 2017).

La evolucion de la tecnologia de la IA predomina sobre todo en el comercio
electrénico ya que se ha convertido en un pilar fundamental del sector. Ha permitido la
creacion de plataformas en linea donde los consumidores pueden acceder a una amplia

variedad de productos en tiempo real.

Una de las interacciones automatizadas que proporcionan un mejor servicio a los
clientes son los denominados bots, un software de inteligencia artificial disefiado para
realizar tareas sin ayuda del ser humano y estan creados totalmente con algoritmos de

aprendizaje profundo utilizando el lenguaje natural para mantener una conversacion.

Podemos poner como ejemplo la incorporacion de Siri en el afio 2011, un asistente
virtual de reconocimiento de voz integrado en un dispositivo mévil Apple donde comienza
las primeras experiencias del aprendizaje automatico y los primeros indicios de aprendizaje
profundo. Mas adelante, otras compafiias lanzaron asistentes virtuales, es el caso de
Amazon con su plataforma Echo y su asistente Alexa, Google con su plataforma Google

Assisant o Microsoft con su asistente Cortana (Cesce, 2017).

Actualmente el uso de las redes sociales en el comercio también es primordial, pero
no todas las empresas disponen de recursos suficientes como para poder contar con sus
propios bots, por tanto, son otras plataformas las que ponen a su disposicion sus servicios.
La plataforma mas conocida es Facebook Messenger, destaca por hacer mas breve el

canal de comunicacion empresa-cliente y muchas empresas optan por ello.

Podemos encontrar varias razones por las cuales el uso del chatbot puede mejorar

en la atencién de tu empresa, siendo estas (ESMT, 2024):

> Atencion simplificada: Crea un perfil del consumidor con una atencion Unica
> Servicio empatico

> Operatividad 24/7

> Rapidez en solucionar los problemas que exigen los clientes

> Disminucién de costos

Existen otras plataformas y aplicaciones que cumplen la funcién de servir una

mejora atencion al cliente y son integradas en varias empresas como, por ejemplo, Skype
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(videoconferencias), Slack (trabajos en grupo), Telegram, Whatsapp o We chat (mensajeria

instantanea), Skyscanner (comparador de vuelos), Ticketmaster (venta de entradas) etc.

Mas adelante profundizaremos mas sobre el uso de la tecnologia de la IA, sobre

todo, en el comercio electronico.

Figura 4: Aplicaciones que incluyen bots

L2 © Skype (@ facebook

- \lz
52 slack S

Skyscanner

Telegram

Fuente: Elaboracion propia

La evolucion de la tecnologia también ha transformado radicalmente las formas de
pago. Los métodos de pago han ido evolucionando de manera fisica y virtual. Su sistema
de cobros y pagos siempre ha sido necesario para vender o comprar productos.

La explosion del comercio electrénico impulsé el uso de pagos electronicos y las
tarjetas de débito o crédito se convirtieron en los medios favoritos de pago en linea. Existen
otras plataformas como PayPal que ofrecer una forma segura de pago sin revelar datos

financieros entre consumidores y empresas.

En la década del 2010 en adelante, con el aumento de los teléfonos inteligentes,
surgieron plataformas de pago que son capaces de realizar pago con la tarjeta asociada al

dispositivo.

Actualmente la tecnologia ha ido mas alla. Existen formas de pago como escanear

un QR, pagar con criptomonedas o incluso pagar con asistentes virtuales o chatbots.

La evolucion de las formas de pago ha sido impulsada por la tecnologia, desde el
efectivo hasta los sistemas mas avanzados de criptomonedas y pagos moviles. Hoy en dia,
la seguridad, la conveniencia y la velocidad son factores clave que guian esta

transformacioén, y promete mas innovaciones en un futuro.
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CAPITULO 2: APLICACIONES DE LA |INTELIGENCIA ARTIFICIAL.
APROXIMACION AL CASO DEL COMERCIO MINORISTA

2.1. CAMPOS DE APLICACION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Segun un informe realizado el pasado mes de marzo de 2023 por el Observatorio
Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI), el uso de la IA en las empresas espafiolas
con mas de diez trabajadores ha aumentado hasta el 11,8% en comparacion con el afio
2022, ya que sirve como herramienta, sobre todo, para la automatizacion de flujos de
trabajo y ayuda en la toma de decisiones. El 46,2% la emplean para automatizar flujos de
trabajo y ayudar a tomar decisiones, mientras que el 39,7% restante la aplica para

identificar personas u objetos en funcion de imagenes (Sociedad.Red.es, 2023).

Con los datos mencionados anteriormente, el informe sitla a Espafia en la

decimocuarta posicién europea en la integracion de la IA (Gobierno de Espafia, 2023).

Por este motivo, el impulso a la IA constituye uno de los elementos principales de
la Agenda Espafia Digital 2026, una estrategia para aprovechar las nuevas tecnologias y
lograr impulsar un crecimiento econémico intenso. Dentro de este proyecto, se ha
publicado la Estrategia de Inteligencia Artificial 2024 por el Gobierno de Espafa
mencionada anteriormente, en el que se destinaran 500 millones de euros para avanzar
hacia una IA fiable, generar transformaciones econémicas y sociales significativas y
promover su uso tanto en el sector publico como en el privado fomentando la innovacion y

la ciberseguridad (Gobierno de Espaiia, 2024).

En este capitulo nos centraremos en la aplicacién de la IA, sobre todo generativa

en multitud de sectores y los beneficios que tiene hacia ellos.

> En el sector sanitario: La inteligencia artificial para el sector sanitario puede
constituir una herramienta importante para analizar volimenes de informacion médica. Uno
de sus principales objetivos es mejorar la experiencia del paciente, su diagndstico y

tratamiento y obtener mejores resultados.

Su despliegue abre un abanico de posibilidades de optimizacion de gestiéon
hospitalaria, proporcionando unos andlisis més rapidos y profundos sin riesgo de error
humano, detectando enfermedades y la eficacia de sus tratamientos mejorando la calidad

de vida de los pacientes (Hewlett Packard Enterprise Development, 2024).

Los algoritmos de aprendizaje profundo pueden ayudar a los médicos a identificar
células cancerosas o anomalias desde cualquier lugar del mundo en un tiempo real.

(Joyanes Aguilar, 2017).
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La inteligencia artificial posee varias ventajas para mejorar la eficiencia del sector

sobre todo en funciones administrativas:

o Agiliza las citas: Capaz de generar citas de forma inteligencia reduccién

costes y tiempos de espera.

o Gestién de historiales médicos: Atencién personalizada del paciente,
organizacién y digitalizacion de sus historiales, asi como planes y recordatorio de
medicacién para establecer un seguimiento de su salud méas exhaustivo. Aqui sobre todo

se reduciria el error humano por la manipulacion manual y se potenciara la calidad de

asistencia.
o Establece turnos de trabajo
o Por otro lado, la IA reporta nimeros beneficios en el ambito de la salud

(Sanofi,2024):

o Mejora la capacidad de diagnéstico

o Mejora en la experiencia de profesionales

o Mejora y rapidez en la deteccion de enfermedades
o Optimiza y reduce tiempos de investigacion

o Establece nuevas vias de estudio

Un hecho muy reciente y del que hoy en dia tiene mucha repercusion, es el COVID-
19. La lA a través de un startup canadiense llamado BlueDot logré predecirla mucho antes
de su auge. A través del procesamiento y analisis de noticias de todo el mundo, junto a
brotes de enfermedades, lograron predecir no solo la existencia de una enfermedad

pandémica, sino también el origen de la misma (Sanofi, 2020).

Por tanto, la inteligencia artificial se ha utilizado como herramienta para frenar la
pandemia y ha servido para encontrar una vacuna para frenarla ahorrando meses de
investigacion y experimentacion a cientificos gracias al apoyo de la bioinformatica, de la

que la IA es parte integral.

Actualmente, existen varias apps para detectar el virus, como por ejemplo Medikor,
una aplicacién con un asistente virtual médico capaz de desarrollar un pre-diagnéstico del
virus pronosticando el nivel de urgencia y derivando al paciente al centro hospitalario
oportuno evitando un colapso y sobresaturacion del sistema sanitario. Existe otra aplicacion

gue usa algoritmos de Deep Learning a través de la IA, la cual esta en fase de desarrollo y
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expansion y es capaz de distinguir la presencia del virus a través de la tos de una persona

contagiada, de las que no lo estan.

Actualmente existe el denominado OrbitaASSIST, un sistema de atencion
personalizada creado por Orbita-Boston (2020) que se centra en el cuidado de la salud de
los pacientes. Es un dispositivo inteligente que cuenta con un reconocimiento de voz, lo
que permite interactuar con él. Gracias a este sistema, los pacientes pueden realizar
cualquier peticion y el reduce el tiempo de espera y su atencion. Ademas, tiene un
procesador que se encargar de clasificar las solicitudes en base a su urgencia. Este
sistema ha sido probado en Sidney (Australia)y ha conseguido reducir el tiempo de
respuesta al 70%. (Sanofi,2020).

Figura 5: Dispositivo inteligente OrbitaASSIST

orbItaASSIST

Fuente: (Salud Digital, 2020)

> En el sector de la educacién: La inteligencia Atrtificial esta transformando
la educacién en varios niveles, ofreciendo herramientas y recursos para mejorar la
ensefianza y su aprendizaje. En este sector el area de la IA que mas predomina, es la
inteligencia generativa. Este tipo de inteligencia es que la verdaderamente esta cambiando
la forma de entendernos e interactuamos a través de Internet, por lo cual tiene el potencial

de revolucionar la educacion, hacerla més personalizada y eficiente.

Segun el Monitor Global de Educacién de Ipsos en su ultimo informe de 2023, la
percepcion de la importancia de capacitar a los maestros en el uso de |A varia
significativamente. En Espafia, el 62% de los encuestados considera esencial esta

herramienta en la formacion.

Aqui se detallan algunas areas claves en las que la IA generativa esta influyendo
hoy en dia (Gonzalez, 2023):
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o Personalizacion del aprendizaje: Los sistemas de aprendizaje utilizan

algoritmos que se ajustan a las necesidades del estudiante ajustando el contenido
educativo y garantizando que cada alumno reciba una educacién personalizada en base a
su rendimiento y ritmo de aprendizaje. Plataformas como DreamBox y Knewton ofrecen

contenido personalizado que se adapta al progreso del estudiante.

o Tutorias inteligentes: A dia de hoy las aplicaciones inteligentes como
chatbots, proporcionan respuestas instantaneas para ayudar con las tareas. Otros sistemas
como por ejemplo Carnegie Learning, utilizan la IA para ofrecer tutorias virtuales
proporcionando informacion en tiempo real y fuera del horario escolar, sin necesidad de

acudir en centro educativo.

o Creacién de contenidos, evaluacién y retroalimentacion automatica: La
IA es capaz de generar materiales de estudio. La plataforma Smart Aparrow permite a los
educadores crear contenido para adaptar la experiencia del aprendizaje proporcionando
después una retroalimentacién instantanea. La herramienta Gradescope, utiliza la IA para
evaluar y calificar las tareas, ahorrando tiempo al profesorado y permitiendo a los
estudiantes corregir sus errores de manera mas rapida. También se puede utilizar la
evaluacién automatizada para la deteccion del plagio, como Turnitin. Esta plataforma de
deteccién utiliza técnicas de IA, como el aprendizaje automatico y procesamiento del
lenguaje natural, para identificar y comparar el texto de los estudiantes con otros textos de

la web y en su propia base de datos identificando patrones de plagio.

o Ahorro funciones administrativas: Automatizar tareas administrativas

ahorrando en tareas mas burocraticas y centrdndose mas en la ensefianza.
CHAT GPT en la educacion:

El chat GPT (Chat Generative Pre-trained Transformer), es un modelo de IA
generativa desarrollado por la empresa OpenAl, que puede ser utilizado en variedad de
tareas de procesamiento del lenguaje natural, generacion de texto, que estan cambiando
las formas de ensefiar y aprender actualmente. Para entrenar este modelo, se utilizaron el
aprendizaje supervisado y el aprendizaje por refuerzo y esta capacitado para mantener

conversaciones, generar contenido, ayudar en tareas de programacion.

Hoy en dia es muy utilizado sobre todo en el ambito de la educacion por el
profesorado para disefiar actividades mas adaptativas. El chat GPT puede aportar a la
educacién de diversas formas, brindando una experiencia de aprendizaje mas
personalizada, eficiente y efectiva a los estudiantes (The Learning Innovation Catalyst,

2024).
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Sin embargo, es importante que su uso en la educacién se haga de manera ética y

supervisada, para evitar la dependencia excesiva o el uso indebido, como el plagio. Los

docentes también deben estar involucrados para guiar a los estudiantes en el uso

responsable de la tecnologia.

Veamos un ejemplo utilizando esta técnica:

Figura 6: Realizacién de un examen sobre la IA en el comercio

Haz un examen sobre la IA aplicada al comercio

iClaro! A continuacion te presento un examen sobre la Inteligencia Artificial (1A) aplicada al comercio,

disefiado para evaluar los conocimientos en este campo. Este examen incluye preguntas de opcion

miiltiple, verdadero/falso y preguntas abiertas

Examen sobre la IA Aplicada al Comercio

Parte A: Preguntas de Opcién Miltiple

~

w

'S

iCuil de las siguientes aplicaciones de IA es comin en el comercio electrénico para
personalizar la experiencia del cliente?

a) Generacion de arte digital

b) Analisis predictivo de ventas

<) Algoritmos de recomendacion

d) Reconocimiento facial

$Qué técnica de IA es utilizada frecuentemente para analizar el comportamiento de compra
de los clientes?

a) Redes neuronales convolucionales

b) Algoritmos de recomendacién colaborativa

<) Algoritmos de clustering

d) Algoritmos de busqueda binaria

iCual es una ventaja clave del uso de chatbots impulsados por IA en el servicio al cliente?
a) Reduccién de costos operativos

b) Mejora en la precision de la contabilidad

¢) Creacion de contenido artistico

d) Analisis de la competencia

{Qué es el analisis de sentimientos en el contexto de la IA en el comercio?
a) Evaluar los sentimientos de los empleados

b) Analizar las emociones de los clientes en redes sociales

<) Determinar el clima emocional del mercado bursatil

d) Estudiar las emociones en la literatura

Parte B: Verdadero o Falso

1

~

w

I

La IA puede ayudar a personalizar las experiencias de los clientes en sitios web de comercio
electronico.
Verdadero / Falso

Los sistemas de IA nunca cometen errores en la prediccion de tendencias del mercado.

Verdadero / Falso

El procesamiento de lenguaje natural es una tecnologia de IA que permite a las maquinas
entender y responder a texto humano.

Verdadero / Falso

El aprendizaje supervisado es una técnica de IA que se utiliza para entrenar modelos con
datos etiquetados.

Verdadero / Falso

Instrucciones

« Tiempo: 90 minutos

Materiales permitidos: Ninguno (examen a libro cerrado).

Puntuacion: Cada pregunta de opcion multiple vale 2 puntos, cada pregunta de verdadero/falso

vale 1 punto, y cada pregunta abierta vale 5 puntos.

Fuente: (GPT, 2024)
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> En el sector del marketing: Las capacidades de la IA tienen un impacto

significativo en el &rea del marketing digital y la publicidad ofreciendo ventajas en diferentes
fases. Evidentemente, su principal tarea es el analisis de preferencia del consumidor.
Logra a través de los medios de comunicacién un contacto mas cercano con el consumidor

Yy una segmentacion mas precisa.

Los conocimientos generados por la inteligencia artificial en marketing proporcionan
informacién valiosa sobre el comportamiento, las preferencias y las tendencias de los
clientes, lo que permite a las empresas tomar decisiones informadas y crear estrategias de

marketing especificas que resuenen con su audiencia (Cristina Ortega, 2024).

Al aprovechar el poder de la inteligencia artificial en marketing las empresas pueden
optimizar sus esfuerzos de marketing, mantenerse por delante de la competencia y

construir relaciones duraderas con los clientes. (Cristina Ortega, 2024).

Para que una empresa pueda desarrollar una estrategia de marketing soélida, es
necesario disponer de un buen sistema de informacién de marketing (SIM) para recoger y

analizar los datos de cara a obtener informacion valiosa.

El SIM se suele dividir en cuatro subsistemas y para ello la inteligencia artificial
puede ser buena herramienta de gestion. A continuacion, vamos a analizar cada

subsistema y el beneficio que tiene la IA sobre ellos (Legales, 2023):

o Registros internos: Permite el acceso de datos internos de las empresas y
controlar la eficacia de sus acciones. Por ejemplo, gestion de inventarios y cifras de ventas.
En este subsistema se ha detectado que la IA tiene la capacidad de automatizar tareas

repetitivas, como, por ejemplo, la gestidon de sus inventarios.

o Investigacién de mercados: Proporciona informacién para la resolucion de
problemas. Por ejemplo, la informacién necesaria para sacar un nuevo producto o
lanzamiento de campafia publicitaria. En este caso, la IA logra un contacto mas cercano

con el cliente y una segmentacion mas precisa (Gonzalez C. A., 2021).

o Analitico de datos: Su funcién principal es el andlisis de los datos, tanto
cualitativo como cuantitativo para encontrar informacion util a la empresa. En este caso la
inteligencia artificial recopila y analiza grandes datos que en gran parte de las ocasiones
no son estan bien aprovechados y proporciona una imagen mas precisa de los
comportamientos de los clientes. Herramientas como Microsoft power Bi o Tableau ofrecen

andlisis impulsados por la IA (Cristina Ortega, 2024).
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o Inteligencia de marketing: Conjunto de fuentes y procedimientos utilizados

para obtener informacion a tiempo, sobre los aspectos mas relevantes del entorno del
marketing de la empresa. La IA se anticipa a las necesidades del cliente, lo que permite a
las empresas ofrecer contenidos que respondan a esas necesidades incluso antes de que

el cliente las exprese (Neuroflash, 2024).

No obstante, el marketing no solo se encarga de un mero analisis del consumidor.
Hoy en dia, la inteligencia artificial es un punto muy fuerte para la creacion de contenido,
ya que es capaz de generar e incluir publicar contenido como si lo hiciera un humano. La
integracion de la IA en la creacion de contenidos no es una opcién, sino una necesidad
para las empresas que quieran destacar. Aplicaciones como Copy.ai, ChatGPT o Canva,

son algunos ejemplos que actualmente se usan para la creacion de contenido.

Otro ejemplo muy caracteristico es el denominado DeepFake, una técnica que
permite editar videos falsos de personas que aparentemente son reales utilizando
algoritmos de aprendizaje no supervisados. Esta tecnologia facilita al sector del marketing
la adaptacion de anuncios y contenidos a diferentes mercados sin necesidad de recrear
material desde cero y optimiza sus costos. Sin embargo, el uso de esta tecnologia en
determinadas ocasiones ha superado el limite de privacidad y es usada sin consentimiento

para elaborar videos con noticias falsas.

Podemos poner de ejemplo uno de las campafias publicitarias con mas éxito con el
uso de la inteligencia artificial deepfake. La empresa espafiola Cruzcampo utilizé esta
técnica para “revivir’ la imagen de la cantante fallecida Lola Flores, imagen publica y con
un gran impacto culturar en Espafia. Dicha campafia permite evaluar si esta tecnologia ha
sido determinante en su eficacia y como ha influido en la relacién entre los consumidores

y la marca.

Figura 7: Anuncio publicitario Cruzcampo Con mucho acento en 2021

Cruzcomps

CON MIUCHO

ACENTO

Fuente: (CruzcampoTV, 2021)
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> Sector de las tecnologias de lainformacién y las comunicaciones (TIC):

En este sector la inteligencia Artificial esta transformando el sector de las tecnologias de la
informacién, mejorando la eficiencia, seguridad y capacidad de adaptacion de los sistemas

informaticos.
A continuacién, se detallan algunas areas claves donde la IA hace mas hincapié:

o Automatizacidon de procesos: Permite automatizar tareas mas repetitivas,
procesos de desarrollo de software detectando errores y optimizando el rendimiento de las
aplicaciones, por tanto, libera a los profesionales de Tl de tarea como la gestion de amplios

volumenes de datos, para centrarse en tareas mas estratégicas.

o Ciberseguridad: Este campo es el mas relevante para la IA. Sus
herramientas permiten detectar amenazas cibernéticas con algoritmos de Machine
learning, identificando asi actividades sospechosas y suplantaciones de identidad, lo que
permite una respuesta mas rapida a posibles ataques o evitando que ocurre un incidente

de seguridad.

Podemos poner el ejemplo de Cylance, un antivirus de nueva generacion
desarrollado por la inteligencia artificial que se utiliza con el fin de detectar

comportamientos anémalos o maliciosos en una red con el fin de eliminarlos.

Figura 8: Empresa Cylance asistida por la IA

B CcyuanCcEe

Fuente: (Several, 2024)

La inteligencia artificial, por tanto, juega un papel crucial para la defensa de
dispositivos, ya que sirve como respuesta ante las amenazas mas avanzadas, que también
podrian hacer uso de tecnologias similares, como el machine learning. Por tanto, los
hackers maliciosos emplean la IA para automatizar ataques y es vital que las
organizaciones implementen esta tecnologia de la IA para adelantarse a las amenazas y

asegurar dispositivos de manera mas eficaz.
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> En el sector de laindustria: El objetivo de toda industria es incrementar la

eficiencia en el proceso de produccion mediante el uso de la tecnologia, ofreciendo siempre

productos o servicios de alta calidad al minimo coste posible.

Hoy en dia, la Inteligencia Artificial estd revolucionando el sector industrial de
infinitas maneras impulsando la transformacion hacia la industria 4.0 Sus tecnologias estan

permitiendo la automatizacion de procesos y la optimizacién de la cadena de suministro.

Su introduccion, representa un cambio radical y un impacto en la mejora de la
eficiencia en los sistemas productivos y su calidad. Los fabricantes, estan alcanzando este
proposito con mas éxito que nunca gracias a las fabricas inteligentes, en las cuales,
predomina sobre todo el Machine Learning (Aprendizaje automéatico). Con este método,
permite a las empresas tomar decisiones mas eficientes y oportunidades nuevas de

crecimiento (Augury, 2023).

A continuacion, se detallan algunos de los beneficios que ofrece la IA en la industria

y sus aplicaciones (Mesbook, 2024):

o Automatizacién: La IA permite automatizar tareas rutinarias y repetitivas a
través de “cobots”, robots colaborativos impulsados por la IA que estan siendo utilizados
para trabajar junto al ser humano en las fabricas. De esta manera, simplifica las decisiones

de produccion, aumenta la eficiencia, reducir los errores y la seguridad en las operaciones.

o Mejora de la calidad: La IA permite optimizar las lineas de produccion
mediante el control de calidad en tiempo real. Analizando gran cantidad de datos, es capaz
de detectar patrones o problemas en las maquinas para evitar paradas no planificadas que

el ser humano pasaria inadvertido, lo que permite mejor calidad de los productos.

o Optimizacién cadena de suministro: Ademas de optimizar las lineas de
produccion, ayuda a la gestién de inventarios controlando la cantidad de stock, el coste de

almacenamiento y la logistica permitiendo entregas mas rapidas.

o Personalizacion e innovacion: La IA puede generar varias opciones
innovadoras de disefio y desarrollo de nuevos productos basadas en requisitos

establecidos acelerando su proceso y adaptandose a las necesidades del cliente.

o Reduccion de costes: Mejora el control de la produccién y gracias a la

automatizacion de las tareas, reduce costes de mano de obra, de inventario y materiales.
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o Seguridad: Colaboracion robot-humana con sensores de movimiento para
monitorizar el lugar a tiempo real y mejorar la seguridad en las fabricas. De esta manera

previene accidentes y mejora la productividad y eficiencia.

Por ejemplo, la empresa Google ha lanzado un robot llamado PALM-E. Esta
herramienta con IA programada a través de un modelo de lenguaje visual multimodal,
cuenta con un brazo robdético que permite realizar acciones fisicas, no solo trabaja con
texto, sino que también con informacién visual, permitiendo que un robot actie de manera

mas auténoma e inteligente (Cultura Informatica, 2023).

Figura 9: Imagen Robot PALM-E creado por la IA de Google

Fuente: (Cultura Informatica, 2023)

PALM-E es un avance en la convergencia de la |IA robdtica y procesamiento del
lenguaje, acercandonos a un futuro en que los robots pueden interactuar con el entorno de
manera mas natural e instintiva. Google tiene el objetivo de integrar a PALM-E en el sector
industrial y la automatizacion del hogar. En estos ambitos, podria facilitar la realizacién de
tareas complejas, desde manipulacion de objetivos hasta trabajos mas sofisticados en

colaboraciéon con humanos.
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2.2. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN EL COMERCIO MINORISTA

La inteligencia artificial estd renovando la forma de trabajar en el comercio
minorista. Los minoristas pueden utilizar la IA para conectar con los clientes y operar con

mas eficiencia y personalizacion.

La IA en el comercio minorista, incluido el aprendizaje automatico y el aprendizaje
profundo son claves para generar esta informacién. Esto tiene como resultado mejores
experiencias con clientes, posible aumento de ingresos, innovacion y operaciones

inteligentes, todo ello lo diferenciard de sus competidores.

Desde hace algun tiempo en varias areas, ya no es una tendencia, si no un recurso
valioso para implementar y utilizar para definir perfiles y ofrecer servicios personalizados,
Su uso es esencial para conducir a decisiones de negocios mejoradas o incluso para actuar
en la automatizacion de procesos para la diferenciacion competitiva. El concepto “Centrado
en la Humano” ha llegado para quedarse y se ha practicado con frecuencia, ya sea para
ayudar al cliente o para dirigir a los lideres, después de todo, el consumidor también es un
protagonista y actlia como vocero de la marca (Stefanini Group, 2024).

A medida que la tecnologia continla avanzando, las aplicaciones de la IA en el
comercio minorista y especialmente en el comercio electrénico no solo estdn mejorando la
eficiencia operativa, sino que también estan creando nuevas oportunidades de negocio.
Segln un estudio de la Asociacion Espafiola de Economia Digital (Adigital) de 2023,
alrededor del 20% de los minoristas en Espafia han implementado alguna forma de
inteligencia artificial en sus operaciones. Este porcentaje aumenta significativamente entre

los grandes minoristas, donde la adopcion supera el 40%.

En este contexto, es esencial comprender las diversas formas en las que la IA
puede ser aplicada a maximizar su potencial y mantenerse competitivo en un mercado en
constante evolucién. Por tanto, vamos a analizar las principales aplicaciones de la

inteligencia artificial en el retail y comercio electronico (Marketing Digital consulting, 2024):

o Personalizacion del cliente: A través de técnicas avanzadas de datos y
aprendizaje automatico como por ejemplo textos de correo electrénico, contenidos
atractivos para crear campafas publicitarias, las empresas pueden ofrecer experiencias de

compra Unicas y adaptadas a las preferencias individuales de cada cliente.
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o Recomendacion de productos: La IA utiliza algoritmos de aprendizaje

automaticos para analizar el comportamiento de compra y preferencias de los clientes.
Estos sistemas pueden sugerir productos relevantes basandose en el historial de

navegacion, compras anteriores y productos similares comprados por otros compradores.

o Agilizar el desarrollo de productos: Desarrollar productos innovadores

que garantice la precision de los productos en linea y reduzca el tiempo de comercializacion

o Segmentacién de clientes: Agrupa a los consumidores en categorias
especificas basadas en criterios como su comportamiento a la hora de comprar,
demografia o preferencias personales.

o Automatizacién del servicio al cliente y mejora en la experiencia: En
este caso, los chatbots y los asistentes virtuales ya mencionados anteriormente son
herramientas muy utilizadas sobre todo en el comercio electrénico. Al utilizar el
procesamiento del lenguaje natural ofrecen respuestas rapidas y precisas. Son también
muy utilizados para dar respuestas automaticas en tiempo real gracias al andlisis de
grandes volumenes de datos, que les permite liberar a los agentes humanos y asegurando
que los clientes siempre reciban informacién actualizada. Por ello, mejora la experiencia

del cliente al dar mayor satisfaccion en sus interacciones con la empresa.

o Logistica y cadena de suministro: Los algoritmos de la IA permiten por
ejemplo planificar las rutas siendo mas eficientes en sus repartos. Pueden anticipar a las
empresas de la existencia de problemas de gestion de inventario, problemas de suministro

y ajustar sus 6rdenes de compra para evitar desabastecimientos.

o Optimizacion de precios y estrategias de descuentos: Permiten cambiar
los precios de manera automatica en funcién de la demanda, competencia o condiciones
del mercado. Por tanto, esta capacidad de andlisis ayuda a las empresas a mantenerse
siempre competitivas sin variar sus margenes de beneficio y a ofrecer estrategias de

descuento y promociones que se ajusten para alcanzar los objetivos deseados.

Hoy en dia, sobre todo en el comercio electrénico han aparecido métodos y
plataformas novedosas para comercializar productos y servicios. Una de ellas es por
ejemplo el Live Commerce (comercio en vivo), un formato de comercio electrénico
transformador por la IA donde permite un servicio personalizado de compra en linea a
través de espacios digitales para que las empresas vendan sus productos a través de

varios canales.
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Esta tecnologia no solo se trata de hacer que las compras sean mas intuitivas, sino

que también mejora aspectos de la experiencia de comercio electrénico:

o Experiencia de usuario mejorada: La IA refuerza la experiencia del

consumidor al ofrecer recomendaciones de productos.

Esta transformando la forma en que los consumidores interactian con las
plataformas digitales. La blsqueda visual y la busqueda por voz son dos tecnologias
impulsadas por la IA que estan revolucionando la manera en que los clientes encuentran
productos en linea. La primera permite a los consumidores subir una imagen de un
producto y encontrar articulos similares, como por ejemplo la empresa Shein. La segunda
permite a los clientes realizar busquedas y compras mediante comandos de voz a través

de asistentes virtuales ya mencionados anteriormente.

Por otro lado, otro sistema que esta cambiando la forma en que los consumidores
experimentan sus productos antes de comprarlos es, a través, de la realidad aumentada y
realidad virtual. Estas tecnologias no solo mejoran la experiencia de compra, si ho que
ayudan a los clientes a tomar decisiones mas informadas, reduciendo las tasas de

devolucion ya aumentando la satisfaccion al cliente (Marketing Digital consulting, 2024).

La realizad aumentada permite a los usuarios superponer imagenes virtuales de
productos en su entorno real a través de dispositivos méviles. Por ejemplo, amueblar una
casa, gracias a este sistema, puedes ver como te quedaria los muebles asi podras
organizar el espacio y el disefio sin necesidad de acudir a una tienda fisica Por otro lado,
la realidad virtual permite a los consumidores explorar tiendas virtuales o probar productos
en un entorno completamente digital. Por ejemplo, es muy utilizada en el mundo de los
videojuegos que utilizan gafas inmersivas que proyectan escenarios completamente
virtuales y actualmente gana mucho protagonismo en las formaciones de médicos,
bomberos, ya que permite ensayar como actuar ante situaciones de urgencia (National
Geographic, 2024).

Segun un estudio realizado por CNMCData (Comision Nacional de los Mercados y
la Competencia, 2024), en Espafia el comercio electronico supero los 20 millones de euros
en el segundo trimestre de 2023, UN 12,70% mas que el afio anterior. En este contexto, el
comercio electrénico a continuado creciendo y representa una oportunidad para los
comercios. Los sectores de actividad con mayores ingresos han sido las agencias de viajes
y operadores turisticos, transporte aéreo y las prendas de vestir. En cambio, la alimentacion

es el sector menos demandado por el comercio en linea hoy en dia.
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Figura 10: Sectores de actividad con mayor porcentaje de volumen de

negocio en comercio en linea en Espafia en 2023

SECTORES DE ACTIVIDAD CON MAYOR % DE VOLUMEN DE NEGOCIO
EN LIVE COMMERCE EN EL 22 TRIMESTRE DE 2023

PRENDAS DE VESTIR 5,60%
HIPERMERCADOS ,SUPERMERCADOS Y TIENDAS DE o
ALIMENTACION :I 2
ADMINISTRACION PUBLICA, IMPUESTOS Y SEG. SOCIAL 3,40%
JUEGOS DEL AZAR 4%
ALOJAMIENTOS Y HOTELES 4,40%
TRANSPORTE AEREO 6,20%
AGENCIAS DE VIAJES 11,20%
0% 2% 4% 6% 8% 10%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, 2024)

o Fomento de la Lealtad del cliente: Las experiencias personalizadas no
solo satisfacen, también cultivan la lealtad. La capacidad de la IA para anticipar las
necesidades del cliente y proporcionar sugerencias a medida fomenta visitas repetidas,
una conexién mas profunda entre el consumidor y la tienda y sobre todo la lealtad a largo

plazo.

o Impacto en el mercado y su crecimiento: El mercado de la IA en el
comercio minorista esta en auge. Este crecimiento esta impulsado por la capacidad de la
IA para refinar estrategias de marketing y mejorar el compromiso del cliente, demostrando

el papel de la IA en la evolucién del comercio electronico.

Segun la encuesta realizada por Comision Nacional de los Mercados y la
Competencia (2024) mencionada anteriormente, el volumen del comercio electrénico en
Espafa depende de su segmentacién. El 44.50% de sus ingresos pertenecen a compras

realizadas en Espafa, tanto dentro de Espafia como desde Espafia con el exterior.
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El 55,50% restante en el 2023, son compras realizadas en Espafia con el exterior.
El volumen de negocio de las transacciones en el segundo trimestre de 2023 ha sido de
11.373 millones de euros, un 14% mas que el trimestre del afio anterior. El 94% de las

compras desde Espafa hasta el exterior se realizan en comercios ubicados en la Unién
Europea.

Figura 11: Volumen de negocio del Comercio Electrénico segmentado en el 2°T
de 2023

VOLUMEN DE NEGOCIO DEL COMERCIO ELECTRONICO
SEGMENTADO GEOGRAFICAMENTE EN EL 2°T DE 2023

H Dentro de Espafia m Desde el exterior con Espafia B Desde Espaiia con el exterior

Fuente: Elaboracion propia a partir de Comisién Nacional de los Mercados y la
Competencia (Comision Nacional de los Mercados y la Competencia, 2024)

En conclusién, la IA impulsa el crecimiento del comercio minorista a través de
automatizacién operativa, permitiendo a las empresas mantenerse competitivas en un
mercado en rapida evolucion.
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23. EL COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR Y LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

La IA sobre todo la generativa, ha cambiado la forma en que los consumidores
interactlan con las marcas y pueden personalizar sus mensajes y ofertas de acuerdo a los
intereses y preferencias de cada cliente. Esto se logra a través del andlisis de datos
recopilados en tiempo real, como el historial de compras, interacciones en redes sociales,
campafias y las busquedas por internet. Por tanto, de cara a la perspectiva de las
empresas, permite analizar el comportamiento del consumidor de manera profunda y
detallada, optimizar la experiencia del cliente y crear estrategias de mercado para los

usuarios y consumidores finales.

Ademas, la IA a través de chatbots y asistentes virtuales mencionados
anteriormente que bridan atenciéon personalizada las 24 horas del dia, esta transformando

la forma en que los consumidores compran, haciéndola mas facil y personalizada.

Los consumidores creen que el uso y la implementacion de la IA mejorara areas
claves en su experiencia de compra en linea, tal y como lo revela una encuesta de 2023
de Twilio. (eCommerceDB, 2024):

Figura 12: Opiniones de los consumidores sobre areas clave en las compras en

linea que la IA mejorara

OPINIONES DE LOS CONSUMIDORES SOBRE AREAS CLAVE EN
LAS COMPRAS EN LINEA QUE LA IA MEJORARA

Revisiones de los productos 29,00%
Asistencia personalizada 35%
Productos relevantes 41,00%
Descubrir ofertas 46,00%
Comparaciones de precio 50,00%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion propia a partir de (eCommerceDB, 2024)
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La mitad de los consumidores encuestados esperar que la IA mejore las

comparaciones de precios, ajustandolos a través de un andlisis de la competencia,
mientras que el 46% cree que la IA ayudara a los compradores a descubrir mas ofertas en
linea. De esta manera los consumidores ya no necesitan buscar en varios sitios webs para
encontrar una buena oferta. Con la IA, pueden comprar multiples opciones en un solo lugar,
conocer toda la informacién necesaria para realizar la compra, ya sean costes de envié o

politicas de devolucion

Por otro lado, el 41% esperan que se muestre productos relevantes, mientras que

el 35% valoran mas la existencia de una asistencia mas personalizada.

Por ultimo, con un 29% creen que agilizara las revisiones de los productos. De
hecho, las expectativas de los consumidores mencionadas anteriormente estan siendo
satisfechas por empresas de comercio electronico como por ejemplo Amazon, lider en

comercio minorista en linea.

En cambio, también la IA presenta un desafio para los consumidores y usuarios
debido a la recopilacién y analisis continuo de datos por partes de algunas empresas, que
puede llevar a un uso indebido de informacién personal. Digamos que la incorporacién de
las tecnologias también lleva a modificar nuestros habitos y consumos y posibilita una
modificaciéon en la toma de decisiones. Segun el estudio Cisco Consumer Privacy
Survey 2023, elaborado por la empresa Cisco, en Espafia el 69% de los consumidores se

muestran “preocupados” por cdmo las empresas utilizan sus datos personales para la IA.

El comportamiento del consumidor en la industria tecnologia, también ha
identificado caracteristicas adicionales que defines las preferencias y preocupaciones
actuales de los consumidores. Estas tendencias no solo reflejan la evaluacién del mercado,
sino que ofrecen valiosas perspectivas para las estrategias comerciales. Los consumidores
demandan una mayor claridad sobre como se toman decisiones algoritmicas y exigen

estandares éticos més solidos (Revista UAP. Ciencia y Desarollo, 2023).

La confianza es un elemento clave en la relaciéon entre los consumidores y la IA. A
medida que la IA se vuelve mas importante, los consumidores expresan sus
preocupaciones sobre la seguridad y la privacidad de sus datos personales. La
transparencia en la recopilacion y el uso de datos se ha convertido en un tema candente,
y las empresas que desean mantener la confianza de los consumidores deben abordar
estas inquietudes de manera proactiva. La ética en el desarrollo y uso de la inteligencia
artificial ha emergido como una preocupacién central para los consumidores. Hay noticias

gue resaltan casos en los que los algoritmos han demostrado sesgos o discriminacion, lo
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que lleva a una creciente conciencia sobre la importancia de la responsabilidad ética en

la creacion de tecnologias de IA (The Customer, 2023).

Segun un estudio realizado por Salesfore, mas del 40% de los encuestados no

confiaban en que las empresas vayan a usar la IA de forma ética.

A continuacién, se presentan las principales caracteristicas destacadas segun

estudio realizado por Ciencia y Desarrollo (2023):

Figura 13: Andlisis del comportamiento del consumidor en la industria

tecnolégica

80% T22%

S 40%
36°5

Fuente: Revista Ciencia y Desarrollo (2023)

En primer lugar, cerca de la mitad de los consumidores demuestran una
preocupacion significativa por la sostenibilidad al considerar que las empresas cuenten con

un buen sistema de responsabilidad ambiental.

La prioridad y mayor preocupacion del consumidor con un 72% es en la seguridad
de sus datos influyendo en su confianza y disposicion para adoptar nuevas tecnologias.
Actualmente en aplicaciones y plataformas que usan IA no estan establecidas unas normas
reguladas para poder dar esa informacién al consumidor del uso adecuado de ellas. Las

empresas en este caso deberian de centrarse en fortalecer su seguridad.
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El uso los dispositivos mdviles refleja una creciente importancia flexible del

teletrabajo y la necesidad de disponer de dispositivos que se adaptan a sus necesidades

laborales.

Por ultimo, el 36% manifiesta un mayor interés por la integracion de dispositivos
inteligente en el hogar. Esta tendencia subraya una creciente demanda de
hiperconectividad, como por ejemplo enchufes inteligentes de Amazon compatibles con el

asistente virtual Alexa.

Segun un estudio realizado por el Instituto de Ivestigacion Cepgemini en
consumidores de 13 paises (Instituto de Investigacion Capgemini, 2023), revela que los
consumidores confian en la |A generativa para ayudarles con la planificacion financiera, el

diagnostico médico y el asesoramiento sobre las relaciones personales.

Un 53% de los consumidores conoce las ultimas tendencias en la IA generativa,
utilizandolas con fines creativos como por ejemplo la generacién de contenidos, y el 28%
restante confia estarian dispuestos a pedir consejo a la IA para sus relaciones mas
personales o profesionales.

Otra tendencia significativa es la influencia de las redes sociales en las decisiones
de compra, el 70% de los consumidores buscan recomendaciones e informacién de nuevos

productos y servicios a través de estas plataformas antes de realizar compras.

En conclusion, la opinion de los consumidores sobre la inteligencia artificial es
diversa y compleja. Mientras que la tecnologia ofrece beneficios notables, también

plantea desafios y preocupaciones que deben abordarse de manera proactiva.
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CAPITULO 3: ANALISIS DE CASO DE EXITO

3.1. CASO DE AMAZON

Existen muchas empresas que hoy en dia la IA juega un papel fundamental. En el
presente trabajo nos vamos a centrar en analizar un caso de éxito, como es Amazon, el

gigante del E-commerce.

Amazon fue creada en 1995 por Jeff Bezos y su principal actividad desde sus inicios
fue crear unatienda online con la visién de vender numerosos tipos de libros a precios muy
competitivos. En sus primeros afios tuvo varios desafios, sobre todo la venta de libros en
librerias tradicionales y el habito de costumbre del consumidor. Sin embargo, con el
lanzamiento del producto Kindle, un libro electrénico o la suscripcion Amazon Prime, un
sistema de envio casi instantaneo, han convertido a la empresa en un éxito en todo el
mundo. Su modelo de negocio actual es un modelo de comercio electrénico que se basa
en la venta minorista en linea y la entrega de cualquier producto directamente a los clientes.
Una de las claves del éxito de Amazon ha sido su enfoque en la satisfaccion del cliente. La
empresa se ha centrado en ofrecer una experiencia de compra conveniente y sin

complicaciones, con envios rapidos y devoluciones sencillas (ICRONO, 2024).

Esta plataforma esta utilizando la inteligencia artificial y aprendizaje automéatico
como el nacleo de su estrategia para reinventar el comercio. La vinculacién que existen
entre Amazon y la Inteligencia Artificial se ha convertido en una innovacion continua con la
integracion de la tecnologia en todos los niveles, desde la gestién de inventario hasta el
contacto directo con los consumidores, situando a la compafiia en la vanguardia de la
revolucion tecnoldgica en el comercio. El crecimiento y adaptacion al mercado de Amazon
es un absoluto caso de éxito que ha sentado las bases del E-commerce y continta
revolucionando la forma en que la compramos y vendemos productos. Actualmente, cuenta

con mas de 12 millones de productos a la venta, por tanto,

Pero, ¢a qué se debe el apabullante éxito de Amazon y como aplica la IA en
su negocio? En el presente trabajo hablaremos de qué manera la multinacional es capaz

de dar un servicio al cliente con herramientas de la inteligencia artificial.

En 2006, Amazon creo Amazon Web Service (AWS), una plataforma de servicios
en la nube que ofrece beneficios a clientes de todo el mundo utilizando soluciones de IA,
machine learnig y andlisis de datos. Estos servicios tecnoldgicos permiten a las empresas
crear, implementar y gestionar aplicaciones a través de internet sin necesidad de invertir
en una infraestructura fisica costosa, permitiendo asi escalar en sus negocios y

proporcionando seguridad y fiabilidad a los usuarios (Amazon, 2024).
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A partir de la creaciébn de AWS, Amazon aplica la IA en base a varios objetivos
(Zendesk, 2024):

En primer lugar, para recomendar v optimizar productos y servicios. Amazon

utiliza la 1A para analizar grandes cantidades de datos que incluyen el historial de compras,
busquedas previas y otras informaciones relevantes de los usuarios con el fin de ofrecer
recomendaciones personalizadas de productos. Una de sus aplicaciones, es Amazon
Personalize, que permite a las empresas ofrecer recomendaciones de productos o
contenidos personalizados en tiempo real, utilizando asi el analisis de datos sobre el

comportamiento del consumidor. Se utiliza para mejora la experiencia de compra.

De cara a los vendedores, Amazon est4 probando una herramienta de la IA
generativa que permite a los vendedores crear textos para el listado de sus productos. En
concreto, permitird generar titulos, descripciones para sus productos incorporando incluso
palabras claves que la IA sera capaz de responder con un solo titulo y en el idioma que
sea necesario. De esta manera también ayuda a los vendedores a mejorar y aumentar sus

ventas.

De cara al consumidor, Amazon ha creado Amazon Go, tiendas fisicas similares a
las de un supermercado que no cuentan con personal, ni con cajas registradoras y donde
el pago se realiza a través de la cuenta de Amazon del cliente. El proceso es sencillo y
rapido; “entras, compras y sales “. De esta manera evitas colas y se reduce el tiempo de
espera. Actualmente solo existen tiendas en EE. UU y Reino Unido su truco esta en que
Amazon a través de un sistema de vision artificial cuenta con camaras y sensores de
movimiento que detectan que hemos comprado para luego cébranoslo como si se hubiera
hecho online. Por otro lado, Amazon presenta Amazon Fashion, una herramienta que
asegura una compra de ropa reduciendo las probabilidades de que tengas que devolver
por no ser de tu talla. Ademas, el algoritmo también puede ofrecer consejos basados en

las compras anteriores del comprador.

Cuando abrimos la pagina de Amazon en internet, esta personalizada en funcién
del historial de cada usuario. Si has realizado compras anteriormente, te mostrara
posiblemente tipo de productos que tengas o hayas tenido interés en base a los datos que
obtenga de los clientes. Existen 3 modelos de recomendacion de productos y servicios en
los que Amazon basandose en la IA utiliza para personalizar las paginas web para cada
usuario y gestionar mejor los recursos necesarios para acabar llevando la compra en el
menor tiempo posible (INTEF, 2021).
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o Modelos de filtrado colaborativo: EvalGan la similitud de tus compras con

la de otros usuarios para ofrecer productos en lo que puedas estar interesado con
algoritmos de machine learning. Por ejemplo, si has comprado un movil, Amazon evalla
clientes con un perfil similar al tuyo que hayan comprado ese mismo articulo y analiza que
otros articulos son complementarios. Por tanto, si otros usuarios han comprado el mismo
movil con una funda protectora, Amazon te recomendara ese articulo para realizar la venta

cruzada.

o Modelos basados en contenidos: No busca que compran otros clientes,
se centra en el producto. Por ejemplo, si compramos una camiseta en Amazon de unas
caracteristicas especificas, el algoritmo buscara camisetas con esas mismas

caracteristicas en las que podamos estar interesados.

o Modelos basados en tendencias: Este modelo se basa en funcién de la
informacion que se tenga del cliente. Si el cliente nuca ha comprado en Amazon, se
muestra las ventas mas importantes en el momento para decir al cliente cuales son las

tendencias de compras en general.

Con la ayuda de una publicidad dirigida, Amazon también optimiza su publicidad,
mostrando anuncios personalizados a los usuarios en funcion de su comportamiento y
preferencias. Por ejemplo, con la tecnologia de Amazon Ads diseflada para eliminar
barreras creativas, permite a las marcas producir imagenes de estilo de vida que puedan
ayudar a mejorar el rendimiento de sus anuncios y siendo las mas eficientes en el desarrollo
de material creativo. En el presente afio, Amazon lanza Amazon Ad Relevance, una
herramienta de publicidad que emplea modelos de machine learning para predecir

intereses y necesidades de los consumidores con mayor precision.

En segundo lugar, importancia del proceso de entrega. Amazon precisa de una

logistica excelente que le permite realizar entregas mas rapidas, hacer que el lugar de
trabajo sea mas seguro y aumentar la eficiencia en toda la red logistica. Asi, utiliza la 1A
para gestion de inventarios, planificacion de rutas de entrega y prevision de la demanda
para reducir costos en la cadena de suministro. Todo ello, implica alcanzar altos indices de
satisfaccion del cliente. En este apartado analizaremos diferentes aplicaciones de AWS

gue Amazon utiliza en su logistica.

Stefano Perego, vicepresidente de servicios de cumplimiento de clientes y
operaciones globales para Norteamérica y Europa en Amazon, ha afirmado que la
inteligencia artificial juega un papel crucial en varias de las operaciones de la empresa y

explica como utilizan la IA en las operaciones logisticas (CNBC, 2023).
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Y es que la empresa utiliza la inteligencia artificial en el &rea de transporte, para el

mapeo y la planificacion de rutas, tomando en cuenta variables y factores meteoroldgicos.
Asimismo, esta tecnologia ayuda a los clientes a encontrar los productos correctos cuando

buscan en Amazon.

Otro enfoque al que Amazon le esta dando mayor prioridad es la optimizacién de

su inventario y donde colocar sus productos.

«Un area que consideramos clave para reducir el coste de servicio es la ubicacion
del inventario. Estoy bastante seguro de que esté familiarizado con la amplia seleccién que
ofrecemos a nuestros clientes. Imagine lo complejo que es el problema de decidir donde
colocar esa unidad de inventario. Y colocarlo de manera que reduzcamos la distancia para
cumplir con los clientes y aumentemos la velocidad de entrega», explicé Perego a la revista
CNBC (CNBC, 2023).

Para lograr este objetivo, la a IA juega un papel fundamental a través de su
tecnologia avanzada con la que analizar datos y patrones ayuden a anticipar la demanda
de productos. La empresa se ha centrado en un llamado esfuerzo de “regionalizaciéon”
para enviar productos a los clientes desde los almacenes mas cercanos a ellos en lugar de
desde otra parte del pais. Si un producto esta cerca de los clientes, Amazon tendra la
capacidad de hacer entregas el mismo dia o al dia siguiente, servicios similares a los que

actualmente ofrece con su suscripciéon prime (The logistic world, 2023).

Por ejemplo, a través de Amazon Monitron utiliza el andlisis de datos y aprendizaje
automatico para predecir fallos en los equipos industriales y reducir el tiempo de
inactividad. Su funcion es la de recopilar datos y enviarlos a la nube, donde un algoritmo
detectara anomalias permitiendo un mantenimiento exhaustivo. Los centros logisticos de
Amazon, en los periodos de mayor actividad, operan las 24 horas del dia, los 7 dias de la

semana, para asi cumplir con las promesas de entrega a los clientes.

Esto significa que, incluso las interrupciones mas pequefias, pueden retrasar los
pedidos. Aqui es donde soluciones tecnolégicas avanzadas como Amazon Monitron
desempefian un papel esencial en la mejora de las operaciones. Desde el despliegue de
esta tecnologia en 2021, el tiempo imprevisto de inactividad se ha reducido en un 69 %, lo
que ha ayudado a Amazon a cumplir su compromiso de entrega con los clientes (Amazon,
2024).

En cambio, con la plataforma Amazon SageMaker permite a los cientificos de datos
crear y desplegar modelos de IA y aprendizaje automatico para cubrir todo el flujo del
trabajo. Desempefia un papel clave en el viaje de los productos dentro y fuera de la red de
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Amazon. Tan pronto como llega un envio, un sistema de almacenamiento automatizado,

con tecnologia de Amazon SageMaker, identifica el lugar 6ptimo para almacenar los
articulos, por lo que la seleccién es mas eficiente. Satisface la demanda principal, lo que
significa que los productos pueden almacenarse y colocarse de forma inteligente en los
centros logisticos principales. Ademas, garantiza que los disefios de los almacenes y las
flotas de robots estén optimizados, utilizando datos para aumentar la productividad. Una
vez que las entregas de los clientes han salido de un centro logistico, Amazon SageMaker
optimiza las rutas de entrega y los patrones de conduccion, lo que reduce los costes, acorta
los tiempos de entrega y hace que la dltima milla sea mas sostenible de lo que ya era. En
muchos sentidos, es la piedra angular de la red de logistica y distribucién de Amazon, ya
gue permite una entrega mas rapida y una mejor experiencia del cliente (Amazon, 2024).

Otra aplicacion de los servicios de AWS es el control y supervision remoto del
Automated Tote Retriever (ATR), un sistema disefiado para automatizar la recuperacion
y el transporte de productos en los centros de distribucion de Amazon. Se recibe una alerta
cuando un contenedor esta lleno y utiliza un robot para sustituirle por uno vacio. De esta
manera, el proceso estd totalmente automatizado y elimina la necesidad de la mano

humana mejorando la seguridad ergonomia y eficiencia (Amazon, 2024).

En 2024 ha lanzado Amazon Prime Air, un servicio de entrega de paquetes a través
de drones con uso de IA. Amazon trata de mejorar el servicio a los clientes, incrementar la

seguridad y eficiencia del proceso (AWS, 2023).

Por dltimo, Amazon crea el Project P.l., un proyecto mediante el cual utilizan la
inteligencia artificial para detectar defectos y fallos en los productos que mandan para asi
garantizar que no estén dafiados o0 sean incorrectos. Los articulos son escaneados en
tuneles de imagenes, y cualquier anomalia es evaluada por empleados de Amazon para
determinar su destino, ya sea venderse con descuento, donarse o reutilizarse. Este
proceso no solo mejora la calidad de los productos entregados a los clientes, sino que
también reduce el desperdicio y mejora la eficiencia operativa. Asi, Project P.l. ha reducido
significativamente las devoluciones y reembolsos, con una mayor satisfaccién del cliente y
sostenibilidad ambiental, destaca la empresa. De esta forma mejora la calidad del producto
y una satisfaccion del cliente al recibir el material en el mejor estado posible (Creative
Commons 3.0, 2024).

Otra de sus mayores virtudes es la automatizacién del cliente. La utilizaciéon de

chatbots garantizando una atencion al cliente sin demoras, lo que permite solucionar y

resolver problemas de manera mas rapida y eficiente.
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Por ejemplo, gracias a su chatbot llamado Rufus impulsado por la IA generativa,

los consumidores pueden hacer preguntas sobre qué tipo de productos podrian necesitar
0 cuales deberian de tener en cuenta para una compra importante, conocer el estado del
pedido o comparaciones y opiniones de varios articulos. Este chatbot de IA generativa esta
entrenado en "catalogo de productos, resefias de clientes, preguntas y respuestas de la
comunidad e informacién de toda la web" Rufus es capaz de compartir respuestas basadas

en informacion atil (20 minutos, 2024).

Otro método, anteriormente mencionado es el asistente virtual de voz Alexa
integrado en dispositivos Echo que utiliza procesamiento de lenguaje natural y
reconocimiento de voz y capaz de realizar tareas. Este asistente de voz, facilita la vida de
los usuarios adaptandose mejor a las preferencias y hébitos de los usuarios,
proporcionando respuestas y soluciones inmediatas que los consumidores manifiestan y
una experiencia mas personalizada y eficiente. Alexa también mejora continuamente a

través del aprendizaje automatico para ofrecer respuestas mas precisas y personalizadas.

Por altimo, Amazon también utiliza la Inteligencia Artificial para revisar las resefias
automaticamente antes de publicaras. Las resefias siempre han sido y son una parte
crucial para Amazon ya que ayuda a los clientes a tomar decisiones de compra informadas.
Desde 1995, Amazon ha hecho que compartir opiniones sea sencillo para los usuarios, lo

que contribuye a una experiencia de compra mas transparente y confiable.

Amazon utiliza una combinacion de inteligencia artificial (IA) avanzada y técnicas
de aprendizaje automatico (ML) para combatir resefias falsas, valoraciones manipuladas y
otras formas de abuso en su plataforma. Estos sistemas analizan grandes cantidades de
datos para detectar patrones sospechosos y prevenir que resefias fraudulentas sean

visibles para otros clientes (About Amazon, 2023).

Con este sistema, analiza cada comentario en busca de indicadores de riesgo que
puedan detectar que una resefia sea fraudulenta o manipulada. Si Amazon esta seguro de
gue la resefa es falsa, actia rapidamente para bloquearla o eliminarla y en caso necesario

tomar las medidas legales oportunas.

En 2022, Amazon observo y bloqued proactivamente mas de 200 millones de

resefias sospechosas de ser falsas en sus tiendas de todo el mundo.

Segun Josh Meek, responsable del equipo de Prevencion contra el Fraude y Abuso
en Amazon afirma que, “No solo millones de clientes confian en la autenticidad de las
reseflas que se publican en Amazon para tomar decisiones de compra, sSino que

también millones de marcas y colaboradores comerciales confian en nosotros para
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identificar con precision las resefias que son falsas e impedir que lleguen a los clientes.

Trabajamos incansablemente para monitorear y hacer cumplir responsablemente nuestras
politicas con el fin de garantizar que las resefias reflejan las opiniones reales de los clientes

y proteger a los vendedores honestos que confian en nosotros para hacer las cosas bien".

En resumen, gracias a estas herramientas, ayuda a garantizar que las opiniones
publicas seas auténticas y utiles para los clientes. Amazon combina el uso de IA con
acciones correctivas para mantener la integridad de las resefias y proteger a los clientes
de informacion engafiosa.

Por ultimo, Amazon también proporciona herramientas para mejorar la eficiencia y
productividad de las empresas y empleados. A través de Amazon Q, un chatbot basado

en la IA generativa, se puede acelerar el desarrollo del sofrware y aprovechar los datos
internos de la empresa. Facilita a los colaboradores respuestas sobre datos de la empresa,
como politicas de empresa, informacién de productos, resultados para resumirlos de
manera logica optimizando la toma de decisiones y reduciendo la dependencia de equipos
expertos en analisis de datos. De cara a los empleados, les permite realizar tareas diarias
mas eficientes, como, por ejemplo, elaborar resimenes, informes. Este asistente ayuda a
los empleados a orientar los datos internos de la empresa y a tomar mejores decisiones

utilizando los datos de la empresa (Amazon A. , 2024).

Figura 14: Esquema de aplicaciones de AWS impulsadas por la IA

Amazon Go
Amazon Am"%‘ZO”
Ads Monitron

Amazon
Amazon Q Fashion

e —_— Amazon
Project P.I / Sagemaker
Amazon Amazon
Ads Relevance Amazon ATR Personalize

Fuente: Elaboracién propia
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Por otro lado, partimos de la base de que Amazon opera en todo el mundo y muchas

empresas utilizan sus herramientas y recursos para vender sus productos.

Segun un estudio realizado por el propio Amazon (About Amazon, 2024) a 2500
pymes en varios paises de Europa, incluyendo a Espafa, revela que el 78% de las
pequefas y medianas empresas que usan herramientas de la IA generativa para la venta

online de sus productos han mejorado su eficiencia.

Asimismo, las pymes europeas que venden en Amazon sefalan que la IA
generativa les ha permitido mejorar en la creacion de contenido (74 %), en rentabilidad (72
%), en ofrecer un mejor servicio de atencion al cliente (70 %) y en llegar a mas clientes
internacionales (69 %). De hecho, también sugieren que la IA generativa puede mejorar
Sus operaciones comerciales e impulsar las ventas (About Amazon, 2024).

Ademas, el 33% de las pymes encuestadas consideran que el contenido generado
por la IA ayuda mas facilmente a los clientes a la busqueda de los productos que necesitan

en Amazon, atrayendo incluso a nuevos clientes.

En conclusibn, Amazon busca empoderar a sus colaboradores comerciales,
dandoles tecnologias avanzadas, que, de otra manera, podrian no estar al alcance de las
empresas pequefias, lo que les brinda una ventaja competitiva en un mercado en linea en

constante cambio.
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CONCLUSIONES:

En el presente trabajo se ha abordado la aplicacién de la inteligencia artificial en el
comercio con el objetivo general de examinar y comprender cdmo esta tecnologia esta

transformando el sector empresarial.

A lo largo del estudio, los objetivos especificos planteados nos han permitido obtener una
vision completa de los avances, oportunidades y retos que presenta la IA en este &mbito.
Su uso ha permitido comprender como los avances tecnoldgicos han sido determinantes a
lo largo de la historia para la formacion del comercio, asi como su uso en diferentes

sectores. La inteligencia artificial esta marcando un antes y un después en el comercio.

La Inteligencia Artificial se ha consolidado como una herramienta esencial para el
éxito en el comercio moderno. Su capacidad para mejorar la eficiencia, personalizar las
experiencias de compra y ofrecer analisis en tiempo real la convierte en un motor clave
para la innovacién y el crecimiento empresarial. No obstante, es fundamental que las
empresas adopten esta tecnologia de manera ética, protegiendo siempre la privacidad y

los derechos de los consumidores.

La capacidad de la IA para procesar grandes volimenes de datos en tiempo real ayuda a
las empresas a ajustarse rapidamente a los cambios del mercado, lo que les permite
mantener una ventaja competitiva en un entorno dinamico. La flexibilidad que ofrece la IA

fortalece la adaptacion de las empresas y su capacidad para competir a largo plazo.

En el desarrollo del presente trabajo se ha estudiado el impacto significativo que la
Inteligencia Artificial esta teniendo actualmente en el comercio, tanto minorista en tienda
fisica como electrénico. A lo largo del estudio, ha quedado claro que la IA ha permitido a
las empresas optimizar varios procesos y mostrar un interés primordial en la

automatizacioén del cliente buscando en el la satisfaccion y fidelizacion en su uso.

El consumidor también se ha visto afectado a cambios y existe una transformacion
en sus habitos de consumo. En el trabajo se hace mencién en numerosas ocasiones a los
chatbot o asistentes virtuales. Estos, han transformado la atencién al cliente creando una

experiencia mas fluida para ellos, gracias a una atencién pormenorizada.

Sin embargo, el hecho de enfocar este trabajo especialmente en aquellos beneficios que
tiene la IA en el comercio actual, existen también desventajas que hay que tener en cuenta

en varias ocasiones debido a su uso ilegitimo.

INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA AL AMBITO DEL COMERCIO
Quintana Ortega, Paula

47



1]
FACULTAD DE COMERCIO
Universidad de Valladolid

Como decia con anterioridad, se ha analizado el caso de éxito de Amazon. Amazon ha

demostrado ser un lider en la adopcién y desarrollo de Inteligencia Artificial manteniéndose
en una de las empresas con mas prestigio en el comercio electrénico. No obstante, tras
analizar este caso, encuentro interesante como la empresa ha hecho posible que otras

compafias a nivel mundial integren la 1A en sus negocios a través de AWS.

Por ultimo, me gustaria terminar con un tema significativo y de mucha relevancia
considerando que la IA no reemplazara a la inteligencia humana, sino que actuara como

un poderoso aliado para enfrentar los desafios del comercio del futuro.

La relacion entre la inteligencia artificial y el ser humano ha evolucionado
considerablemente, generando un impacto en mdultiples &mbitos. Este vinculo se
caracteriza por su capacidad para potenciar las habilidades humanas, plantear nuevos
retos y cambiar la forma en que las personas interactian con la tecnologia Todas estas
herramientas no van a sustituir a la inteligencia ni al trabajo humano, sino que seran

complementarias en los procesos productivos de las compafiias.
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