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APLICACION INTELIGENTE PARA LA
GESTION COMERCIAL EMPRESARIAL

Ezeylis Salazar *°
Resumen

En la actualidad, alcanzar nuevas experiencias para el
consumidor, potenciadas con inteligencia artificial (I1A)
se ha convertido en un determinante que puede
propiciar ventaja competitiva empresarial. Este articulo
esta orientado a examinar los usos de la Inteligencia
Artificial (IA) para el disefio de estrategia comerciales,
el objetivo general es crear estrategias comerciales
mediante la IA, se indicaran funciones y caracteristicas
del sistema, las cuales facilitan la toma de decisiones
para mejorar 0 innovar en las estrategias y analizar
mediante la metodologia de caso de estudio su
pertinente aplicacion, como herramienta tecnologica de
apoyo sistémico a las organizaciones, en el panorama
actual de la era digital, y como respuesta para
enfrentar la alta competitividad en el marco de la
globalizacion. Se presenta una aproximacion del
analisis del entorno basado en datos de estudios, que
buscan la caracterizacién del ambiente tecnoldgico
global y sus tendencias, como puntos de referencia
para mostrar la evoluciéon actual del uso de la
inteligencia artificial en la gestibn comercial
empresarial; luego el alcance de las caracteristicas y
funciones de la IA seguido de ambitos especificos
apropiados para su uso en estrategias comerciales de
mercadeo digital y finalmente referencias de estudios
de caso de éxito, que estan utilizando esta tecnologia,
para crear experiencias personalizadas en la era
digital, como evidencia de su pertinencia para competir
en la actualidad.
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SMART APPLICATION FOR BUSINESS
COMMERCIAL MANAGEMENT

Abstract

At present, achieving new experiences for the
consumer, powered by artificial intelligence (Al) has
become a determinant that can promote business
competitive advantage. This article is aimed at
examining the uses of Artificial Intelligence (Al) for the
design of commercial strategies, the general objective
is to create commercial strategies through Al, functions
and characteristics of the system will be indicated,
which facilitate decision making to improve or innovate.
in the strategies and analyze through the case study
methodology its pertinent application, as a
technological tool for systemic support to organizations,
in the current panorama of the digital age, and as a
response to face high competitiveness in the
framework of globalization. An approximation of the
analysis of the environment based on study data is
presented, which seeks to characterize the global
technological environment and its trends, as reference
points to show the current evolution of the use of
artificial intelligence in business business management.
Then the scope of Al features and functions are
presented followed by specific domains appropriate for
use in digital marketing business strategies and finally
references to successful case studies that are using
this technology to create personalized experiences in
the digital age. digital, as evidence of its relevance to
compete today.

Keywords: Digital strategy, Artificial intelligence,
Marketing, Information technology, customer
experience.
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Introduccion

En la era digital y de la industria, las
nuevas formas de produccién de bienes y
servicios, han generado que las empresas
tengan que competir con fébricas inteligentes,
que han generado nuevas exigencias
competitivas. Como: alta productividad vy
eficiencia, mayor grado de simulacién y
modelacién virtual rapida de productos o
servicios, minimizacion de costos operativos;
respecto a los tiempos de produccion y
comercializacion menor, disminucion del
trabajo operativo humano y mas actividades
realizadas por robots, sistemas
automatizados de produccion,
comercializacion, procesos de gestion mas
rapidos, eficientes y seguros.

En este escenario, solo la adopcion o
trasferencia de tecnologias apropiadas como
la inteligencia artificial 1A y la inversion en
digitalizacion y automatizacion, les permitira
competir a las empresas en el panorama
actual, con procesos comerciales mas

automatizados, para responder ahora a los
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clientes que demandan mas productos de alta
calidad personalizados, lo que exige una
innovacion permanente, que impacta el
escenario laboral del ingeniero comercial.

La Cuarta Revolucién Industrial es una
realidad, que

seguira impactando

disruptivamente todos los ambitos
productivos y de la sociedad global. La era
digital, ha generado la posibilidad de crear
nuevos procesos innovadores y creativos en
el &mbito comercial. Donde conceptos como:
empresa cognitiva y disefio colaborativo, son
un nuevo enfoque, para evolucionar en
disefio y comercializacion personalizada.

En este panorama las universidades y sus
programas académicos, los gobiernos, la
sociedad, las fabricas y sus empleados,
tendran que asumir nuevos roles, adaptarse y
transformarse para competir, como premisa
para seguir en el mercado, garantizando el
desarrollo socioeconomico de las naciones.

Se debe agregar que, segun una encuesta
efectuada a mas de 4 000 profesionales de Tl

de 93 paises y 25 industrias, sobre el Informe
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de tendencias tecnologicas de IBM (2011)
identificaron al analisis empresarial como una
de las principales tendencias tecnologicas en
la década de 2010. Ademés, un estudio
realizado por Monleon (2013) demostré que
el uso de big data en marketing puede
aumentar la productividad del 15% al 20% en
la empresa.

Asi mismo Ruiz y Bastidas (2017)
manifiestan la ayuda para los especialistas en
la toma de decisiones comerciales respecto
a: Segmentacion, andlisis predictivo, tareas
de investigacion de mercado, analisis de
abandono, monitoreo de redes sociales, entre
otros. En definitiva, estas cifras evidencian la
importancia de la aplicacion de las Tl en el
procesamiento de datos para la obtencién de
resultados en cortos periodos de tiempo que
posibiliten decisiones oportunas desde los
mandos gerenciales.

En la actualidad, el auge de las compafias
con tecnologia y los entornos interactivos son
las tendencias lideres del mercado. Por tanto,

la mercadotecnia de la nueva era ya no solo
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se ocupa del producto, precio, distribucion,
comunicacion; ahora, a través de entornos
interactivos y de la tecnologia inherente en
las transacciones cotidianas, se orienta a la
profundizacion de las relaciones con los
clientes mediante la atencion de sus
expectativas.

Se examinara los usos de la inteligencia
artificial (IA) para el disefio de estrategias
comerciales, para identificar su importancia e
indicar las funciones y caracteristicas. Que
pueden facilitar la toma de decisiones para
mejorar 0 innovar en las estrategias
comerciales, como herramienta tecnoldgica y
apoyo sistémico a las organizaciones, en la
creacion, disefio, transformacion, proyeccion
o analisis de los productos y servicios, como
transferencia tecnoldgica pertinente, en el
panorama actual de la era digital.

Actualmente nos encontramos en la era de
la automatizacion, la digitalizacion y la
computacién cognitiva (1A), el nuevo objetivo
para las empresas en el escenario global es
ser mas

productivas, competitivas y
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eficientes, para generar innovaciones
creativas en los procesos comerciales, que
puedan garantizar calidad en productos y
servicios.

Las empresas se encuentran obligadas a
transformar sus procesos comerciales, para
adaptarlos a las posibilidades y opciones que
ofrece la inteligencia artificial. En el comercio
digital, las expectativas se vuelven mucho
mas desafiantes, ya que las tendencias
reestructuran y transforman las industrias y
demandas de los consumidores rapidamente.

Para cambiar la experiencia del cliente es
necesario cambiar la estrategia en el uso de
los datos, su decodificacion es clave para
conservar el valor de la marca y tener
relaciones rentables. En el mercado actual la
capacidad de respuesta basada en el analisis
de datos, es relevante y fundamental, su
lentitud afecta negativamente a las
organizaciones.

Los datos mas fundamentales, se
encuentran en formatos no estructurados,

como: imagenes, lenguaje natural, ideas y
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datos oscuros que estan fuera del alcance de
la mayoria de las empresas; el 88% de todos
los datos disponibles son oscuros para la
mayoria de las empresas, segun el informe
de (IBM Resear, 2018).

La inteligencia artificial (I1A) se cre6 con el
fin de optimizar las operaciones que realizan
las empresas, estas tecnologias ayudan a
tomar decisiones mas rapidas y precisas, ya
que al trabajar con un mayor numero de
datos, realizan acciones mas correctas.
Cuando se habla del costo que conlleva
implementar herramientas de la 1A, muchas
de las organizaciones piensan en una
inversion muy grande, y por eso, no las
implementan.

La IA ha beneficiado a las PYME vy
Startups que no poseen recursos para
desarrollar sus propios sistemas de
inteligencia artificial, pero si pueden hacer
uso de herramientas que fueron creadas por
otras empresas, como Watson de IBM,

Amazon Go, entre otros.
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En consecuencia a lo anterior cabe
destacar que Paul Roetzer (2017), fundador
del Instituto de IA desarrollo las 5Ps del
Marketing en IA: planificacién, produccion,
personalizacion, promocion y desempefio
(performance). Sumado a ello; Sterne (2017)
agrega que, la IA es util para los asistentes
de marketing en el campo de publicidad
digital, en actividades como: compra
programatica, email marketing, optimizacion
de sitios web y sus motores de busqueda.

El presente articulo de investigacion tiene
como objetivo realizar una propuesta de
implantacion de la aplicacion IBM Watson
Marketingpara el disefio de estrategias
comerciales empresariales. Se procedera a
explicar las caracteristicas del aplicativo IBM
Watson Marketing como han tenido un efecto
positivo en la experiencia de cliente. Para
luego realizar un andlisis de factibilidad de la
propuesta.

Metodologia
La metodologia empleada para la

realizacion del articulo esta basada en
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meétodos y procedimientos para la recoleccion
y analisis de la informacién. Para ello, se ha
revisado y organizado informacion
procedente de articulos académicos y
estudios de fuentes como Google Académico
y paginas web, asi como otros articulos
relevantes sobre el tema.

La encuesta es un método de recoleccion
e investigacion de datos que permite adquirir
mayor informaciéon de fuentes primarias.
Segun Malhotra (2004) la encuesta puede
cumplir una variedad de propésitos y se la
puede ejecutar de diferentes maneras
dependiendo de la metodologia de
investigacion y los objetivos que se hayan
planteado. Este método se plantea a través
de un cuestionario estructurado que se aplica
a los encuestados con la finalidad de obtener
informacion especifica.

Empleando el enfoque cualitativo (Rojas,
2011), se guia por temas o0 areas
significativas de investigacién, los estudios
cualitativos permiten desarrollar interrogantes

e hipotesis antes, durante o después de la
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recoleccion y andlisis de datos, que sirve para
descubrir cuales son las interrogantes mas
importantes, perfeccionarlas y responderlas.

La aproximacion cualitativa (Hernandez,
Ferndndez, y Baptista, 2014), tiene una
variedad de concepciones que concuerdan en
que todo individuo, grupo, sociedad o sistema
social tienen diferentes formas de ver el
mundo y entender los diferentes eventos o
situaciones. Esto se construye a través del
inconsciente, las vivencias de otros o por la
propia experiencia, y a través de la
investigacion se trata de comprenderla en su
contexto.

Una investigacion descriptiva, donde las
propiedades de mayor importancia de las
personas, grupos sometidos a analisis,
capazde seleccionar las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio y la
descripcion detallada de categorias o clases
de ese objeto.

Investigacion exploratoria, (Cabezas Mejia
y Andrade Naranjo, 2018), los estudios de

tipo exploratorio son la fase inicial que se
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realizan cuando el objetivo de la investigacion
es explorar un tema que ha sido poco
estudiado o se tiene muy poca informacion
relacionado al tema propuesto, permiten
avanzar la investigacion a través de la
caracterizacion o descripcion del fenomeno
de estudio.

Desde el método analitico, se obtienen
resultados mediante la descomposicion de un
fendbmeno en sus elementos constitutivos el
cual descompone un objeto en partes para
estudiarlas en forma individual y determinan
por el campo de la realidad del que se
ocupan y los objetivos que se buscan en una
investigacion.

Resultados y Discusion

Se organizo coherentemente la
informacion recopilada, en base al tipo de
documento, titulo, autores 'y aportes
relevantes segun la herramienta tecnolégica
Perish que muestra el numero de citas para
mayor rigurosidad y respaldo cientifico del
contenido. Esta metodologia, arroj6 80

documentos validos para el estudio, de ellos
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44 en idioma inglés (equivalente al 55%) y 36

en idioma espafiol (equivalente al 45%).

55% 55%

B Espaiiol Inglés

Figura 1. Cifras de documentos en espafiol e inglés.
Fuente: Elaboracién propia en base a Perish (Harzing,
2010)

1. -IBM WATSON

A nivel general, el objetivo principal con
que las empresas utilizan la IA actualmente
es para la mejora de la experiencia de cliente.
Segun (Charlan, 2018) “La experiencia de
cliente no solo engloba el tiempo que pasa
comprando el producto, sino el recuerdo que
un individuo tiene de las diferencias entre las
expectativas y la realidad de su relacién con
una empresa a lo largo del tiempo”.

De acuerdo con un estudio de Harvard
Business Review, la probabilidad de que un
cliente se convierta en recurrente es del 74%

si tiene una buena experiencia, comparado

ISSN: 2739-0500

con un 43% en el caso de una experiencia
insatisfactoria (DataStax, 2020).

Por lo mismo, las empresas de ahora ya no
compiten en el mercado solo por ofrecer el
mejor producto, sino por ofrecer la mejor
experiencia. Una encuesta realizada por
Massachusetts Institute of Technology a 600
ejecutivos de 18 paises diferentes reveld que
nueve de cada diez ya usan Inteligencia
Artificial para la mejora de la experiencia de
cliente. Para lograr dicho objetivo, la
tecnologia es usada en diferentes ambitos
empresariales: control de calidad y de
inventario, oferta de producto y atencién al
cliente (MIT Technology Review Insights,
2020).

IBM en su pagina web en términos
generales al caracterizar a Watson Marketing
expone lo siguiente: Esta solucién ofrece en
el mercado datos y tecnologia, como soporte
para inspirar creatividad y una vision de
marketing con multiples posibilidades, a partir
de: datos y conocimientos cognitivos para

acelerar o automatizar procesos comerciales,
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herramientas poderosas de analisis para
tomar rapidamente mejores decisiones Yy
entregar

experiencias digitales, con

evaluacion analitica del valor de los
resultados. Lo que se puede hacer con esta
tecnologia se presenta y resume en tres
areas que definen y representan por si

mismas, opciones de soporte para disefiar o

desarrollar

diferentes e

estrategias comerciales (IBM, 2018).

CARACTERISTICA

Informacién De
Marketing

Automatizaciéon De
Campafa

Personalizacion En
Tiempo Real

Gestion de
personalizaciéon
visual

Entrega de
contenido dirigido

Personalizacion
cognitiva

Experiencia
mejorada del
cliente

DESCRIPCION

El poder cognitivo de Watson permite
entender el comportamiento del usuario y
crear una combinacién de interacciones que
promueven la participaciéon del usuario

Watson permite modificar las campafas,
aunque estén activas, basandose en las
necesidades de los clientes y las de la
empresa.

Watson Permite Identificar ofertas y mejorar
las experiencias de usuario de manera
cognitiva; mejorando el rendimiento de las
camparias.

Ofrece un editor de personalizacion visual
que permite seleccionar una zona en una
pagina web y establecer reglas y contenido
de personalizacion.

Realizar un seguimiento de los
comportamientos web para visitantes
conocidos o anénimos y ofrecer el contenido
mas relevante.

Aprender a través de cada interaccion y
entregar el contenido correcto a cada
visitante dentro del contexto de sus
interacciones previas con la marca
Mejorar las experiencias del cliente
entregando contenido personalizado,
basado en las reglas y la informaciéon
disponible
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innovadoras

Segun la informacién anterior se concluye
que, con la disponibilidad de esta tecnologia,
ahora las empresas pueden evolucionar a
una plataforma tecnoldgica, con un gran
potencial, para el redisefio creativo de nuevas
estrategias de marketing, a partir del analisis
de datos de los clientes, que pueden
identificar y evidenciar realmente, lo que
genera o inspira una decision de compra.
Esta  herramienta  hace posible la
personalizacion y tiene la capacidad de su
mientras

optimizacibn en tiempo real,

gestiona la efectividad del marketing,
mejorando la experiencia del cliente, evitando
el exceso de interaccion o friccion
descontextualizada, que lo molesta. Sus
caracteristicas estan disefladas para evitar
este problema.

En conclusion Watson marketing |IA,
permite generar un nuevo escenario para
descubrir nuevas posibilidades en el disefio
desarrollo de

creativo vy estrategias

comerciales, que pueden significar:
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* Profundizar los vinculos con los
clientes.

* Aumentar el valor de la marca.

» El crecimiento empresarial.

* Desarrollar posibilidades competitivas

escalables reales de manera confiable.

Explorar y aprender el cdmo se puede
utilizar esta tecnologia para mejorar y
respaldar el trabajo diario, actuar con mayor
rapidez y precision, incorporando informacion
nueva y util, que usada de manera
estratégica, puede ayudar a reconsiderar las
posibilidades de intervencibn de los
profesionales del marketing, en funcién de los
clientes, la marca y la empresa.
Conclusiones

En conclusion, la inteligencia artificial
conocida como el ingenio de construir
software y maquinas inteligentes pone a
disposicion tecnologias con el proposito de
imitar y superar las capacidades del intelecto
humano. La IA cambiara todo lo relacionado
con la gestion comercial empresarial,

especialmente la forma en que se relacionan
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entre si, los compradores y las marcas. Las
tecnologias de la IA aplicadas a la gestion
comercial empresarial transforman la manera
de interactuar con clientes; es asi como,
surge un ecosistema enfocado en disedar
estrategias competitivas con facultades para
predecir comportamientos. Finalmente, con la
aplicacion de las tecnologias de la IA a la
gestibn comercial empresarial, surge una
nueva experiencia del consumidor por la
personalizacion del servicio, y las actividades
creativas del equipo de marketing adquieren
relevancia porque potencian las innovaciones
en disefio de productos ajustados a los
intereses del consumidor. La mayoria de las
empresas deben estar actualizadas, sobre las
nuevas plataformas existentes, para poder
utilizarlas de forma idénea vy, por ende, contar
con el personal adecuado para que se
encargue de manejar dichas tecnologias. Las
Redes Sociales son parte clave para
cualquier tipo de empresa, pues es una forma
practica de llegar a mas clientes

interactuando con ellos, ademas ayuda a
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reducir los costos de marketing, brindando
una imagen fresca del producto o servicio a
diferencia de los medios tradicionales.La
factibilidad de implementar tecnologias de 1A
en las empresas muestra resultados muy
positivos. En general los resultados
evidencian que la inteligencia artificial esta
presente en las actividades cotidianas, sin
embargo, las empresas aun tienen una
participacion inicial en el mercado en el uso
de aplicaciones de la IA que usen el
marketing digital, como una nueva forma de
interactuar con sus clientes.
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