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GLOSARIO

Inteligencia artificial: Rama de la informatica que desarrolla sistemas capaces de
realizar tareas que requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el
razonamiento y la toma de decisiones.

Procesos comerciales: Conjunto de actividades y flujos que las empresas
realizan para llevar a cabo transacciones, desde la produccién hasta la venta de
productos o servicios.

Comercio electronico: Venta y compra de bienes o servicios a través de internet,
facilitando transacciones en linea entre empresas y consumidores.

estrategia comercial: Plan disefiado por una empresa para alcanzar sus objetivos

de ventas y crecimiento, maximizando su posicion en el mercado.



RESUMEN

Esta investigacion se centra en analizar el papel de la inteligencia artificial (1A) en
los procesos comerciales, con un enfoque documental que explora el impacto de esta
tecnologia en areas criticas del negocio, tales como marketing, ventas, servicio al cliente,
operaciones y finanzas. El objetivo es profundizar en la aplicacion practica de la IA en el
contexto comercial, destacando su capacidad para automatizar tareas, optimizar
procesos y mejorar la toma de decisiones a través del andlisis de grandes volumenes de
datos en tiempo real. La investigacion aborda también los desafios éticos y de privacidad
gue surgen al emplear la 1A en la gestion de datos de los consumidores.

Aportando una perspectiva integral, el estudio ofrece una visién clara de cémo la
IA transforma cada etapa del proceso comercial, desde la segmentacion de clientes
hasta la optimizacion de inventarios y la deteccién de fraudes. Ademas, subraya la
importancia de que las empresas adapten sus estrategias a esta tecnologia para

mantenerse competitivas en un mercado en evolucion.

PALABRAS CLAVE: INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN NEGOCIOS; PROCESOS
COMERCIALES; AUTOMATIZACION COMERCIAL;, TOMA DE DECISIONES
AUTOMATIZADA; PROTECCION DE DATOS



ABSTRACT

This research focuses on analyzing the role of artificial intelligence (Al) in business
processes, using a documentary approach to explore the impact of this technology in
critical areas such as marketing, sales, customer service, operations, and finance. The
objective is to delve into the practical application of Al in the commercial context,
highlighting its ability to automate tasks, optimize processes, and enhance decision-
making through real-time analysis of large data volumes. The study also addresses
ethical and privacy challenges that arise when employing Al in consumer data
management.

Providing a comprehensive perspective, the research offers a clear view of how Al
transforms each stage of the business process, from customer segmentation to inventory
optimization and fraud detection. It also emphasizes the importance of companies
adapting their strategies to this technology to remain competitive in an evolving market.

Keywords: Artificial Intelligence in Business; Business Processes; Commercial

Automation; Automated Decision-Making; Data Protection.



INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en explorar en profundidad
el aporte de la inteligencia artificial en el contexto de los procesos
comerciales, desarrollando una investigacion de tipo documental.
Desde la Administracion de Empresas, el propdsito es analizar este
fendmeno, a partir de fuentes cientificas, investigaciones
académicas, articulos cientificos de caracter exploratorio y ejemplos
de implementacion que han adoptado la inteligencia artificial en sus

operaciones.

Lo que distingue a este estudio es la inclusion de lecciones
aprendidas de investigaciones previas sobre inteligencia artificial,
permitiéndonos aportar una perspectiva Unica al campo. Ademas,
esta investigacion contribuye significativamente a la literatura
existente al centrarse en la aplicacion practica de esta en el ambito
comercial, un dominio de la informatica que busca crear sistemas y
algoritmos capaces de emular habilidades humanas como el
aprendizaje, la toma de decisiones y el procesamiento de lenguaje
natural. A lo largo de este trabajo, se ahonda en como la inteligencia
artificial ha revolucionado los procesos comerciales, influenciando la
toma de decisiones, la interaccion en redes sociales, la
segmentacion de clientes y la personalizacion de las experiencias.
También, se evalla como la eficiencia, la satisfacciéon del cliente y la
precision de los datos se ven afectadas por la adopcion tecnoldgica.
Ademas, consideraremos las normativas de proteccion de datos y

su importancia en un mundo impulsado por la inteligencia artificial.



DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El enfoque principal de esta investigacion se centra exclusivamente en los
procesos comerciales, abordando especificamente la influencia de la inteligencia
artificial (IA). En el actual contexto tecnolégico, donde la IA esta en auge,
desconocemos completamente el alcance y el aporte que esta tecnologia tiene en
los procesos comerciales. Por esta razén, se realiza esta investigacion, que se
basa en una consulta de articulos cientificos de alta calidad académica. El objetivo
es expandir el conocimiento y proporcionar una aclaracion del contexto actual de
la 1A en relacién con los procesos comerciales. La inteligencia artificial (1A) esta
transformando el panorama de los negocios a un ritmo acelerado (Manyika et al.,
2017), reconfigurando las estrategias de marketing, ventas, servicio al cliente,
operaciones y finanzas (Gartner, 2022; Accenture, 2021). Su impacto se traduce
en (McKinsey & Company, 2020; Forrester Research, 2021): Mayor precisién en
la segmentacion de clientes (Gartner, 2022), personalizacion de ofertas
(Accenture, 2021), automatizacion de tareas (Forrester Research, 2021),
optimizacién de rutas de venta (McKinsey & Company, 2020), atencion 24/7 al
cliente (Manyika et al., 2017), mejor gestidn de inventario y logistica (Chui et al.,
2018), deteccion de fraudes (Demetis, 2019) ademas, se enfrentan retos éticos y
de privacidad al gestionar grandes cantidades de datos de consumidores a través
de diversas plataformas. Se reconoce el alcance de la inteligencia artificial en los

procesos.
La IA facilita la conectividad en los procesos comerciales mediante:

e Automatizacion de la integracién de datos: la IA puede conectar y
sincronizar automaticamente datos de diferentes sistemas y departamentos,

mejorando la eficiencia y la precision. (Manyika et al., 2017).



e Andlisis de datos en tiempo real: la IA permite analizar grandes
cantidades de datos en tiempo real, lo que facilita la toma de decisiones

mas rapidas y precisas. (Chui et al., 2018).

e Mejora de la comunicacion: la IA puede traducir idiomas en tiempo real,
facilitar la comunicacion entre equipos y mejorar la atencion al cliente
(Demetis, 2019).

Aporte a la gestion:

e Optimizacion de procesos: la IA puede identificar ineficiencias y
oportunidades de mejora en los procesos comerciales. (Brynjolfsson et al.,
2017).

e Toma de decisiones: la IA proporciona informacién y analisis para la toma
de decisiones mas estratégicas y eficientes. (Mittelstadt et al., 2019).

e Reduccion de costos: la IA puede automatizar tareas repetitivas y reducir
los costos operativos. (Manyika et al., 2017)

e Aporte en el proceso comercial: la IA aporta a cada etapa del proceso
comercial: Marketing: Segmentacion precisa del mercado, personalizacion
de ofertas y campafias mas efectivas. (Gartner, 2022)

e Ventas: automatizacion de tareas, optimizacion de rutas y mejor gestién de
leads. (Accenture, 2021) Servicio al cliente: Atencion 24/7, resolucion de
dudas y gestion de quejas eficiente. (Forrester Research, 2021).

e Operaciones: optimizacion de inventario, logistica y cadena de suministro.
(McKinsey & Company, 2020).

e Finanzas: deteccion de fraudes, andlisis de riesgos y optimizacion



financiera. (Chui et al., 2018). Butler, Jordan y Mitchell (citados por Jaiswal,
Arun, Varma, 2021) advierten sobre las consecuencias para las empresas
gue no se adaptan a los cambios en el entorno empresarial, sugiriendo que
la falta de adaptacion puede resultar en una pérdida significativa de
competitividad y dificultades para retener a los clientes existentes. Esta
afirmacion resalta la importancia de la adaptacion continua en un mercado
en constante evolucion.

Asi pues, para controlar esta dinamica es esencial desarrollar estrategias que
permitan aprovechar los beneficios de la IA, al tiempo que se protegen los

derechos y la privacidad de los consumidores.



2. PREGUNTA DE INVESTIGACION

Una vez que se ha identificado el problema de investigacion, surge la siguiente
interrogante:

¢ Como influye la inteligencia artificial en los procesos comerciales?



3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general:
Examinar la influencia de la inteligencia artificial en los procesos comerciales en

empresas a través de una investigacion documental.

3.2 Objetivos especificos:

Identificar herramientas claves de la inteligencia artificial para el tema de

investigacion, enfocadas en la toma de decisiones empresariales.

Analizar las ventajas y desventajas asociadas con la implementacién de la

inteligencia artificial en los procesos comerciales.



4. JUSTIFICACION
La justificacion de esta investigacion se sustenta en la creciente

influencia de la inteligencia artificial (IA) en los procesos comerciales,
particularmente en el contexto de empresas que utilizan las redes
sociales como canal de comercializacion. Esta influencia se ha
convertido en un factor determinante en la forma en que las
organizaciones se relacionan con sus clientes y promueven sus
productos y servicios. Examinar en profundidad este fendmeno es de

suma importancia por varias razones:

En primer lugar, por la capacidad para aportar nuevas
perspectivas y recomendaciones practicas. La IA no es solo una
tendencia tecnoldgica, sino una fuerza que esta cambiando
fundamentalmente la forma en que se hacen negocios. Los hallazgos
de esta investigacion pueden ofrecer una guia valiosa tanto para las
empresas que buscan adaptarse a esta transformacién como para
aguellas que desean aprovechar al maximo las ventajas de la 1A en

sus estrategias de ventas.

En segundo lugar, esta investigacion contribuye al conocimiento actual
sobre la IA y su aplicacion en el &mbito empresarial. A medida que la
IA se convierte en una herramienta comun en la toma de decisiones
estratégicas y la interaccién con los consumidores, es fundamental
comprender cdmo estas tecnologias estan impactando en la direccion
estratégica de las organizaciones. Esta investigacion se suma a un
cuerpo de literatura en crecimiento que busca analizar y contextualizar

este impacto.



En tercer lugar, el estudio de las ventajas y desafios de la 1A en el
andlisis de datos de ventas y preferencias del consumidor se enmarca
en un contexto ético y de privacidad. Con la creciente cantidad de
datos recopilados a través de las interacciones en redes sociales, es
imperativo considerar cdmo se utilizan estos datos y cdmo se protege
la privacidad de los individuos. Este aspecto cobra una relevancia
adicional debido a las preocupaciones cada vez mayores sobre la ética

en la tecnologia.



5. METODOLOGIA
5.1. Tipo de Investigacion:

El tipo de investigacion se caracterizara por ser de enfoque
exploratorio, ya que busca el relacionamiento y acercamiento a un
fenémeno relativamente novedoso. Los estudios exploratorios son
utiles para "aumentar el grado de familiaridad con fenébmenos
relativamente desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad
de llevar a cabo una investigacion mas completa sobre un contexto
particular de la vida real, investigar problemas [...] que consideren
cruciales los profesionales de determinada area, identificar conceptos
o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones
posteriores o sugerir afirmaciones" (Hernandez Sampieri et al., 2014,
p. 104).

5.2 Método:
El método del presente estudio es deductivo, debido a que la

informacion presentada en la revision de literatura y el marco teorico
(Avila Baray, 2006), sirven para la definicion de categorias que seran
contrastadas con los conceptos tedricos de la inteligencia artificial y los
procesos comerciales, siguiendo una investigacion de caracter

documental.

5.3 Enfoque:
El enfoque de nuestra investigacion es cualitativo, basandose en

datos de investigaciones ya hechas para abordar una pregunta

inexplorada. Segun Hernandez Sampieri et al., (2014) la inteligencia



artificial en las organizaciones se centra en la comprension profunda y
detallada de cémo esta afecta a diversos aspectos de una
organizacion desde una perspectiva cualitativa.

Ellos argumentan que esto implica la evaluacion de la calidad, la
percepcion y el significado de la implementacién de la IA en lugar de
simplemente recopilar datos cuantitativos.

5.4 Instrumentos de recoleccién y analisis de la informacion.

El presente capitulo se enfoca en dos aspectos esenciales para la
investigacion cualitativa: el analisis documental y la revision
sistemética de la literatura, ambos utilizados para recopilar, interpretar

y analizar informacion de fuentes secundarias.

El andlisis documental, segun Bowen (2009), consiste en la
recopilacion, interpretacion y analisis de informacion y datos de
documentos fisicos y digitales con el fin de obtener informacién sobre
un tema especifico, siendo una herramienta valiosa para la

investigacion exploratoria.

Para llevar a cabo un andlisis documental efectivo, se deben seguir
una serie de pasos que incluyen la identificacién del tema de
investigacion, la busqueda de informacion, la recopilacién y analisis de
datos, asi como la sintesis de la informacion para su comprension y

uso.


https://core.ac.uk/download/552517209.pdf
https://core.ac.uk/download/552517209.pdf
https://core.ac.uk/download/552517209.pdf

Por otro lado, la revision sistematica de la literatura (RSL), como define
Pérez Rave (2012, p. 23), busca identificar, evaluar y sintetizar la
evidencia cientifica disponible sobre un tema especifico, siendo un
proceso esencial para proporcionar una vision completa y actualizada

del conocimiento existente.

La RSL se fundamenta en cuatro macroprocesos: planificacion,
busqueda, evaluacion y sintesis, y su importancia radica en su
capacidad para sintetizar evidencia, identificar vacios de conocimiento,
informar la toma de decisiones y brindar una visiébn completa del

conocimiento en diferentes areas.

En conclusion, tanto el analisis documental como la revision
sistemética de la literatura son enfoques metodoldgicos valiosos para
la investigacion cualitativa, esenciales para la construccion de

conocimiento en la investigacion moderna.

5.4.1 Macroproceso identificar

Este se centra en el campo de la literatura relevante y comprende 7 pasos, como
la identificacion y seleccion del tema, la formulacion de la pregunta de
investigacion y la realizacion de busquedas preliminares de informacién de alta
calidad realizadas en bases de datos. Implica un enfoque sisteméatico para
garantizar una cobertura integral de la literatura y las fuentes de datos pertinentes
para abordar los objetivos de la investigacion de manera efectiva. (Pérez Rave,
2023)



Paso 1: elecciéon del tema.

El tema obedece al interés del equipo de investigacion como tal con la intencién
de conocer mas a fondo una gran relacion al campo disciplinar en el que se esta
estudiando este tema en cuanto a las empresas actualmente, ya que la
inteligencia artificial esta en tendencia ante todos los procesos de trabajo y que ha
venido revolucionando todos los aspectos de la vida, y los procesos comerciales
no son una excepcion. El potencial que tiene esta misma de transformar la forma
en que las empresas operan, desde la automatizacion de tareas hasta la toma de
decisiones estratégicas ha sido un gran avance y se ha visto como la forma de ir a
los empleados para que se concentren en actividades mas creativas y estratégicas
mejorando el rendimiento y la competitividad. Como tal, la inteligencia artificial
tiene el potencial de transformar la forma en que las empresas operan, mejorar la
toma de decisiones y personalizar la experiencia del cliente, la IA puede ayudar a
las empresas a aumentar la eficiencia, la productividad, la rentabilidad y la
competitividad. Siendo esto mas que todo un punto de partida a lo que podra

desarrollarse en un futuro.
Paso 2: formular la pregunta de investigacién y sistematizarla.

Este paso de la formulacién de la pregunta de investigacion se fue desarrollando
durante el curso de investigacién uno del segundo semestre del afio 2023 y que se
encuentra desarrollado en el numeral 3 del presente documento. Donde se emple6
la problemética que observamos dentro de las empresas dénde nos preguntamos,
¢.como influye la inteligencia artificial en los procesos comerciales? Pagina 12

igualmente donde se encuentra los objetivos.



A partir de alli se empez6 una busqueda acorde al tema de investigacion para dar
respuesta clara a la pregunta de investigacion.

Paso 3: seleccionar los términos de busqueda.

La seleccion de los términos de busqueda en bases de datos académicas es un
paso fundamental para que nuestra investigacion sea exitosa. Estos términos son
relevantes para la pregunta de investigacion y estan bien definidos para obtener
resultados precisos. Para seleccionar estos términos de busqueda, se incluyé
definir la pregunta de investigacion, claramente para saber qué responder con la
bldsqueda. Esto ayudo a identificar los conceptos y temas clave que se deben
buscar. Entra también la identificacion de las palabras clave que son: ventas,
marketing, e-commerce, inteligencia artificial; con estos términos elegidos de
busqueda en consulta de base de datos académicas fueron fundamentales para
buscar respuesta a nuestra pregunta de investigacién y de encontrar documentos

relacionados con el tema.

Paso 4: construir el mapa de delimitacién del espacio literario relevante
(ELR)

El objetivo del concepto de Revision Sistematica de Literatura (RSL), tal como lo
plantea el autor Pérez Rave, es discernir el Espacio Literario Relevante (ERL)
(2012). En seguimiento a la ERL se realiza una primera blsqueda en la base de
datos EBSCOHost. El objetivo es garantizar una exploracion exhaustiva de las

fuentes bibliograficas pertinentes para informar el proceso de investigacion.



Paso 5: realizar trabajo de campo

El proceso que hicimos para encontrar estos documentos fue
ingresando a la biblioteca virtual de la universidad en el icono
multidisciplinar donde se despliega 17 medios de busqueda de base de
datos en él seleccionamos EBSCO Host, conocida por su extenso
catalogo de informacioén donde seleccionamos de la A-Z donde nos
arrojo 25 paginas con 4083 documentos con informacion actual del
tema. Donde, a continuacion, se procede a filtrar con publicaciones
académicas arrojando unas 421 publicaciones, de las cuales
escogemos 20 publicaciones basandonos en la relevancia y afinidad
referente al tema dénde nos centramos en desplegar un proposito,

metodologia y resultados.

Paso 6: control de calidad Redacta qué tipo de filtro se hizo y los
criterios de eleccion.

Si bien la base de datos de ebscohots se arroja 4083 se hace una
delimitacion por publicaciones académicas arbitradas para asegurar
que los documentos presentados sean resultados de investigacion y
gue los criterios de seleccion de documentos que se filtraron se hacen

por resumen y por la pregunta de investigacion.

Paso 7: generar resultados.

En este paso finalmente se analizan 20 documentos que fueron

elegidos y organizados en una tabla a partir de su proposito,



metodologia y resultado a partir de cada una de esas investigaciones,
sé y que conforma completamente el ELR de esta busqueda.



5.4.2 Macroproceso describir

En el segundo macroproceso, el objetivo es sintetizar y refinar el contenido de los
articulos y documentos descubiertos en la busqueda en la base de datos, con el
objetivo de extraer hallazgos a través de una lectura critica y un andlisis reflexivo.
Esta fase implica un enfoque sistematico para destilar ideas clave e identificar
patrones o tendencias dentro de la literatura, contribuyendo asi a la comprensién

general del tema de investigacion

Annual Scientific Production
Articles

200

= ™ = o © = o

201

Year

Gréfica 1: ARTIFICIAL INTELLIGENCE AND SALES.

Fuente: herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.



La grafica 1 muestra la produccion cientifica anual en el campo de la inteligencia

artificial y las ventas, utilizando los términos de busqueda "artificial intelligence" y

"sales" en Scopus y analizados con Bibliometrix.

Observaciones:

Crecimiento constante: la produccion cientifica anual ha experimentado

un crecimiento constante desde 2010 hasta 2024.

Aumento significativo: se observa un aumento en la produccion a partir

de 2018, lo que indica un mayor interés en la aplicacion de la inteligencia

artificial en el ambito de las ventas.

Tendencia al alza: la tendencia al alza sugiere que la inteligencia artificial
seguira desempefando un papel cada vez mas importante en las

estrategias de ventas en el futuro.

Posibles razones del crecimiento:

Mayor adopcion de la IA por parte de las empresas: las empresas estan
empezando a reconocer el potencial de la IA para mejorar sus procesos de
ventas, como la automatizacién de tareas, la generacién de leads y la
personalizacién de la experiencia del cliente.

Disponibilidad de herramientas y tecnologias de IA: el desarrollo de
nuevas herramientas y tecnologias de IA ha facilitado su integracién en las

operaciones de ventas.



Implicaciones para el futuro:

e Mayor inversion en investigacion y desarrollo: se espera que las
empresas inviertan mas en investigacion y desarrollo de soluciones de IA
para ventas.

e Crecimiento del mercado de soluciones de IA para ventas: se espera
gue el mercado de soluciones de IA para ventas experimente un
crecimiento significativo en los proximos afos.

e Mayor demanda de profesionales con habilidades en IA y ventas: la
creciente demanda de soluciones de IA para ventas también impulsara la
demanda de profesionales con habilidades en ambas areas.

Country Scientific Production

-

Gréfica 2: Country scientific production.



Fuente: herramienta de andlisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

Analisis del mapa de produccidn cientifica por pais:
Observaciones:

e Concentracién geografica: la produccion cientifica en inteligencia artificial
y ventas se concentra en una gran cantidad, todos los continentes
participan en la produccion cientifica, el nUmero de paises, principalmente
en América del Norte, Europa y Asia Oriental.

e Paises lideres: Estados Unidos, China y Alemania son los principales

productores de investigacion en este campo.

Posibles razones de la concentracion:

e Inversion en investigaciéon y desarrollo: los paises lideres en produccion
cientifica son aquellos que han invertido méas en investigacion y desarrollo
en el campo de la inteligencia artificial.

e Presenciade universidades e instituciones de investigacion: los paises
con las mejores universidades e instituciones de investigacion tienen una
mayor capacidad para producir investigacion de alta calidad.

e Entorno empresarial favorable: un entorno empresarial favorable puede

estimular la inversién en investigacién y desarrollo de nuevas tecnologias.



Implicaciones para el futuro:

e Competencia global: la competencia por el liderazgo en el campo de la
inteligencia artificial se intensificara en los proximos afnos.

e Colaboracion internacional: la colaboracion internacional sera cada vez
mas importante para abordar los desafios globales que presenta la
inteligencia artificial.

e Desarrollo de capacidades en paises emergentes: los paises
emergentes tendran que invertir en educacion e investigacion para

desarrollar sus capacidades en el campo de la inteligencia artificial.
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Gréfica 3: Nube de palabras.

Fuente: herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

Andlisis de la nube de palabras de inteligencia artificial y ventas



Palabras mas frecuentes:

e |Inteligencia artificial: es la palabra mas prominente en la nube de
palabras, lo que indica la importancia central de esta tecnologia en el
campo de las ventas.

e \Ventas: la segunda palabra mas prominente, que confirma el enfoque del
campo en la aplicacion de la inteligencia artificial a las ventas.

e Aprendizaje automatico: una rama de la inteligencia artificial que se utiliza
para desarrollar sistemas que pueden aprender de los datos y mejorar su
rendimiento con el tiempo.

e Mineria de datos: el proceso de extraer conocimiento de grandes
conjuntos de datos, que se puede utilizar para identificar oportunidades de
ventas y mejorar la segmentacion de clientes.

e Toma de decisiones: la inteligencia artificial puede ayudar a los
vendedores a tomar mejores decisiones al proporcionar informacion y
analisis predictivos.

e Prediccidn: la inteligencia artificial se puede utilizar para predecir la
probabilidad de que un cliente cierre un trato, lo que ayuda a los
vendedores a enfocar sus esfuerzos de manera mas efectiva.

e Automatizacion: la inteligencia artificial puede automatizar tareas
repetitivas, como la calificacion de leads y la generacion de informes, lo que
libera tiempo para que los vendedores se concentren en actividades mas
estratégicas.

e Cliente: la inteligencia artificial se puede utilizar para personalizar la

experiencia del cliente y mejorar la satisfaccion del cliente.

Conclusiones:



e La nube de palabras confirma la importancia de la inteligencia artificial en el

campo de las ventas.

e La inteligencia artificial se puede utilizar para mejorar la eficiencia, la

rentabilidad y la satisfaccion del cliente en las ventas.

e Lainteligencia artificial est4 transformando el panorama de las ventas y

seguira desempefiando un papel cada vez mas importante en el futuro.
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filtro del 2010-2023

Timespan Sources Documents

2010:2023

73 100
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Author's Keywords (DE) References Document Average Age
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Co-Authors per Doc

2.32

Average citations per do
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Gréfica 4: busqueda en Scopus sobre Inteligencia Artificial y Comercio
Electronico.

Fuente: herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

Analisis detallado de gréfica 4:

los resultados de una busqueda en Scopus sobre el tema "inteligencia artificial y
comercio electronico”. La busqueda se realizo en el periodo 2010-2023 y arrojo los
siguientes resultados:

Cantidad de documentos: 73
Fuentes: 3

Tasa de crecimiento anual: 29,22%
Autores: 221

Autores de un solo autor: 34
Coautores internacionales: 16%
Coautores por documento: 2,32
Palabras clave del autor (DE): 248
Referencias: 2809

Edad promedio del documento: 2,54 afios
Citas promedio por documento: 6,13

Aspectos a destacar:

e Aumento en el numero de documentos: la tabla muestra un aumento
significativo en el nimero de documentos publicados sobre inteligencia
artificial y comercio electrénico durante el periodo de tiempo 2010-2023.

Esto sugiere un creciente interés en este tema de investigacion.



e Colaboracion internacional: la tabla también muestra que hay una
cantidad significativa de colaboracién internacional en esta area de
investigacion. El 16% de los coautores son internacionales, lo que indica
gue los investigadores de todo el mundo estan trabajando juntos para
abordar este tema.

e Alto impacto de la investigacion: la tabla muestra que la investigacion
sobre inteligencia artificial y comercio electrénico tiene un alto impacto. La
edad promedio del documento es de 2,54 afios y las citas promedio por
documento son 6,13. Esto sugiere que la investigacion en esta area esta

siendo ampliamente leida y citada por otros investigadores.

La imagen muestra sobre inteligencia artificial y comercio electrénico es un campo
de investigacion en rapido crecimiento y de alto impacto. Hay un creciente interés
en este tema, y los investigadores de todo el mundo estan colaborando para
abordar este desafio importante. La investigacién en esta area tiene el potencial
de transformar el panorama del comercio electronico y hacer una contribucion

significativa a la economia global.
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Grafica 5: Anual Scientific Production.

Fuente: herramienta de andlisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

Andlisis de la tasa de crecimiento anual de la investigacion sobre
inteligencia artificial y comercio electrénico:

El grafico muestra un grafico lineal que representa la tasa de crecimiento anual
creciente de la investigacion sobre inteligencia artificial y comercio electrénico
durante el periodo de tiempo 2010-2023. La tasa de crecimiento anual se calcula
como la diferencia porcentual entre el nUmero de documentos publicados en un

afio y el nimero de documentos publicados en el afio anterior.

Aspectos a destacar:

- Crecimiento: el grafico muestra que la tasa de crecimiento durante el
periodo de tiempo 2010-2023. Ha estado aumentando a un ritmo cada vez

mayor.



Aumento significativo en el interés: el aumento de la tasa de crecimiento
anual indica un aumento significativo en el interés en la investigacion sobre
inteligencia artificial y comercio electronico. Esto se debe a una serie de

factores, incluyendo:

El creciente impacto de la inteligencia artificial en el comercio
electrénico: las empresas de comercio electronico estan adoptando cada
vez mas la inteligencia artificial para mejorar su eficiencia, aumentar sus

ventas y mejorar la satisfaccion del cliente.

El desarrollo de nuevas tecnologias de inteligencia artificial: se estan
desarrollando nuevas tecnologias de inteligencia artificial que tienen el

potencial de transformar el panorama del comercio electrénico.

La creciente disponibilidad de datos: la cantidad de datos disponibles
sobre el comercio electronico esta creciendo rapidamente, lo que esta
proporcionando a los investigadores una valiosa fuente de informacién para
estudiar el impacto de la inteligencia artificial en este sector.

Pico en 2020: el grafico muestra un pico en la tasa de crecimiento anual en
2020. Esto puede deberse a una serie de factores, incluyendo:

La pandemia de COVID-19: la pandemia de COVID-19 aceleré la adopcion
del comercio electronico, lo que llevé a un aumento en la demanda de

investigacion sobre inteligencia artificial y comercio electrénico.

El aumento de lainversién en investigacion: los gobiernos y las
empresas privadas estan aumentando su inversion en investigacion sobre
inteligencia artificial, lo que esta conduciendo a un mayor numero de

publicaciones en este campo.



Grafica 6: Distribucion geografica de la investigacion sobre
inteligencia artificial y comercio electrénico.

Fuente: Herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

(Los paises marcados con mas azul son los que han realizado la mayor cantidad

de investigaciones en este campo).

Aspectos a destacar:

- Concentracion en paises desarrollados: el mapa muestra una
concentracion de investigacion sobre inteligencia artificial y comercio
electrénico en paises desarrollados, como Estados Unidos, China, Europa y

Japon. Esto se debe a una serie de factores, incluyendo:



Mayor inversion en investigacion: los paises desarrollados generalmente
tienen una mayor inversion en investigacion y desarrollo que los paises en
vias de desarrollo. Esto permite a los investigadores en estos paises
acceder a recursos y tecnologias mas avanzadas.

Mayor presencia de empresas tecnoldgicas: los paises desarrollados
son el hogar de muchas de las principales empresas tecnolégicas del
mundo, que estan a la vanguardia de la investigacion y el desarrollo en
inteligencia artificial.

Mayor infraestructura digital: los paises desarrollados generalmente
tienen una mejor infraestructura digital que los paises en vias de desarrollo,
lo que facilita la investigacion y el desarrollo de tecnologias de inteligencia
artificial.

Crecimiento en paises en vias de desarrollo: si bien la concentracion de
investigacion se encuentra en paises desarrollados, el mapa también
muestra un crecimiento en la investigacion sobre inteligencia artificial y
comercio electronico en paises en vias de desarrollo. Esto se debe a una
serie de factores, incluyendo:

Aumento de la inversién en investigacién: los paises en vias de
desarrollo estan aumentando su inversion en investigacion y desarrollo, lo
gue esta conduciendo a un mayor numero de investigadores en este
campo.

Mayor adopcién de tecnologias digitales: los paises en vias de
desarrollo estan adoptando cada vez mas tecnologias digitales, lo que esta
creando nuevas oportunidades para la investigacion sobre inteligencia

artificial.



Enfoque en el desarrollo sostenible: algunos paises en vias de desarrollo
estan utilizando la inteligencia artificial para abordar desafios de desarrollo
sostenible, como la pobreza, el hambre y el cambio climatico.

Paises lideres en investigacion: los paises marcados con mas azul en el
mapa son los que han realizado la mayor cantidad de investigaciones sobre
inteligencia artificial y comercio electrénico. Estos paises incluyen:

Estados Unidos: es el lider mundial en investigacion sobre inteligencia
artificial y comercio electrénico. El pais alberga a muchas de las principales
empresas tecnologicas del mundo, como Google, Amazon y Microsoft.
China: China es el segundo pais del mundo en investigacion sobre
inteligencia artificial y comercio electrénico. El pais ha realizado importantes
inversiones en investigacion y desarrollo en este campo en los ultimos
anos.

India: este pais asiatico ha mostrado un desarrollo exponencial en la
investigacion de aspecto cientifico en el ambito de la inteligencia artificial y
el e-Commerce.

Europa: es un centro importante de investigacion sobre inteligencia artificial
y comercio electrénico. El continente alberga a muchas universidades e
instituciones de investigacion de primer nivel, como la Universidad de
Oxford y el Instituto Max Planck.

Japon: es otro pais lider en investigacion sobre inteligencia artificial y
comercio electronico. El pais tiene una larga historia de innovacion

tecnoldgica y esta a la vanguardia de la investigacion en este campo.
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Grafica 7: nube de palabras sobre inteligencia artificial y comercio

electrénico.

Fuente: herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

Analisis detallado grafica 7:

Palabras clave mas frecuentes: las palabras clave mas frecuentes en la

nube de palabras son "inteligencia artificial”, "comercio electronico”, "datos",

"marketing"”, "clientes", "tecnologia”, "algoritmos", "aplicaciones", "industria"
e "innovacion". Estas palabras clave reflejan los temas principales de la
investigacion sobre inteligencia artificial y comercio electrénico.

Relacion con la busqueda en Scopus: la busqueda en Scopus que se
utilizé para generar la nube de palabras se realizé con las palabras clave
“inteligencia artificial" y "comercio electronico”. Esto significa que las
palabras clave en la nube de palabras son relevantes para el tema de la
busqueda.

Filtrado por bibliometria: la nube de palabras se filtré por bibliometria
para garantizar que solo se incluyeran las palabras clave mas relevantes

para la investigacion sobre inteligencia artificial y comercio electrénico. Esto



significa que las palabras clave en la nube de palabras son importantes
para comprender el estado actual de la investigacion en este campo.

Andlisis detallado de las palabras clave:

- Inteligencia artificial: la inteligencia artificial es una tecnologia que permite
a las computadoras simular la inteligencia humana. Se utiliza en una amplia
gama de aplicaciones, incluyendo el comercio electronico.

- Comercio electronico: el comercio electronico es la compra y venta de
bienes y servicios a través de Internet. La inteligencia artificial se esta
utilizando cada vez méas para mejorar la experiencia del comercio
electrénico, como la personalizacion de productos, la optimizacion de
precios y la gestion de inventario.

- Datos: los datos son la base de la inteligencia artificial. La investigacion
sobre inteligencia artificial y comercio electrénico se basa en grandes
cantidades de datos para desarrollar nuevos algoritmos y aplicaciones.

- Marketing: es el proceso de crear, comunicar y entregar valor a los
clientes. La inteligencia artificial se esta utilizando para mejorar el marketing
en una serie de areas, como la segmentacion de clientes, la publicidad
dirigida y la automatizacion del marketing.

- Clientes: son el centro del comercio electrénico. La inteligencia artificial se
esta utilizando para mejorar la experiencia del cliente en una serie de areas,
como el servicio al cliente, las recomendaciones de productos y la
resolucién de problemas.

- Tecnologia: es la base de la inteligencia artificial y el comercio electrénico.

La investigacion en este campo esta impulsada por nuevos desarrollos en



tecnologia, como el aprendizaje automatico, el procesamiento del lenguaje
natural y la visiébn por computadora.

Algoritmos: son las instrucciones que le dicen a una computadora cOmo
realizar una tarea. La investigacion sobre inteligencia artificial y comercio
electronico se centra en el desarrollo de nuevos algoritmos para mejorar el
rendimiento de las aplicaciones de inteligencia artificial.

Aplicaciones: las aplicaciones de inteligencia artificial se estan utilizando
en una amplia gama de industrias, incluyendo el comercio electrénico. La
investigacion en este campo se centra en el desarrollo de nuevas
aplicaciones que puedan mejorar el rendimiento de las empresas.
Industria: la industria del comercio electronico esta en rapido crecimiento y
se espera que continle creciendo en los proximos afos. La inteligencia
artificial es un factor clave que impulsa este crecimiento.

Innovacion: la innovacion es esencial para el éxito de la inteligencia
artificial y el comercio electrénico. La investigacion en este campo se centra
en el desarrollo de nuevas tecnologias y aplicaciones que puedan mejorar

el rendimiento de las empresas.
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Imagen 2: Al AND E-COMMERCE
Macroproceso profundizar: andlisis de lainformacion y

resultados.

6.1 Andlisis derivado de la herramienta Bibliometrix
Durante el analisis con la herramienta Bibliometrix, se tienen en cuenta

varios pardmetros para resaltar informacion relevante a traves de la

identificacion similitudes entre los 2,201 articulos obtenidos de la base

de datos Scopus. El primer paso en este proceso implica examinar la

informacién proporcionada en la seccion de "Informacion Principal”,

gue se detalla a continuacion.

Imagen numero 3: main information con filtro de 1982 - 2024

Espacio de tiempo

1982:2024

Palabras clave del autor (DE|

5183

Fuentes

1032

Referencias

58289

Autores de documentos de

193

Documentos

2201

Coautoria internacional

18,81%

Edad promedio del documei

7.34

Tasa anual de crecimiento

9,37%

Coautores por documento

3.25

Citas promedio por docume

11.57




Imagen 9: inteligencia artificial y comercio electrénico.

Fuente: herramienta de analisis Bibliometrix y busqueda en Scopus.

5.4.3 Macroproceso profundizar
El espacio literario relevante del proyecto esta constituido por 51 articulos. Durante

el proceso de profundizacion, se llevo a cabo una lectura critica centrada en tres
categorias fundamentales que fueron estructuradas por la pregunta de
investigacion y objetivo estas categorias son: procesos comerciales, tecnologia de

la inteligencia artificial, y ventajas y desventajas de la inteligencia artificial.

Se implementd una matriz de doble entrada para clasificar la informacion. En la
primera columna se listan los documentos, mientras que en las columnas
siguientes se asignan las categorias correspondientes. Cada documento se sitla
en la casilla que corresponde segun su aporte a las distintas categorias. Es
importante destacar que no todos los documentos contribuyen a las tres

categorias; sin embargo, cada uno debe aportar al menos a una.

Una vez completada la matriz, se procede al ordenamiento de la informacién
segun las categorias asignadas a cada documento. Luego, se extraen los
fragmentos relevantes de cada documento que contribuyen a cada una de las

categorias.

Imagen numero 4: formato de la matriz



DOCUMENTOS CATEGORIA1l| CATEGORIA2 | CATEGORIA3
{nombre documento) | Texto (cita) | Texto (cita) “Texto " (cita)
{nombre documento) | Texto (cita) | Texto (cita) “Texto (cita)
{nombre documento) | Texto (cita) | Texto (cita) “Texto " (cita)

Autor: Elaboracion propia

Se elabora un documento en Word para cada categoria, en el cual se incluyen los

fragmentos extraidos y se realiza un etiquetado o codificacion abierta.

Finalmente, se lleva a cabo la lectura de testimonios y se realizan marcaciones
segun las categorias establecidas, con el fin de identificar qué documentos

contribuyen a cada una de ellas.
ANALISIS DE LA CATEGORIA DE PROCESOS COMERCIALES.

La integracion de la inteligencia artificial (1A) y el aprendizaje automatico (ML) en
los procesos comerciales esta transformando mucho cémo operan las empresas,
mejorando la eficiencia, precision y capacidad de respuesta en varios aspectos del

negocio.

A continuacién, se presentan los principales enfoques y beneficios derivados de la
aplicacion de estas tecnologias:

Mejora en la Toma de Decisiones

Un sistema basado en conocimiento, como el descrito por Baierle et al. (2019),
utiliza reglas para apoyar las decisiones del departamento de ventas,

proporcionando una estructura confiable y agil. Este sistema no solo permite una



rapida respuesta a los cambios del mercado, sino que también simula escenarios
futuros basados en variables clave. La capacidad de integrar correctamente todas
las variables es esencial para producir decisiones precisas y evitar errores que

puedan afectar negativamente la estrategia empresarial.

Optimizacion de la Cadena de Suministro

La IA'y ML pueden predecir la demanda, gestionar inventarios y optimizar rutas de
entrega, lo cual es fundamental para mantener la eficiencia operativa. Estas
tecnologias permiten una mejor gestion de recursos, reduciendo costos y
mejorando la puntualidad en las entregas. La optimizacion de la cadena de
suministro a través de IA contribuye a una reduccién significativa de desperdicios y

a una mejora en la satisfaccion del cliente.
Personalizacién en Ventas y Marketing

En el &mbito de ventas y marketing, la IA permite una personalizacion mas precisa
de ofertas y una segmentacion detallada de clientes. Esta capacidad para anticipar
las necesidades y preferencias del cliente mejora la efectividad de las campafias
de marketing y aumenta las tasas de conversion. Ademas, la prediccion de
tendencias del mercado permite a las empresas adaptarse rapidamente a los

cambios, manteniéndose competitivas.
Transformacion Digital e Industria 4.0

La digitalizacion, apoyada por la IA y ML, facilita la colaboracién entre productos y
procesos conectados, aumentando la productividad y eficiencia en la industria.

Bajo el paradigma de Industria 4.0, la integracion de 10T (Internet de las Cosas) y



[loT (Internet Industrial de las Cosas) con IA y ML permite una gestion y
procesamiento de datos mas efectivos, que son esenciales para mantener una
ventaja competitiva. Este enfoque permite una mejor planificacion y prevision, asi

como una rapida adaptacién a cambios en el entorno industrial.

Automatizacion de Tareas y Deteccion de Fraudes

Segun Baierle, L. C. y otros (2019) la automatizacion de tareas repetitivas a través
de IA no solo libera recursos humanos para tareas mas estratégicas, sino que
también reduce errores y mejora la eficiencia operativa. Ademas, la deteccion de
fraudes mediante algoritmos de IA es cada vez mas sofisticada, protegiendo a las
empresas de pérdidas significativas y mejorando la confianza del cliente en sus

transacciones comerciales.
Impacto en la Competitividad e Innovacion

Las empresas que adoptan IA y ML pueden lograr mejoras significativas en
eficiencia, competitividad e innovacioén. Estas tecnologias permiten a las empresas
no solo reaccionar a las tendencias actuales sino también prever futuras
oportunidades y desafios. La capacidad de innovar continuamente y mejorar los
procesos comerciales es esencial para mantener una posicion fuerte en el

mercado.



ANALISIS DE LA CATEGORIA DE TECNOLOGIA E
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Tecnologias de IA y su Aplicacion en la Industria 4.0

El analisis comienza reconociendo las tecnologias de IA empleadas en la Industria
4.0, tales como el procesamiento del lenguaje natural (PLN), la vision por
computadora y el aprendizaje profundo. Estas tecnologias optimizan diversos
procesos industriales, incluyendo la fabricacién y la logistica, mejorando la
eficiencia y la precision en cada etapa del proceso comercial (Ahmadov & Helo,
2023, p. 46; Agarwal & Chauhan, 2022).

Influencia de la IA en el Marketing y Ventas

Uno de los campos donde la IA ha demostrado un impacto significativo es el
marketing. Las tecnologias de IA se utilizan para optimizar las estrategias de
marketing digital y la publicidad en linea, mejorando el alcance y la efectividad de
las campafas. Ademas, se destaca el uso ético de la IA en marketing para fines
sociales, considerando tanto los beneficios como las implicaciones éticas de su

aplicacion (Adam, Wessel & Benlian, 2021, p. 55).

Mejoras en el Servicio al Cliente

La implementacion de chatbots basados en IA ha revolucionado el servicio al
cliente. Estos sistemas automatizados permiten responder a consultas rutinarias,
reduciendo costos y mejorando la eficiencia operativa al liberar a los agentes

humanos para tareas mas complejas. Este uso de la IA no solo optimiza los



procesos comerciales, sino que también mejora la experiencia del cliente
(Belanche et al., 2020).

Aplicaciones en el Comercio Electronico y la Prediccion de Ventas

La IA se aplica en el comercio electrénico para predecir patrones de compray
personalizar la experiencia del cliente. Algoritmos de aprendizaje profundo como
CNN y RNN se utilizan para mejorar los sistemas de recomendacion, mientras que
modelos como DNN y LSTM proporcionan predicciones mas precisas de ventas,
mostrando hasta un 35% mas de precision que los métodos tradicionales
(Ahmadov & Helo, 2023, p. 54).

Andlisis de Sentimientos y Deteccion de Fraudes

El uso de técnicas de IA para el analisis de sentimientos y la deteccion de fraudes
en plataformas de comercio electrénico es otro campo de aplicacion destacado.
Algoritmos de aprendizaje automatico y profundo, como GBM, BiLSTM y CNN, se
emplean para clasificar opiniones de clientes y detectar fraudes, mejorando la
seguridad y la confianza en las transacciones comerciales (Athanasiou &
Maragoudakis, 2016).

Optimizacion de Procesos Logisticos y Decisiones Financieras



En el ambito logistico, la IA se utiliza para resolver problemas de enrutamiento de
vehiculos y optimizar la toma de decisiones en operaciones financieras. Esto
incluye el uso de algoritmos de aprendizaje automatico para predecir la calidad de
productos y mejorar la precision en la prediccién de precios y patrones de

consumo (Adam, Wessel & Benlian, 2021, p. 59).

ANALISIS DE CATEGORIA DE VENTAJA Y DESVENTAJA

Con base en los enunciados que abordan temas similares relacionados con la
inteligencia artificial (IA) aplicada en marketing y negocios, podemos extraer una
conclusiéon general sobre la importancia y los desafios de esta tecnologia en el
ambito empresarial: la inteligencia artificial esta transformando fundamentalmente
la forma en que las empresas operan y se relacionan con los clientes. Desde el
andlisis de datos y la interpretacion de opiniones hasta la automatizaciéon de
procesos y la mejora de la experiencia del cliente, la IA ofrece oportunidades
significativas para impulsar la eficiencia y la competitividad. Sin embargo, el uso
ético de la IA y la gestion adecuada de los datos son preocupaciones clave que
deben abordarse para garantizar un impacto positivo en la sociedad. La ética en el
uso de la IA en marketing implica considerar como estas tecnologias pueden

beneficiar no solo a las empresas, sino también a la comunidad en general.

Ademas, la capacidad de la IA para analizar sentimientos y opiniones en datos de
consumidores puede proporcionar informacion valiosa para adaptar estrategias
comerciales y mejorar la satisfaccion del cliente. Sin embargo, es esencial abordar
los desafios relacionados con la privacidad y la transparencia en el uso de estos
datos. La inteligencia artificial ofrece grandes promesas para mejorar los procesos

comerciales y la experiencia del cliente, pero su implementacion debe realizarse



de manera ética y responsable, considerando siempre los impactos sociales y
éticos para lograr un equilibrio adecuado entre la innovacién tecnoldgica y la ética

empresarial.

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Esta investigacion aborda la influencia de la inteligencia artificial (1A) en los
procesos comerciales, resaltando como esta tecnologia emergente esta
revolucionando el panorama empresarial. A través de una revision exhaustiva de
literatura cientifica, se identifica que la IA esta transformando estrategias clave en
marketing, ventas, servicio al cliente, operaciones y finanzas, ofreciendo
beneficios significativos como la automatizacion de tareas, la optimizacion de rutas
de venta y la atencion al cliente. Ademas, la IA mejora la precision en la
segmentacion de clientes, personalizacion de ofertas, y analisis de datos en

tiempo real, lo que facilita la toma de decisiones mas rapidas y precisas.

No obstante, la implementacion de la IA también enfrenta desafios éticos y de
privacidad, especialmente en la gestion de grandes cantidades de datos de
consumidores. Este aspecto ético es crucial dado el creciente uso de datos
recopilados a través de interacciones en redes sociales y otras plataformas
digitales. la investigacion sugiere que las empresas que no se adapten a estos
cambios tecnologicos pueden perder competitividad y enfrentar dificultades para

retener clientes. Por lo tanto, es esencial que las organizaciones desarrollen



estrategias para aprovechar los beneficios de la IA mientras protegen los derechos
y la privacidad de los consumidores.

El estudio, con un enfoque cualitativo y exploratorio, se basa en el analisis
documental y la revision sistematica de la literatura para proporcionar una vision
profunda y detallada del impacto de la IA en los procesos comerciales. Los
hallazgos destacan la necesidad de una adaptacion continua en un mercado en
constante evolucion y aportan recomendaciones practicas para las empresas que

buscan maximizar las ventajas de la IA en sus operaciones.

Asi la inteligencia artificial es una fuerza transformadora en el ambito empresarial,
y su adecuada implementacién puede mejorar significativamente la eficiencia, la
productividad y la competitividad de las empresas. Al mismo tiempo, es imperativo
abordar los desafios éticos y de privacidad asociados para garantizar un uso
responsable y beneficioso de esta tecnologia.
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