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LA IA COMO
CAPA OPERATIVA.

Del piloto experimental al modelo de implementacion:
como aplicar inteligencia artificial en la operacion
de ecommerce.
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I NTRODUTCTCI ON

LA IA NO ES UN PROYECTO: ES
UNA NUEVA CAPA OPERATIVA.

Durante los ultimos aflos, muchas organizaciones abordaron la inteligencia artificial como una
iniciativa experimental. Se realizaron pruebas, se contrataron herramientas, se organizaron
workshops, se construyeron demostraciones. Sin embargo, una demostracion no transforma
una compainia.

La transformacién ocurre cuando la IA se integra en procesos cotidianos, ayuda a tomar mejores
decisiones y reduce la distancia entre la informacidn y la accién. Dentro del ecommerce, esta
oportunidad es especialmente relevante: la operacion digital produce una enorme cantidad

de informacion.

Productos Contenido Busquedas Navegacion Transacciones Inventario
Clientes Campaiias Consultas Resefnas Devoluciones Competidores
Promociones Logistica

LAIA PERMITE INTERPRETAR, RECOMENDAR Y AUTOMATIZAR. PERO PARA OBTENER
VALOR REAL SE NECESITA MUCHO MAS QUE UNA HERRAMIENTA: SE NECESITA UN MODELO
DE IMPLEMENTACION.

Ese modelo tiene tres componentes que rara vez se abordan al mismo tiempo. El primero es el
proceso: qué tarea concreta se redisefia, quién la ejecuta hoy, cuanto tiempo consume y qué
deberia cambiar. El segundo son los datos: de qué fuente se alimenta la solucién, qué tan
confiable es, quién la mantiene y qué pasa cuando la informacion esta incompleta. El tercero es
el gobierno: quién valida, qué se puede automatizar sin supervisién, qué debe aprobarse y

como se registra lo que ocurrio.

Cuando falta el primero, la organizacién compra tecnologia sin cambiar la forma de trabajar.
Cuando falta el segundo, la IA responde con seguridad sobre informacién equivocada. Cuando
falta el tercero, aparece el riesgo: automatizaciones que amplifican errores a una velocidad que

ningun equipo puede corregir manualmente.



Este ebook recorre ese camino en doce capitulos: primero las cuatro formas de aplicar IA'y
como elegir dénde empezar; después, aplicaciones concretas por drea —catalogo, contenido,
atencion, datos, marketing, forecasting, pricing y reporting—; y finalmente, gobierno,
implementacion de un piloto y el modelo de madurez que permite escalar sin perder control.



CAPIiIiTULO 01

LAS CUATRO FORMAS DE APLICAR IA.

Hablar de «usar IA» sin distinguir formatos genera expectativas equivocadas. No es o mismo

una herramienta que ayuda a redactar que un sistema que modifica precios en produccion.

Cada formato exige un nivel distinto de datos, de integracién y de supervision, y produce

un tipo distinto de retorno. Ordenarlos permite decidir con criterio donde empezar y qué se

puede posponer.

ASISTENTES COPILOTOS

AUTOMATIZACIONES

AGENTES

— A MAYOR AUTONOMIA, MAYOR NECESIDAD DE GOBIERNO —

01 ASISTENTES

Ayudan a una persona a realizar una tarea:
redactar una descripcion, resumir un reporte,
analizar comentarios, proponer keywords,
preparar una presentacion, organizar
informacion.

El humano conserva la responsabilidad de
ejecutar y validar.

02 COPILOTOS

Acompafan procesos recurrentes y utilizan
contexto especifico: un copiloto comercial, uno
para analizar campanfas, otro para consultar
métricas, para customer service o para gestion
de catalogo.

03 AUTOMATIZACIONES INTELIGENTES

Combinan reglas de negocio con capacidades
de IA: clasificar y asignar tickets, detectar
anomalias y generar alertas, completar
atributos, priorizar productos, crear borradores
de respuesta, identificar causas de caida.
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04 AGENTES

Ejecutan secuencias de acciones usando
sistemas y herramientas.

El nivel de autonomia debe depender del
riesgo.
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EJEMPLO - CICLO DE UN AGENTE

Detecta bajo desempefio -  Analiza contenido, precio, stock y campafias -  Propone hipdtesis -

Prepara modificaciones -  Solicita aprobacion -  Ejecuta lo autorizado -  Monitorea el resultado

La mayoria de las compafias obtiene sus primeros resultados en los dos primeros formatos,
porque no requieren integraciones profundas y permiten medir rapido. Los agentes, en cambio,
solo funcionan cuando ya existen datos confiables, procesos documentados y reglas claras de
aprobacion. Intentar empezar por ahi suele terminar en una demostracion impresionante que

nunca llega a produccion.
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CAPIiIiTULO 0 2

COMO IDENTIFICAR OPORTUNIDADES REALES.

El primer paso no es preguntar «;dénde podemos usar IA?». La pregunta correcta es: ¢qué
procesos estan limitando hoy el crecimiento o la eficiencia del negocio?

Identifica procesos con alto volumen, alta frecuencia, trabajo manual, errores recurrentes,
decisiones repetitivas, informacion no estructurada, dependencia de pocas personas, tiempos
de respuesta elevados e impacto comercial u operativo.

MATRIZ DE PRIORIZACION

ALTO IMPACTO - BAJA VIABILIDAD ALTO IMPACTO - ALTA VIABILIDAD
Preparar: datos, accesos, integraciones. Prioriza aqui. Empieza el piloto.
o
[
[3)
<
o
E BAJO IMPACTO - BAJA VIABILIDAD BAJO IMPACTO - ALTA VIABILIDAD
Descartar. Quick wins oportunistas.
VIABILIDAD
Horas ahorradas - incremento de ventas - Calidad de datos - acceso a sistemas -
reduccion de errores - mejora de conversion - complejidad - riesgo - tiempo de implementacién
reduccion de costos - mejora de experiencia - - necesidad de integraciones - capacidad
velocidad de decision. interna.

Conviene documentar cada caso de uso con el mismo formato minimo: qué proceso se
interviene, quién es el owner, qué informacién necesita, qué se espera mejorar, como se medira
y qué nivel de supervision requiere. Esa ficha es lo que después permite comparar iniciativas de
areas distintas sin que la decisidén dependa de quién argumenta mejor.

Un error frecuente es priorizar por entusiasmo tecnoldgico en lugar de por impacto. Los casos
mas valiosos suelen ser poco espectaculares: completar atributos de catdlogo, clasificar tickets,

preparar resimenes semanales, detectar anomalias. No generan titulares, pero liberan horas
todas las semanas y son faciles de medir.
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CAPIiIiTULO 0o 3

IA APLICADA AL CATALOGO.

El catdlogo es uno de los espacios con mayor potencial de automatizacién. Es un trabajo de alto
volumen, altamente repetitivo, con reglas explicitas por canal y con un impacto directo sobre
visibilidad, conversion y publicacién. Ademas, el resultado es facil de revisar: una persona puede
validar en segundos si un titulo cumple o no.

Por eso suele ser el mejor punto de entrada. Un equipo que tarda semanas en preparar la
informacion de un lanzamiento puede reducir ese tiempo de forma medible sin cambiar sus
sistemas centrales, y el aprendizaje que deja —qué reglas hay que explicitar, qué fuentes son
confiables, dénde falla la revision— se reutiliza en todos los casos de uso posteriores.

GENERACION DE TITULOS DESCRIPCIONES

Borradores segun tipo de producto, marca, Adapta el mismo producto a sitio propio,
atributos, beneficios, palabras clave, Amazon, Mercado Libre, Walmart, retailers, B2B,
restricciones de longitud y reglas del canal. distintos mercados e idiomas.
ENRIQUECIMIENTO DE ATRIBUTOS CLASIFICACION

Identifica informacion faltante a partir de fichas Sugiere categorias, subcategorias, taxonomias,
técnicas, documentos, imagenes, etiquetas, colecciones y relaciones entre
descripciones, bases histéricas e informacion productos.

del proveedor.

CONTROL DE CALIDAD

Detecta inconsistencias, duplicados, claims no autorizados, titulos incompletos, informacién
contradictoria, imagenes incorrectas y atributos faltantes.

La IA puede acelerar el trabajo, pero debe operar con reglas de marca, legales y
comerciales.

En la practica, esto significa entregarle al modelo el mismo material que se le daria a una
persona nueva: manual de marca, restricciones de cada canal, listado de claims permitidos y

prohibidos, ejemplos de contenido aprobado y ejemplos de contenido rechazado. La calidad del



resultado depende mucho mas de ese contexto que del modelo elegido.



CAPIiIiTULO 0 4

GENERACION Y OPTIMIZACION DE CONTENIDO.

La IA amplia la capacidad del equipo de contenido. No deberia utilizarse Unicamente
para producir mds piezas, sino para producir mejores variantes, con mayor velocidad
y consistencia.

CASOS DE USO

Descripciones Paginas de categoria FAQs Guias de compra
Comparativas Contenido SEO Emails Anuncios
Scripts Marketplaces Respuestas a reseias Textos de campaiia
El mismo producto se comunica distinto seguin Claims - restricciones legales - informacion
audiencia, etapa del funnel, categoria, médica - datos técnicos sensibles - promesas
necesidad, canal, regién, comportamiento e comerciales - comunicacién de marca - precios -
historial. condiciones promocionales.

La forma mas simple de organizarlo es clasificar el contenido por riesgo. El contenido de bajo
riesgo puede publicarse con revisidn por muestreo; el de riesgo medio requiere aprobacion del
owner del canal; el de alto riesgo pasa siempre por revisidon especializada. Ese criterio evita dos

extremos igualmente costosos: revisar todo como si fuera critico, o publicar sin control.



CAPIiIiTULO 0 5

CUSTOMER EXPERIENCE
Y ATENCION AL CLIENTE.

La IA puede actuar antes, durante y después de una consulta. La mayoria de las
implementaciones se concentran Unicamente en el «durante» —el chat que responde—, y por
eso decepcionan: si la informacién de producto es incompleta o el estado de la orden no esta
disponible, ningun asistente puede resolver bien.

El mayor retorno suele estar en los extremos. Antes, reduciendo la cantidad de consultas que se
generan. Después, entendiendo por qué se generaron y corrigiendo la causa.

ANTES DURANTE DESPUES

e FAQs e |dentificar intencién e Causas frecuentes

¢ Informacién de producto e Clasificar el caso ¢ Productos problematicos
e Guias e Consultar informacion e Andlisis de sentimiento

e Mensajes transaccionales e Preparar respuestas e Agrupar reclamos

e Estado de érdenes e Traducir y resumir ¢ Proponer mejoras

¢ Informacién de entrega e Sugerir préximos pasos e Generar reportes

e Autoservicio e Escalar casos complejos

EL OBJETIVO NO ES OCULTAR EL ACCESO A UNA PERSONA: ES RESOLVER MAS RAPIDO
LOS CASOS SIMPLES Y LIBERAR AL EQUIPO PARA LOS COMPLEJOS.

Conviene medirlo con indicadores propios: porcentaje de casos resueltos sin intervencion,

tiempo de primera respuesta, tiempo total de resolucién, tasa de reapertura y satisfaccion.
Si la resolucion automatica sube pero la reapertura también, el sistema no esta resolviendo:
estd postergando.



CAPIiIiTULO 0 6

ANALISIS DE DATOS Y COPILOTOS DE NEGOCIO.

Un copiloto conectado a informacion empresarial cambia la forma en que las personas acceden

a los datos. En lugar de navegar multiples dashboards, un usuario podria preguntar:

¢Por qué cayeron las ventas ayer? ¢Qué categorias estan creciendo?
¢Qué productos tienen riesgo de quiebre? ¢Qué campafias pierden eficiencia?
¢Principales motivos de devolucién? ¢Qué pais esta bajo objetivo?

¢Qué productos necesitan contenido? ¢Qué promociones dieron mas margen?

Para que las respuestas sean utiles, el copiloto necesita fuentes confiables, definiciones
consistentes, métricas documentadas, permisos, contexto, trazabilidad y reglas para

reconocer incertidumbre.

EL CHATBOT NO REEMPLAZA UNA ARQUITECTURA DE DATOS. SE APOYA EN ELLA.

Antes de conectar un copiloto conviene resolver una pregunta incomoda: ¢cuantas definiciones

distintas de «venta», «margen» o «cliente activo» conviven hoy en la compafiia? Si son varias,

el copiloto no va a unificarlas: va a exponerlas. Documentar métricas, acordar definiciones y

designar owners por dominio de datos es un trabajo previo que no se puede saltear.

También importa el comportamiento ante la incertidumbre. Un buen copiloto responde «no

tengo esa informacion» o «este dato estd incompleto» en lugar de completar el vacio con una

estimacion plausible. La confianza del equipo se construye con ese tipo de respuestas, no con la

fluidez del texto.



CAPIiIiTULO 0o 7

IA EN MARKETING Y GROWTH.

En marketing, el cuello de botella rara vez es la falta de ideas: es el tiempo entre laidea y la
ejecuciéon medida. La IA comprime ese ciclo en cuatro frentes —segmentacion, creatividad,
optimizaciéon y experimentacién— siempre que exista una estructura de campanas ordenada y
una definicion clara de qué significa «funcionar».

SEGMENTACION CREATIVIDAD

Comportamiento - recencia - frecuencia - valor - Crear variaciones - adaptar mensajes - proponer
categorias - afinidad - intencidn - riesgo de conceptos - cambiar formatos - resumir
abandono. beneficios - localizar contenido.

OPTIMIZACION EXPERIMENTACION

Audiencias - campanfas - anuncios - landing Generacion de hipdtesis - creacion de variantes -
pages - conversion - frecuencia - costos - documentacion - andlisis - priorizacién de
rentabilidad. proximos tests.

La IA incrementa la velocidad de experimentacion, pero no sustituye una buena
estrategia.

Multiplicar variantes sin una hipdtesis detras produce ruido: mas piezas, mas gasto de gestidény
ningun aprendizaje acumulado. La disciplina que hace la diferencia es documentar qué se
esperaba que pasara, qué paso y qué se decide en consecuencia. La IA puede ayudar también
con eso: redactar el registro del experimento y mantenerlo consultable.



CAPIiIiTULO 0o 8

FORECASTING, INVENTARIO Y OPERACIONES.

La IA puede apoyar la planificacién considerando historial, estacionalidad, promociones,
tendencias, eventos, canales, precios, disponibilidad y variables externas.

Prondstico de demanda Riesgo de quiebre Recomendacion de reposicion
Deteccion de anomalias Priorizacion de ordenes Prediccion de devoluciones
Clasificacion de incidencias Optimizacion de rutas Recomendacion de inventario

Los modelos necesitan ser monitoreados. El comportamiento del consumidor cambia, las
condiciones comerciales cambian y los resultados histéricos no garantizan el futuro. Un
prondstico que fue preciso durante seis meses puede degradarse en semanas ante un cambio

de surtido, un competidor nuevo o una promocion agresiva.

Por eso el prondstico no deberia entregarse como un nimero Unico, sino con un rango y un nivel
de confianza, y deberia revisarse contra lo ocurrido en cada ciclo. El valor no esta en acertar
siempre: estd en detectar antes cuando el modelo dejé de acertar.



CAPIiIiTULO 09

PRICING Y PROMOCIONES.

La IA puede analizar elasticidad, competencia, inventario, margen, demanda, conversion,
estacionalidad, eventos y objetivos comerciales. Sin embargo, el pricing es un area de alto
impacto y alto riesgo.

Precios minimos Limites de descuento Reglas de margen Productos excluidos
Niveles de aprobacion Registro de cambios Alertas Supervision
. . Después: ejecuta acciones La autonomia crece
Primero: la IA recomienda > P J. . >
de bajo riesgo gradualmente

Un buen criterio practico: la automatizacion puede ejecutar sola aquello que un analista
aprobaria sin dudar y que puede revertirse en minutos. Todo lo demas —cambios estructurales
de precio, productos estratégicos, categorias con acuerdos comerciales— pasa por aprobacion.
Y en todos los casos, cada cambio queda registrado con su motivo, su responsable y su

resultado posterior.



CAPIiIiTULO 10

REPORTING AUTOMATIZADO.

La IA puede transformar informacién en narrativas: resumen ejecutivo semanal, explicaciéon de
variaciones, identificacién de riesgos y oportunidades, comparacion contra objetivos,
recomendaciones, preparacion de presentaciones y respuestas a preguntas.

HECHOS HIPOTESIS RECOMENDACIONES INFO. NIVEL DE
INCOMPLETA CONFIANZA

Un reporte automatizado no deberia presentar una inferencia como una certeza.

CAPIiTULO 11

GOBIERNO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL.

La gobernanza no deberia aparecer al final: debe formar parte del disefio.

CADA SOLUCION NECESITA RIESGOS FRECUENTES

Un owner - un objetivo - fuentes autorizadas - Informacidn incorrecta - contenido inconsistente
usuarios definidos - permisos - reglas de uso - - uso de informacion sensible - decisiones sin
proceso de validacion - métricas - monitoreo - supervision - sesgos - dependencia de
procedimiento de escalamiento. proveedores - falta de trazabilidad -

automatizaciones que amplifican errores.

La gobernanza no deberia percibirse como burocracia. Bien disefiada, es lo que permite
acelerar: cuando las reglas estan claras, un equipo puede lanzar un caso de uso nuevo en dias,
porque ya sabe qué datos puede usar, quién aprueba y cdmo se mide. Sin esas reglas, cada
iniciativa vuelve a discutirse desde cero.



CAPIiTULO 12

COMO IMPLEMENTAR UN PILOTO.

Un piloto no es una prueba de la tecnologia: es una prueba del proceso redisefiado. Por eso su
disefio importa mas que la herramienta elegida. Seis pasos alcanzan, siempre que ninguno se
saltee —especialmente la linea base, que es el paso que més se omite y el Unico que después
permite demostrar valor.

0] Selecciona un problema especifico
Si: «reducir el tiempo necesario para preparar descripciones de productos». No: «implementar
IA en marketing».

02 Define la linea base
Mide tiempo actual, costo, volumen, errores, calidad y capacidad.

03 Define el resultado esperado
Reducir el tiempo un 50%, incrementar la capacidad, reducir errores, mejorar consistencia.

04 Desarrolla el flujo
Entrada - procesamiento - reglas - revision - aprobacion - salida - registro.

05 Mide

Compara el resultado con la linea base.

06 Escala

Solamente después de comprobar valor y estabilidad.

Un piloto bien acotado se resuelve en semanas, no en trimestres. Si no puede definirse en una

pagina, probablemente no sea un piloto: es un programa, y conviene dividirlo.

MODELO DE MADUREZ DE IA

Ninguna organizacion salta niveles. El valor de este modelo no es la etiqueta, sino identificar qué
capacidad falta para avanzar al siguiente: normalmente datos accesibles en el paso 23,
gobierno en el 34 y orquestacion entre areas en el 4-5.



5 - OPERACION

1- EXPLORACION 2 - PILOTOS 3 - INTEGRACION &4 . ESCALAMIENTO INTELIGENTE
01 EXPLORACION 02 PILOTOS
Uso individual - herramientas aisladas - sin Casos de uso definidos - equipos pequeios -
métricas - sin gobierno. resultados preliminares - supervisién manual.
03 INTEGRACION 04 ESCALAMIENTO
Conexion con sistemas - datos propios - flujos Muiltiples areas - gobierno - medicién -
recurrentes - owners definidos. reutilizacién de componentes.

05 OPERACION INTELIGENTE

Agentes coordinados - decisiones asistidas - acciones automatizadas - aprendizaje continuo -
supervision por riesgo.
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C ONCLUSION

La inteligencia artificial no crea valor por existir. Crea valor cuando
reduce friccidn, mejora decisiones y amplia la capacidad de
las personas.

LA PREGUNTA NO ES CUANTAS
HERRAMIENTAS PUEDE INCORPORAR
UNA COMPANIA: ES OUE PROCES0S
PUEDE REDISENAR

Las organizaciones que traten la IA como una capa operativa podran
desarrollar nuevas capacidades. Las que la traten solamente como una
tendencia acumularan pruebas sin transformacion.
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