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RESUMEN
En la actualidad, la inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como una de las

tecnologias mas influyentes en la transformaciéon digital de distintos sectores
economicos, siendo el comercio electrénico uno de los mas impactados. Esta evolucién
responde a la necesidad de las empresas por adaptarse a un entorno cada vez mas
dindmico, donde la personalizacion de la experiencia de usuario, la eficiencia operativa
y la capacidad de analisis en tiempo real se han convertido en factores clave para

competir.

En este contexto, la 1A ofrece multiples posibilidades: desde la automatizacion de
procesos hasta la generacion de estrategias mas precisas basadas en datos. Su
integracién no solo esta revolucionando la forma en que operan las grandes empresas,
sino que también abre nuevas oportunidades para emprendedores que desean lanzar

proyectos innovadores con una base tecnoldgica solida.

Este Trabajo de Fin de Grado tiene como objetivo principal explorar la conexién entre
la inteligencia artificial y el emprendimiento en el ambito del e-commerce. Para ello, se
analizaran casos reales, aplicaciones concretas de estas tecnologias y los beneficios que
su implementacion puede suponer para nuevos negocios. Asimismo, se profundizard en
las implicaciones legales y éticas asociadas al uso de la IA, con el fin de ofrecer una

perspectiva critica y actual sobre este fendbmeno en expansion.
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1.

INTRODUCCION

En los dltimos afios, la Inteligencia Artificial (I1A) ha pasado de ser una tecnologia
emergente a convertirse en un elemento esencial en muchos ambitos, especialmente
en el entorno empresarial. Su capacidad para analizar datos en grandes volimenes,
automatizar procesos y ofrecer soluciones adaptadas a cada situacion ha hecho que
muchas empresas vean en la 1A una herramienta clave para mejorar su rendimiento
y adaptarse a los constantes cambios del entorno digital. Esto se ha reflejado, en
particular, en el sector del comercio electronico, donde su impacto estd siendo

especialmente relevante.

El e-commerce ha crecido de forma significativa durante la Ultima década,
impulsado por la evolucion de la tecnologia y los cambios en los habitos de
consumo. Cada vez son mas los usuarios que prefieren hacer sus compras online,
gracias a la comodidad, la inmediatez y la confianza que ofrecen muchas
plataformas digitales. En este escenario, la Inteligencia Artificial se ha convertido
en un apoyo estratégico fundamental para los emprendedores que desean lanzar
negocios innovadores y capaces de competir en un mercado que cambia

constantemente.

El uso de herramientas como los sistemas de recomendacion, los chatbots o el
andlisis de comportamiento del consumidor estd cambiando la forma en que las
empresas interactian con sus clientes. Estos avances no solo permiten ofrecer
experiencias mas personalizadas, sino que también optimizan la gestion interna de
los negocios, lo que repercute en una mayor eficiencia y rentabilidad. Sin embargo,
no todo son ventajas: poner en marcha estas tecnologias requiere una inversion
inicial, conocimientos técnicos y, ademas, estar al dia con la normativa vigente,

especialmente en lo relativo a la proteccion de datos y a la ética en el uso de la 1A.

El objetivo de este trabajo es analizar como la Inteligencia Artificial esta influyendo
en el emprendimiento dentro del sector del comercio electrénico. A lo largo del
proyecto, se explicaran los conceptos fundamentales relacionados con la IA y el e-
commerce, se analizardn sus aplicaciones mas relevantes y se estudiardn casos

reales de emprendedores que ya estan utilizando estas tecnologias. Ademas, se



propondra una guia orientativa para quienes quieran incorporar la 1A en sus
proyectos de negocio digital.

Con este enfoque, se pretende ofrecer una vision clara y completa del papel que
juega la 1A en el emprendimiento online, destacando tanto sus ventajas como los
retos que presenta en un entorno empresarial cada vez mas competitivo y

tecnologico.

MARCO TEORICO

2.1. La Inteligencia Artificial (1A)
2.1.1. Definicion de la 1A
La Inteligencia Artificial, conocida por sus siglas IA, es una rama de la
informatica que se dedica al desarrollo de sistemas capaces de imitar ciertas
funciones propias de la inteligencia humana. Entre estas funciones se
encuentran la capacidad de aprender a partir de la experiencia, resolver
problemas, reconocer patrones, comprender el lenguaje natural y en ocasiones,

tomar decisiones de forma auténoma.

John McCarthy, considerado uno de los padres de la IA, fue uno de los
primeros que defino este concepto, como "la ciencia y la ingenieria de fabricar
maquinas inteligentes™. Aunque esta definicion sigue siendo valida, hoy en dia,
se entiende como un conjunto de tecnologias que, a través del uso de
algoritmos complejos y grandes cantidades de datos, permiten que una
maquina actle de forma inteligente, es decir, que pueda adaptarse, mejorar con
el tiempo y responder de forma eficaz a distintos contextos sin que sea

necesario programarla para cada situacion concreta.

En resumen, la IA busca dotar a las maquinas de habilidades que les permitan
simular comportamientos humanos con distintos niveles de autonomia, lo que
abre un abanico enorme de posibilidades en ambitos como la medicina, la
educacion, las finanzas o, como se analiza en este trabajo, el comercio

electronico.

Segun esta definicion existen dos tipos principales de 1A:



IA General (fuerte): Capaz de comprender, aprender y aplicar el
conocimiento en maltiples dominios, similar a la inteligencia humana la
cual se encuentra actualmente en desarrollo.

IA Estrecha (débil): Disefiada para realizar tareas especificas, como

asistentes virtuales (Alexa, Siri), sistemas de recomendacion o chatbots.

Al igual que la inteligencia humana, la artificial también es compleja de definir

de forma detallada y universal. Por tanto existen multiples definiciones con

cierta similitud, entre ellas:

Segun la definicion de Minsky (1968) la Inteligencia Artificial es “la
ciencia de la obtencién de maquinas que logren hacer cosas que
requeririan inteligencia si las hiciesen los humanos”, afirmando un
futuro con mayores capacidades humanas.

Segun Winston (1992) es “el estudio de la computacion que observa
que una maquina sea capaz de percibir, razonar y actuar”, basandose en
la idea de los sistemas que piensan racionalmente.

Segun Ponce (2014) la Inteligencia Artificial fue construida basandose
en teorias existentes en areas del conocimiento como la filosofia, las
matematicas, la linglistica, entre otras. Sin embargo, tanto el desarrollo
como la aplicacion de la Inteligencia Artificial en aspectos de la vida
cotidiana, ha derivado en la creacion de estudios como la ética de las
maquinas y la robo ética, abordando diversos temas como la forma
correcta de actuar de las maquinas, las reglas a cumplir y la ética en la

Inteligencia Artificial.

Al igual que existen diversas definiciones también es importante conocer las

distintas tipologia presentadas por algunos autores.

Segun Hintze (2016) presentando la clasificacién como los niveles de
complejidad:

= Maquinas reactivas: son las mas faciles de comprender para

los seres humanos y su funcionamiento es similar al de un

ordenador y el procesamiento de datos. Cuentan con una base

de datos en la que se incluye informacion relacionada con los



conocimientos necesarios para desarrollar la tarea que se
pretende y conseguir el resultado que se espera.

Méquinas de memoria limitada: las que tienen mayor
relevancia actualmente. Tienen capacidad para registrar
experiencias pasadas para posteriormente aplicarlas en sus
decisiones.

Méquinas basadas en la teoria de la mente: Estas
maquinas deben tener capacidad para comprender las
emociones del interlocutor, asi como para mostrar las suyas
propias. La teoria de la mente sostiene que todos los seres
Vivos son capaces de tener emociones y pensamientos que
afectan a sus decisiones y a su comportamiento.

Méquinas de autoconciencia: representan el maximo nivel
de desarrollo, ya que son capaces de comprender sus
sentimientos internos asi como de predecir los sentimientos y

comportamientos ajenos.

- Segun Russell y Norving (2017):

Sistemas que actian como humanos: llevan a cabo las
tareas de los seres humanos de un modo mas eficiente.
Sistemas que piensan como humanos: tratan de imitar el
pensamiento  humano con la intencion de mecanizar el
aprendizaje, la toma de decisiones y resolucién de problemas.
Sistemas que piensan racionalmente: tratan de imitar el
pensamiento logico racional de los seres humanos, se estudia
si son capaces de percibir, razonar y actuar en consecuencia.
Sistemas que actlan racionalmente: tratan de simular de un

modo racional el comportamiento humano.

2.1.2. Historiade la A
La historia de la Inteligencia Artificial (I1A) tiene sus raices en los avances
cientificos y filoséficos que plantean interrogantes sobre la mente humana vy la

posibilidad de replicar sus capacidades en maquinas. Sin embargo, el desarrollo
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formal de la 1A comenzd en la década de 1940, con la convergencia entre
matematicas, logica, informatica y neurociencia.

En 1943, los investigadores Warren McCulloch y Walter Pitts publicaron un
articulo fundamental titulado “A Logical Calculus of the Ideas Immanent in
Nervous Activity”, en el cual presentaron el primer modelo computacional de
neuronas artificiales. Este trabajo a parte de introducir una forma logica de
representar la actividad neuronal, también sentd las bases para el desarrollo

futuro de las redes neuronales artificiales, uno de los pilares actuales de la IA.

Fue John McCarthy, uno de los fundadores de la disciplina, quien en 1956
introdujo el término de “Inteligencia Artificial”. La palabra surgid en el
contexto de la Conferencia de Dartmouth, un taller de investigacion compuesto
por distintas figuras destacadas. En esta conferencia se definié la IA como “la

ciencia e ingenieria de hacer maquinas inteligentes”.

Durante las décadas de 1950 y 1960, se crearon programas capaces de realizar
tareas como, resolver teoremas matematicos (Logic Theorist, 1955) o jugar al
ajedrez (el programa de IBM de 1957). Sin embargo, este progreso fue limitado
por la baja capacidad de procesamiento de los ordenadores de la época y la

falta de grandes bases de datos.

En la década de 1970 y 1980, la situacion anterior derivd los llamados
“inviernos de la IA”, estos fueron unos periodos de estancamiento como
consecuencia de tener expectativas demasiado optimistas que no pudieron
cumplirse. Al no obtener los resultados prometidos, muchas agencias
recortaron los fondos de investigacion. Adn asi, durante este tiempo también se
desarrollaron sistemas que permitieron aplicar reglas l6gicas para resolver

problemas especificos en areas como la medicina y la ingenieria.

La década de 1990 marcd un punto de inflexién en la historia de la IA, gracias
a la mejora en el hardware, la popularizacion de internet, y el acceso a grandes
volimenes de datos. Con ello, la victoria del superordenador Deep Blue,

desarrollado por IBM, sobre el campedn mundial de ajedrez Garry Kasparov en



1997. Este suceso demostrd que las maquinas podian superar las habilidades
humanas en tareas muy complejas, como el ajedrez.

Desde el inicio de la década de 2010, la Inteligencia Artificial ha
experimentado un avance notable, sobre todo gracias al desarrollo de técnicas
como el aprendizaje automatico (machine learning) y las redes neuronales
profundas (deep learning). Estos avances han permitido que la IA pase de ser
una promesa tecnoldgica a formar parte de la vida cotidiana, con aplicaciones
tan reconocibles como el reconocimiento facial en los teléfonos moviles, los
asistentes virtuales tipo Alexa o Siri, los coches que se conducen solos o los
sistemas que nos recomiendan productos en plataformas como Netflix o

Amazon.

Estos han tenido un fuerte impacto en sectores como el comercio electrénico,
la sanidad, la educacion o la publicidad digital. La manera en que
interactuamos con la tecnologia ha cambiado en pocos afios, y muchas de esas

transformaciones se deben al avance de la IA.

Hoy en dia, la investigacion en este campo sigue creciendo y aparecen nuevas
lineas de desarrollo, como la inteligencia artificial generativa (capaz de crear
imagenes, textos o sonidos), el procesamiento del lenguaje natural (que permite
a las maquinas entender y generar lenguaje humano con mas precision) o la 1A
explicable (busca que los sistemas sean mas comprensibles y transparentes para

quienes los usan).

2.1.3. Principales Tecnologias de la 1A

La Inteligencia Artificial no se refiere a una unica tecnologia concreta, sino a
un conjunto amplio de técnicas y herramientas que permiten que las maquinas
imiten ciertas capacidades humanas, como la forma en que aprendemos,
razonamos 0 tomamos decisiones. Dentro de este conjunto, hay tecnologias que
han adquirido un papel especialmente importante en los ultimos afios. Entre las

mas relevantes destacan:
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Aprendizaje Automatico (Machine Learning - ML)

Esta técnica, permite que los sistemas informaticos aprendan a partir de datos,
es decir, que mejoren su rendimiento sin necesidad de ser programados con
instrucciones especificas para cada tarea. A través del andlisis de grandes
cantidades de informacion, estos sistemas son capaces de identificar patrones y
hacer predicciones con un alto grado de precision.

Un ejemplo muy conocido de esta tecnologia son los sistemas de
recomendacion que utilizan plataformas como Netflix o Amazon, que analizan
los habitos de consumo de cada usuario para sugerir peliculas, productos o
servicios que podrian interesarle. Otro caso de uso relevante es en el ambito
financiero, donde el aprendizaje automatico se aplica para detectar posibles
fraudes mediante la identificacion de comportamientos inusuales en las

transacciones bancarias.

Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)

Se refiere a la habilidad de las maquinas para entender, interpretar y responder

al lenguaje humano.

Las aplicaciones reales mas comunes son: chatbots y asistentes virtuales
(ChatGPT, Alexa, Siri, etc), la traduccién automatica (Google Translate), el

analisis de sentimientos en redes.

Redes Neuronales Artificiales (ANN)

Modelos matematicos inspirados en el cerebro humano, utilizados para

procesar informacién a través de nodos interconectados (neuronas).

Las aplicaciones mas importantes son: reconocimiento de imagenes faciales o
médicas, traduccion automatica neuronal, reconocimiento de voz y

transcripcion de audio a texto.

Robbtica e 1A Conversacional
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Incluye robots inteligentes y chatbots capaces de interactuar con humanos de
forma avanzada.

Los ejemplos més comunes son: robots de atencion al cliente en hoteles o
aeropuertos (Softbank Robotics), chatbots conversacionales capaces de
interactuar mediante lenguaje natural con los usuarios, robots de entrega a
domicilio ( Starship Technologies).

Aprendizaje Profundo (Deep Learning)

Es una subcategoria del Machine Learning que usa redes neuronales profundas

con multiples capas ocultas para analizar datos complejos y no estructurados.

Los ejemplos mas comunes: sistemas de conduccion autonoma capaces de
identificar peatones, semaforos y sefiales (Tesla), reconocimiento facial en
redes sociales o sistemas de vigilancia, generacion de texto, imagenes y video

con IA generativa.

Vision por Computadora

Permite a las maquinas analizar e interpretar el contenido de imagenes y

videos, imitando la vision humana.

Las formas mas utilizadas: reconocimiento de productos y rostros en
supermercados automatizados, inspeccion de calidad en fabricas mediante
camaras inteligentes, reconocimiento biométrico en seguridad y control de

accesos, sistemas de lectura automatica de matriculas y vigilancia de trafico.

2.1.4. Areas de Aplicacion de la IA

La IA ha transformado multiples industrias, optimizando procesos y mejorando
la eficiencia, incluyendo soluciones mas rapidas. Gracias al avance del
machine learning, el procesamiento del lenguaje natural, la vision por
computadora y otras tecnologias, la 1A se ha convertido en una herramienta
clave. Estas son algunas de sus principales areas de aplicacion incluyen:
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Salud y Medicina

Diagnostico médico asistido por 1A: Se usa para apoyar el diagnostico

médico, utilizando sistemas avanzados que son capaces de analizar
miles de imagenes médicas (radiografias, resonancias magnéticas o
tomografias) con una gran rapidez y precision. Gracias a estos sistemas,
se pueden detectar enfermedades en etapas tempranas, lo que facilita un
tratamiento mas eficaz y mejora las posibilidades de recuperacion de los

pacientes.Como Google DeepMind o IBM Watson Health.

Medicina _personalizada: Los algoritmos analizan datos genéticos,

historial clinico y estilo de vida para disefiar tratamientos especificos
para cada paciente. Este caso ha sido clave en oncologia vy

enfermedades raras.

Telemedicina _y chatbots médicos: Son aplicaciones que permiten

realizar evaluaciones de sintomas, seguimiento de enfermedades y
derivacion a especialistas. Como Ada Health, Babylon Health o
MediBuddy.

Finanzas y Banca

Deteccién de fraudes: Son algoritmos que analizan en tiempo real

patrones de comportamiento de los usuarios para detectar transacciones
inusuales, ayudando a prevenir el fraude. como los de MasterCard o

PayPal.

Trading algoritmico: Son empresas que utilizan modelos predictivos

impulsados por IA para gestionar carteras de inversion y ejecutar
operaciones en microsegundos, para maximizar los beneficios. Como
BlackRock.

Asistentes  virtuales  financieros: Son chatbots inteligentes que

implementan los bancos para ayudar a los clientes con consultas, pagos
y recomendaciones personalizadas, reduciendo la carga en los centros
de atencién. Como Erica (Bank of America) o EVA (HDFC Bank).

13



E-commerce y Marketing Digital

Sistemas de recomendacién: Son algoritmos que usan las empresas

para personalizar las recomendaciones de productos o contenidos en
base al historial y comportamiento del usuario.

Como Amazon, Netflix o Spotify.

Chatbots y atencion al cliente: Son plataformas que utilizan IA para

responder consultas en tiempo real, reducir tiempos de espera y mejorar

la experiencia del cliente. Como Zendesk o Freshchat.

Publicidad programatica: Son herramientas que automatizan la compra

de espacios publicitarios, ajustando las campafias en funcion del
pablico en tiempo real, mejorando el ROI de las marcas. Como Google
Ads Smart Bidding o Meta Al Ads.

Analisis del comportamiento del consumidor: A través de la 1A se

puede segmentar mejor el publico, identificar patrones de compra y

predecir tendencias del mercado.

Automocion y Transporte

Vehiculos auténomos: Empresas desarrollan coches que pueden

conducir sin intervencién humana, utilizando sensores, cAmaras y redes

neuronales profundas. Como Tesla, Waymo (Google) o Cruise.

Gestidn del tréfico urbano: Consiste en la implementacion de la 1A en

ciudades como Singapur para gestionar seméaforos, predecir atascos y
redirigir rutas, de manera que reduce los tiempos de viaje y las

emisiones contaminantes.

Mantenimiento predictivo: Consiste en la utilizacion de la IA por flotas

de transporte terrestre, aéreo o maritimo para predecir fallos mecanicos

y programar mantenimiento antes de que ocurran averias.

Industria y Manufactura
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Robdtica _industrial _inteligente: Los robots con IA trabajan en la

fabricacion, ensamblaje y control de calidad con gran precision Por

ejemplo empresas como Siemens o General Electric.

Mantenimiento predictivo de maquinaria: El uso de sensores y modelos

predictivos  detectan anomalias en tiempo real, permitiendo
intervenciones antes de fallos mayores y evitando grandes costos.

Optimizacion de la cadena de suministro: La IA que predice la

demanda, optimiza rutas y gestiona inventarios de forma auténoma para

reducir costes y plazos de entrega. Como la de Amazon Logistics.

2.2. Emprendimiento

2.2.1. Definicion de Emprendimiento

El emprendimiento se puede definir como el proceso mediante el cual un
individuo 0 un grupo de individuos identifican una oportunidad en el entorno y
la convierten en una idea de negocio viable mediante la creacion, organizacion
y gestién de una nueva empresa. Este proceso conlleva que se asuman riesgos
econodmicos, personales y sociales, y tiene como finalidad tanto la generacion
de beneficios como la creacion de valor para el mercado y la sociedad (Hisrich,
Peters y Shepherd, 2017).

Otros autores destacan que el emprendimiento no consiste solo en lanzar
nuevas empresas, sino en innovar y explotar el cambio como una oportunidad
(Drucker 1985), por otro lado, también lo relacionan directamente con la
innovacion, considerando al emprendedor como un agente de cambio capaz de
transformar la economia mediante nuevos procesos, productos o modelos de

negocio que Schumpeter (1934).

2.2.2. Tipos de Emprendimiento
El emprendimiento puede clasificarse en diferentes categorias, pero cabe

destacar que este puede surgir o bien por necesidad (cuando una persona se ve
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obligada a emprender por falta de empleo o recursos), o por oportunidad (nace
del deseo de aprovechar una idea innovadora o mejorar la situacion actual).

A continuacion, se presentan algunos de los tipos mas comunes:

- Emprendimiento de Pequefias Empresas: Se refiere a negocios que
operan principalmente a nivel local, con un alcance de crecimiento
moderado y que, en la mayoria de los casos, son gestionados

directamente por sus fundadores o propietarios.

- Emprendimiento de Startups Escalables: Comprende empresas
emergentes que presentan modelos de negocio innovadores y con alto
potencial de expansion. Estas iniciativas suelen orientarse hacia la
entrada en nuevos mercados y la captacion de inversiones para acelerar

su desarrollo.

- Emprendimiento tecnoldgico o digital: Se basa en la creacion de
productos 0 servicios que aprovechan las nuevas tecnologias para
responder a necesidades del mercado de forma innovadora.
Normalmente, surgen en entornos digitales y suelen estar muy ligados
al desarrollo de software, aplicaciones moviles, plataformas online o
servicios apoyados en tecnologias emergentes como la Inteligencia
Actificial o el Big Data.

- Emprendimiento Social: Proyectos cuyo objetivo principal es generar
un impacto positivo en la sociedad o el medio ambiente, mas alla de la

obtencion de beneficios econémicos.

-  Emprendimiento Corporativo o Intraemprendimiento: Iniciativas
desarrolladas dentro de una empresa ya existente, donde empleados
actian como emprendedores para crear nuevos productos, servicios 0

procesos.
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- Emprendimiento Innovador: Esta basado en la creacion de productos
servicios Unicos que presentan avances tecnologicos o en la mejora de

conocimientos ya existentes.

- Emprendimiento verde o sostenible: Al basarse en la sostenibilidad
medioambiental, busca minimizar el impacto ecoldgico a través de
modelos de negocio responsables. Estd con el consumo consciente y la

economia circular.

- Emprendimiento cultural y creativo: Es aquel que se encuentra

vinculado a la industria cultural y artistica.

2.2.3. Factores Clave del Emprendimiento

Un emprendimiento exitoso presenta una combinacion de factores
interrelacionados que influyen en el desarrollo y mantenimiento de los
proyectos empresariales. Existen diversos autores como Hisrich, Kuratko, entre
otros que coinciden en que estos factores son pilares fundamentales para
transformar una idea en una iniciativa viable y competitiva en el mercado. A

continuacién, se presentan los principales factores clave:

Conocimiento y Experiencia: El dominio del sector junto con la experiencia
previa son fundamentales para reconocer oportunidades, tomar decisiones

informadas y afrontar los distintos desafios que puedan surgir.

Conocimiento del Mercado: El logro del entendimiento del comportamiento
del cliente asi como de las tendencias presentes en el sector permite un ajuste
detallado de la propuesta de valor junto al mantenimiento relevante en el

tiempo. A su vez favorece decisiones estratégicas adecuadas.

Habilidades de Liderazgo y Gestion: Dirigir, delegar tareas, resolver
conflictos y la gestion eficiente son factores que influyen directamente en la
productividad v el clima de la organizacion.

Red de Contactos y Alianzas Estratégicas: Establecer relaciones con
inversores, proveedores y otros actores clave favorece el acceso a recursos, a

conocimiento y a nuevas oportunidades.
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2.3.

Innovacién y Creatividad: La capacidad para generar ideas originales y
ofrecer soluciones diferenciadas crea ventajas competitivas sostenibles vy

ademas es uno de los factores mas esenciales para emprender.

Acceso a Financiamiento: El capital inicial y las fuentes de financiacion son
esenciales para cubrir los costos de lanzamiento, escalabilidad y sostenibilidad.
La falta del acceso a la financiacion sigue siendo una de las principales causas

de fracaso para los emprendedores.

Planificacion Estratégica: Tener un plan de negocio bien definido no solo
ayuda a organizar ideas y objetivos, sino que también permite reducir el nivel
de incertidumbre, anticiparse a posibles dificultades y tomar decisiones mas
acertadas. Tal como sefialaba Mintzberg (1994), planificar no consiste solo en
seguir un camino fijo, sino en prepararse para distintos escenarios, optimizando
los recursos disponibles y manteniendo la capacidad de reaccion frente a
imprevistos. Un buen plan no garantiza el éxito, pero si mejora las

probabilidades de alcanzar los objetivos marcados.

Resiliencia y Adaptabilidad: La resiliencia permite afrontar fracasos o
momentos dificiles sin perder el rumbo del proyecto, mientras que Ila
adaptabilidad es clave para ajustar estrategias, productos o servicios a medida
que evolucionan el mercado, la tecnologia o las preferencias de los
consumidores. Estos dos factores, combinados, hacen que un emprendedor
pueda mantenerse firme ante la incertidumbre y encontrar oportunidades

incluso en contextos adversos.

El Sector E-commerce

2.3.1. Definicion de E-commerce

El comercio electronico o e-commerce, hace referencia a todo proceso de
compra y venta de productos o servicios que se realiza a traves de Internet.
Esta forma de comercio ha ido ganando protagonismo en los Ultimos afios
gracias al crecimiento del uso de tecnologias digitales y a los cambios en los

habitos de consumo. Hoy en dia, resulta habitual adquirir desde articulos

18



fisicos hasta servicios o contenidos digitales sin salir de casa, utilizando solo
un dispositivo con conexion a la red.

Dentro del e-commerce existen varios modelos de negocio. Los mas comunes
incluyen las tiendas online que venden directamente al consumidor (modelo
B2C), las operaciones entre empresas (B2B) y también las plataformas donde
los propios usuarios intercambian bienes o servicios entre si (modelo C2C),
como ocurre en sitios de segunda mano. Ademas, este sector también engloba
modelos basados en suscripciones, marketplaces que retnen mudltiples
vendedores y propuestas centradas en la prestacién de servicios digitales o

software.

Segun datos de Statista de 2024, el comercio electronico continta creciendo de
forma acelerada, impulsado por la transformacion digital, la mejora de la
infraestructura tecnoldgica y una mayor confianza de los consumidores en las
transacciones online. Este crecimiento refleja no solo una tendencia de
consumo, sino una evolucion significativa en la manera en que las personas

acceden a bienes y servicios en un entorno cada vez mas digitalizado.

2.3.2. Historia del E-commerce

El comercio electronico comenz6 a tomar forma en los afios 70, cuando se
introdujo el Electronic Data Interchange (EDI), un sistema que permitia a las
empresas intercambiar documentos comerciales de manera electrénica. Aunque
en ese momento su uso estaba limitado a entornos corporativos, fue un primer
paso importante hacia la digitalizacion del comercio. No obstante, no fue hasta
la década de 1990, con la expansion del uso de Internet y la aparicion de los
primeros navegadores web, cuando el e-commerce empezd a crecer de forma
notable y a hacerse accesible para el publico general. A continuacion se van a

mostrar algunos hechos que fueron clave en la evolucion del e-commerce:

- 1994: Se realiza la primera transaccion en linea con una tarjeta de
credito segura a traves de Netscape.
- 1995: Lanzamiento de Amazon y eBay, dos de las plataformas mas

influyentes en la historia del comercio electronico.
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- 1999: Nace Alibaba, impulsando el comercio electronico en China y a
nivel global.

- 2000: Crecimiento del sector con la llegada de plataformas como
Shopify, el auge del dropshipping y la consolidacion de las plataformas
de pago seguras como PayPal.

- 2010: Expansion del comercio mévil (m-commerce), la personalizacion
de la experiencia de compra y el crecimiento del social commerce
(ventas a través de redes sociales).

- 2020: Digitalizacion acelerada debido a la pandemia de COVID-19,
crecimiento en sectores tradicionales y auge de la inteligencia artificial
en la personalizacién y automatizacion de tareas en linea.

- 2023: Segun Forbes, el comercio electronico sigue evolucionando con
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, la realidad

aumentada y la automatizacion logistica.

2.3.3. Principales Modelos de Negocios en E-commerce

Existen diversos modelos de negocio dentro del comercio -electrénico,
adaptados a diferentes sectores y tipos de clientes. Segun la fuente Shopify
(2023), la clave del éxito en e-commerce es elegir el modelo adecuado en

funcién del producto, mercado y recursos disponibles.

B2C (Business to Consumer)

El modelo B2C muestra la relacion comercial directa entre una empresa y el
consumidor final. Es el modelo mas presente y con mas uso en el comercio
electronico y abarca sectores como retalil, servicios digitales, entretenimiento,

entre otros.

Ejemplos: Amazon, Zara, Apple Store.

Caracteristicas principales:

- Alto volumen de ventas con valor medio/bajo.
- Decisiones de compra basadas en emociones, marca y experiencia.

- Marketing digital muy orientado al consumidor.
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Kotler y Keller (2016), definen este modelo como “caracterizado por
estrategias de marketing orientadas a generar experiencias adaptadas al

comportamiento del consumidor online”.

B2B (Business to Business)

El modelo B2B trata las transacciones comerciales que ocurren entre empresas.

Suele incluir ventas mayoristas, maquinaria, servicios profesionales, etc.

Ejemplos: Alibaba, Salesforce, MercadoLibre Empresas.

Caracteristicas principales:

- Volumen de ventas menor, con mayor valor.
- Procesos de compra complejos.

- Requiere relaciones comerciales solidas.

Segun Deloitte (2020), las relaciones B2B se basan en la confianza y contratos

de largo plazo.

C2C (Consumer to Consumer)

El modelo C2C permite la venta de bienes y servicios entre consumidores a

través de plataformas digitales.
Ejemplos: Etsy, eBay, Wallapop.
Caracteristicas principales:

- Productos usados, artesanales o Unicos.
- Plataforma como intermediario de confianza.

- Costes de entrada muy bajos para el vendedor.

Segun Turban et al. (2018), este modelo ha crecido con el auge de las

plataformas peer-to-peer (P2P), a su vez que fomenta la economia colaborativa.
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D2C (Direct to Consumer)

El modelo D2C permite a las marcas comercializar sus productos directamente
al consumidor final, sin necesidad de intermediarios como distribuidores o
tiendas fisicas ajenas. Para ello, suelen utilizar su propia tienda online, lo que
les permite tener un mayor control sobre la experiencia del cliente, la imagen

de marca y los margenes de beneficio.
Ejemplos: Nike , Tesla.
Caracteristicas principales:

- Control total de la marca y experiencia del cliente.
- Recogida directa de datos del consumidor para personalizacion.

- Mayor fidelizacion de clientes.

Segun McKinsey (2021), este modelo proporciona a las empresas un mayor

control sobre el beneficio, los datos del cliente y la experiencia de marca.

Marketplace

Es la plataforma digital en la que gran cantidad de vendedores ofrecen sus

productos o servicios a compradores, actuando como intermediarios.
Ejemplos: AliExpress, Amazon, Facebook Marketplace.
Caracteristicas principales:

- Oferta diversificada y competitiva.
- Confianza del consumidor en la plataforma.

- Ingresos mediante comisiones por venta.

Segun Statista (2023), mas del 50% de las compras online globales se realizan

a través de marketplaces.
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Dropshipping

Este modelo permite a los comerciantes vender productos sin necesidad de
tener inventario fisico. Es decir, al realizar una venta, el pedido es enviado

directamente por un proveedor al cliente final.
Ejemplos de plataformas: Spocket, AliDropship.
Caracteristicas principales:

- Riesgo financiero inicial bajo.
- Menor control sobre calidad y tiempos de entrega.

- ldeal para testeo de productos y nichos.

Segun Shopify (2023), este modelo reduce barreras de entrada al e-commerce,

aungue esta muy influenciado por la eficiencia del proveedor.

Suscripcion

Este modelo se basa en el pago recurrente por el acceso a un producto o
servicio, ya sea fisico o digital.

Ejemplos: Netflix , Spotify, Birchbox.
Caracteristicas principales:

- Flujo constante de ingresos.
- Enfoque en la retencion del cliente.

- Ofrece valor sostenido en el tiempo.

Segun Harvard Business Review (2020), este modelo permite ingresos

predecibles v fidelizacion del cliente a largo plazo.

2.3.4. Tendencias Actuales en el E-commerce
El mundo del comercio electrénico estd en constante cambio. Las nuevas
tecnologias y las transformaciones en la forma de consumir estan marcando el

ritmo al que evolucionan los negocios online. Las empresas que consiguen
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adaptarse a estas nuevas dinamicas no solo logran destacar frente a la
competencia, sino que también mejoran su eficiencia y aumentan sus ingresos.
A continuacion, se describen algunas de las tendencias mas representativas en

este sector:

Inteligencia Artificial y Automatizacion

Hoy en dia, la 1A se ha convertido en una pieza fundamental dentro del e-
commerce. Gracias a ella, las empresas pueden ofrecer experiencias mucho
mas personalizadas, ya que esta tecnologia permite analizar grandes cantidades
de datos en poco tiempo y entender mejor el comportamiento de los usuarios.
Un ejemplo son los sistemas de recomendacion que utilizan plataformas como
Amazon o Netflix, capaces de sugerir productos o contenidos en funcion de las
preferencias y habitos de cada persona. Ademas, con el uso de chathots y
asistentes virtuales se ha transformado la atencion al cliente, permitiendo
resolver dudas o gestionar pedidos de forma automatica, rapida y sin necesidad

de intervencion humana constante, lo que también reduce costes.

Social Commerce

Cada vez es mas comun que los usuarios descubran productos, los comparen e
incluso los compren directamente desde plataformas como Instagram,
Facebook o TikTok, sin necesidad de salir de ellas. Este modelo de compra es
especialmente atractivo para los consumidores mas jovenes, que estan
acostumbrados a pasar tiempo en redes y valoran la inmediatez. Ademas, el
formato visual y la interaccion directa con marcas o influencers generan un

entorno de confianza favoreciendo la decision de compra.

Sostenibilidad y E-commerce Verde

El hecho de que los consumidores sean cada vez mas conscientes del impacto
medioambiental ha impulsado el crecimiento de empresas que implementan
envios sostenibles, packaging reciclable o biodegradable, o productos con
menor huella de carbono. Las marcas que integran la sostenibilidad como uno
de sus principales valores generan fidelizacién con el cliente y una gran ventaja

competitiva.
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Realidad Aumentada (RA) vy Experiencia Inmersiva

La RA permite a los usuarios visualizar productos antes de comprarlos, en un
entorno real o simulado. Esto se da sobre todo en sectores como la moda
(probar ropa virtualmente), la cosmética (simulacién de maquillaje) y el
mobiliario (ver como queda un mueble en casa). Ademas, mejora la toma de

decisiones, reduce devoluciones y mejora la confianza del consumidor.

Pagos Digitales y Criptomonedas

El uso de métodos de pago innovadores como billeteras digitales como Apple
Pay o Google Pay, sistemas BNPL (Buy Now, Pay Later) como Afterpay, y
criptomonedas esta en auge, debido a que ofrecen mayor comodidad, rapidez y
seguridad. Permite a los comercios atraer un publico amplio y adaptarse a

nuevas expectativas de los consumidores.

Omnicanalidad

Integra multiples canales de wventa y comunicacion (tiendas fisicas, e-
commerce, apps moviles, marketplaces, redes sociales). Permite al consumidor
iniciar su proceso de compra en un canal y finalizarlo en otro sin

interrupciones.

Voice Commerce

El comercio por voz utiliza asistentes como Amazon Alexa, Google Assistant o
Siri para realizar compras a través de comandos hablados. Cabe destacar que
aln se encuentra en una etapa emergente, pero Se espera que crezca
significativamente, sobre todo en compras recurrentes Yy productos de

conveniencia.

Segin McKinsey & Company (2023), las empresas que adoptan estas
tendencias tienen mayores posibilidades de éxito en el competitivo mercado
digital.
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2.4. Relacion entre la Inteligencia Artificial y el E-commerce
En los ultimos afios, la Inteligencia Artificial se ha convertido en una herramienta

clave dentro del comercio electronico. Su capacidad para procesar datos en
segundos permite a las empresas conocer mejor a sus clientes, anticiparse a sus
necesidades y ofrecer experiencias de compra mucho mas personalizadas. Esta
tecnologia no solo mejora la atencion al cliente, sino que también agiliza procesos

internos y reduce errores.

Compariias como Amazon, Alibaba o Shopify llevan tiempo incorporando sistemas
de IA en distintos aspectos de su funcionamiento diario. Un ejemplo claro es el
reciente lanzamiento de Rufus, el asistente de compras desarrollado por Amazon,
que empezo a funcionar en febrero de 2024. Esta herramienta ayuda a los usuarios a
encontrar productos de forma mas rapida y eficaz, haciendo recomendaciones
segun sus gustos y busquedas anteriores.

Segun previsiones de Morgan Stanley, se espera que Rufus genere una importante
cantidad de ingresos para la empresa, superando los 700 millones de ddlares en
beneficios operativos en 2025. Esto indica que la IA no solo mejora la experiencia
del usuario, sino que también puede traducirse en resultados econdémicos muy

positivos para las empresas que la aplican de forma inteligente.

2.4.1. Aplicaciones de 1A en E-commerce

La Inteligencia Artificial se ha ido incorporando de manera progresiva a
distintas areas del comercio electronico, aportando mejoras tanto en la relacion
con los clientes como en la gestion interna de los negocios. A continuacion, se
describen algunas de las aplicaciones mas representativas y cémo influyen en
la operativa de las tiendas online:

- Recomendaciones Personalizadas: Una de las funciones mas

visibles de la IA en e-commerce es la capacidad de ofrecer
sugerencias de productos segin el comportamiento del usuario.
Analizando datos como bulsquedas anteriores, productos vistos o
compras pasadas, estas recomendaciones se adaptan a los gustos
individuales de cada cliente. Este tipo de herramientas no solo

mejora la experiencia de compra, sino que también incrementa las
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ventas, ya que aumenta la probabilidad de que el usuario encuentre
algo de su interés.

Chatbots vy Asistentes Virtuales: Hoy en dia, muchas tiendas

online cuentan con sistemas automatizados que responden a las
dudas mas frecuentes de los usuarios. Gracias al procesamiento del
lenguaje natural, estos asistentes pueden mantener conversaciones
fluidas, resolver preguntas sobre envios, devoluciones o
disponibilidad de productos, y hacerlo en cualquier momento del

dia, lo que mejora notablemente la atencion al cliente.

Optimizacion de Precios Dinamicos: La IA tiene capacidad para

modificar los precios segin factores como la demanda, la
competencia o el comportamiento de los usuarios. Esta estrategia,
conocida como pricing dinamico, permite a las empresas

mantenerse competitivas y optimizar sus ingresos.

Gestion de Inventarios y Logistica Predictiva: Mediante el analisis

predictivo, la 1A puede prever qué productos tendrdn mas
demanda en determinadas épocas y ayudar a mantener los niveles
de stock adecuados. También puede optimizar rutas de reparto,
reduciendo tiempos de entrega y costes logisticos.

Deteccion de Fraude: En un entorno digital donde se realizan

millones de transacciones cada dia, la seguridad es fundamental.
Los sistemas de IA permiten detectar comportamientos extrafios o
sospechosos en tiempo real, lo que ayuda a prevenir fraudes y

proteger tanto a los negocios como a los clientes.

Busqueda Visual y Reconocimiento de Imagenes: Esta funcion

permite al usuario buscar productos subiendo una fotografia, lo
cual resulta especialmente (til en sectores como la moda o la
decoracion. La 1A identifica elementos visuales clave y muestra
resultados similares, facilitando la busqueda y haciendo que la

experiencia de compra sea mas intuitiva.

27



2.4.2. Beneficios de la IA para los Negocios de E-commerce
La implementacion de la IA ofrece multiples ventajas:

- Mejora de la Experiencia del Cliente: Personalizacion y

atencion eficiente aumentan la satisfaccion y fidelidad del cliente.

- Eficiencia Operativa: Automatizacion de tareas y optimizacion

de procesos reducen costos y mejoran la productividad.

- Toma de Decisiones Basada en Datos: La analitica avanzada

proporcionan insights valiosos para estrategias de negocio.

- Incremento de Ventas y Conversion: Recomendaciones precisas
y precios dindmicos pueden aumentar significativamente las

ventas.

2.4.3. Desafios y Retos en la Implementacion de 1A en E-commerce
Pese a sus beneficios, la implementacion de IA también enfrenta limitaciones:

- Costos de Implementacion: La adopcion de IA puede requerir

inversiones significativas en tecnologia y capacitacion.

- Calidad de los Datos: La efectividad de la IA depende de datos
precisos y completos; datos deficientes pueden conducir a

resultados erréneos.

- Privacidad y Seguridad de Datos: Es imprescindible que el
tratamiento de datos se realice cumpliendo con las leyes vigentes,
como el RGPD, y que los usuarios sean conscientes de qué
informacién se recoge, con qué fin y qué control tienen sobre ella.
Solo asi se puede construir una relacion de confianza a largo plazo

entre los consumidores Yy las plataformas digitales.

- Resistencia al Cambio: La adopcién de nuevas tecnologias puede
enfrentar resistencia interna en las organizaciones, especialmente

aquellas organizaciones con estructuras tradicionales.
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- Consideraciones Eticas: Dado que los algoritmos aprenden a
partir de datos, existe el riesgo de que, sin una supervision
adecuada, reproduzcan ciertos sesgos presentes en la informacion
original. Esto podria llevar a decisiones injustas o discriminatorias,
aungue no sean intencionadas. Por este motivo, es esencial que los
sistemas sean lo mas transparentes posible, que sus decisiones
puedan ser explicadas y entendidas, y que se construyan
respetando valores como la equidad y la justicia. No se trata solo

de una cuestion técnica, sino también de responsabilidad social.

3. OBJETIVOS

3.1. Objetivos Generales

El objetivo principal de este trabajo es comprender como la Inteligencia Artificial
estd influyendo en el emprendimiento dentro del ambito del comercio electrénico.
A lo largo del proyecto, se busca analizar de qué manera estas tecnologias estan
cambiando los modelos de negocio digitales, ayudando a los emprendedores a ser
mas competitivos, optimizar sus procesos y mejorar la relacién con sus clientes a
través de experiencias personalizadas. Ademas, se abordaran aspectos eticos y
legales relacionados con su uso, para finalizar con la elaboraciéon de una propuesta
practica que sirva como guia para emprendedores que quieran incorporar la 1A en

Sus proyectos de e-commerce.

Este objetivo nace de la necesidad de entender como las transformaciones digitales,
cada vez mas presentes en el dia a dia, estdn afectando al mundo del
emprendimiento. La intencién es no solo conocer los avances técnicos, sino
también descubrir cémo pueden ser aplicados con éxito por quienes deciden iniciar

un negocio en el entorno online.

3.2. Objetivos Especificos
Analizar casos reales de emprendedores que ya han integrado herramientas de 1A
en sus negocios digitales. El proposito es identificar qué tecnologias han utilizado,

como las han aplicado y qué resultados han obtenido, con la idea de extraer
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ejemplos y préacticas que puedan servir de inspiracibn o modelo para nuevos
emprendedores.

Investigar como la 1A puede convertirse en un elemento diferenciador para mejorar
la competitividad de startups y proyectos digitales. Se pretende entender en qué
medida la incorporacion de estas tecnologias puede marcar una ventaja frente a

negocios que aun siguen modelos mas tradicionales.

Evaluar el impacto de la personalizacion en la experiencia del cliente a través del
uso de algoritmos de aprendizaje automatico. Se buscara mostrar cdmo los sistemas
de recomendacion y otras herramientas permiten adaptar la oferta a las necesidades

de cada usuario, generando una experiencia mas satisfactoria.

Estudiar la aplicacion de la 1A en la gestion interna del e-commerce, en aspectos
como la prevision de demanda, la automatizacion del almacenamiento o el
seguimiento inteligente de envios. El objetivo es demostrar como estas soluciones

pueden reducir costes y mejorar la eficiencia operativa.

Examinar modelos de negocio innovadores basados en IA, especialmente en tres
areas clave: plataformas de recomendacion personalizadas, asistentes virtuales para

atencion al cliente y el uso de 1A en campafias de marketing digital automatizado.

Reflexionar sobre las implicaciones éticas y legales del uso de la Inteligencia
Artificial en el comercio digital. Este analisis servird para entender mejor los
limites, las responsabilidades y la necesidad de un uso consciente y respetuoso de

estas tecnologias en el ambito empresarial.

ANALISIS DEL IMPACTO DE LA IA EN EL EMPRENDIMIENTO EN EL
SECTOR E-COMMERCE

4.1. Impacto de la IA: estrategias y resultados

La Inteligencia Artificial estd jugando un papel cada vez mas relevante en el

comercio electronico, especialmente para quienes estan emprendiendo en este

30



entorno. Gracias a su capacidad para analizar grandes volimenes de datos y
automatizar procesos, la 1A permite a los negocios online ser méas agiles, eficientes
y cercanos al cliente. A continuacion, se recogen algunas de las principales
estrategias que han adoptado los emprendedores en este ambito, junto con los

resultados que han obtenido al aplicarlas:

Personalizacion de la experiencia del cliente

Una de las formas mas visibles en que la 1A se utiliza en e-commerce es para
adaptar la experiencia de cada wusuario. A través del analisis del
comportamiento de navegacion y compra, se pueden ofrecer recomendaciones
ajustadas a sus gustos e intereses. Esto no solo mejora la interaccién con la

marca, sino que también aumenta las posibilidades de venta.

- Resultados de implementar esta estrategia

o Incremento en las tasas de conversion: Al mostrar productos y
ofertas alineados con los intereses del cliente, se facilita el proceso
de compra, aumentando la probabilidad de conversion.

o Mejora de la lealtad del cliente: Una experiencia personalizada
fortalece la relacion entre el cliente y la marca, fomentando la
repeticion de compras y la fidelidad.

o Optimizacion de la retencion de clientes: Empresas que han
adoptado estrategias de personalizacion en tiempo real han

observado un aumento del 30% en la retencion de clientes.

Por ejemplo, Zalando, una tienda de moda online, ha integrado IA para ofrecer
recomendaciones de productos basadas en el estilo, tamafio y preferencias
previas de cada usuario. Esta estrategia de personalizacién en tiempo real ha
generado un aumento del 25% en las tasas de conversion y del 30% en la
retencién de clientes, consolidando el papel clave de la 1A en la mejora de la

experiencia del cliente y el incremento de las ventas.
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Automatizacién del servicio al cliente

Implica el uso de tecnologias como chatbots y asistentes virtuales para
gestionar consultas y solicitudes de los clientes de manera eficiente y en tiempo

real.

- Resultados de implementar esta estrategia
o Atencion continua: Disponibilidad de servicio las 24 horas.
o Reduccion de costes operativos: Disminuye la necesidad de
personal humano en atencion al cliente.
o Mayor satisfaccion: Las respuestas inmediatas mejoran la
experiencia del usuario.

Por ejemplo, la cadena de moda H&M ha implementado asistentes virtuales en
su web y aplicacion moévil que ayudan a los usuarios con devoluciones,
busquedas de productos y consultas frecuentes. Esto ha permitido reducir los el
tiempo de espera de los clientes, disminuir la carga de trabajo del personal

humano y a su vez, ofrecer una atencion mas personalizada y agil.

Optimizacion de la cadena de suministro

La IA se utiliza para prever la demanda, gestionar el inventario y planificar

rutas de entrega y procesos logisticos mas eficientes.

- Resultados de implementar esta estrategia
o Reduccion de costos: Mejora la eficiencia operativa y reduce el
desperdicio de recursos.
o Aumento de la satisfaccién del cliente: Las entregas son mas
rapidas y precisas por lo que mejoran la experiencia del cliente.
o Mejora en la planificacion: Se anticipan los cambios del mercado y

permite una mejor adaptacion.

Por ejemplo, Amazon utiliza sistemas predictivos para ajustar el stock en sus

centros logisticos y optimizar las rutas de entrega en funcion de variables como
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el clima o el tréfico, lo que ha reducido costes y mejorado el servicio al cliente,
ofreciéendole una experiencia de compra rapida y confiable. Este ha sido un

factor clave en su liderazgo global en e-commerce.

Deteccion y prevencion de fraudes

La IA analiza patrones de comportamiento y transacciones para identificar

actividades sospechosas y prevenir fraudes en tiempo real.

- Resultados de implementar esta estrategia
o Menor impacto econdmico: Disminuye las pérdidas por
operaciones fraudulentas.
o Seguridad mejorada: Detecta y previene fraudes antes de que
afecten a la empresa o al cliente.
o Proteccion de la reputacion de la marca: Mantiene y mejora la

confianza del cliente al garantizar seguridad.

Stripe, una plataforma global de procesamiento de pagos, utiliza sistemas de 1A
para detectar y prevenir fraudes electronicos. Su herramienta “Radar” analiza

millones de transacciones para identificarlos en tiempo real.

Como resultado, la plataforma ha podido reducir considerablemente los
intentos de fraude, proteger tanto a empresas como a clientes, y generar

confianza en los procesos de pago, factor critico en el e-commerce.

Generacidon de contenido y marketing digital

La IA se utiliza para crear contenido personalizado y optimizado para
campafias de marketing, incluyendo descripciones de productos, correos

electronicos y publicaciones en redes sociales.

- Resultados de implementar esta estrategia
o Mejora del SEO: Optimiza el contenido para mejorar la visibilidad
en motores de busqueda.
o Eficiencia en la creacion de contenido: Genera contenido de

calidad en menos tiempo.
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o Personalizacion: Adapta el contenido a las preferencias y
comportamientos de los clientes.

Por ejemplo, Persado, es una empresa especializada en marketing con IA, que
colabora con grandes marcas para redactar mensajes publicitarios

personalizados.

Diversas empresas que han trabajado con Persado han detallado incrementos de
hasta un 40% en las tasas de apertura de correos y mejoras significativas en las

conversiones.

Analisis de sentimientos y feedback del cliente

La IA también se emplea para interpretar lo que los clientes opinan sobre una
marca, producto o servicio. Analizar resefias en plataformas digitales permite a
las empresas detectar problemas o necesidades sin necesidad de esperar a que se

conviertan en quejas formales.

- Resultados de implementar esta estrategia
o Mejora continua: Informa decisiones estratégicas para mejorar
productos y servicios.
o Respuesta proactiva: Permite abordar problemas antes de que se
conviertan en crisis.
o Comprension profunda del cliente: Identifica areas de mejora y

fortalezas desde la perspectiva del cliente.

Un ejemplo representativo de esta estrategia es el de British Airways Holidays,
que ha incorporado sistemas de analisis de sentimientos basados en Inteligencia
Artificial para examinar las opiniones que los usuarios publican en plataformas
como TripAdvisor 0 Google Reviews. Gracias a esta herramienta, la compariia
puede identificar rapidamente posibles fallos en su servicio y hacer los ajustes
necesarios para alinearse mejor con las expectativas de sus clientes.

Ademas, esta capacidad de respuesta agil y centrada en el cliente ha tenido un
impacto positivo en su indice de satisfaccion, reflejado en la mejora de su Net

Promoter Score (NPS). En definitiva, el uso de la IA les ha permitido actuar de
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forma méas proactiva y mantener una experiencia del cliente mas coherente y
ajustada a lo que realmente valoran los usuarios.

4.2. La IA como ventaja competitiva para nuevas startups

En un entorno empresarial cada vez méas digital y competitivo, la Inteligencia
Artificial se ha convertido en una aliada estratégica para muchas startups. Hoy en
dia es accesible también para pequefios emprendedores, que la aprovechan para
optimizar recursos, tomar mejores decisiones y ofrecer un valor diferencial frente a
la competencia. A continuacion, se presentan algunas de las ventajas mas
destacadas que la 1A ofrece a los nuevos negocios digitales:

Automatizacion de tareas repetitivas

Uno de los beneficios mas inmediatos es la posibilidad de delegar a la IA tareas
repetitivas, como la gestion de inventarios, la introduccion de datos o la atencion
basica al cliente a través de chatbots. Esto permite a los emprendedores centrarse en
actividades mas estratégicas y creativas, ademas de reducir costes operativos y

minimizar errores humanos.

“La automatizacion de tareas repetitivas mediante IA permite a las startups
reducir costos operativos, mejorar la eficiencia y minimizar errores humanos en

procesos administrativos ” (Lider del Emprendimiento, 2024).

Optimizacion de la cadena de suministro

La IA puede prever fluctuaciones en la demanda y optimizar la logistica,
reduciendo costos y mejorando la eficiencia en la cadena de suministro de las

startups.

“La IA puede prever fluctuaciones en la demanda y optimizar la logistica,

reduciendo costos y mejorando la eficiencia ” (Fundacién Unlimited, 2024).

Mejoraen latoma de decisiones

35



Gracias a su capacidad para procesar grandes cantidades de informacion en tiempo
real, la 1A proporciona datos precisos que ayudan a los emprendedores a tomar
decisiones rapidas y bien fundamentadas. Esto es especialmente valioso en fases
tempranas del negocio, donde cada eleccion puede tener un gran impacto en el

desarrollo del proyecto.

“La IA permite a las startups tomar decisiones mas rapidas y basadas en datos,
analizando grandes volumenes de informacion en tiempo real y adaptandose a las
condiciones cambiantes del mercado ” (CJTSOFTWARE, 2024).

Andlisis avanzado de datos

Las herramientas de analisis basadas en IA permiten entender mejor al cliente,
identificar tendencias de consumo y prever el comportamiento del mercado. Este
conocimiento resulta clave para ajustar estrategias, lanzar nuevos productos o

adaptar campafias de marketing con mayor precision y oportunidad.

“Las herramientas de analisis de datos basadas en IA pueden proporcionar
informacion sobre el comportamiento del cliente, tendencias del mercado y
patrones de ventas, permitiendo a los emprendedores ajustar sus estrategias en

tiempo real” (Emagister, 2024).

Mejoraen la gestion del talento

Es donde la IA aporta valor es en la seleccion y gestion del equipo. Herramientas
inteligentes pueden ayudar a filtrar curriculums, identificar perfiles mas adecuados
o0 detectar afinidades con los valores de la empresa, lo que resulta especialmente (til

para startups con pocos recursos humanos.

Personalizacion de la experiencia del cliente

La IA también permite ofrecer a cada usuario una experiencia Unica, adaptando las
recomendaciones, ofertas o contenidos en funcién de sus intereses y
comportamiento. Esto no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también

incrementa la fidelidad hacia la marca y eleva las tasas de conversion.
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“La IA puede analizar el comportamiento del cliente y proporcionar
recomendaciones y ofertas personalizadas, mejorando la experiencia del cliente y

aumentando las tasas de conversion y fidelizacion ” (Emagister, 2024).

Innovacion y desarrollo de nuevos productos

La IA abre puertas para nuevas ideas de negocio. Muchas startups han logrado
destacar por ofrecer soluciones innovadoras basadas en esta tecnologia,
respondiendo a necesidades no cubiertas hasta ahora. Asi, la IA se convierte
también en una herramienta para impulsar la creatividad y diferenciarse en el

mercado.

“La inteligencia artificial no solo optimiza los procesos existentes, sino que
también actlia como un catalizador para la innovacion, permitiendo a las startups
desarrollar soluciones completamente nuevas y disruptivas” (Fundacion
Unlimited, 2024).

Seguridad y proteccion de datos

La ciberseguridad es una preocupacion creciente, especialmente en negocios
digitales. La IA puede detectar comportamientos andémalos y anticiparse a posibles
amenazas, protegiendo tanto la informacion de la empresa como la de sus clientes.

Ademas, ayuda a cumplir con las normativas de privacidad de forma mas eficaz.

Optimizacion de la cadena de suministro

También en el ambito operativo, la 1A permite prever la demanda, ajustar el
inventario y planificar rutas de entrega mas eficientes. Esto no solo reduce costes
logisticos, sino que mejora los tiempos de entrega y, con ello, la experiencia general

del cliente.
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4.3. Modelos de Negocios Innovadores impulsados por IA en el e-commerce

4.3.1. Plataformas de Recomendacion

Uno de los modelos de negocio mas potentes dentro del e-commerce
impulsado por la Inteligencia Artificial es el de las plataformas de
recomendacion. Se trata de sistemas disefiados para analizar el comportamiento
del usuario —como sus busquedas, clics, compras previas o valoraciones— vy,
a partir de esos datos, sugerir productos 0 servicios que se ajusten a sus
preferencias. Este tipo de recomendaciones no son genéricas, sino que buscan
ofrecer al cliente exactamente lo que podria interesarle, en el momento

adecuado.

Estos sistemas se basan en algoritmos de aprendizaje automatico que, con el
tiempo, afinan su capacidad para entender mejor al usuario. La personalizacion
que se logra con este tipo de tecnologia no solo mejora la experiencia del
cliente, sino que también tiene un impacto directo en la rentabilidad del

negocio.

- Beneficios principales:

o Mayor personalizacion: El usuario percibe que la plataforma le
conoce, lo que mejora su experiencia y genera una conexién mas
directa con la marca.

o Fidelizacion del cliente: Cuanto mas personalizada es la
experiencia, mayor es la probabilidad de que el cliente vuelva a
comprar. Esto reduce la tasa de abandono y aumenta la lealtad.

o Incremento en las ventas: Al mostrar productos que realmente
pueden interesar, se incrementa la posibilidad de compra. Las
recomendaciones actian como un empujon final en el proceso de
decision.

o Mejor aprovechamiento del catalogo: Las plataformas pueden
detectar tendencias o productos que estan ganando popularidad, lo
que permite a las empresas ajustar su oferta y dar visibilidad a

articulos poco explorados.
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Uno de los ejemplos méas conocidos es el de Amazon, que ha sabido integrar de
forma excepcional los motores de recomendacion en su tienda online. Su
sistema utiliza datos de millones de usuarios para sugerir productos
personalizados mediante técnicas como el filtrado colaborativo. Segun estudios
de consultoras como McKinsey, una parte significativa de las ventas de
Amazon (alrededor de 35%) se genera directamente gracias a estas

recomendaciones.

Zalando, en el ambito de la moda online, ha desarrollado un sistema que no
solo tiene en cuenta los gustos personales del cliente, sino también factores
contextuales como el clima local o la ubicacion. Asi, las sugerencias no solo

son personalizadas, sino también relevantes para el momento y el lugar.

Fuera del e-commerce tradicional, plataformas como Netflix, Spotify o
YouTube también han demostrado el enorme potencial de estas tecnologias.
Netflix afirma que mas del 80% del contenido que se visualiza en su
plataforma proviene de recomendaciones personalizadas. Este modelo ha sido
una inspiracién para muchos e-commerce, ya que evidencia que conocer bien

al cliente y ofrecerle lo que busca puede marcar una gran diferencia.

En resumen, las plataformas de recomendacion se han convertido en una
herramienta clave para las empresas digitales. No solo mejoran la experiencia
del usuario, sino que también aportan valor directo al negocio en términos de

ventas, fidelizacién y posicionamiento competitivo.

4.3.2. Chatbots y Asistentes Virtuales

Los chatbots y asistentes virtuales se han convertido en herramientas habituales
dentro del comercio electrénico, especialmente por su capacidad para mejorar
la atencion al cliente de forma réapida y eficiente. Estos sistemas, impulsados
por lA, estan diseflados para mantener conversaciones con los usuarios

mediante lenguaje natural, simulando la interaccién humana.

Gracias al uso de técnicas como el procesamiento del lenguaje natural (PLN) y
el aprendizaje automatico, estos asistentes son capaces de entender las

preguntas que plantea el usuario, aprender de interacciones anteriores y ofrecer
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respuestas cada vez mas precisas y Utiles. Su integracion permite resolver
dudas frecuentes, guiar al cliente durante el proceso de compra, gestionar

devoluciones o incluso hacer recomendaciones personalizadas.

- Beneficios principales:

o Disponibilidad 24/7: Permiten a las empresas ofrecer atencion al
cliente sin interrupciones, mejorando la accesibilidad y la
experiencia de compra.

o Mejora de la experiencia del cliente: Las respuestas inmediatas y
eficientes incrementan la satisfaccion, fidelizacién y conversién de
los usuarios.

o Reduccion de costos operativos: La automatizacion de tareas
repetitivas libera recursos humanos y disminuye la necesidad de

tener un personal de soporte.

Por ejemplo, Sephora, la marca de cosmética lanz6 un chatbot en Facebook
Messenger que guia a los usuarios en la eleccion de productos de belleza. Por
otro lado, también desarroll6 un asistente virtual para pruebas de maquillaje
con realidad aumentada, mejorando la interaccion con los clientes y generando

un aumento del 11% en el tiempo en linea en la pagina.

También, Iberia, la aerolinea espafiola implementd un chatbot Illamado
"lberiaBot", que ofrece informacion sobre vuelos, facturacion y restricciones
de viaje. Este chatbot ha gestionado mas de 500.000 consultas de forma
auténoma desde su lanzamiento (Expansion, 2020).

4.3.3. 1A en la Publicidad y Marketing Digital

El uso de la inteligencia artificial en la publicidad y el marketing digital se basa
en la utilizacion de algoritmos de anélisis de datos, aprendizaje automatico y
modelado predictivo para segmentar audiencias, personalizar campafias Yy

automatizar decisiones publicitarias.
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- Beneficios principales:
o Personalizacion del contenido: La creacion de campafias con

mensajes adaptados a los gustos individuales, mejora la relevancia
y el engagement.

o Segmentacion avanzada del publico objetivo: Se analizan datos
demograficos, intereses y comportamientos de navegacion para
identificar el perfil ideal.

o Optimizacion del ROI: Se automatiza la asignacion presupuestaria
en canales digitales, mejorando la eficiencia y reduciendo el coste

por conversion.

Heineken por ejemplo, empled IA para desarrollar campafias en redes sociales
que se adaptaban al comportamiento de los usuarios en tiempo real, lo que

generd un incremento del 20% en la interaccion digital.

Coca-Cola, también es una de las empresas que utiliza la 1A para la
recopilacion de datos de consumo a través de redes sociales, encuestas y
sensores en maquinas expendedoras. Estos datos son analizados para
personalizar campafias y predecir tendencias, como en el lanzamiento de

nuevas hebidas en mercados locales.

4.3.4. Generacion de Contenido Automatizado

La generacion de contenido automatizado es una técnica basada en inteligencia
artificial que permite crear textos, descripciones de productos, newsletters,
articulos y mensajes publicitarios con minima intervencion humana. Utiliza
modelos de lenguaje natural como GPT y herramientas de procesamiento de

texto para desarrollar contenido coherente y adaptado.

- Beneficios principales:

o Ahorro de tiempo y costes: Permite generar grandes volimenes de
contenido en menor tiempo, liberando recursos humanos para
tareas estratégicas.

o Escalabilidad: Permite adaptar rapidamente el contenido a
diferentes idiomas, mercados y plataformas segin las necesidades

comerciales.
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o Consistencia en la comunicacion: Garantiza uniformidad en el
tono, estilo y estructura de los mensajes, manteniendo la identidad

de marca.

El Corte Inglés, empresa espafiola, es una de las empresas que ha comenzado a
utilizar 1A generativa para redactar descripciones de productos y optimizar
catalogos online, lo que ha aumentado la eficiencia de su equipo de marketing

y ha acelerado la publicacién de nuevos productos.

4.3.5. Visual Search y Reconocimiento de Imagenes

La busqueda visual (visual search) y el reconocimiento de imagenes con IA
permiten a los usuarios buscar productos utilizando imagenes en lugar de texto.
Estos sistemas emplean algoritmos de vision que analizan formas, colores,
patrones y otros elementos visuales para identificar productos similares o

iguales al que aparece en la imagen cargada.

- Beneficios principales:
o Facilita la navegacion de los usuarios, especialmente cuando no
saben como describir lo que buscan.
o Mejora la tasa de conversion al acortar el proceso de busqueda.
o Fomenta la venta cruzada (cross-selling) al ofrecer productos

relacionados visualmente.

Zalando, Esta plataforma de moda online ha implementado un sistema de
bldsqueda visual que permite al usuario cargar una imagen de una prenda para
obtener resultados similares dentro del catalogo. Esta funcionalidad mejora la
experiencia de compra al facilitar el proceso de blsqueda y aumentar la

relevancia de los productos sugeridos.

Otro ejemplo es la herramienta que ha desarrollado Pinterest, Pinterest Lens,
permite a los usuarios tomar fotografias con su teléfono mdvil y recibir
sugerencias visuales de productos similares, junto con enlaces a tiendas online.
Su enfoque combina reconocimiento de imagen con motores de
recomendacion, facilitando la busqueda de productos a través de la experiencia

visual.

42



4.4, Casos de estudio de emprendedores que integran IA en e-commerce

La incorporacion de inteligencia artificial en iniciativas emprendedoras dentro del
comercio electrénico ha permitido a muchos proyectos mejorar su rendimiento,
automatizar procesos y aumentar su capacidad de adaptacion al entorno digital. A

continuacion, se expone un caso representativo:

UPS: Optimizacion de Rutas de Entrega

La empresa de mensajeria UPS ha incorporado 1A y analisis de datos a gran escala
para mejorar las rutas de entrega de sus repartidores. A través del sistema ORION,
desarrollado internamente, pueden analizar millones de datos diarios, como el
trafico o las condiciones climaticas, para decidir cual es la ruta mas eficiente.
Gracias a esta tecnologia, han logrado reducir millones de kilometros recorridos al
afo, lo que se traduce en un importante ahorro en combustible, menor impacto

ambiental y una mejora notable en los costes operativos.

Sephora: Asistente Virtual para Clientes

Sephora ha apostado por integrar asistentes virtuales en su web y aplicacién movil,
capaces de ofrecer recomendaciones personalizadas basadas en los gustos y habitos
de compra de cada cliente. Estos asistentes utilizan lenguaje natural para mantener
conversaciones fluidas con los usuarios y, ademas, permiten probar productos
mediante realidad aumentada. Esto no solo ha aumentado la satisfaccion del cliente,
sino también el tiempo que los usuarios permanecen en la web y, por tanto, las

ventas.

Spotify: Recomendaciones de Contenido

Aungue no es una tienda online como tal, Spotify es un claro ejemplo del impacto
de la 1A en la personalizacion. La plataforma analiza los gustos musicales de sus
usuarios para ofrecer recomendaciones muy ajustadas a sus preferencias, como las
listas Discover Weekly o Daily Mix. Este enfoque ha sido clave para mantener a
sus usuarios comprometidos y fieles, facilitando el descubrimiento de nueva musica

sin gque tengan que buscarla activamente.
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Gullon: Reputacion Digital

La empresa espafiola de alimentacion Gullon ha utilizado la 1A para analizar su
presencia online y trabajar en mejorar su imagen de marca. Gracias al seguimiento
de opiniones y menciones en internet, han conseguido detectar puntos de mejora y
reforzar su reputacion digital, posiciondndose como una de las marcas mas
valoradas en su sector.

Amazon: Personalizacién y Automatizacion

Amazon es, probablemente, el caso mas representativo del uso de la IA en el
comercio electronico. Su sistema de recomendaciones personalizadas, que sugiere
productos basandose en el historial de navegacion y compra de los usuarios, genera
cerca del 35% de sus ventas. Ademas, utiliza IA para ajustar precios dinamicamente
y gestionar sus inventarios de forma eficiente, lo que mejora tanto la experiencia

del cliente como la rentabilidad de la empresa.

eBay: Automatizacion del Servicio al Cliente

Para mejorar la relacion con sus usuarios, eBay ha implementado un sistema basado
en IA que automatiza el servicio al cliente. Este sistema responde preguntas
comunes de forma rapida y eficaz, reduciendo tiempos de espera y aliviando la

carga del personal de atencion.

Tesla: Automatizacion y Analisis Predictivo

En el sector automotriz, Tesla ha llevado la 1A a otro nivel, aplicandola al
desarrollo de funciones de conduccién auténoma. Ademas, utiliza andlisis
predictivos para mejorar el rendimiento de sus vehiculos y anticiparse a posibles
fallos. Esto ha reforzado su imagen de marca innovadora y ha mejorado la

seguridad y experiencia del usuario.

Shopify: Asistencia al Cliente con Chatbots

Shopify, una de las plataformas mas populares para crear tiendas online, ha
integrado chatbots que responden de inmediato a las dudas de los usuarios. Esta

automatizacion ha mejorado la eficiencia del servicio y ha permitido a muchos
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emprendedores ofrecer una atencién al cliente de calidad sin necesidad de grandes
equipos.

Visa: Seguridad en Pagos

En el sector financiero, Visa utiliza sistemas de 1A para analizar en tiempo real las
transacciones y detectar posibles fraudes. Esta capacidad de anticipacion ha
ayudado a reducir notablemente los incidentes, reforzando la confianza de los

usuarios en los pagos digitales.

Alibaba: Optimizacion de la Cadena de Suministro

Alibaba también ha sabido aprovechar el potencial de la 1A para optimizar su
cadena de suministro. Utiliza algoritmos que predicen la demanda, organizan mejor
la logistica y ajustan las recomendaciones de productos segin el comportamiento
de los clientes. Todo esto ha contribuido a consolidar su liderazgo en el mercado

global del comercio electroénico.

4.5. Andlisis comparativo entre empresas tradicionales y empresas que
implementan la 1A

Eficiencia Operativa

Las empresas tradicionales suelen seguir procesos manuales o poco automatizados,
lo que implica mayor dependencia del trabajo humano, tiempos de respuesta mas
largos y una mayor probabilidad de cometer errores. Ademas, al crecer el volumen

de operaciones, tambien lo hacen los costes asociados.

En contraste, las empresas que han incorporado IA consiguen automatizar tareas
repetitivas como la gestion del inventario, el analisis de datos o la atencién al

cliente, lo que les permite operar con mayor agilidad y precision.

Un buen ejemplo es DHL, que utiliza tecnologias basadas en IA para optimizar
rutas de entrega y gestionar sus almacenes. Esto no solo ha reducido los tiempos de
entrega, sino que también ha mejorado la eficiencia en el uso del espacio y los

recursos.
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Toma de Decisiones

En el modelo tradicional, muchas decisiones estratégicas se basan en la experiencia
del equipo directivo o en el andlisis manual de informes, lo que puede ralentizar la
respuesta ante cambios del entorno. Aungue este enfoque puede funcionar, no

siempre ofrece la rapidez ni la precision que exige el mercado actual.

Por otro lado, las empresas que emplean IA utilizan sistemas que analizan datos en

tiempo real y generan recomendaciones basadas en patrones detectados.

Un ejemplo claro es Netflix, que adapta su oferta de contenidos segun el
comportamiento de cada usuario. Gracias a esto, la plataforma ha mejorado

notablemente su tasa de retencion y el tiempo de permanencia de sus suscriptores.

Experiencia del Cliente

Las empresas tradicionales suelen ofrecer una atencion al cliente mas general, que
no siempre se adapta a las particularidades de cada persona. Esta falta de
personalizacion puede dificultar la conexion entre la marca y el consumidor.

En cambio, las empresas que integran IA disponen de herramientas como chatbots,
asistentes virtuales y motores de recomendacion que permiten personalizar la

experiencia de compra en funcion de las preferencias y necesidades individuales.

Un ejemplo es el caso de Sephora, que ha desarrollado un asistente virtual que
ayuda a los usuarios a elegir productos en funcion de su tipo de piel y habitos de
consumo, lo que ha mejorado significativamente la satisfaccion del cliente y el

volumen de ventas.

Innovacion y Adaptabilidad

Las estructuras mas rigidas y la lentitud en la toma de decisiones dificultan que
muchas empresas tradicionales se adapten con rapidez a las nuevas tendencias o
adopten soluciones innovadoras. Este desfase puede suponer una desventaja en

mercados altamente competitivos.
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En cambio, las empresas que apuestan por la IA suelen ser mas flexibles y estan
mejor preparadas para detectar oportunidades en el mercado.

Un ejemplo interesante es JD.com, que ha desarrollado un sistema que genera
descripciones de productos automaticamente, lo que les permite adaptarse con

agilidad a los cambios en la demanda y mantener actualizado su catalogo online.

Costos Operativos

En el caso de las empresas tradicionales, al depender de procesos manuales, suelen
tener mayores gastos operativos en mano de obra, mantenimiento de sistemas

tradicionales y tiempos de inactividad productiva.

Las empresas actuales que implementan inicialmente de sistemas de IA puede ser
algo costoso, aunque a medio y largo plazo se logra una reduccion significativa de
los costes gracias a la automatizacion, la eficiencia energética y la optimizacion de

recursos.

Segun un informe de McKinsey & Company (2020), las empresas que adoptan 1A
pueden reducir sus costes operativos hasta en un 20% y aumentar su productividad
entre un 30% Yy 50%.

Aspectos éticos y Riesgos tecnoldgicos

Mientras que las empresas tradicionales enfrentan menos riesgos relacionados con
el uso de datos o los algoritmos, también es cierto que muchas de ellas no cuentan
con los mecanismos necesarios para gestionar informacion a gran escala, lo que

limita su potencial digital.

En el caso de las empresas que usan IA, los beneficios van acompafados de ciertos
desafios eticos. Es fundamental garantizar que las decisiones automatizadas sean
transparentes, evitar el sesgo en los algoritmos y proteger la privacidad de los

usuarios.

Un ejemplo claro es el caso de Meta, que ha sido cuestionada por como sus
algoritmos priorizan contenidos, lo que ha generado polémicas en torno a la

manipulacién de informacién y la proteccién de datos personales.
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5. ASPECTOS LEGALES Y ETICOS EN EL USO DE LA IA EN E-
COMMERCE

5.1. Normativa legal relacionada con la 1A

El uso de la Inteligencia Artificial, especialmente en el &mbito empresarial y digital,
ha llevado a las instituciones europeas y nacionales a establecer un conjunto de
normas para asegurar que su desarrollo se realice de forma segura, ética y
respetuosa con los derechos fundamentales de las personas. Estas regulaciones
buscan establecer limites claros sobre como pueden utilizarse los datos personales,
como deben ser tratadas las decisiones automatizadas y qué obligaciones deben

asumir las empresas que trabajan con tecnologias inteligentes.
5.1.1. El Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD)

Desde su entrada en vigor en mayo de 2018, el Reglamento General de
Proteccion de Datos (RGPD) ha sido la referencia principal en la proteccion de
los datos personales dentro de la Unién Europea. Este reglamento tiene una
gran relevancia en el contexto de la 1A, ya que muchas de sus aplicaciones se

basan en el analisis masivo de datos personales.

El RGPD exige que las empresas obtengan un consentimiento claro y explicito
para tratar este tipo de datos, ademas de establecer medidas de seguridad
adecuadas y realizar evaluaciones de impacto cuando el uso de tecnologia
pueda afectar a los derechos de los ciudadanos. Un punto clave del reglamento
es que otorga a las personas el derecho a no ser sometidas exclusivamente a
decisiones automatizadas que tengan un efecto significativo sobre ellas, salvo
en ciertos casos excepcionales. Esto obliga a las empresas a garantizar
supervision humana en procesos criticos y a informar de forma comprensible

sobre el funcionamiento de los algoritmos.

5.1.2. Ley Organica de Proteccién de Datos y Garantia de los Derechos
Digitales (LOPDGDD)

A nivel nacional, la Ley Organica 3/2018, conocida como LOPDGDD, adapta
el RGPD al marco juridico espafiol y afiade algunos aspectos especificos sobre

los derechos digitales. Esta norma refuerza la transparencia en el uso de
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tecnologias automatizadas, obligando a informar a los usuarios cuando sus
datos estan siendo utilizados por sistemas de 1A, especialmente si estos pueden

tener un impacto importante en su vida diaria.

Ademas, esta ley regula temas como el uso de camaras de vigilancia o el
derecho a la desconexion digital en el ambito laboral. También insiste en la
necesidad de realizar evaluaciones de impacto sobre la proteccion de datos

cuando se implementan tecnologias consideradas de alto riesgo.

5.1.3. Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion y del Comercio
Electrénico (LSSI-CE)

La Ley 34/2002, conocida como LSSI-CE, se aplica a todos los servicios
ofrecidos a través de internet, como las tiendas online o las plataformas
digitales. Aunque no se centra especificamente en la IA, si establece una serie
de obligaciones importantes para las empresas que operan en el entorno digital,
como informar claramente sobre las condiciones de uso o actuar con

responsabilidad frente a contenidos ilicitos.

En el caso de que se utilicen sistemas de IA, esta ley exige que se proporcione
informacion clara sobre su funcionamiento, especialmente si los usuarios estan
interactuando con algoritmos que toman decisiones 0 generan contenidos
automaticamente. Esto es especialmente relevante en el comercio electronico,
donde cada vez es mas comun el uso de recomendaciones automatizadas o
chatbots.

5.1.4. Reglamento de Inteligencia Artificial de la Union Europea (RIA)

El Reglamento (UE) 2024/1689, conocido como Reglamento de Inteligencia
Artificial (RIA), fue aprobado en junio de 2024 y representa un paso
importante en la regulacion especifica del uso de estas tecnologias dentro del
territorio europeo. Este reglamento clasifica los sistemas de 1A segun su nivel
de riesgo: minimo, limitado, alto o prohibido, y establece normas adaptadas a

cada caso.

Por ejemplo, los sistemas considerados de alto riesgo deben cumplir requisitos

muy estrictos, como la realizacion de evaluaciones de conformidad, una
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gestion adecuada del riesgo y la obligacion de transparencia hacia el usuario.
Ademas, se prohiben practicas que puedan suponer una amenaza para los
derechos fundamentales, como la manipulacion subliminal o la puntuacion

social al estilo de algunos modelos asiaticos.

En Espafa, la entrada en vigor del RIA en 2025 supuso la creacion de la
Agencia Espafiola de Supervision de la Inteligencia Artificial (AESIA),
encargada de velar por el cumplimiento de esta normativa en el &mbito
nacional y de garantizar que las empresas que desarrollan o utilizan 1A lo

hagan conforme a los principios establecidos por la Unién Europea.

5.2. La proteccion de datos personales en el e-commerce

En el entorno del comercio electronico, el tratamiento de datos personales juega un
papel fundamental. Cada vez que un usuario realiza una compra, se registra en una
plataforma, consulta productos o interactlia con un asistente virtual, estd generando
informacién que puede ser recogida y utilizada por la empresa. Estos datos incluyen
informacién identificativa, como el nombre o el correo electrénico; financiera,
como los métodos de pago; y también conductual, como los productos vistos o los

clics realizados durante la navegacion.

La aplicacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial, que requieren grandes
volimenes de datos para funcionar correctamente, ha hecho ain mas necesario
establecer garantias legales que protejan los derechos de los usuarios. En un
contexto donde los procesos de personalizacion, automatizacion y analisis son cada
VeZ mas comunes, asegurar una gestion ética y legal de la informacion se vuelve
imprescindible, tanto para proteger al consumidor como para reforzar la confianza

hacia las marcas.

Este apartado se centrard en explicar cuéles son los principales elementos del marco
legal que regulan la proteccion de datos personales en el ambito del e-commerce.
Ademas, se abordaran las obligaciones que deben cumplir las empresas que operan
online, los derechos que asisten a los consumidores en relacion con sus datos, y las

consecuencias que puede tener el incumplimiento de estas normativas.
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5.2.1. Marco normativo aplicable

El principal marco normativo aplicable en Europa para operar con una correcta
proteccion de datos es el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD -
Reglamento (UE) 2016/679), el cual entré en vigor el 25 de mayo de 2018.
Este reglamento establece unos principios clave para cumplir con el correcto
funcionamiento que toda empresa de e-commerce debe respetar, estos

principios son:

- Licitud, lealtad y transparencia: Los datos deben tratarse de forma
legal y transparente y los usuarios deben ser informados de manera
clara sobre qué datos se recopilan y para qué fines.

- Limitacion de la finalidad y minimizacién: Solo deben recogerse los
datos estrictamente necesarios para la finalidad.

- Exactitud y conservacion limitada: Los datos deben mantenerse
actualizados y conservarse solo el tiempo necesario.

- Integridad y confidencialidad: Se deben adoptar medidas técnicas y
organizativas adecuadas para garantizar la seguridad de los datos.

- Responsabilidad proactiva: El responsable del tratamiento debe ser

capaz de demostrar que cumple con el RGPD.

Ademads, en Espafia también se aplica la Ley Organica 3/2018, de Proteccion
de Datos Personales y Garantia de los Derechos Digitales (LOPDGDD), esta
ley adapta el RGPD al contexto nacional, y a su vez, introduce derechos
adicionales, como el de la desconexién digital, y regula el uso de los sistemas

automatizados de procesos.

5.2.2. Obligaciones para las empresas

Con el uso intensivo de las tecnologias, como es la IA, en este contexto, las
empresas no solo deben garantizar una experiencia segura del usuario, sino que
también deben cumplir con la normativa vigente de proteccion de datos. Este
apartado analiza al detalle las principales obligaciones que deben asumir las
empresas de e-commerce para operar de forma ética, legal y respetuosa con la

privacidad de los consumidores.
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En primer lugar, es imprescindible que el consentimiento que se solicite a los
usuarios sea explicito, libre, informado y especifico, sobre todo en casos
como el envio de promociones o la elaboracion de perfiles mediante el analisis

del comportamiento

Otro aspecto clave son las cookies y tecnologias similares, como los
rastreadores que analizan como navegamos por una web. Segun la Directiva
ePrivacy (2002/58/CE), para utilizar este tipo de herramientas con fines
estadisticos o publicitarios, se necesita el consentimiento previo del usuario, el

cual suele ser gestionado a través del “banner de cookies”.

Por otro lado, las paginas de e-commerce deben incluir una politica de
privacidad visible y facil de entender, en la que se explique qué datos se
recogen, para qué se utilizan y como puede el usuario ejercer sus derechos.
Estos derechos estan recogidos en ARSULIPO, que hace referencia a: Acceso,
Rectificacion, Supresion, Limitacion del tratamiento, Portabilidad y Oposicion.
También se contempla el derecho a no ser objeto de decisiones completamente

automatizadas salvo situaciones excepcionales justificadas.

Ademas, si se utilizan herramientas avanzadas como la 1A para personalizar
contenidos, detectar fraudes o calcular puntuaciones de riesgo, es obligatorio
realizar una Evaluacion de Impacto en Proteccion de Datos (EIPD). Esta
evaluacion permite detectar posibles riesgos para los derechos y libertades de
los usuarios, y a su vez establecer medidas para minimizarlos, como indica la

Agencia Espafiola de Proteccion de Datos.

5.2.3. Derechos de los usuarios

En el contexto del comercio electrénico, la proteccion de los datos personales
no solo depende de las medidas que adopten las empresas, sino también del
reconocimiento y respeto de los derechos que tienen los propios usuarios sobre
su informacion. Estos derechos permiten a las personas mantener el control
sobre cémo se recopilan, almacenan y utilizan sus datos, y son una herramienta

clave para garantizar su privacidad en el entorno digital.
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Conocer bien estos derechos es fundamental tanto para los consumidores, que
asi pueden ejercerlos de manera efectiva, como para las empresas, que tienen la
obligacion legal de respetarlos. Ignorar o incumplir estas obligaciones no solo
puede acarrear sanciones legales, sino también perjudicar seriamente la imagen

de una marca y la confianza de sus clientes.

Entre los derechos més relevantes que contempla el Reglamento General de

Proteccion de Datos (RGPD) se encuentran:

- Derecho de acceso: Conocer qué datos se estan tratando y con qué
finalidad.

- Derecho de rectificacion: Solicitar la correccion de datos inexactos o
incompletos.

- Derecho a la portabilidad: Recibir sus datos en un formato
estructurado y transferirlos a otro responsable del tratamiento.

- Derecho de oposicién: Oponerse al tratamiento de sus datos en
determinadas situaciones.

- Derecho de supresion: Solicitar la eliminacion de sus datos cuando
ya no sean necesarios para los fines para los que fueron recogidos.

- Derecho a la limitacion del tratamiento: Restringir el tratamiento de

sus datos en determinadas circunstancias.

5.2.4. Consecuencias del incumplimiento

Ignorar las normativas de proteccion de datos en el comercio electronico puede
tener consecuencias graves, tanto desde el punto de vista legal como en
términos de reputacion empresarial. En un entorno donde los consumidores
cada vez valoran mas la transparencia y la seguridad de sus datos, cualquier
fallo en este &mbito puede afectar seriamente la confianza del cliente y, con

ello, la estabilidad del negocio.

Una de las consecuencias mas conocidas son las sanciones econémicas impone
el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD). Las multas pueden
llegar hasta los 20 millones de euros o el 4 % del volumen de negocio anual
global, segun el caso (Reglamento (UE) 2016/679, art. 83).
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Sin embargo, el dafio no tiene porqué ser solo econémico. Actualmente, los
consumidores valoran mucho la privacidad y la seguridad de sus datos. Si una
empresa sufre una filtracion o no gestiona correctamente la informacion
personal, los usuarios pueden perder la confianza y dejar de comprar en esa
web. Ademas, un error puede afectar gravemente a la imagen de la marca en
cuestion de minutos con la rapidez con la que se difunden las noticias en redes

sociales.

Un factor importante a tener en cuenta también es el coste de tener que
responder a procedimientos legales, auditorias, reclamaciones de clientes o

incluso indemnizaciones.

Por esto mismo, cumplir con las obligaciones de proteccion de datos se ha
convertido en una parte clave para cualquier negocio online. y también hay
que tener en cuenta el coste de tener que responder a procedimientos legales,

auditorias, reclamaciones de clientes o incluso indemnizaciones.

5.3. Implementacion ética de la lA

La Inteligencia Artificial se ha consolidado como una aliada estratégica en el sector
del comercio electrénico, gracias a su capacidad para automatizar tareas, mejorar la
eficiencia operativa y ofrecer experiencias de usuario mas personalizadas. No
obstante, su uso también plantea una serie de retos éticos que las empresas no

pueden pasar por alto si quieren aplicar esta tecnologia de forma responsable.

En la actualidad, hablar de IA no solo implica hablar de innovacion, sino también
de principios como la transparencia, la privacidad, la equidad y la justicia social.
Por ello, cualquier organizacion que desee incorporar soluciones basadas en
inteligencia artificial debe hacerlo teniendo en cuenta una serie de valores y

directrices éticas.

En cuanto a la privacidad y al tratamiento de la proteccion de datos personales en el
comercio electrénico, la funcion de recopilar informacion (los habitos de compra

hasta, la ubicacion, entre otros) es constante y necesaria para funcionar

54



correctamente. El tratamiento de la misma debe ajustarse a lo establecido en el
Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD), que exige que el tratamiento
de la misma sea licito, transparente y que esté limitado a lo necesario (Reglamento
(UE) 2016/679). Ademas, en ocasiones cuando la aplicacion de la 1A pueda afectar
en gran medida al usuario, es obligatorio realizar una Evaluacion de Impacto en
Proteccion de Datos (EIPD) que prevenga los riesgos y garantice el cumplimiento

del principio de responsabilidad.

Es importante destacar también que el usuario tiene derecho a conocer qué datos se
recopilan y a qué se destinan, asi como a ejercer sus derechos ARSULIPO (Acceso,
Rectificacion,  Supresion, Limitacion, Portabilidad y Oposicion) tratados

anteriormente.

Otro aspecto esencial en la ética es la transparencia y las decisiones automatizadas.
Muchas decisiones en el comercio electrénico estan cada vez mas automatizadas y
aunque estas herramientas resultan Gtiles también pueden generar preocupacion ya
que, como hemos tratado anteriormente, muchos sistemas pueden funcionar como

una “caja negra”, es decir, no es facil entender como toman las decisiones.

En 2021, la UNESCO destaca que la transparencia algoritmica no solo es clave para
cumplir con la ley, sino también para fomentar la confianza en la tecnologia. La
informacién debe explicarse de forma clara y comprensible para los usuarios.
Segun el articulo 22 del RGPD, las personas tienen derecho a no ser objeto de
decisiones basadas Unicamente en procesos automatizados que produzcan efectos
legales o significativos, salvo ciertas excepciones. En todo caso, los usuarios deben
ser informados sobre la logica del sistema y tener la posibilidad de solicitar

intervencién humana.

Cada vez son mas las empresas que delegan la realizacion de tareas a sistemas
inteligentes o robots, y aunque esto puede mejorar la eficiencia también puede
suponer la desaparicion de algunos puestos de trabajo, sobre todo los que son mas
rutinarios, esto supone un gran impacto en el empleo y en el mercado laboral. Es
por ello que, la Comisiobn Europea (2021) advierte que esta transformacion
tecnoldgica debe ir acomparfiada de politicas de formacion continua, con el objetivo

de que los trabajadores adquieran nuevas competencias y se adapten a los cambios.
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Para asegurar un desarrollo y utilizacion responsable de la 1A, la Comision Europea
(2019) establecié un conjunto de siete principios éticos que deben orientar tanto a
los disefiadores como a los usuarios de esta tecnologia. Estos principios buscan no
solo prevenir riesgos, sino también fomentar la confianza publica en los sistemas

inteligentes. Estos principios son:

- Supervision humana: Es fundamental que los sistemas de 1A estén
disefiados para permitir la intervencién humana en todo momento. Esto
implica que las decisiones, especialmente las que afectan los derechos
fundamentales, deben contar con la validacion o revision de una persona.
De esta manera, se evita la delegacion total en maquinas y se mantiene la

responsabilidad humana.

- Solidez técnica y seguridad: Los sistemas deben estar preparados para
funcionar de forma segura, incluso ante errores o intentos de manipulacion
externa, como la proteccion a ciberataques. La confiabilidad técnica es

clave para que la 1A no cree problemas imprevistos.

- Responsabilidad: Se debe establecer quién es responsable en caso de
errores, fallos 0 consecuencias negativas debido al uso de sistemas de IA.
Saber quién es el responsable es esencial tanto para la reparacion de dafios
como para generar confianza en la aplicacion de estas tecnologias.

- Diversidad, no discriminacion y equidad: Se debe garantizar que los
sistemas no reproduzcan ni amplifiquen sesgos, especialmente aquellos
que afectan ampliamente a los sectores mas vulnerables. por género, raza,
edad, orientacion sexual u origen social.

- Bienestar social y ambiental: La IA debe contribuir positivamente a la
sociedad y no generar impactos negativos en el entorno. Es por ello que se
debe promover, el desarrollo sostenible, reducir la huella ecologica de los

sistemas, entre otras.

- Privacidad y gobernanza de los datos: Se debe garantizar la proteccion
de los datos personales que los sistemas de IA procesan, respetando los
derechos de los usuarios. Asi como la existencia de mecanismos que

permitan al usuario controlar sus datos y decidir como se utilizan.
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- Transparencia: Es necesario que los sistemas de 1A sean comprensibles
para los usuarios, para ello se debe explicar como se toman las decisiones

automatizadas y qué datos se emplean en los procesos.

5.4. Regulaciones futuras y desafios legislativos emergentes

La Inteligencia Artificial esta revolucionando el sector del e-commerce al permitir
una personalizacion, optimizar procesos logisticos y mejorar la experiencia del
cliente. Asi mismo, este avance tecnoldgico plantea importantes desafios desde el
punto de vista legal y ético. Conforme la IA se va integrando en las operaciones
comerciales surgen nuevas necesidades normativas para garantizar su USO

responsable, transparente y seguro.

En este contexto, aparecen diversos desafios complejos como la velocidad del
desarrollo tecnoldgico, la transparencia, la proteccion de datos personales, y la
responsabilidad sobre las decisiones automatizadas. Por ello, los legisladores tanto
a nivel nacional como internacional estan impulsando marcos regulatorios para

anticiparse a los posibles riesgos de estas tecnologias

Este apartado va a abordar las regulaciones futuras mas relevantes en la Union
Europea y Espafia, asi como los principales retos legislativos emergentes que

enfrenta el uso de la 1A en el e-commerce.

En cuanto a las regulaciones futuras en el e-commerce con A encontramos:

Reglamento de Inteligencia Artificial de la Unién Europea (RIA)

El Reglamento (UE) 2024/1689, también llamado Reglamento de Inteligencia
Acrtificial (RIA), representa el primer intento global de establecer una normativa
integral y armonizada sobre el desarrollo, comercializacion y uso de sistemas de
inteligencia artificial dentro del territorio de la Unién Europea. El reglamento entrd
en vigor en 2024 por la necesidad urgente de fomentar una 1A segura, ética y
conforme a los valores europeos, especialmente en sectores con alta interaccion con

datos personales, como el comercio electronico.
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La principal fijacion del RIA es el riesgo, y es por ello que realiza la clasificacion
de los sistemas de IA en cuatro niveles:

- Riesgo minimo: sin requisitos normativos adicionales, como filtros de spam
0 motores de busqueda.

- Riesgo limitado: deben cumplir con obligaciones de transparencia, como
informar al usuario de que estd interactuando con una IA, lo que aplica a
sistemas comunes en e-commerce como chatbots o asistentes virtuales.

- Riesgo alto: sujetos a requisitos estrictos, gestion de riesgos, documentacion
técnica, calidad de datos, transparencia, supervision humana y registro en
una base de datos europea. Incluidos, por ejemplo, los sistemas de
evaluacién automatizada del crédito en plataformas de pago online.

- Riesgo inaceptable: préacticas prohibidas, como la vigilancia biométrica

masiva en tiempo real, la manipulacion cognitiva o la puntuacion social.

En cuanto al sector e-commerce, muchas tecnologias emergentes como es el caso
de los motores de recomendacion personalizados, pueden entrar en las categorias de
riesgo limitado o alto, dependiendo de su nivel de intervencion en la toma de

decisiones automatizadas que afecten significativamente a los usuarios.

El reglamento también establece mecanismos de supervisién y control, cuyo
cumplimiento es responsable de las autoridades nacionales (Agencia Espafiola de
Supervision de la Inteligencia Artificial), y busca equilibrar la innovacion
tecnoldgica con la proteccion de derechos fundamentales, fomentando un uso de la

IA que sea fiable, trazable y no discriminatorio.
Ley para el Buen Uso y la Gobernanza de la Inteligencia Artificial en Espafna

El Gobierno espafiol ha aprobado un anteproyecto de ley que obligara a identificar
contenidos generados por inteligencia artificial (1A) y establecera sanciones para un
uso indebido de estas tecnologias. La Ley para el buen uso y la gobernanza de la
inteligencia artificial tiene como objetivo asegurar un uso ético y facilitar a los

usuarios la diferenciacion entre contenidos reales y virtuales. Las sanciones por
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incumplimiento pueden llegar a 35 millones de euros o el 7% de la facturacion

anual de una empresa.

Recomendacion sobre la Etica de la Inteligencia Artificial de la UNESCO

Uno de los pasos mas importantes hacia una gestion ética y responsable de la
Inteligencia  Artificial a nivel internacional ha sido la aprobacion de la
Recomendacion sobre la Etica de la Inteligencia Aurtificial de la UNESCO,
adoptada el 23 de noviembre de 2021 por unanimidad por los 193 Estados
miembros durante la 41% Conferencia General. Se trata del primer marco normativo
global que aborda de forma integral los desafios éticos que plantea el uso de la 1A
en distintos sectores, incluido el comercio electronico.

Este documento promueve una vision centrada en el ser humano, donde la
tecnologia esté siempre al servicio del desarrollo sostenible y del respeto a los
derechos fundamentales. Su caracter internacional le otorga una gran legitimidad,
sirviendo como referencia para el disefio de politicas publicas, marcos regulatorios

y estrategias tecnoldgicas en distintos paises.

Entre los principios éticos fundamentales que establece, destacan los siguientes:

- Proteccion de datos y privacidad: Se subraya la necesidad de un
tratamiento seguro y responsable de los datos personales, algo
especialmente relevante en el e-commerce, donde la recopilacion de
informacion del usuario es constante.

- Sostenibilidad ambiental: Se hace un llamado a considerar el impacto
ambiental de los sistemas de 1A, como el consumo energético o de
recursos naturales, como es el caso del agua usada para procesar imagenes
generadas por 1A (ver Anexo I).

- Transparencia y explicabilidad: Se insiste en que los procesos
automatizados deben ser comprensibles para los usuarios, especialmente
cuando influyen en decisiones importantes como recomendaciones, precios

0 accCesos.
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- Equidad e inclusion: Se busca evitar que los algoritmos reproduzcan
sesgos existentes y se refuerza la importancia de que la 1A beneficie a toda
la sociedad, sin excluir a colectivos vulnerables.

- Responsabilidad y gobernanza ética: Se propone establecer mecanismos
claros de rendicion de cuentas ante los posibles efectos negativos

derivados del uso de sistemas inteligentes.

En el contexto del comercio electronico, estos principios resultan especialmente
Utiles para orientar el desarrollo de herramientas como los motores de
recomendacion, los sistemas de fijacion dinamica de precios o los asistentes
virtuales, asegurando que su implementacion no wvulnere los derechos de los

consumidores y promueva un entorno digital mas justo y confiable.

La UNESCO también recomienda la creacion de evaluaciones éticas nacionales
para supervisar el impacto de la 1A, asi como el fortalecimiento de la educacion en
estos temas y el desarrollo de capacidades regulatorias, con el fin de garantizar una

distribucion mas equitativa de los beneficios que ofrece esta tecnologia.

En cuanto a los desafios, requieren una colaboracién estrecha entre legisladores,
expertos en tecnologia y partes interesadas para desarrollar regulaciones que
equilibren la innovacién con la proteccion de los derechos de los consumidores.

Entre ellos, podemos destacar:
Velocidad del Desarrollo Tecnolégico

Uno de los mayores retos a los que se enfrentan los marcos legales actuales es la
velocidad con la que avanza la tecnologia, especialmente en lo que respecta a la
Inteligencia Artificial. Las innovaciones surgen a un ritmo tan acelerado que las
normativas vigentes muchas veces no logran adaptarse con la misma rapidez, lo que
genera incertidumbre legal y deja espacios sin regulacion clara. Este problema es
visible sobre todo en el ambito del e-commerce, donde las empresas necesitan

adoptar nuevas soluciones tecnoldgicas de forma casi inmediata para mantenerse
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competitivas. La falta de un marco regulatorio actualizado puede dificultar esta
adaptacion o generar riesgos para los consumidores.

Transparencia y Explicabilidad

En el comercio electronico es comun que los algoritmos determinen qué productos
se muestran a cada usuario 0 cOmo se ajustan los precios de manera dinamica. Sin
embargo, muchos de estos sistemas funcionan como una “caja negra"”, es decir, sus
procesos internos son dificiles de entender incluso para quienes los han
desarrollado. Esta falta de claridad puede generar desconfianza en los
consumidores, sobre todo si sienten que no tienen control sobre lo que se les ofrece

0 sobre como se toman decisiones que les afectan.

Proteccién de Datos Personales y Privacidad

Al usar la 1A en el e-commerce, implica el procesamiento de un gran volumen de
datos personales lo que conlleva a diversos riesgos en cuanto a la privacidad de los
usuarios. Es por ello que las empresas deben asegurarse de cumplir con las
normativas de proteccion de datos, como el Reglamento General de Proteccion de

Datos (RGPD), para evitar sanciones y no perder la confianza del consumidor.
Regulacion de Contenidos Generados por IA

La generacion de contenidos mediante IA, como es el caso de resefias falsas o
descripciones de productos, plantea desafios de veracidad y autenticidad de la
informacion de las plataformas. Los legisladores deben abordar como regular estos
contenidos para proteger a los consumidores de informacion engafiosa sin restringir

la liertad de expresion.
Responsabilidad y Rendicion de Cuentas

En el sector e-commerce supone un gran desafio legal que existan
recomendaciones erréneas, discriminacion algoritmica o violaciones de derechos
del consumidor, ya que es la IA la encargada en estos casos de tomar las decisiones

y rendir las cuentas.
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Adaptacion de Normativas Fiscales

El comercio electronico impulsado por IA complica la aplicacion de normativas
fiscales tradicionales, ya que al no existir fronteras fisicas en este sector se generan
grandes desafios por ejemplo en el tema de la determinacion de impuestos sobre
ventas y la recaudacién de los mismos. Los legisladores deben desarrollar marcos
fiscales especificos que se adapten a la naturaleza global y digital del comercio

electronico.

PLAN DE IMPLEMENTACION DE IA EN UN PROYECTO DE E-
COMMERCE

6.1. Diagnostico Inicial del Proyecto

Antes de comenzar con la implementacion de herramientas basadas en inteligencia
artificial (1A) en un proyecto de e-commerce, lo mas importante es realizar un
diagnéstico inicial. Este primer punto sirve de revision general del estado actual del
negocio para saber desde donde se parte, qué cosas estan bien, cudles se pueden
mejorar y qué oportunidades hay para introducir cambios con tecnologia. Sin este
paso, seria muy dificil aplicar la 1A de forma eficiente, porque no se sabria
exactamente las necesidades del proyecto. Este diagndstico tiene que tener en

cuenta varios aspectos clave:

a) Infraestructura tecnoldgica existente

En primer lugar se debe comprobar si la empresa cuenta con la tecnologia
suficiente para que las herramientas de IA funcionen correctamente. Esto incluye,
los servidores (si son propios 0 en la nube), la velocidad de internet y la capacidad
de almacenamiento de datos, entre otros. Ademas, hay que tener en cuenta si el
sistema es seguro y cumple con las leyes de proteccién de datos, como el RGPD.
También es importante que la tecnologia que ya esta instalada sea compatible con

plataformas y programas actuales de IA, como APIs o sistemas de Big Data.

b) Calidad y disponibilidad de los datos
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Para que la 1A funcione bien, necesita recopilar muchos datos de buena calidad. Por
este motivo, se debe evaluar si la empresa dispone de datos suficientes, si estan
actualizados y si estdn organizados correctamente. A su vez, es clave revisar como
se recogen esos datos (por ejemplo, a través de un CRM o desde el sitio web), si se
pueden analizar en tiempo real y si los sistemas que se usan actualmente permiten
integrar esa informacion facilmente en herramientas de IA. Si no se obtienen

buenos datos los resultados que ofrece la 1A pueden no ser Utiles o erréneos.
c¢) Procesos operativos actuales

En este apartado se trata de ver el funcionamiento de la empresa en su dia a dia, es
decir, cdmo se realizan las ventas, el marketing, la atencion al cliente, el control del
inventario, etc. Con este andlisis se pueden identificar tareas que son muy manuales
0 lentas, y que podrian mejorar con la automatizacién o la prediccion que ofrece la
IA. Por ejemplo, responder preguntas frecuentes de los clientes con un chatbot o
predecir qué productos se venderan mas en ciertas fechas. Cabe destacar que
también se analiza si los procesos estan conectados entre si o si cada uno funciona
de forma aislada, lo cual permite observar si puede ser un obstaculo al realizar la

aplicacion de la IA.
d) Conocimiento del mercado y del consumidor

Este punto es uno de los mas importantes ya que la aplicacion de la Inteligencia
Acrtificial en e-commerce puede ofrecer grandes beneficios como es ofrecer a cada
cliente una experiencia personalizada. Para lograr este aspecto, es necesario
conocer bien a los usuarios: qué compran, qué productos ven, cuanto tiempo pasan
en la web, por qué abandonan el carrito, entre otros. También se pueden detectar
patrones de comportamiento, como qué compran en ciertas temporadas o desde qué
dispositivos acceden. Esta informacion permite aplicar 1A para hacer
recomendaciones, personalizar ofertas o anticiparse a lo que el cliente quiere.

e) Capacidades internas del equipo

Es muy importante conocer las capacidades internas que posee el equipo que forma
parte del proyecto para asi saber si este esta preparado para trabajar con este tipo de

herramientas tecnoldgicas. Esto incluye saber si hay personas con conocimientos en
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analisis de datos, programacion, o incluso expertos en machine learning. Si no es
asi, tal vez se necesite formar al personal o contratar a profesionales externos.
También es importante que el equipo esté abierto a los cambios y a nuevas formas
de trabajar, ya que la transformacion digital no solo es tecnoldgica, sino también

cultural y requiera mucha innovacion y adaptacion.

6.2. Identificacion de Areas de Aplicacion de 1A

Una vez realizado el diagnostico inicial del proyecto y comprendido el punto de
partida del negocio, el siguiente paso es identificar qué areas concretas del e-
commerce se beneficiarian mas con la implementacion de inteligencia artificial. No
todas las empresas tienen las mismas necesidades, por lo que esta etapa consiste en
analizar en qué procesos la IA puede generar mayor valor. Algunas de las areas mas

destacadas son:

a) Personalizacion de la experiencia del usuario

Mejorar la experiencia del cliente adaptando el contenido a sus gustos,
comportamientos y preferencias, es una de las cosas mas importantes cuando se
implementa la 1A. Gracias a los algoritmos de aprendizaje automatico, es posible
crear sistemas de recomendacion que sugieren productos personalizados, esto no
solo mejora la experiencia de compra, sino que también aumenta las tasas de

conversion.

Se puede aplicar la IA en motores de blsqueda inteligentes dentro de la tienda
online, que interpretan mejor las intenciones del usuario y devuelven resultados
mas relevantes. También es posible el uso de precios dindmicos, donde los precios
se ajustan automaticamente segun la demanda, el comportamiento del cliente o

incluso la competencia.

b) Automatizacion de la atencion al cliente

La atencion al cliente es una de las areas donde la IA ha tenido mas impacto, sobre
todo a través de los chatbots y asistentes virtuales. Estos sistemas pueden responder
de manera inmediata a preguntas frecuentes, gestionar devoluciones o incluso

asistir en el proceso de compra sin necesidad de intervencion humana. Cabe
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destacar que estos sistemas pueden funcionar las 24 horas del dia, lo que mejora la
experiencia del usuario y reduce costes para la empresa.

Ademads, incorporar la traduccién automatica facilita la atencion a clientes

internacionales y mejora la accesibilidad del servicio.

c) Gestion del inventario y la logistica

La gestion eficiente del inventario y la logistica es un aspecto fundamental en
cualquier negocio de e-commerce, y la incorporacion de la Inteligencia Artificial ha
supuesto un gran avance en este ambito. Gracias a algoritmos predictivos, las
empresas pueden anticiparse a la demanda de productos analizando datos
historicos, campafias promocionales o variaciones estacionales. Esta capacidad de
prevision permite ajustar los niveles de stock de forma mas precisa, evitando tanto

la acumulacion innecesaria de productos como la falta de disponibilidad.

Ademas, la 1A también facilita la optimizacion de procesos logisticos. Por ejemplo,
puede emplearse para automatizar almacenes o planificar rutas de entrega mas
eficientes, teniendo en cuenta factores como el tréfico, la localizacion del cliente o
el tiempo estimado de entrega. Todo ello contribuye a una mejor organizacion
interna, una reduccion de los costes operativos y, sobre todo, a ofrecer un servicio
mas agil y fiable para el cliente final.

d) Deteccion de fraudes

La seguridad en los pagos y las transacciones es fundamental en cualquier tienda
online. La IA permite detectar comportamientos sospechosos, como compras con
tarjetas robadas, patrones de devolucion inusuales o accesos desde ubicaciones
desconocidas, por tanto, al identificar estos comportamientos en tiempo real, se
puede actuar de forma preventiva y reducir las pérdidas economicas causadas por el

fraude.

e) Publicidad personalizada y marketing digital

La inteligencia artificial también se aplica en la creacion de campafas de publicidad

mucho mas precisas y efectivas. A través del analisis de datos de navegacion,
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historial de compras o interaccién con los anuncios, es posible segmentar a los
usuarios y mostrarles contenido publicitario relevante. Esto mejora el retorno de la

inversion publicitaria (ROI) y reduce la saturacion de mensajes irrelevantes.

6.3. Seleccién de Herramientas y Tecnologias de 1A

Después de saber en qué areas se quiere aplicar la inteligencia artificial, el siguiente
paso es elegir qué herramientas y tecnologias se van a utilizar. Esta decision es muy
importante porque no todas las soluciones tecnoldgicas sirven para lo mismo, y
ademas, cada empresa tiene diferentes necesidades, presupuesto, nivel técnico, etc.
Algunas de las mas conocidas Y utilizadas actualmente son:

a) Plataformas de IA en la nube

Este tipo de plataformas ofrecen una solucion completa y escalable, ideal para
empresas que no tienen la capacidad de desarrollar su propia infraestructura.
Permiten trabajar con grandes volimenes de datos, acceder a potentes algoritmos y

pagar solo por lo que se usa. Algunas de las mas destacadas son:

- Amazon Web Services (AWS): Incluye servicios como Amazon SageMaker
para crear, entrenar y desplegar modelos de machine learning.

- Microsoft Azure Al: Dispone de soluciones de vision, lenguaje, decisiones y
bots, todo integrado en la nube.

- Google Cloud Al: Ofrece herramientas como AutoML, permiten entrenar

modelos sin necesidad de tener grandes conocimientos técnicos.

b) Procesamiento del lenguaje natural (NLP) y asistentes conversacionales

Para automatizar la atencion al cliente, existen herramientas que permiten crear
asistentes virtuales o chatbots con capacidades avanzadas de lenguaje natural. Estas
herramientas permiten interactuar con los usuarios de forma méas natural y eficiente.

Entre ellas encontramos:

- ChatGPT: Ofrece respuestas naturales y puede integrarse en servicios de

atencion al cliente, formacion o soporte interno.
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- Amazon Lex: Plataforma de creacién de chatbots que utiliza la misma
tecnologia que Alexa.

- Dialogflow (de Google): Muy util para construir chatbots personalizados y
conectarlos a diferentes plataformas como WhatsApp, Messenger o paginas

web.
¢) Analisis predictivo y visual

Otra rama importante es la del andlisis predictivo, ya que es Util para prever
demandas, detectar tendencias o prevenir fraudes. Algunas herramientas destacadas

son:

- Google AutoML: Permite crear modelos predictivos personalizados sin
tener que programar.

- Amazon Forecast: Diseflado para realizar predicciones de demanda y
planificacion.

- Google AutoML: Permite crear modelos predictivos personalizados sin
tener que programar.

- Vision Al: Es util para el reconocimiento de imagenes y videos, identificar
productos, analizar contenido visual o incluso validar devoluciones en el

sector e-commerce.
d) Sistemas de recomendacion

Es posible usar herramientas especificas para sistemas de recomendacién cuando el
objetivo es mejorar la personalizacion del e-commerce. Estas ayudan a mejorar la
experiencia del usuario y a incrementar el valor medio del carrito de compra.

Algunas de las mas utilizadas son:

- Google Recommendations Al: Disefiado para ofrecer recomendaciones
personalizadas segun el historial y el comportamiento de los usuarios.
- Amazon Personalize: Utiliza el mismo tipo de tecnologia que usa Amazon

en su propia tienda, y esta orientado a recomendaciones en tiempo real.

e) Soluciones a medida
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Algunas de las empresas optan por desarrollar soluciones propias adaptadas
especificamente a cada modelo de negocio. Esta es la opcion mas costosa entre
todas, pero permite una personalizacion total y el control completo del desarrollo.

Requiere un equipo técnico interno o la contratacion de una empresa especializada.

Podemos concluir que la eleccion de las herramientas debe ir en funcion de los
objetivos del proyecto, las capacidades técnicas de la empresa y el presupuesto
disponible. Lo mas recomendable es comenzar con soluciones sencillas o basadas
en la nube, e ir desarrollandose a medida que el negocio se adapta a la inteligencia

artificial.

6.4. Evaluacion del coste-beneficio de implementar IA para emprendedores

Realiza la evaluacion del coste-beneficio es fundamental para determinar si la
inversion en 1A del emprendedor en el &mbito del comercio electronico resulta o no
viable. La realizacion de esta evaluacion permite tomar decisiones bien informadas
y estratégicas basadas en un andlisis detallado de los costos iniciales, los beneficios
potenciales y el retorno de inversion (ROI) esperado, ademas de tener en cuenta

aspectos como la escalabilidad y los costos de mantenimiento durante el tiempo.

Costes iniciales

Los costos de entrada a un proyecto de IA dependen de, la complejidad del sistema,
la tecnologia utilizada y de si se escoge una solucion propia 0 una plataforma ya
desarrollada, por lo que pueden variar en gran medida. Para los emprendedores,

algunos de estos costes iniciales pueden ser:

- Adquisicion de tecnologia: licencias de software, APls, herramientas de
andlisis predictivo o servicios en la nube como Amazon Web Services
(AWS), Microsoft Azure o Google Cloud Al.

- Desarrollo e implementacién: en los casos de necesitar personal técnico
(data scientists, ingenieros de 1A), puede representar un coste elevado,
aunque actualmente existen herramientas que permiten implementaciones

sin necesidad de conocimientos avanzados.
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- Capacitacion y formacién: tanto para el emprendedor como para el equipo
que vaya a interactuar con los sistemas inteligentes.

- Infraestructura tecnoldgica: aunque muchos emprendedores optan por
soluciones en la nube para reducir costos fijos, puede ser necesario adquirir

dispositivos o mejorar la conectividad y capacidad de procesamiento.

Segun una investigacion de McKinsey & Company (2020), las pequefias empresas
que adoptan IA en sus proyectos pueden empezar con inversiones bajas si se
enfocan en soluciones especificas, como la automatizacion del marketing o los

sistemas de recomendacion, entre otros.

Costes de mantenimiento y escalabilidad

Una vez que la IA se ha implementado, requiere la realizacion de mantenimiento
periodico, como supervisar los resultados, realizar actualizaciones o ajustar los
modelos, para asi garantizar un correcto funcionamiento. Ademas, se deben tener
en cuenta los costes relacionados con el almacenamiento de datos, la proteccion de
la privacidad del usuario y el cumplimiento de normativas como el RGPD en

Europa.

En cuanto al mantenimiento periddico y supervision, los datos utilizados por
sistemas de IA pueden volverse obsoletos con el paso del tiempo al igual que el
comportamiento de los usuarios puede cambiar, esto requiere que: se actualicen los
modelos de IA peribédicamente para mejorar la precision y adaptarse a las nuevas
condiciones del sector, monitorizar el rendimiento del sistema para identificar

posibles errores, y realizar mejoras técnicas a distintos niveles del sistema.

A su vez, este tipo de mantenimiento puede requerir costes extra por la contratacion
de personal técnico especializado, licencias o tiempo de inactividad por
actualizaciones. Este dato queda reflejado por ejemplo en un informe de PwC
(2022), entre un 20 % y un 40 % del coste total de propiedad de un sistema de 1A

puede destinarse al mantenimiento a lo largo de su vida (Util.

En cuanto a los costes asociados al almacenamiento, pueden variar dependiendo de
la plataforma utilizada por ejemplo (si es local o es en la nube), del volumen de

datos, etc. A su vez también se tienen en cuenta los costes de gestion de datos ya
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que requieren ser almacenados de manera segura y accesible, y también se deben
implementar herramientas para asi evitar duplicidades y optimizar los resultados.

Por otro lado, la proteccién de la privacidad y cumplimiento legal es uno de los
puntos mas sensibles a la hora de usar la IA en el e-commerce y es por ello que las
empresas deben cumplir con una serie de obligaciones (como informar al usuario
del uso de datos, permitir el acceso, rectificacion o eliminacién de datos, evitar la
toma de decisiones sin supervision, etc.), lo que puede generar costes en forma de
auditorias legales, adaptacién de sistemas a las modificaciones de privacidad,
incorporacion responsable de proteccion de datos, contratacion de soluciones

técnicas (cifrado, anonimizacion, etc.).

Un estudio de Deloitte realizado en 2021, redacta que las empresas que
implementan la 1A sin tener en cuenta este tipo de aspectos legales estdn mas

expuestas a sanciones econodmicas y dafios en su reputacion.

Aunque implementar 1A puede suponer una inversion inicial, su verdadero valor
reside en la escalabilidad que ofrece sin necesidad de aumentar los recursos. Una
vez que el sistema estd configurado y funcionando correctamente, puede manejar
un numero creciente de usuarios, datos o productos sin necesidad de contratar mas

personal o ampliar la infraestructura.

Imagina, por ejemplo, un chatbot: puede atender a 10 personas 0 a 10.000 al mismo
tiempo, sin requerir mas agentes humanos. De igual forma, un motor de
recomendaciones que en principio funciona con un catilogo de 100 productos
puede seguir operando sin problemas si ese catalogo se expande hasta los 10.000

articulos, sin necesidad de reconfiguraciones constantes.

Esto permite que los emprendedores puedan crecer de manera sostenible,

centrandose en otras areas estratégicas del negocio.

Retorno de la inversién (ROI)

El ROI representa el beneficio economico que se obtiene en relacion con la
inversion realizada. En el caso de la aplicacion de la 1A en el e-commerce, se puede

medir en términos de:
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- Aumento de ingresos: gracias a la personalizacion, mejora de la
conversion, publicidad dirigida o estrategias de retencion mas efectivas.

- Reduccion de costes operativos: al automatizar tareas rutinarias como la
atencion al cliente, el analisis de datos o la gestién de inventario.

- Optimizacion de la toma de decisiones: mediante sistemas de analisis
predictivo y de recomendacion que reducen el error humano y mejoran la

eficacia de las acciones de marketing o ventas.

En e-commerce, por ejemplo, se estima que los sistemas de recomendacion basados
en 1A pueden aumentar las ventas entre un 10% y un 30% (Salesforce, 2021), y los

chatbots reducen hasta un 30% los costos de atencion al cliente (IBM, 2020).

Consideraciones para emprendedores

Para los emprendedores, lo mas inteligente suele ser comenzar con soluciones de
IA simples, econémicas y que generen un impacto real desde el principio. Por
ejemplo, implementar un chatbot para mejorar la atencion al cliente o configurar
campafias de email automatizadas con una segmentacion inteligente puede suponer
un gran avance sin requerir una gran inversion. Conforme el negocio crece, se
puede plantear la incorporacion de sistemas mas avanzados, como modelos que
predigan la demanda o herramientas de precios dindmicos. Lo esencial es llevar a
cabo un seguimiento constante para evaluar si estas acciones estan cumpliendo con
los objetivos planteados; de lo contrario, lo que inicialmente parecia una inversion

podria convertirse en un gasto innecesario.

6.5. Planificacion y Disefio de la Estrategia de Implementacion

Después de analizar si la inversion en Inteligencia Artificial compensa en términos
de coste y beneficio, el siguiente paso es definir una estrategia clara para su
implementacion. No basta con decidir usar IA, es necesario planificar como hacerlo
de forma adaptada a las necesidades del negocio. Sobre todo para los
emprendedores, que en muchas ocasiones sus recursos son limitados, es
fundamental establecer una planificacion con los pasos a seguir que tenga en cuenta
los objetivos del proyecto, los recursos disponibles, los plazos de ejecucion y los
posibles obstaculos. Una buena planificacion puede marcar la diferencia entre una

integracion exitosa y un proyecto que no logra despegar.
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El primer paso debe ser la definicion precisa de los objetivos que se esperan
alcanzar. Estos deben estar alineados con las metas generales del negocio y seguir
el enfoque SMART (especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales).
Algunos objetivos pueden ser por ejemplo: aumentar la conversién en ventas en un
15% en 4 meses con un sistema de recomendaciones personalizadas; reducir el
tiempo de respuesta en atencion al cliente en un 20% en 2 meses mediante el uso de
chatbots; optimizar la gestion de inventario y reducir las roturas de stock en un 20%

en los primeros 5 meses.

Cabe destacar que, una estrategia sin objetivos claros puede llevar a inversiones
mal dirigidas y a la frustracion por la falta de resultados concretos (Chui et al.,
2018).

El segundo paso es la eleccién de un enfoque progresivo o por fases. En lugar de
adoptar un modelo masivo de implementacion, lo mas recomendable en el caso de
los emprendedores es optar por un enfoque progresivo, el cual consiste en aplicar la
IA poco a poco en pequefias partes del negocio y tras realizar la evaluacion de su

eficacia, se aplica dicha solucion a otras areas.

Este enfoque reduce los riesgos, permite aprender de errores iniciales y ajustarse a
tiempo. Segun un estudio de Harvard Business Review (2019), muchas
implementaciones de 1A fallan por intentar abarcar demasiado en una sola etapa,

sin pruebas previas ni ajustes graduales.

El tercer paso es la seleccién de herramientas tecnoldgicas, un elemento clave
que debe basarse en el tamafio, necesidades y capacidades técnicas del negocio. En
el caso de los emprendedores, las plataformas en la nube como Google Cloud Al, o
Azure Cognitive Services ofrecen soluciones accesibles y con documentacion clara
para usuarios no expertos o0 no capacitados adecuadamente. Algunos casos y
ejemplos de plataformas pueden ser: para analisis predictivo, Google AutoML
permite entrenar modelos sin necesidad de saber programar; para la atencion
automatizada, se puede utilizar Dialogflow o ChatGPT API; para recomendaciones

de productos, existen servicios como Amazon Personalize; etc.
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Ademas, se debe evaluar la compatibilidad de estas herramientas con el CRM
(sistema de gestion de relaciones con los clientes), ERP (sistema de planificacion
de recursos empresariales) o CMS (sistema de gestidén de contenidos) existente en

el negocio, para garantizar una integracion fluida sin inconvenientes.

El cuarto paso es la asignacion de roles y recursos. En esta etapa es crucial dejar
claro quién hace qué dentro del proyecto. Aunque en muchas startups los equipos
suelen ser pequefios, eso no significa que no haya que repartir bien las tareas. Si el
equipo no cuenta con los conocimientos técnicos necesarios, lo mas sensato es
apoyarse en ayuda externa: contratar a freelancers, pedir asesoramiento a
consultores o incluso contar con agencias que ya tengan experiencia en este tipo de
implementaciones. La clave esta en ser realistas con los recursos disponibles,
identificar las limitaciones y buscar soluciones que encajen sin sobrecargar al

equipo.

El quinto paso es la gestion del cambio organizacional. Adoptar una tecnologia
como la 1A no solo es una decision técnica, también cambia la forma en la que
trabaja el equipo. Muchas veces, lo que frena el avance no es la herramienta en si,
sino la resistencia de las personas a cambiar su forma de trabajar. Por eso, es
fundamental incluir en la estrategia sesiones de formacion, mantener una
comunicacion clara y promover una cultura que valore la innovacion. El objetivo es
que el equipo se sienta comodo usando nuevas herramientas, entienda como les
pueden facilitar el trabajo y se motive a aprender lo necesario para aprovecharlas al

maximo.

El sexto y dltimo paso es la gestién de riesgos y aspectos éticos, todo plan de
implementacion debe considerar también los posibles riesgos técnicos, legales o
éticos. Algunos riesgos técnicos pueden ser: calidad y sesgo en los datos,
dependencia tecnologica, falta de mantenimiento, etc. En cuanto a los legales:
proteccion de datos personales, transparencia en la toma de decisiones
automatizadas, responsabilidad en caso de errores, etc. Finalmente también se
encuentran riesgos éticos como: discriminacion algoritmica, falta de transparencia,
impacto en el empleo, etc.
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Identificar y gestionar estos aspectos desde un inicio refuerza el mantenimiento en
el tiempo del proyecto y genera confianza en los clientes.

Una estrategia bien disefiada permite que la adopcion de 1A no solo sea viable, sino
exitosa y duradera. La clave para los emprendedores se encuentra en mantener el
enfoque practico, avanzar por etapas, usar herramientas accesibles y medir
constantemente los resultados. La planificacion estratégica es el conector entre la

tecnologia y el valor real para el negocio.

6.6. Evaluacion y Medicion del Exito de la Impleme ntacion

Es imprescindible realizar una evaluacion sistematica y objetiva tras haber
implementado la IA en un proyecto de comercio electronico para verificar si las
soluciones llevadas a cabo estan cumpliendo su proposito. No basta solo con haber
integrado la tecnologia, es necesario analizar si se han alcanzado los objetivos
establecidos, si el rendimiento del sistema es Optimo y si existe margen de mejora.
Esta etapa es muy importante para los emprendedores, ya que permite justificar la

inversion realizada, corregir desviaciones y reforzar los puntos fuertes del proyecto.

Antes de empezar a medir resultados, es importante tener claro qué se quiere
evaluar. Para ello, lo primero es establecer los indicadores clave de rendimiento,
también conocidos como KPIs (Indicadores Clave de Rendimiento). Estos deben
estar alineados con los objetivos que se marcaron al inicio del proyecto y, sobre
todo, deben ser faciles de medir, comparar y Utiles para tomar decisiones. Tener
estos indicadores bien definidos ayuda a saber si la inteligencia artificial esta
teniendo el efecto esperado, tanto en la parte operativa como en los resultados

economicos del negocio.
En el entorno del e-commerce podemos encontrar algunos como:

- Sistemas de recomendacion: tasa de clics (CTR), incremento en la
conversion, valor medio del carrito de compra y duracion media de la sesion

del usuario.
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- Logistica y cadena de suministro: exactitud en la prediccion de la demanda,
reduccion del inventario sobrante, optimizacion de rutas de entrega.

- Indicadores financieros generales: retorno de la inversion (ROI), reduccién
de costes operativos, incremento en las ventas netas.

- Chatbots y asistentes virtuales: tiempo medio de respuesta, porcentaje de
resolucion sin intervencion humana, nivel de satisfaccion del cliente,

reduccion del volumen de tickets manuales.

Una vez obtenidas las métricas clave, se debe hacer una comparacion con los
objetivos esperados, aquellos que se establecieron al inicio del proyecto. Realizar
este analisis permite determinar si la 1A ha cumplido su funcién, si ha generado un
retorno acorde a lo previsto o si es necesario hacer ajustes. Por ejemplo, si se
esperaba un aumento del 25% en las conversiones gracias a un sistema de
personalizacion y ha sido solo del 10%, se deben revisar tanto el modelo como la

experiencia del usuario para identificar posibles fallos.

Cabe destacar que esta comparacion debe realizarse de forma periodica, o bien
mensual, trimestral o semestral, para facilitar una toma de decisiones agil y basada

en los datos existentes.

Tras la recogida de los indicadores cuantitativos, el tercer paso trata de la recogida
de feedback cualitativo, tanto de usuarios como de empleados, que indique la
percepcion de los usuarios y del equipo interno. Las encuestas de satisfaccion,
entrevistas o el analisis de comentarios en redes sociales pueden mostrar si la
herramienta de IA realmente mejora la experiencia o si hay aspectos que generan
confusion o desconfianza en los ususarios. A su vez, es fundamental tener en cuenta
la opinion de los empleados, ya que ellos son quienes conviven a diario con los
nuevos sistemas. Su experiencia puede aportar ideas de mejora o identificar

resistencias que estén afectando al rendimiento general del proyecto.

El cuarto paso consiste en la monitorizacion continua y mejora. La aplicacion de
la 1A requiere revision constante para adaptarse a nuevas condiciones, los modelos
deben modificarse y ajustarse periddicamente, especialmente cuando cambian los
patrones de consumo, los productos o el comportamiento del usuario. También es

posible que se detecten errores, o disminucién en la precision del sistema.
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Por estos factores, se recomienda implementar un sistema de monitorizacion
continua que identifique anomalias a tiempo y permita realizar ajustes antes de que
conlleven a consecuencias negativas en la experiencia del cliente o en los resultados
del negocio. Esto es muy importante sobre todo en entornos dindmicos como el
comercio electrénico, donde los cambios son constantes y las expectativas del

consumidor evolucionan con rapidez.

6.7. Caso Amazon: implementacién de la IA en su proyecto

Diagnéstico Inicial del Proyecto en Amazon

Desde sus inicios, Amazon ha destacado por su enfoque estratégico en el uso de la
tecnologia. En la fase inicial de cualquier desarrollo relacionado con IA, Amazon
lleva a cabo un diagndstico muy detallado, pensado tanto para optimizar procesos
internos como para mejorar la experiencia del cliente.

Un paso clave en ese diagnostico fue la creacion de Amazon Web Services (AWS).
La empresa invirtio fuertemente en construir una infraestructura propia que le
permitiera almacenar y gestionar enormes cantidades de datos. AWS no solo
facilito el despliegue de sus algoritmos de IA de forma escalable y segura, sino que

también se convirti6 en un negocio lider en servicios en la nube.

Otro punto fundamental fue la forma en que Amazon recoge y organiza la
informacion. Desde el historial de busqueda hasta los productos vistos, clics
realizados, valoraciones o incluso la localizacién del usuario, todos estos datos se
centralizan en tiempo real. Este enfoque le permite tener una vision muy precisa del
comportamiento de sus clientes en cada interaccién, lo que a su vez alimenta sus

bases de datos y mejora continuamente sus sistemas inteligentes.

El diagndstico realizado concluy6é que existian diversos procesos operativos en los
que se podia implantar la 1A para realizar un cambio en el funcionamiento. Por
ejemplo, en la gestion de inventario, Amazon comenzd a usar modelos predictivos
para anticipar la demanda y optimizar el stock; en atencion al cliente, incorpor

asistentes virtuales como Alexa y chatbots avanzados que redujeron la dependencia

76



del soporte humano; en logistica, aplico IA para planificar rutas de entrega mas
eficientes; etc.

A su vez, se desarrollaron herramientas propias de analisis de datos para estudiar el
comportamiento del consumidor a profundidad y detectaron que la personalizacién
y la rapidez eran clave para aumentar la fidelizacion del cliente. Esto dio lugar a la
creacion de sistemas como “Customers who bought this item also bought...”, que

mejoraron significativamente satisfaccion del cliente.

En cuanto a las capacidades internas, Amazon construyd uno de los equipos mas
avanzados del mundo en ciencia de datos, machine learning e inteligencia artificial,
y fundé Amazon Al Labs y Machine Learning University, con el objetivo de formar
continuamente a sus empleados y generar innovacion propia en lugar de depender

de soluciones externas.

Identificacién de Areas de Aplicacién de 1A en Amazon

Algunas de las areas que Amazon detectdé como areas clave donde la inteligencia
artificial podia generar gran valor tanto a corto como a largo plazo, fueron las

siguientes:

Recomendaciones de productos personalizadas: Utiliza sistemas de filtrado
colaborativo y deep learning para mostrar productos relevantes con base en
el comportamiento del usuario, mejorando la experiencia y aumentando la
tasa de conversion.

- Publicidad programatica y personalizada: A través de Amazon Ads, la
empresa utiliza 1A para segmentar audiencias y mostrar anuncios segun el
comportamiento y preferencias individuales del usuario.

- Prevencion de fraude: Los algoritmos analizan patrones inusuales de
compra para detectar y bloguear actividades sospechosas en tiempo real.

- Logistica predictiva: Amazon posiciona productos en centros logisticos

cercanos, con algoritmos de prediccion de demanda, antes de que sean

comprados, reduciendo drasticamente los tiempos de entrega.
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- Atencion al cliente con 1A conversacional: Alexa, chatbots y asistentes
virtuales gestionan millones de consultas diarias, mejorando la

disponibilidad del servicio y reduciendo costes operativos.

Seleccidon de Herramientas y Tecnologias de 1A

Amazon ha optado por un enfoque de desarrollo propio, creando herramientas
especializadas integradas en su plataforma AWS, esto reduce la dependencia
externa, optimiza costes y obtiene un alto grado de control sobre sus soluciones

tecnoldgicas. Algunas de al herramientas y tecnologias usadas son:

- Amazon Personalize: Plataforma de 1A que genera recomendaciones
personalizadas en tiempo real, utilizada tanto por Amazon como por otras
empresas.

- Amazon Forecast: Solucion predictiva basada en aprendizaje automatico
que permite prever la demanda y planificar inventarios.

- Amazon Rekognition: Herramienta de vision artificial capaz de identificar
objetos, caras y actividades en imagenes y videos.

- AWS SageMaker: Entorno para construir, entrenar y desplegar modelos de
machine learning a gran escala.

- Amazon Lex y Polly: Tecnologias de procesamiento de lenguaje natural
(PLN) que permiten la creacion de asistentes virtuales como Alexa y

generacion de voz humana a partir de texto.

Evaluacion del Coste-Beneficio

Amazon ha invertido un total de 4.000 millones de dolares en Anthropic,
desarrolladora del modelo de Claude en IA. Esta alianza posicioné a AWS como su
principal proveedor y gracias a ello la participacion de la misma aumento a los
14.000 millones de dolares. A su vez, Amazon ha invertido en otras startups como
Scale Al y Hugging Face, y planea destinas hasta 100.000 millones de délares en la
proxima década para seguir desarrollando tecnologias de 1A. Algunos de los

beneficios obtenidos gracias a esta inversion han sido:
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- Reduccién de costes logisticos: Permitiendo una reduccion significativa en
almacenamiento, gestion de rutas y tiempos de entrega, lo que se tradujo
en menores costes por unidad.

- Aumento de las ventas: Incrementacion de las ventas hasta en un 35%,
convirtiéndose en uno de los principales motores de ingresos adicionales,
gracias a las recomendaciones personalizadas.

- Mejora de la atencion al cliente: Chatbots y Alexa redujeron la carga sobre
los centros de soporte humano, generando ahorros operativos Yy
aumentando la disponibilidad del servicio 24/7.

- Escalabilidad total: Gracias a AWS y a su arquitectura modular, Amazon
puede adaptar sus soluciones a nuevos mercados o productos sin necesidad

de redisefiar su sistema desde cero.

Planificacién y Disefio de la Estrategia de Implementacion

Amazon implement6 la IA de forma gradual pero estratégica para lograr sus

objetivos, esta implementacion la llevé a cabo de la siguiente forma:

1. Definicion clara de objetivos: Como mejorar la personalizacion, aumentar la

eficiencia logistica y reducir costes de atencién al cliente.

2. Despliegue por fases: Integracion progresiva de herramientas de 1A en areas

clave como recomendaciones, logistica, atencion al cliente y publicidad.

3. Asignacion de recursos: Se destind un gran presupuesto a I+D, se crearon
divisiones internas como Amazon Al y alianzas con universidades y centros
tecnoldgicos.

4. Gestion del cambio: Amazon adaptd su cultura organizacional, promoviendo
el uso de herramientas de IA mediante formacion interna y liderazgo

tecnoldgico.

5. Capacitacion continua: Con AWS Educate y Machine Learning University,
Amazon forma a miles de empleados y colaboradores en nuevas tecnologias de
1A.
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Evaluacion y Medicion del Exito

Finalmente, para comprobar los resultados de su implantacion, Amazon mide el

impacto de sus soluciones de 1A con KPIs cuantificables como:

Tasa de conversion: Monitoriza cuantos usuarios compran productos

sugeridos por algoritmos de recomendacion.

- Reduccion de errores en logistica: Controla el nimero de entregas fallidas o
retrasadas antes y después de aplicar IA.

- Retorno de la inversion en IA (ROI): Calcula el impacto econémico directo
e indirecto de las soluciones inteligentes implementadas.

- Tiempo de resolucion de incidencias: Evalia la eficiencia de los chatbots
frente al soporte humano.

- Precision en predicciones de demanda: Analiza la exactitud de Amazon

Forecast en distintos productos y regiones.

Gracias al aprendizaje automatico continuo que se realiza en la empresa, los
modelos de Amazon se actualizan automaticamente, mejorando con el tiempo
conforme aumentan los datos disponibles y cambian las preferencias de los

consumidores.

CONCLUSIONES

A lo largo de este TFG se ha analizado detalladamente el impacto que ha tenido la
Inteligencia Artificial (1A) en el emprendimiento en el sector e-commerce. Se ha
mostrado como la tecnologia se ha ido convirtiendo a lo largo de los afios en una
herramienta clave para lograr mejorar la eficiencia operativa de la empresa, la
personalizacion y mejora de la experiencia del cliente y la toma de decisiones y
realizacion de una estrategia favorecedora. Con ello, se puede ver que la 1A abre un
gran numero de posibilidades para los emprendedores, ya que les permite competir

en un entorno tan dindmico Yy centrado en el usuario.

Por tanto, una de las principales ventajas de la 1A para los emprendedores es su
escalabilidad y su capacidad para adaptarse a los distintos sectores y modelos de
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negocio. A pesar de que existen distintos desafios como se han mostrado, como la
integracion tecnoldgica, los aspectos legales o éticos, la inversion economica, entre
otros, incluir la 1A en el proyecto puede suponer una ventaja competitiva
diferencial en todo tipo de proyectos incluso en aquellos donde los recursos son
limitados para el emprendedor. Es por ello que, al ser un punto beneficioso
importante para los emprendedores, se ha ido facilitando el acceso a esta
tecnologia, por ejemplo con la reduccion de los costes o plataformas existentes ya

ajustadas y disefiadas.

Para concluir este proyecto acerca de la Inteligencia Artificial y Emprendimiento en
el Sector E-commerce, es importante mostrar las tendencias tecnoldgicas
emergentes, los cambios futuros en el comportamiento del consumidor impulsados
por la 1A, y las nuevas oportunidades de negocio que pueden surgir en los proximos

afnos.

De cara al futuro, el campo de la Inteligencia Artificial en el comercio electronico
va a dar varios saltos importantes. Tecnologias como la IA generativa, los modelos
multimodales o la automatizacion del disefio de contenido estan cambiando
radicalmente la forma en que las empresas se relacionan con sus clientes. Ademas,
veremos como se integran herramientas como la realidad aumentada, las compras
por voz o video, y asistentes virtuales cada vez mas empaticos que entenderan el
lenguaje y las emociones humanas. Todo esto no solo enriquecera la interaccion,

sino que también fortalecera la fidelidad del cliente.

Al mismo tiempo, estas innovaciones redefinen por completo las expectativas de
los consumidores. Hoy ya no es suficiente ofrecer paginas rapidas: los usuarios
demandan experiencias personalizadas, intuitivas y disponibles en cualquier
momento. Aspectos como recomendaciones basadas en su historial, atencion
continua via chatbots o interfaces mas naturales son ahora indispensables. Para las
empresas de e-commerce, esto representa un reto constante, pero también una gran
oportunidad. Quienes sepan integrar la A de forma estratégica podran adelantarse a

la competencia y consolidarse en el mercado.
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Por ultimo, la 1A no solo perfeccionara los negocios que ya existen, sino que
también abrird la puerta a modelos de negocio totalmente nuevos. Con ejemplos
como la micro-logistica inteligente —que optimiza rutas para entregar paquetes
mas rapido— o la consultoria en IA —permitiendo que otros emprendedores
adopten estas tecnologias sin necesidad de tener conocimientos técnicos
avanzados—, queda claro que el futuro se construird tanto a partir de lo que ya

funciona como de lo que aln queda por inventar.

Asimismo, también estan surgiendo herramientas innovadoras como plataformas de
personalizacion de productos que usan datos para adaptar la experiencia de compra
a cada perfil. O incluso se observa un gran crecimiento en distintos sectores por la
combinacién de este tipo de herramientas (como la salud digital o educacion
online).

En resumen, la Inteligencia Artificial no es solo una tecnologia de apoyo y alta
elevacion del negocio, sino un catalizador para la innovacion. Todos aquellos
emprendedores que sepan integrarla de forma estratégica integrando los aspectos
legales y éticos estaran mejor posicionados en el mercado, un entorno cada vez mas
competitivo, donde la adaptacion al cambio y la capacidad de aprendizaje son cada

vez mas esenciales para lograr el éxito.
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9. ANEXOS

Anexo |. Articulo de Diario de Sevilla sobre el impacto ambiental de la generacion

de imagenes con IA

El articulo titulado “El infame y alto coste de agua de generar imagenes con I4 al estilo
Ghibli”, publicado por Diario de Sevilla el 25 de abril de 2024, expone las
preocupaciones medioambientales relacionadas con el uso intensivo de inteligencia
artificial generativa, particularmente en la creacion de imagenes estilizadas. Destaca el
elevado consumo energético y de agua vinculado a los entrenamientos de modelos de
IA como los utilizados en plataformas de generacién de imagenes inspiradas en el estilo
del Studio Ghibli.

La autora, Beatriz Ramos, argumenta que cada consulta a estas herramientas puede
consumir litros de agua indirectamente debido a la refrigeracion de los centros de datos.
Ademads, se advierte de que la demanda de contenido visual generado por 1A sigue
creciendo, lo cual plantea nuevos desafios éticos y ecoldgicos.

URL del articulo: https://www.diariodesevilla.es/tecnologia/infame-alto-coste-agua-

generacion-imagenes-estilo-ghibli 0 2003653557 html

Fecha de consulta: 29 de abril de 2025

91


https://www.diariodesevilla.es/tecnologia/infame-alto-coste-agua-generacion-imagenes-estilo-ghibli_0_2003653557.html
https://www.diariodesevilla.es/tecnologia/infame-alto-coste-agua-generacion-imagenes-estilo-ghibli_0_2003653557.html

		2025-07-04T17:47:26+0200
	MARTA MOLINA SAMPER - NIF:49623698W




