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En la actualidad, el desarrollo de las
tecnologias digitales ha transformado de
manera significativa la forma en que las
empresas se comunican con sus clientes.
La interaccidn ya no ocurre Unicamente
en espacios fisicos, sino que se ha
trasladado a entornos digitales como
redes sociales, plataformas de comercio
electrénico, paginas web y aplicaciones
moviles. En estos escenarios, los
mensajes comerciales deben disefiarse
de manera estratégica para captar la
atencién del consumidor, generar interés
y motivar decisiones de compra en
contextos altamente competitivos.

En esta clase abordaremos las principales
herramientas digitales utilizadas para
optimizar los mensajes comerciales, asi
como las estrategias que permiten
mejorar su efectividad en los diferentes
canales digitales. Ademas, analizaremos
la importancia de la experiencia del
cliente en plataformas digitales,
destacando el papel de la Inteligencia
Artificial en la personalizacion de la
comunicacion. A través de estos
contenidos, podras comprender como
emplear herramientas digitales e
inteligencia  artificial para disefiar
mensajes comerciales mas efectivos,
avanzando en el logro del RDA 3.




SEMANA 9: INTELIGENCIA ARTIFICIAL APLICADA A LAS NEUROVENTAS Y AL E-COMMERCE

9.1. Aplicaciones de la Inteligencia Artificial en ventas digitales.

La Inteligencia Artificial (IA) se refiere al uso de sistemas tecnoldgicos capaces de procesar
informacion, aprender de los datos y tomar decisiones de manera automatizada. En el ambito
de las ventas digitales, su aplicacion ha permitido transformar la manera en que las empresas
interactuan con los consumidores, optimizando tanto los procesos comerciales como la
experiencia del cliente.

A diferencia de los enfoques tradicionales, la IA permite analizar grandes volimenes de
informacion en tiempo real, lo que facilita identificar patrones de comportamiento,
preferencias y necesidades del consumidor. Esto permite anticipar decisiones de compray
disefiar estrategias mas efectivas.

Desde la perspectiva de las neuroventas, la inteligencia artificial no solo analiza datos, sino que
permite identificar patrones que conectan con las emociones del consumidor. Considerando
gue la emocidn influye antes que la razén en la toma de decisiones, estas herramientas
facilitan el disefio de mensajes mas efectivos y persuasivos.

Segln Soto Orejuela (2020), el uso de herramientas tecnoldgicas en el marketing permite
comprender mejor al cliente y desarrollar propuestas de valor mas ajustadas a sus expectativas
y preferencias especificas del mercado.

Antes de profundizar en las aplicaciones, es importante observar en la figura 1 como la |A se
integra en el entorno comercial digital.

Figura 1.
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Nota. La figura muestra diversas aplicaciones de la Inteligencia Artificial en marketing y ventas,
como la personalizacion de campanias, el analisis de datos, la automatizacion de procesosy la
identificacion de oportunidades. Tomado de: Aplicaciones de la IA: innovacién y futuro (2025),
EGADE. https://centroevoluciondigital.tec.mx/es/noticias/ia-innovacion-futuro

Como se observa en la figura 1, la inteligencia artificial no actua de forma aislada, sino que
integra diferentes funciones dentro del proceso comercial. La personalizacién permite adaptar
los mensajes a cada usuario, mientras que el analisis de datos facilita comprender su
comportamiento. Por su parte, la automatizacidn optimiza tareas repetitivas y la identificacién
de oportunidades impulsa la innovacion, mejorando la eficiencia y efectividad de las ventas
digitales.

9.1.1. Chatbots:

Los chatbots son sistemas automatizados que permiten interactuar con los clientes en tiempo
real a través de plataformas digitales. Su principal ventaja es la disponibilidad continua, lo que
facilita brindar atencidn inmediata, reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del
cliente.

Para comprender el funcionamiento de los chatbots en la atencidn al cliente, se presenta la
siguiente figura.

Figura 2.

Chatbots

Nota. La figura ilustra el uso de chatbots en la atenciéon automatizada al cliente en entornos
digitales. Tomado de: El auge de los chatbots impulsados por IA en la revolucién del servicio al
cliente (2023), SmartData. https://www.smartdatainc.com/rise-of-ai-powered-chatbots-in-
revolutionizing-customer-service/

Como se aprecia en la figura 2, los chatbots permiten una atencién inmediata y continua,
optimizando la interaccién con el cliente y facilitando una experiencia mas eficiente.

Herramientas como ManyChat permiten automatizar la respuesta a mensajes, guiar al cliente
durante el proceso de compra y proporcionar informacidn sobre productos en tiempo real.

Ejemplo:
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En una tienda online, un chatbot puede ayudar al cliente a encontrar un producto, brindar
informacion sobre sus caracteristicas o informar el estado de su pedido. Esto mejora la
atencién y aumenta la probabilidad de concretar la compra.

Este caso evidencia como la atencidn inmediata reduce la incertidumbre del cliente, un factor
clave en la toma de decisiones. Desde las neuroventas, disminuir la duda genera confianza y
facilita una respuesta mds rapida del consumidor.

9.1.2. Sistemas de recomendacion:

Los sistemas de recomendacidn son herramientas que analizan el comportamiento del usuario,
como productos visualizados, historial de compras o preferencias, con el objetivo de sugerir
contenidos o productos relevantes. Su aplicacién es comun en plataformas de comercio
electrdénico, donde permiten personalizar la experiencia del cliente y facilitar la toma de
decisiones de compra.

Plataformas como Shopify permiten implementar sistemas de recomendacidn en tiendas
online, facilitando la personalizacién de la oferta y mejorando la experiencia del usuario al
presentar productos alineados con sus intereses.

Ejemplo:

Si un cliente ha comprado anteriormente productos tecnoldgicos, el sistema puede sugerir
accesorios relacionados o productos similares. Esto no solo facilita la decisién de compra, sino
gue también incrementa el valor de cada transaccion y mejora la experiencia del cliente.

Este ejemplo demuestra que la personalizacion de la oferta conecta con los intereses del
cliente. Desde las neuroventas, los estimulos relevantes captan la atencidn y facilitan
decisiones de compra mas rdpidas.

9.1.3. Analisis predictivo:

El analisis predictivo utiliza datos histdricos y algoritmos para anticipar comportamientos
futuros del consumidor. Esta herramienta permite a las empresas adelantarse a las
necesidades del cliente y diseiiar estrategias comerciales mas efectivas basadas en patrones de
comportamiento.

A continuacion, se presenta una figura que ilustra el uso del andlisis predictivo en entornos
digitales.

Figura 3.

Andlisis predictivo
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Nota. La figura representa el uso de la inteligencia artificial para anticipar comportamientos
del consumidor. Tomado de: IA Predictiva: El Motor de Decisiones Inteligentes para Empresas
(2025), oil. https://www.bit.lat/posts/ia-predictiva-el-motor-de-decisiones-inteligentes-para-
empresas

Como se evidencia en la figura 3, el andlisis predictivo permite identificar patrones de
comportamiento y anticipar necesidades del cliente, lo que facilita la toma de decisiones
estratégicas.

Herramientas como Google Analytics permiten analizar el comportamiento de los usuarios e
identificar patrones de navegacidn, apoyando la toma de decisiones basada en datos.

Ejemplo:

Si un sistema detecta que un cliente realiza compras en intervalos regulares, puede enviar
recordatorios o promociones en el momento adecuado, incrementando la probabilidad de
compra.

Este caso demuestra cdmo anticiparse a las necesidades del cliente permite influir en su
comportamiento. Desde las neuroventas, impactar en el momento oportuno aumenta la
probabilidad de respuesta y decisién.

9.1.4. Automatizacion de procesos:

La automatizacidn de procesos consiste en ejecutar tareas de manera automatica sin
intervencién humana, lo que permite optimizar recursos, reducir errores y mejorar la eficiencia
operativa. En el ambito comercial, esta automatizacion se aplica en el envio de correos
electrdnicos, la gestidon de campafias y el seguimiento de clientes.

Plataformas como Mailchimp permiten automatizar el envio de correos electrénicos,
segmentar audiencias y realizar seguimiento del cliente a lo largo del proceso de compra,
garantizando una comunicacién constante y oportuna.

Ejemplo:

Una empresa puede programar una secuencia de correos electrdnicos que se envian
automaticamente segln el comportamiento del usuario, como registrarse en una pagina o
abandonar un carrito de compra. Esto permite mantener el contacto con el cliente e incentivar
la finalizacion de la compra.
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Este ejemplo muestra que la repeticion estratégica de mensajes genera familiaridad con la
marca. Desde las neuroventas, esto incrementa la confianza y favorece la preferencia del
consumidor.

Para comprender mejor estas aplicaciones, se presenta la siguiente tabla.

Tabla 1.

Aplicaciones de la IA en ventas

Chatbots Atencién automadtica Respuesta inmediata

Recomendaciones Sugerencias personalizadas  Mayor relevancia

Analisis predictivo Anticipacion de necesidades Mejores decisiones

Automatizacion Procesos automaticos Eficiencia

Nota. La tabla presenta las principales aplicaciones de la Inteligencia Artificial en el ambito de
las ventas digitales, destacando sus funciones y beneficios en la optimizacién del proceso
comercial. Elaboracion propia (Albuja, 2026).

Como se observa en la tabla 1, cada aplicacién de la inteligencia artificial cumple una funcién
especifica dentro del proceso comercial. Los chatbots mejoran la atencidn al cliente al ofrecer
respuestas inmediatas, mientras que los sistemas de recomendacién incrementan la relevancia
de la oferta. El andlisis predictivo permite anticipar necesidades, lo que facilita la toma de
decisiones estratégicas. Finalmente, la automatizacidn optimiza los procesos, reduciendo
costos y tiempos. En conjunto, estas herramientas fortalecen la competitividad empresarial en
entornos digitales.

Para profundizar en su impacto, se presenta la siguiente tabla.

Tabla 2.

Impacto de la IA en el proceso de ventas

Atraccion Publicidad personalizada Mayor interés
Consideracion Recomendaciones Evaluacion rapida
Decision Chatbots Compra inmediata
Fidelizacién Seguimiento automdtico Recompra




Nota. La tabla muestra cémo la Inteligencia Artificial interviene en cada etapa del proceso de
ventas, permitiendo optimizar la experiencia del cliente y mejorar los resultados comerciales.
Elaboracién propia (Albuja, 2026).

Como se aprecia en la tabla 2, la inteligencia artificial tiene un impacto integral en todo el
proceso de compra. Desde la atraccion hasta la fidelizacidn, las herramientas digitales
permiten influir en el comportamiento del consumidor. La personalizacion en la etapa inicial
genera interés, mientras que las recomendaciones facilitan la evaluacion. En la fase de
decisidn, los chatbots reducen barreras, y el seguimiento posterior fortalece la relacién con el
cliente. Esto demuestra que la IA no solo mejora la venta inmediata, sino también la relacion a
largo plazo.

9.2. Automatizacion y personalizacién de mensajes comerciales.

En entornos digitales, los consumidores estan expuestos a una gran cantidad de informacidn,
lo que hace necesario diseflar mensajes mas relevantes, oportunos y adaptados a sus
necesidades. En este contexto, la automatizacién y la personalizacién se convierten en
elementos clave para mejorar la efectividad de la comunicacién comercial.

La automatizacién permite ejecutar procesos de forma eficiente, mientras que la
personalizacidén adapta los mensajes a las caracteristicas del cliente.

Segln Braidot y Braidot (2017), los estimulos personalizados generan mayor impacto en el
consumidor, ya que conectan con sus emociones y necesidades de manera mas profunday
efectiva.

La personalizacion permite:

e Adaptar el mensaje al perfil del cliente

e Incrementar la relevancia de la comunicacion
e Mejorar la experiencia del usuario

e Aumentar la probabilidad de compra

Desde las neuroventas, la personalizacién incrementa la conexién con el cliente, ya que el
mensaje se percibe como relevante y cercano.

Para comprender mejor estas diferencias, se presenta la siguiente figura.

Figura 4.

Automatizacion vs personalizacion
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Nota. La figura compara las caracteristicas de la automatizacion y la personalizacién en la
comunicacion comercial digital, destacando sus diferencias y su complementariedad en la
optimizacion de mensajes. Elaboracion propia (Albuja, 2026).

Como se evidencia en la figura 4, la automatizacidn y la personalizacién no son estrategias
opuestas, sino complementarias. La automatizaciéon permite gestionar grandes volimenes de
comunicacion de forma rdpida, mientras que la personalizacion asegura que el mensaje sea
relevante para el cliente. La combinacién de ambas permite generar mensajes mas efectivos,
oportunos y adaptados al comportamiento del consumidor, lo que incrementa la probabilidad
de respuesta.

Ejemplo prdctico:

Empresa: plataforma de cursos online

e Envia correos automaticos segun intereses
e Recomienda cursos personalizados
e Adapta mensajes seglin comportamiento

Resultado: mayor nimero de inscripciones y mejor experiencia del cliente.

La efectividad de estas estrategias se basa en combinar automatizacién con personalizacion.
Ademas, la inteligencia artificial permite identificar el mejor momento para enviar los
mensajes. Si un usuario interactia mas en la noche, el sistema programa el envio en ese
horario, aumentando la probabilidad de respuesta.




Asimismo, el uso de contenido dindmico permite que un mismo mensaje se adapte a cada
usuario, mostrando recomendaciones diferentes. Esto hace que la comunicacién sea mas
relevante y efectiva.

Este caso evidencia que los mensajes personalizados generan mayor conexion con el cliente.
Desde las neuroventas, la relevancia del contenido activa respuestas emocionales que influyen
en la decisién de compra.

9.3. Anadlisis del comportamiento del consumidor en entornos digitales.

El analisis del comportamiento del consumidor permite comprender cémo los usuarios
interactyan con una marca en entornos digitales. Este proceso implica la recopilacién y analisis
de datos relacionados con sus acciones, preferencias y decisiones.

La inteligencia artificial facilita este andlisis al procesar grandes volimenes de informacion en
tiempo real, lo que permite identificar patrones de comportamiento y anticipar decisiones de
compra.

Segln Gatius Vallés (2024), comprender al consumidor es fundamental para disefiar
estrategias comerciales efectivas y orientadas a resultados sostenibles en el tiempo.

Para estructurar esta informacidn, se presenta la siguiente tabla.
Tabla 3.

Datos del comportamiento del consumidor

4. Historial de compras 5. Preferencias 6. Recomendaciones
7. Tiempo en pagina 8. Interés 9. Mejora de contenido
10. Productos vistos 11. Intencién de compra 12. Promociones

13. Interaccién 14. Participacién 15. Estrategias

Nota. La tabla presenta los principales datos utilizados para analizar el comportamiento del
consumidor en entornos digitales, destacando su aplicacién en la toma de decisiones
comerciales. Elaboracion propia (Albuja, 2026).

Como se observa en la tabla 3, el andlisis de datos permite comprender de manera mds precisa
las acciones del consumidor. Cada tipo de dato aporta informacion relevante para la toma de
decisiones. Por ejemplo, el historial de compras permite identificar preferencias, mientras que
el tiempo de navegacion refleja el nivel de interés. Esta informacion permite diseiiar
estrategias mas efectivas y mejorar la personalizacion de la comunicacion.

Uso de la IA en el andlisis del consumidor permite:




e |dentificar patrones de comportamiento
e Predecir decisiones de compra
e Personalizar la experiencia

Segln Revilla (2018), los entornos digitales facilitan el conocimiento del cliente y la interaccion
directa con la marca en tiempo real y de forma continua, lo que fortalece la relacién y mejora
la experiencia del usuario en diferentes canales digitales.

Ejemplo prdctico:

Un usuario entra a una tienda online.

e Visualiza productos
e Recibe recomendaciones
e [nteractua con chatbot

Resultado: compra mas rapida.

El analisis del comportamiento del consumidor permite entender no solo lo que hace el
cliente, sino también las razones detrds de sus acciones. Por ejemplo, si varios usuarios
abandonan la compra en una misma etapa, puede indicar problemas en el proceso.

Ademds, la inteligencia artificial permite anticipar decisiones. Si un usuario visita varias veces
un producto, el sistema puede enviarle un recordatorio o una promocion para incentivar la
compra.

También es importante la segmentacion, que permite clasificar a los clientes segun su
comportamiento y disefar estrategias mas especificas, mejorando la efectividad de la
comunicacion.

Este ejemplo demuestra cémo la combinacién de estimulos (recomendaciones, atencion
inmediata y facilidad de compra) influye en la decisién del cliente. Desde las neuroventas,
reducir el esfuerzo cognitivo facilita una compra mas rapida.

Reflexion final

La inteligencia artificial ha transformado la forma en que las empresas desarrollan sus
estrategias comerciales en entornos digitales. Su aplicacion permite analizar el
comportamiento del consumidor, automatizar procesos y personalizar la comunicacién, lo que
contribuye significativamente a mejorar la experiencia del cliente.

En este contexto, la integracién de la IA con las neuroventas permite comprender tanto los
aspectos racionales como emocionales que influyen en la toma de decisiones. Esto facilita el




disefio de mensajes mads efectivos, orientados a satisfacer las necesidades del consumidor de
manera mas precisa.

Asimismo, el uso estratégico de estas herramientas no solo permite optimizar los resultados
comerciales, sino también generar valor para el cliente, fortaleciendo la relacién (empresa-
consumidor) en entornos digitales cada vez mas dindmicos.

En consecuencia, el dominio de estas herramientas permite a los profesionales del drea
comercial desarrollar estrategias mas adaptativas, centradas en el cliente y alineadas con las
exigencias del entorno digital actual.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Inteligencia Artificial (IA) = Tecnologia que permite a los sistemas informaticos
procesar informacion, aprender de los datos y tomar decisiones de manera
automatizada. En el &mbito comercial, se utiliza para analizar el comportamiento del
consumidor y optimizar estrategias de venta.

Comercio electrénico (e-commerce) =» Modalidad de compra y venta de productos o
servicios a través de plataformas digitales como paginas web, aplicaciones moéviles o
redes sociales. Permite a las empresas interactuar con los clientes en entornos virtuales,
facilitando procesos de compra mas rapidos, personalizados y accesibles.

Personalizacion =» Proceso mediante el cual se adaptan los mensajes, productos o
servicios a las caracteristicas, preferencias y comportamiento del cliente, con el fin de
mejorar la experiencia del usuario y aumentar la efectividad de la comunicacion.

Analisis del comportamiento del consumidor = Proceso de recopilacion y analisis de
datos que permite comprender como los usuarios interactiian con una marca en entornos



digitales, facilitando la toma de decisiones y el disefio de estrategias comerciales mas
efectivas.

RECURSOS COMPLEMENTARIOS Y ENLACES

Titulo del recurso: Ejemplos de Inteligencia Artificial en Marketing: Guia para empezar.

Descripcidn: Video que presenta los fundamentos del marketing digital y su evolucién en
entornos digitales. El estudiante podra identificar como las herramientas digitales influyen en
la comunicacidon comercial y comprender el contexto en el que se aplica la Inteligencia Artificial
en las estrategias de venta.

Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=xpM59h728JM

Titulo del recurso: Qué es la inteligencia artificial aplicada al marketing digital (y por qué ya no
es “opcional”)

Descripcidn: Articulo que explica la aplicacion de la Inteligencia Artificial en el marketing
digital, abordando aspectos como la automatizacién, personalizacidn y andlisis de datos. El
estudiante podrd comprender cémo estas herramientas contribuyen a optimizar los mensajes
comerciales y mejorar la toma de decisiones.

Enlace: https://www.iebschool.com/hub/inteligencia-artificial-marketing-digital/

Titulo del recurso: E-commerce

Descripcidn: Articulo que explica el concepto de comercio electrénico, sus caracteristicas, tipos
y ventajas en el entorno digital. El estudiante podra comprender cémo se desarrollan las
transacciones en linea, reconocer la importancia del e-commerce en la actualidad y
relacionarlo con las estrategias digitales orientadas a mejorar la experiencia del cliente.

Enlace: https://concepto.de/e-commerce/

Titulo del recurso: Uso de Inteligencia Artificial en estrategias de ventas digitales.

Descripcidon: Documento elaborado por el docente que presenta el analisis de un caso real
aplicado al uso de Inteligencia Artificial en entornos de comercio electrénico. El estudiante
podra comprender como se integran herramientas como chatbots, personalizacion y andlisis
de datos en una estrategia comercial, identificando su impacto en la experiencia del cliente y
en la toma de decisiones de compra.

Enlace:

https://drive.google.com/file/d/1x9prFeCcOPThsRHZGLxiDV9lhxglEO90/view?usp=sharing
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