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Resumen

Antes de iniciar este articulo de investigacion, es importante conocer qué es la IA (Inteligencia artificial). La IA se puede
definir como la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma
de decisiones tal y como lo haria un ser humano. (Rouhiainen, L. (2018). Inteligencia artificial. Madrid: Alienta
Editorial, 20-21).

Si bien es cierto que la inteligencia artificial es una de las herramientas mas importantes en los procesos de la cadena
logistica de valor de cada empresa, encontramos que no todas las medianas y grandes empresas estan dispuestas a
implementar esta tecnologia, ya que tienen cierta resistencia y desconfianza de ceder el control de cada uno de sus
procesos en herramientas de IA que desconocen y a su vez tener que confiar en la toma de decisiones estratégicas para
su compainiia. Es importante tener en cuenta que, a pesar de ser un proceso casi hecesario para ser competitivos a nivel
nacional e internacional, las empresas enfrentan limitaciones en cuanto a recursos y acceso a tecnologias avanzadas, lo
que hace imperativo examinar las implicaciones de estas herramientas en sus procesos de operacion. (Hidalgo et al.,
2017).

La integracion de tecnologias de inteligencia artificial ha tomado gran fuerza en los ultimos afos, obligando a las
medianas y grandes empresas a adoptar medidas innovadoras a través de herramientas de IA que les permita ser
competitivos en el mercado nacional e internacional. La adopcion de estas medidas y estrategias innovadoras, seran
claves en el desarrollo de todo el proceso de la cadena de valor que las empresas generan para mejorar los indicadores
claves de desempeno, costo de adquisicion de clientes, eficacia de estrategias publicitarias, clusterizacidén, disminucion

en procesos de produccion y mejora en la experiencia del consumidor.

En la actualidad, las empresas deben estar a la vanguardia de la innovacion, y con ello actualizar sus procesos

involucrando herramientas de inteligencia artificial y asi lograr adaptarse a la constante evolucién de los cambios
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tecnoldgicos. En este articulo, presentamos la importancia que tiene hoy dia la inteligencia artificial en los mercados
nacionales e internacionales y su aplicacidon en procesos y estrategias que les permitan a las empresas ofrecer ventajas
competitivas y asi incorporarse en nuevos mercados especificos incrementando la rentabilidad a mediano y largo plazo.
Cabe resaltar que, segun el estudio de investigacion las empresas que no logren adaptarse a este cambio pueden
quedar obsoletas y con ello desaparecer del mercado, es por esto que, los gobiernos actuales han implementado
estrategias con el fin de incentivar la creacién, innovacion y adopcion de IA en los diferentes procesos de la cadena

logistica de valor, generando un impacto positivo en la evolucién de las PYMES.

Este articulo se complementa con la especializacion de Inteligencia de mercado y comercio electrénico, y tiene como
objetivo profundizar en las necesidades internas de las medianas y grandes empresas y como su proceso de
internacionalizacion sera un factor clave para ser competitivos en mercados nacionales e internacionales, todo mediante
la implementacién de herramientas tecnolégicas como la IA que permitan que los procesos logisticos sean mas eficientes
y rentables para cada una de ellas, aportando a la toma decisiones estratégicas en pro del cumplimiento de sus

objetivos.

Para este articulo, utilizaremos una metodologia descriptiva que nos permitira definir, clasificar, catalogar o caracterizar el
objeto de estudio, mediante un instrumento con el cual realizaremos una investigacion y analisis de casos de éxito en
medianas y grandes empresas; y como resultado poder demostrar que su implementacion en los procesos les permitira
alcanzar los objetivos deseados para ser competitivos en varios mercados y mitigar el impacto que pueda tener la

competencia.
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Abstract

Before starting this research article, it is important to know what Al (Artificial Intelligence) is. Al can be defined as the
ability of machines to use algorithms, learn from data, and use what they learn in decision making just as a human would.
(Rouhiainen, L. (2018). Inteligencia artificial. Madrid: Alienta Editorial, 20-21).

While it is true that artificial intelligence is one of the most important tools in the processes of the logistics value chain of
each company, we find that not all medium and large companies are willing to implement this technology, as they have
some resistance and distrust of ceding control of each of their processes in Al tools that they do not know and in turn have
to rely on strategic decision making for their company. It is important to keep in mind that, despite being an almost
necessary process to be competitive nationally and internationally, companies face limitations in terms of resources and
access to advanced technologies, which makes it imperative to examine the implications of these tools in their operating

processes. (Hidalgo et al., 2017).

The integration of artificial intelligence technologies has taken great strength in recent years, forcing medium and large
companies to adopt innovative measures through Al tools that allow them to be competitive in the national and
international market. The adoption of these innovative measures and strategies will be key in the development of the
entire value chain process that companies generate to improve key performance indicators, cost of customer acquisition,
effectiveness of advertising strategies, clustering, reduction in production processes and improvement in customer

experience.
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Today, companies must be at the forefront of innovation, and thus update their processes involving artificial intelligence
tools and thus adapt to the constant evolution of technological changes. In this article, we present the importance of
artificial intelligence in national and international markets and its application in processes and strategies that allow
companies to offer competitive advantages and thus enter new specific markets, increasing profitability in the medium and
long term. It should be noted that, according to the research study, companies that fail to adapt to this change may
become obsolete and thus disappear from the market, which is why current governments have implemented strategies to
encourage the creation, innovation and adoption of Al in the different processes of the logistics value chain, generating a
positive impact on the evolution of SMEs.

This article is complemented by the specialization of Market Intelligence and e-commerce, and aims to delve into the
internal needs of medium and large companies and how their internationalization process will be a key factor to be
competitive in national and international markets, all through the implementation of technological tools such as Al that
allow logistics processes to be more efficient and profitable for each of them, contributing to strategic decision making in
favor of the fulfillment of their objectives.

For this article, we will use a descriptive methodology that will allow us to define, classify, catalog or characterize the
object of study, through an instrument with which we will conduct research and analysis of success stories in medium and
large companies; and as a result to demonstrate that its implementation in the processes will allow them to achieve the

desired objectives to be competitive in various markets and mitigate the impact that competition may have.

Keywords

IA (Artificial Intelligence), Market, Logistic, Technology, PYMES
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Introduccién

Antes de mencionar la importancia que ha generado la (IA) en los mercados internacionales, debemos saber qué es la

inteligencia artificial.

La IA se refiere a la tecnologia mediante la cual un dispositivo o sistema es capaz de realizar tareas que normalmente
requiere capacidades cognitivas humanas. Esto significa qué un sistema informatico puede analizar informacion y tomar

decisiones basadas en algoritmos y aprender segun la informacion que recibe. (Albuquerque, 2022).

La IA, estaba considerada como una “tecnologia vanguardista”, en nuestra actualidad se ha convertido en un instrumento
de gran valor en los diferentes campos de accion, entre ellos el comercio internacional, ya que, al poder analizar grandes
cantidades de datos de forma rapida, permite la generacion de inventarios, planificar rutas de envio y asi poder identificar

las diferentes tendencias del mercado.

Luego, vamos a saber como esta tecnologia ha impactado el mercado internacional en diferentes areas claves, como la

logistica, el marketing, y el area financiera; en las cuales detallaremos una a una: (Alami, 2023).

Logistica: Es una de las areas donde la IA ha tenido mayor impacto en el mercado internacional, ya que esta
proporcionando ventajas para mejorar la capacidad de planificacidén, con el fin de mejorar la eficiencia de la cadena de

suministro a partir de la disminucion de costos y tiempos de entrega.

Marketing: La IA ayuda a las empresas en la creacion de contenidos mucho mas efectivos, ya que al analizar datos y
comportamientos del consumidor nos permite generar una estrategia que se base en personalizar la experiencia del

usuario para realizar las respectivas campafias siendo puntuales en las necesidades de cada consumidor.
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Financiero: Esta ha sido una de las areas donde mas ha impactado la IA en el mundo, ya que se utiliza para el analisis
de gran cantidad de datos y asi poder predecir las tendencias del mercado, también se pueden automatizar las diferentes

areas financieras como las carteras de inversion.

Finalmente, descubriremos cémo la |IA va a ayudar a las empresas a ser mas competitivas en los mercados

internacionales de diferentes maneras:

Reduccién de costos y aumento de la eficiencia: Con la IA es posible automatizar en gran cantidad los procesos,
desde la elaboracion hasta la clasificacion del empaquetado de los diferentes productos, permitiendo una dinamica

productiva mas precisa y constante.

Personalizaciéon: Implica analizar grandes cantidades de datos de los usuarios, desde su historial de navegacion y
compras, sus interacciones en redes sociales y sus datos de comportamiento, lo que van a permitir conocer en qué

productos o servicios puede estar interesado y recomendarselo en tiempo real. (Clavijo, 2023).

Analisis de datos: La |IA ofrece soluciones a problemas ya planteados, mediante la integracion algoritmica y
automatizacion de procesos, tratando de optimizar su coste computacional, un ejemplo de ello es el big data como Power
Bl. (Izquierdo, 2015).

Toma de decisiones: Las empresas deberan ir incorporando cada vez mas tecnologias avanzadas, como el aprendizaje
automatico y la IA, para la toma de decisiones mas precisas y rapidas, con el manejo de volumenes mas altos de

informacion, abordando impactos ambientales y sociales en sus operaciones (Nufez et al., 2023).

Finalmente, la IA ha transformado el comercio internacional en diferentes aspectos, ya que puede ayudar a las empresas

a automatizar sus operaciones y tomar decisiones basadas en datos para aumentar su eficiencia y rentabilidad.
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Al poder entender la IA y sus diferentes aplicaciones, las empresas van a poder ser mas competitivas, lograr el éxito en
el mercado global. Si bien sabemos que hay muchos desafios aun en el uso de esta inteligencia, las empresas deben

seguir explorando como poder utilizarla de la manera mas efectiva.

En este articulo de investigacion, profundizaremos en la definicion de la IA y la importancia y fuerza que ha tomado en
los ultimos afos en las medianas y grandes empresas, ya que con la implementacién de la IA han podido destacarse y
ser competitivos en mercados nacionales e internacionales, innovado en los diferentes procesos que hacen parte de la
cadena logistica de valor y destacandose frente a sus principales competidores. Si bien es cierto, que las medianas y
grandes empresas deben adaptarse a las necesidades del mercado, en términos profesionales; tanto la empresa como la
fuerza laboral deben ser conscientes de la evolucion que ha tenido la IA y asi mismo conocer y dar la importancia que la
misma requiere, ya que por medio de la IA las empresas van a estar a la vanguardia de lo que exigen los diferentes
mercados, satisfacen las necesidades de los consumidores y generan un valor agregado en el cliente final, generando
que las empresas que no logren adaptarse al cambio tecnoldgico, queden obsoletas dejando libres varios nichos de

mercados relevantes para ser penetrados de manera eficiente por la competencia.

Este articulo tiene como finalidad, demostrar por medio de diferentes casos de éxito de medianas y grandes empresas, el
valor agregado que se genera mediante la implementacién de IA en cada uno de los procesos internos y externos que
hacen parte de cada empresa, y como esto genera una oportunidad de desarrollo e internacionalizacion logrando asi que
las empresas lleguen a mercados lejanos por medio de la IA y sean competitivos en todos los ambitos para satisfacer la

demanda actual de los consumidores.



IMPORTANCIA DE LA IA PARA SER COMPETITIVOS EN MERCADOS INTERNACIONALES 9
Planteamiento de la problematica de la investigacion

El marketing internacional lo podriamos definir como el proceso de identificacion de las diferentes necesidades que

existen en el mercado y cuyo fin es poder satisfacerlas traspasando las fronteras nacionales.

Los paises que se encuentran en desarrollo, deben participar activamente en el comercio internacional, ya que les va a
permitir que sus productos y servicios puedan mantenerse competitivos en un mundo globalizado. Si las empresas no se
involucran en el mercado internacional no van a contribuir al crecimiento econdmico en su pais, lo que abarcara un
decrecimiento en el nivel de vida de la poblacién. El beneficio de la internacionalizacion va a permitir la ampliacion del

mercado, aumentar clientes, ser productores con muchisima mas eficiencia.

Las diferentes investigaciones han demostrado que las empresas que se dedican a comercializar sus productos
independientemente de su industria y tamafio, han superado su competencia en el mercado local con un crecimiento
significativo en sus ventas y rendimientos altos en activos y capital. Si las empresas implementan la IA podran ser mucho

mas eficientes, ayudando a reducir sus costos y asi obtener una mayor satisfaccion al consumidor.

Formulacion del problema

¢, Cual es el impacto de la implementacion de la IA en los procesos de la cadena de valor de las medianas y grandes

empresas para ser competitivos internacionalmente ?



IMPORTANCIA DE LA IA PARA SER COMPETITIVOS EN MERCADOS INTERNACIONALES 10

Justificacion

La IA se ha convertido en la extensidn de nuestra propia inteligencia, lo que la llevara en pocos afos a ser nuestra mejor

asistente, ya que se ira integrando a nuestras actividades y labores del dia a dia con mayor eficiencia y efectividad.

En esta investigacion queremos identificar y dar a conocer el gran impacto que proporciona la Inteligencia Atrtificial (1A),
sin importar el tamano de las empresas del pais, conociendo asi sus diferentes beneficios y tecnologias en la aplicacién
de los diferentes procesos que hacen parte de la cadena logistica de valor, para esto, es importante recolectar
informacion veridica apoyandonos en citas de diferentes autores donde nos explican sus diferentes puntos de vista y la
relaciéon con nuestro entorno, lo que nos va a permitir poder tener un panorama de las ventajas y riesgos y asi poder

entender su funcionamiento y desarrollo para hacer su respectiva implementacion.

Es importante saber que la IA tiene que ver con los diferentes campos de trabajo, donde el marketing internacional no va
a ser la excepcion, lo que nos va a permitir poder implementar en las empresas los diversos beneficios de esta

tecnologia.

Objetivo General

- Analizar la importancia de la innovacién de la IA en medianas y grandes empresas, para adaptarse a las

necesidades de los consumidores a nivel nacional e internacional a partir de 5 casos de éxito.
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Objetivos especificos

- ldentificar la manera en que en los ultimos afios se ha incorporado la IA en los procesos que hacen parte de la
cadena de suministro y la eficiencia en los procesos de las empresas.

- Describir el avance que ha tenido la automatizacion de procesos y la disminucién de costes que permiten que las
empresas sean mas rentables en 5 empresas colombianas.

- Caracterizar la evolucién de la IA en los ultimos afios y su repercusion en la demanda actual de los consumidores.

Metodologia

El objetivo del articulo es la revision sistematica de la literatura sobre el impacto de la inteligencia artificial en la
implementacion de los los procesos de las grandes y medianas empresas, donde utilizaremos una metodologia analitica
descriptiva, dandole un enfoque cualitativo, esta apunta a la revision exploratoria ya que utilizaremos diferentes fuentes
de informacion secundaria de articulos de gran importancia (Silva, 2019), donde los resultados que nos arrojen la

diferentes investigaciones sobre la IA nos puedan mostrar que tan viable puede ser su aplicacion en las empresas.

El método analitico nos ayuda también a replantear el método cientifico, puesto que se trata de “la contrastacion
dialéctica entre la teoria y la practica” (Ramirez, 1991), es importante tener en cuenta que el método analitico se
establece como “un método cientifico de analisis del discurso basado en unos procedimientos generales que se aplican
caso por caso a partir de establecer una situacién concreta” (Ramirez, 2011). Teniendo en cuenta lo anterior, la
metodologia sera entendida como una postura que apoya los procedimientos tedricos con supuestos flexibles, aportando
al analisis de las situaciones venideras en relacion con la evolucién tecnolégica y su incidencia para ser competitivos en

mercados internacionales.
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Para efectuar la aplicacion del método analitico en la profundizacién de este articulo, (Ramirez, 2012) sugiere
implementar cuatro procesos que no necesariamente se tienen que efectuar de manera secuencial, sino que combinadas
pueden generar un mejor analisis. Los procesos se basan en entender, criticar, contrastar e incorporar (Lopera et al.,
2010), esto nos ayuda a captar la logica del articulo comparando diferentes puntos de vista y bases tedricas que nos
permiten verificar la eficacia del analisis que estamos ejecutando, adicional el resultado de ello es asumir nuevas
posturas de analisis del tema en cuestién y desarrollar criticas que se adapten a las necesidades generadas en la

actualidad por las diferentes empresas.

Por otro lado, este articulo también se basa en una metodologia descriptiva, que segun (Solis et al., citado en Nieto,
2018) se trata de una investigacion pura o basica. La investigacion pura o basica es la que a lo largo de los afios se ha
venido desarrollando por el hombre, ya que fue él quien tuvo la curiosidad cientifica por analizar e indagar el origen de

los fendmenos de la naturaleza, el pensamiento del hombre, la sociedad, entre otros aspectos. (Nieto, 2018, p.1).

De esta manera, establecemos que la investigacion descriptiva es una investigacion inicial, su objetivo principal es
recopilar informacion y datos sobre aspectos fundamentales en los cuales se vaya a basar la investigacion. Gay, 1996 en
Nieto, 2018 indica que la investigacion descriptiva utiliza la informacion para comprobar diferentes hipotesis a preguntas

que se atafien a la situacion o los sujetos de estudio.

Es por esto que en el presente articulo enmarcamos y hacemos énfasis en la metodologia analitia descriptiva que nos
permite indagar de como la innovacién tecnolégica ha evolucionado ascendentemente en todas las industrias, lo que ha
incrementado la competitividad de las empresas que se ajustan a esta evolucion tecnoldgica, generando asi valor

agregado a los diferentes productos y servicios e incrementando la satisfaccion al cliente final.
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Marco Teoérico

Joseph Schumpeter tiene como fundamento la teoria del desarrollo econdmico (1912) en el cual se ven implicados dos
tipos de cambios econdmicos, el primero haciendo énfasis en los cambios exdgenos, que hacen alusidén a los cambios
sociales o politicos propiciados directamente por factores externos como lo son el estado y la propiedad privada, el
segundo haciendo énfasis en los cambios enddgenos, que son el resultado de la dinamica del desarrollo del sistema
capitalista mediante la innovacion y los cambios tecnoldgicos encaminados hacia la evolucion y competitividad nacional e
internacional; es importante reconocer que para Schumpeter los emprendedores juegan un papel importante en la
evolucion tecnoldgica, puesto que es la figura que se encarga de innovar y contribuir al desarrollo econémico por medio
de la implementacién de nuevos productos o servicios que generen un impacto en la vida de las personas. Para
Schumpeter existen tres factores importantes que son la invencion, proceso mediante el cual se crea algo nuevo; la
innovacién, proceso mediante el cual se logra la adaptacién de un producto, servicio, método o proceso para obtener una
ventaja competitiva en el mercado; difusion proceso en el cual logramos ingresar al mercado de manera efectiva,
llevando a replantear el modelo que se utiliza en la actualidad, a nivel académico y de investigacion econémico para

penetrar mercados internacionales. (Pérez et al., 2021).

En la actualidad el verdadero valor de emprender se da por el don que se tiene frente a los factores exégenos de generar
incertidumbre, pero mientras la innovacion tecnoldgica esta acelerando nuevos métodos de analisis, por otro lado, se
estdn empezando a implementar métodos que nos dan mayor precisidbn para interpretar los acontecimientos. El
empresario, emprendedor, internacionalista, entre otros, con la innovacion que generan se adaptan a un rol para el
desarrollo sociocultural y economico. Este rol los pone en una posicion de aporte positivo 0 negativo segun las

perspectivas sociales a las cuales esté atacando.
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La innovacion tecnoldgica que se desarrolle puede reducir precios generando un efecto colateral reduciendo salarios y
dando como resultado algunas limitantes en materia de empleo, por otro lado, el impacto positivo busca generar el

mismo efecto pero un resultado diferente en un sector tecnolégico creciente exponencialmente. (Quevedo, 2019).

A lo largo de la historia la IA ha evolucionado gracias a diversas teorias y enfoques como el aprendizaje automatico, la
l6gica simbodlica, la teoria de juegos y la computacion evolutiva. Los sectores en los cuales la IA ha tenido mayor impacto
son en la medicina, la robdtica y la industria del entretenimiento buscando agilizar y complementar tareas diarias

perfeccionadas a través de datos especificos. (Rodriguez, S.F.).

Segun Elena Gonzalez Blanco, CEO y cofundadora de Clibrain, los algoritmos que estamos viendo en la actualidad se
han venido implementando matematicamente desde 1950, pero en los ultimos afios su evolucion se ha intensificado
debido a la innovaciéon en computacién de datos y software. Con esta evolucion vemos cémo la |IA empieza a
implementarse en los negocios permitiendo la incorporaciéon en nuevos mercados internacionales y generando valor

agregado a los productos o servicios que ofrece cada empresa. (Clibrain, 2023).

La aplicacion de la IA en las empresas permiten el dinamismo y agilidad de diferentes procesos, lo que conlleva a
mejorar la experiencia del consumidor y con ello generar estrategias efectivas y eficientes en las cuales las empresas
puedan ser competitivas y no solo en un ambito nacional sino a nivel internacional, permitiendo que los diferentes
productos o servicios sean posicionados en el mercado mediante el valor agregado que ofrezca cada empresa y

generando un resultado positivo en los objetivos principales de cada compafnia. (Alcazar, 2023).
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Si bien es cierto que la evolucion tecnoldgica ha retado a las empresas a implementar estrategias innovadoras que las
hagan competitivas en el mercado, la IA ha determinado una nueva manera de llegar al publico objetivo, lo anterior
mediante el E-Commerce, una estrategia misma del marketing que facilita el intercambio de bienes y servicios mediante
la digitalizacion de procesos y sitios web. KeyTrends.ai es una herramienta que permite a las pymes disponer de una
estrategia con un impacto real como el de las grandes empresas, todo con el fin de mejorar su negocio digital y hacer
crecer su marca Yy visibilidad; esta herramienta usa la IA para medir el impacto de cada empresa, analizar y descubrir
nuevas oportunidades de trafico, ideas de contenido y tendencias sobre la necesidad de los consumidores. Afirma Dani
Pinillos CPO & CMO de Keytrends. (Alcazar, 2023).

Segun (Ricci, 2022), la importancia de la IA para las medianas y grandes empresas se destaca por su relevancia en el
ambito empresarial actual. Segun este articulo de investigacion, se evidencia que la IA se ha convertido en una
herramienta indispensable para el desarrollo y crecimiento empresarial, generando un cambio disruptivo en diversas

disciplinas, incluyendo el marketing y el comportamiento del consumidor.

En el contexto de las medianas y grandes empresas, la |IA se ha aplicado con éxito en areas como el marketing B2B,
donde estrategias bien definidas basadas en CRM con |IA han demostrado conducir al éxito y crecimiento en el mercado.
Ademas, se resalta la importancia de la IA en la generacion de leads, la personalizacion de la experiencia del cliente, la
prediccién de la demanda, la fijacién de precios, el analisis predictivo, el monitoreo de sentimientos del consumidor y

otras actividades relacionadas con la gestion de clientes. (Ricci, 2022).
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Ademas, se menciona que la IA ha permitido la humanizacién de los robots de asistencia virtual inteligente, o que ha
dado lugar a un nuevo concepto de relacion consumidor-empresa a través de influenciadores virtuales. Estos
influenciadores virtuales plantean interrogantes sobre su impacto en conversiones de ventas, analisis de reputaciéon y

sentimientos, abriendo asi un campo de investigacion para futuros estudios. (Ricci, 2022)

En resumen, en la actualidad, la importancia de la |IA para las medianas y grandes empresas se caracteriza por su papel
fundamental en la optimizacién de procesos, la personalizaciéon de la experiencia del cliente, la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos y la creacion de nuevas formas de interaccidon consumidor-empresa a través de

tecnologias innovadoras como la IA. (Ricci, 2022)

De acuerdo con lo anterior, estudiaremos el comportamiento de las empresas que a lo largo de los afios han venido
implementando la IA en productos, servicios, procesos y métodos, para mantenerse alineados a la demanda del mercado
internacional y como sus aplicaciones les han permitido ser competitivas en un entorno global, posicionando sus
productos o servicios y generando valor agregado para el publico objetivo, mejorando asi la experiencia del consumidor y

analizando el comportamiento del mismo mediante el analisis del big data.
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INSTRUMENTO
Explicacién del instrumento

Para la revision de los casos de éxito se establecieron variables como las empresas, los procesos relacionados con IA,

las fases de implementacion, las limitaciones, el tipo de empresa, el avance y los indicadores de gestién en torno a la IA.

Estas variables fueron seleccionadas con base en procesos fundamentales para el funcionamiento y la competitividad en
su respectivo sector, la mayoria enfocados en areas criticas en las que la implementacion de IA puede tener un impacto
significativo en la eficiencia y rentabilidad de cada uno de los procesos. Adicional, es importante mencionar que las
variables deben ser campos o areas en los que la IA puede ser aplicada de manera efectiva para la mejora continua de

los diferentes procesos.

Estas se evaluaron de acuerdo a la informacion que podemos encontrar en los indicadores de gestidn, informes

financieros y corporativos, analisis sectoriales y documentos publicos.

Para tener un panorama sobre el crecimiento y evolucién de las empresas creadas en colombia, de acuerdo a las cifras
de la Oficina de Estudios Econdmicos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, Colombia cerré en el 2023 con
1,740,168 empresas renovadas y matriculadas, con una aumento del 0,2% VS el ano anterior. La que mayor empresas
activas tiene es Bogota con una participacion del 24%, seguida por Antioquia con el 13%, Valle del Cauca 8,9% y

Cundinamarca con el 6,7%.
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Con esta informacion podemos identificar que las microempresas representan la mayor parte del mercado con el 95%,
las pequenas tienen una participacién del 3,5%, las medianas participan con el 0,8%, y finalmente las grandes empresas
con el 0,3% del total nacional.(Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia,
2024).

Cabe resaltar que en el afio 2023 se registraron 9.447 empresas exportadoras (personas juridicas), un 3% mas que en
2022. Por otro lado, las empresas juridicas exportadoras fueron principalmente micro y pequefias, sin embargo, el 86,7%
de las exportaciones las realizan grandes empresas. (Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las

Comunicaciones de Colombia, 2024).



IMPORTANCIA DE LA IA PARA SER COMPETITIVOS EN MERCADOS INTERNACIONALES 19

RESULTADOS

Atendiendo al objetivo especifico 1, los resultados reflejan que las medianas y grandes empresas en Colombia, han
venido evolucionando en la implementacion de la IA en procesos internos como lo son: Atencion al cliente, analisis de
riesgos financieros y deteccion de fraudes, gestion de inventario, personalizaciéon de ofertas, logistica de entrega y

experiencia del usuario,entre otros.

Por otro lado, atendiendo al objetivo especifico 2, los resultados reflejan que el avance que han tenido las medianas y
grandes empresas en Colombia, que han implementado la IA es |la optimizacién de costos y aumento en la rentabilidad
final de la empresa, lo que conlleva al cumplimiento de KPI'S y de cada uno de los objetivos de las empresas, adicional,

la fidelizacion de clientes mediante la automatizacion de atencion personalizada a cada uno de los usuarios.

Finalmente, atendiendo al objetivo especifico 3, los resultados reflejan que la demanda de los consumidores es cada vez
mas exigente y que los procesos internos de cada empresa, deben ir evolucionando junto con la obligacion de adaptarse
al mercado actual y satisfacer las necesidades de los consumidores, mediante la implementacion de IA en diferentes
procesos que permitan optimizar los recursos de la empresa y adicionalmente permitir la atraccion de clientes nuevos a

la vez que se fidelizan clientes antiguos.

En conclusion, para responder al objetivo general, es importante que las medianas y grandes empresas en Colombia,
reconozcan la importancia de invertir en los procesos de automatizacién mediante la IA, con el fin de que la cadena de
suministro sea mucho mas rentable para cada una de las empresas, a la vez que su posicionamiento en mercados

nacionales e internacionales se va fortaleciendo en comparacion a las demas empresas.
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Empresa

Procesos
Incorporados de
1A

Implementacién
de lIA

Limitaciones

Tipo de empresa

Avances

Indicadores de gestion

Bancolombia

- Atencion al
cliente

- Implementacion
de chatbots
inteligentes para la
atencion al cliente.

- Limitaciones en
la comprension
de lenguaje
natural y
contexto, lo que
puede generar
respuestas
inexactas.

Grande

Sus canales digitales hacen mas
sencilla la gestién de los ciclos
productivos de los corporativos,

acercandose a sus clientes,
empleados, proveedores y otros
grupos de relacion por medio de
soluciones especializadas para
este segmento. Estas compafiias
hacen mas de 390 millones de
transacciones cada mes en
promedio y cada vez utilizan mas
medios de pago como Boton
Bancolombia, QR y Wompi.

-Solo entre personas
naturales y trabajadores
independientes, ya tiene 8,3
millones de clientes activos
digitales, que hicieron mas de
104 millones de
transacciones en la App y en
la Sucursal Virtual Personas,
por un monto de COP
35,600,000 millones (el 84%
del total que se transa en
canales digitales).

-El 64.9% de los clientes
pymes y el 84.5% de las
empresas han adoptado sus
canales digitales, mas de
35,000 pymes se sumaron al
uso de la App (la mitad de
ellas hacia sus operaciones
en canales fisicos) y en 2023
se hicieron mas de 207
millones de transacciones por
medio de la App y de la
Sucursal Virtual para estos
dos segmentos.

Grupo Exito

- Personalizacién
de ofertas
" Mi descuento”

- Implementacién
de algoritmos de
IA para analizar el
comportamiento
del cliente y
ofrecer ofertas
personalizadas.

- Desafios en la
recopilacion y
gestion de
grandes
volumenes de
datos de manera
efectiva y
segura.

Grande

Esta herramienta de aprendizaje
de maquina ordenar por
relevancia individual las ofertas
disponibles para cada una de las
personas. Simultaneamente,
sugiere nuevas ofertas afines a su
comportamiento de compra

Los resultados que han
generado desde la
implementacion de la
inteligencia artificial , es que
el 90% de sus clientes que
adquiere el producto con la
oferta personalizada lo vuelve
adquirir 3 meses después.
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Empresa

Procesos
Incorporados de
1A

Implementacion
de IA

Limitaciones

Tipo de empresa

Avances

Indicadores de gestion

Financiera
Comultrasan

- Utilizacién de
algoritmos de IA

- Soluciones no
personalizadas

- Asistente virtual para disminuir sin tener en
Fibot tiempos, costos y cuenta las
traslados de los necesidades de
afiliados cada usuario
- Implementacién
de tecnologia para -
gia p - Dificultad y
aumentar la costo para su
visibilidad, par
. creacion.
- App Movil favorecer la .
e, -Necesidad de
fidelizacion y o
; actualizacion y
mejorar la - .
. . asistencia.
experiencia al
cliente.

Mediana

Se implementé a través Facebook
Messenger para que los
asociados pudieran conversar con
él, a parte de los canales
existentes para la interaccion
tales como pagina web y
WhatsApp.

Se cred la opcidn de autogestion
para la generacion de referencias
financieras y certificados de paz y
salvo de cartera

El 49% de las solicitudes
entrantes de la cooperativa
fueron a través de él, donde

so6lo el 10% de ellas se
redireccionan a un asesor; de
esta manera, lograron reducir
en promedio 75 minutos
diarios la carga operativa en
otros canales de atencién
como Agencias y Contact
Center,

Se implementd nuevas
funcionalidades a la App movil,
como: la consulta de movimientos
de tarjeta de crédito, el acceso
directo para la solicitud virtual de
tarjeta de crédito, el retiro parcial
del plan de ahorro programado y
la apertura de la cuenta de ahorro
“DigiAhorro”. han buscado
mecanismos para que los
asociados mantengan las ultimas
versiones desplegadas en las
tiendas Android y 10S. Lo anterior
sumado a las funcionalidades ya
existentes.

Se ingresaron en promedio
22 mil personas
mensualmente a realizar sus
consultas y transacciones,
logrando un crecimiento en el
numero de usuarios del 40%
con respecto al aio anterior,
cerrando el aflo con mas de
80 mil usuarios.

Proteccion

-Digitalizacion de
Su servicio
Agente Virtual
“Pronto”

-Expandir su canal
digital, con el fin de
impactar
positivamente al
cliente.

-No responder
todas las
solicitudes del
cliente, ya que
depende de las
opciones con
que lo
programaron.

Grande

Con esta implementacion han
facilitado el acceso a sus
servicios por medio de los

dispositivos electronicos: tramites
sencillos y seguros que optimizan
los tiempos de sus gestiones, ya
que pueden hacerlos desde el
lugar donde estén.

El 56,5% de sus clientes
tienden a preferir sus canales
digitales, y esto tiende a tener
una calificacion promedio de

80,12.

Pronto ha atendido a 535,186
usuarios en el 2022.
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Empresa

Procesos
Incorporados de
1A

Implementacion
de IA

Limitaciones

Tipo de empresa

Avances

Indicadores de gestion

Avianca

-Posicionamiento
canales digitales
Pagina web /
Chatbot

- Implementacion
de sistemas de IA
para la autogestion
del cliente en
procesos
informativos y
transaccionales

- Desafios en la
integracién de
datos de
diferentes
fuentes para una
planificacion
efectiva de la
capacidad.

Grande

Ofrecieron solucion a diferentes
requerimientos, a través de
formularios en sus canales

digitales y PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias), para cumplir los
niveles de servicio y atencion
para la satisfaccion de los
clientes. Utilizaron una nueva
herramienta para la gestion de
casos, que les permitié tener una
mejor trazabilidad de estos, en
relacion con las PQRS. Hicieron
control y seguimiento continuo de
la prestacion del servicio a sus
clientes, a través de la medicién y
seguimiento de los indicadores
basicos de cumplimiento en
atencion de contactos, tiempos de
espera, resolucion, usabilidad,
tiempos de gestion y/o respuesta,
productividad, calidad y
autogestion

- Incrementaron en 33 puntos
porcentuales el nivel de
atencion de los contactos en
la linea, disminuyendo los
tiempos de espera para ser
atendidos en 13 minutos e
incrementar en 15y 44
puntos porcentuales la
percepcién de resolucion y
satisfaccion, respectivamente.

- Incrementaron la usabilidad
de los procesos de
autogestion en 2,2 puntos
porcentuales vs. 2021, a
través de la participacion del
chatbot Vianca y mejoras en
la pagina web.

- Incrementaron en un 20%
las automatizaciones de la
operacion del contact center
para ofrecer respuestas
agiles y con menos
posibilidades de error hacia el
cliente.
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Tabla 1 Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de documentos institucionales de las empresas como; Informes de Gestién y
rendicién de cuentas.( 2022/2023).

Conclusion resultados

Las empresas analizadas anteriormente, tienen en comun el gran impacto que han generado en la experiencia al cliente
con las diferentes herramientas que ofrece la Inteligencia Artificial, permitiendo optimizar las operaciones y generando
como resultado la toma de decisiones estratégicas y apertura de oportunidades de crecimiento.

En los casos de éxitos mencionados, la implementacion de los chatbots o asistentes virtuales han permitido que el
usuario obtenga una respuesta rapida y personalizada, ya que con la generacion de los diferentes algoritmos de la IA en
el desarrollo del software, ha proporcionado una mayor eficiencia en la deteccion de errores para reducir extra costos y
optimizar los recursos de cada empresa.

Es importante mencionar que la IA trae a las medianas y grandes empresas muchas oportunidades de crecimiento y
competitividad a nivel nacional e internacional, sin embargo, se deben tener en cuenta los desafios éticos y legales en su
implementacion, para esto es esencial contar con mecanismos seguros Yy transparentes para la recopilacion,
almacenamiento y la utilizacion de datos; Por esto las empresas deben implementar las medidas de seguridad
adecuadas para asi garantizar la proteccion de la informacion personal de sus clientes y empleados, con el fin de obtener

el consentimiento de cada usuario cuando se requiera el uso de datos personales.
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CONCLUSIONES GENERALES

La IA ha ido evolucionando y tomando fuerza en los ultimos anos, o que ha conllevado a que las empresas empiecen a
replantear la manera en la que realizan cada uno de sus procesos. Esta evolucion de la IA ha traido consigo una
cantidad de retos y oportunidades para las medianas y grandes empresas en Colombia, las cuales les permiten ser
eficientes en cada uno de los procesos, a la vez que cumplen con la demanda actual de los consumidores mejorando
cada dia en la experiencia del usuario y aportando al cumplimiento de los objetivos de cada empresa. El mercado actual,
es cada vez mas exigente y complejo, lo que significa que solo las empresas que logren adaptarse a esta nueva
generacion mediante la evolucién tecnoldgica y automatizada de los procesos, pueden ser competitivas en mercados
nacionales e internacionales logrando posicionarse frente a la competencia y logrando acogida en cada uno de los

mercados.

Es importante resaltar la creciente importancia estratégica que la IA esta adquiriendo en el panorama empresarial
colombiano. Ademas, se destaca la importancia de la inversion en infraestructura tecnoldgica y la consideracién de
aspectos éticos y regulatorios asociados con la IA. Para abordar estos desafios, se sugiere la promocion de
colaboraciones estratégicas con proveedores de tecnologia y otras entidades relevantes. En conjunto, estas
conclusiones enfatizan la necesidad de un enfoque integral y multidisciplinario para aprovechar al maximo el potencial de
la IA en las empresas colombianas y mantener su competitividad en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y

exigente.
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