
4th LACCEI International Multiconference on Entrepreneurship, Innovation and Regional Development - LEIRD 2024 

“Creating solutions for a sustainable future: technology-based entrepreneurship” - Virtual Edition, December 2 – 4, 2024 1 

Analysis of artificial intelligence in business process 

automation in enterprises: a systematic review of the 

scientific literature 
Anghielo J. Gomez Maguiña1 , Fernando Sierra-Liñan1  

1Universidad Privada del Norte, Lima, Perú, N00246918@upn.pe, fernando.sierra@upn.edu.pe 

 

Abstract- The objective of this study is to analyze how the use of 

artificial intelligence (AI) allows the automation of business 

processes in companies through a systematic review of the literature 

in recent years. The PRISMA methodology was used for the review, 

and an analysis of 174 articles was performed, obtaining 80 relevant 

articles, published and indexed in ScienceDirect (36), IEEE Xplore 

(26), Scielo (9), Scopus (8), ProQuest (1). Among the main trends are: 

Predictive Marketing (12), followed by Chatbots (10), Customer 

Tracking with AI (10), Voice Assistant (8), Deep Learning (5), 

Predictive Analytics (5), Industry 4.0 (4), Neural Networks (4) and 

finally Sales Tracking with AI (3). In addition, it ranks and answers 

questions such as the areas where artificial intelligence (AI) is 

applied for business process automation, having Sales Management 

(27%), Inventory Management (23%), Purchasing Management 

(19%), Financial Management (19%) and Human Resources (12%). 

India is the country that contributes with the highest scientific 

production on process automation with artificial intelligence (AI), 

representing 26% of the scientific production, followed by Australia 

(5%), China (5%) and the United States (5%). These results show that 

the production of scientific articles on artificial intelligence in the 

automation of business processes has experienced significant growth, 

which demonstrates the enormous scientific effort made in recent 

years. 

 

Keywords: Technology, Artificial Intelligence, Process 

Automation, E-Business, Business Processes. 
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Resumen- El objetivo del presente estudio es analizar como el 

uso de la inteligencia artificial (IA) permite la automatización de 

procesos comerciales en las empresas a través de una revisión 

sistemática de la literatura en los últimos años. Para el trabajo de 

revisión se utilizó la metodología PRISMA, asimismo, se realizó un 

análisis de 174 artículos, obteniendo 80 artículos relevantes, 

publicados e indizados en ScienceDirect (36), IEEE Xplore (26), 

Scielo (9), Scopus (8), ProQuest (1). Entre las principales tendencias 

se encuentran: Marketing Predictivo (12), seguido de Chatbots (10), 

Seguimiento a Clientes con IA (10), Asistente de voz (8), Deep 

Learning (5), Análisis Predictivo (5), Industria 4.0 (4), Redes 

neuronales (4) y finalmente el Seguimiento de Ventas con IA (3). 

Además, se clasifica y responde a preguntas como las áreas donde se 

aplica la inteligencia artificial (IA) para la automatización de 

procesos comerciales, teniendo a la gestión de ventas (27%), gestión 

de inventario (23%), gestión de compras (19%), gestión financiera 

(19%) y recursos humanos (12%). La India es el país que contribuye 

con mayor producción científica sobre la automatización de procesos 

con inteligencia artificial (IA), representa el 26% de la producción 

científica, seguido de Australia (5%), China (5%) y Estados Unidos 

(5%). Estos resultados evidencian que la producción de artículos 

científicos sobre la Inteligencia artificial en la automatización de 

procesos comerciales ha experimentado un crecimiento significativo 

lo que demuestra el enorme esfuerzo científico realizado en los 

últimos años. 

 

Palabras clave: Tecnología, Inteligencia Artificial, 

Automatización de Procesos, E-Business, Procesos comerciales. 

 

I. INTRODUCCIÓN 

Los rápidos cambios en la tecnología y la proliferación de 

dispositivos y servicios digitales han acompañado el desarrollo 

humano en las últimas décadas [1]. El Consejo Económico y 

Social (ECOSOC) enfatiza que vivimos en una era de progreso 

tecnológico, y la capacidad del progreso es clave para los logros 

globales [2]. Sin embargo, el impacto tecnológico y una 

marcada brecha digital, en términos de acceso y habilidades 

digitales, evidencian que no todos tienen las mismas 

oportunidades en el uso de estas tecnologías [3]. Según la ONU, 

aproximadamente el 60% del mundo tiene acceso a Internet, 

pero solo el 20% de la población de los países menos 

desarrollados pertenece a este grupo [4]. 

En ese sentido, en la Conferencia de las Naciones Unidas 

sobre Comercio y Desarrollo (UNCTAD) destacó como los 

países como Estados Unidos y China tratan de mitigar esas 

brechas a través de centros de datos globales y el uso de 5G, 

que representan el 94% de la inteligencia artificial, el 70% de 

los principales investigadores y el 90% de la capitalización de 

mercado de las principales plataformas digitales [4]. El autor  

[5] que a menudo se le llama el "padre de la informática", y sus 

pruebas muestran que la inteligencia artificial es un campo que 

combina la informática y potentes conjuntos de datos para 

permitir la resolución de problemas. Un nuevo estudio de la 

Organización Internacional del Trabajo (OIT) ha concluido que 

es más probable que la inteligencia artificial (IA) generativa 

aumente los empleos en vez que los destruya [6]. La buena 

noticia sobre la inteligencia artificial y la automatización es que 

se puede lograr más con menos recursos. Así que, si las 

empresas son más inteligentes y se centran en cosas positivas, 

que puedan ayudar a distribuir eficientemente los recursos 

existentes en el planeta, como los alimentos y la energía [7]. 

La inteligencia artificial y la automatización puede ayudar 

a distribuir recursos eficazmente en el planeta [8]. Según el 

informe de la Organización Internacional del Trabajo (OIT), la 

automatización de la tecnología de inteligencia artificial 

representa el 5,5% del empleo en los países de altos ingresos, 

mientras que la automatización en los países de bajos ingresos 

solo afecta al 0,4 % de los empleados [9]. La mayoría de las 

empresas requieren un plan estratégico que describa sus 

necesidades de información global e integral, así como la 

infraestructura de automatización e información necesaria para 

aumentar la productividad, la eficacia y la eficiencia. [10]. 

Para las empresas, la UNESCO adoptó recomendaciones 

sobre la ética de la inteligencia artificial, basadas en la 

protección y promoción de los derechos humanos, la dignidad 

humana y garantizar la diversidad y la inclusión [11]. Porque es 

más probable que el trabajo rutinario sea reemplazado por 

programas informáticos que puedan realizar gran parte de estos 

procedimientos estándar [12]. En ese sentido, si consideramos 

como primer indicador la protección y promoción de los 

derechos humanos en los resultados de un proceso de negocio 

que culmina con éxito en la aplicación de un sistema de 

inventario, una idea o un concepto relacionado con un nuevo 

proceso que permite hacer algo que antes era imposible o 

ineficiente, es decir, el resultado de estos procesos bien 

encaminados serán un verdadero avance tecnológico, social y 

económico [13]. 

También, podemos mencionar que la gestión del 

conocimiento surgió el concepto de inteligencia de negocios 

(Business Intelligence), se denomina así a un conjunto de 

estrategias, acciones y herramientas que se enfocan en la 

administración y creación de conocimiento a través del análisis 
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de los datos existentes dentro de una organización o empresa 

[14]. El potencial transformador para el bien de la inteligencia 

artificial (IA) es aún más difícil de comprender, afirmó el 

secretario general de la ONU [15]. Así mismo, se busca 

comprender cómo la inteligencia artificial (IA) está cambiando 

las operaciones y estrategias comerciales examinando los 

desafíos y las limitaciones para su adopción, como la falta de 

conocimiento técnico y la resistencia al cambio [16]. 

Finalmente, la inteligencia artificial (IA) contribuye en las 

aplicaciones de interpretación y fabricación de datos, tales 

como, los sistemas expertos que pueden automatizar sus 

procesos que requieren la toma de decisiones, considerando que 

hoy día la inteligencia artificial (IA) se ha convertido en una 

pieza clave para el empresario, toda vez que, le permite 

automatizar tareas desarrolladas por máquinas [17]. 

 El objetivo del presente estudio es analizar como la 

inteligencia artificial permite la automatización de procesos 

comerciales en las empresas en los últimos años. 

 

II. METODOLOGIA  

A. Tipo de Estudio 

El siguiente estudio se basa en la búsqueda, recopilación y 

categorización de la información, a través de las revisiones 

sistemáticas utilizando la metodología PRISMA [18]. 

B.  Preguntas de Investigación 

Las preguntas utilizadas para la siguiente investigación 

son: 

RQ1. ¿En qué base de datos se han publicado mayores 

estudios sobre la automatización de procesos comerciales con 

inteligencia artificial en las empresas? 

RQ2. ¿En qué año se han desarrollado mayores 

investigaciones referente a la automatización de procesos 

comerciales con inteligencia artificial en las empresas? 

RQ3. ¿Qué países han desarrollado mayores 

investigaciones referente a la automatización de procesos 

comerciales con inteligencia artificial en las empresas? 

RQ4. ¿Cuáles son las tendencias de Inteligencia Artificial 

utilizados en las empresas para la optimización de procesos 

comerciales? 

RQ5. ¿Cuáles son las áreas donde se aplica la Inteligencia 

Artificial para la automatización de procesos comerciales en las 

empresas? 

C. Estrategia de Búsqueda 

Para dar respuesta a las preguntas se realizó una 

recopilación de artículos de las principales bases de datos 

ScienceDirect, IEEE Xplore, Scielo, Scopus, ProQuest, esto 

nos llevó a recolectar 174 artículos científicos, obteniendo 80 

artículos relevantes, como se muestra en la Fig. 1. Al aplicar la 

búsqueda de toda la información relacionada con el tema de 

investigación se consideraron las siguientes palabras clave: 

Tecnología, Inteligencia Artificial, Automatización de 

Procesos, E-Business, Procesos comerciales. 

 
Fig. 1 Cuadro de Inclusión de Artículos. 

 

D. Criterios de Inclusión y Exclusión 

Como se muestra en la Tabla 1, se aplicaron los siguientes 

criterios de inclusión y exclusión para el estudio de revisión 

sistemática. 
TABLA I 

CRITERIO DE INCLUSIÓN Y EXCLUSIÓN 

Inclusión 

I01 Artículos relacionados con Inteligencia Artificial en las empresas 

I02 Artículos publicados no mayor a 5 años de antigüedad 

I03 
Artículos relacionados con automatización de procesos comerciales 

y la tecnología 

I04 Artículos de fuentes confiables 

Exclusión 

E01 
Artículos no relacionados con Inteligencia Artificial en las 

empresas 

E02 Artículos publicados mayor a 5 años de antigüedad 

E03 
Artículos no relacionados con automatización de procesos 

comerciales y la tecnología 

E04 Artículos de fuentes no confiables 

 

III. RESULTADOS  

Entre las bases de datos utilizados se encontraron un total 

de 174 artículos científicos que tiene relación con el tema de 

investigación, de ellos se hacen un descarte de artículos, ya sea 

por estar duplicados, no cumplían con los criterios de inclusión 

o no aportan a la investigación, De estos se escogieron 80 

artículos científicos para la revisión sistemática. En la Fig. 2 

ilustra la automatización basada en el método PRISMA, 

destacando la relevancia al proporcionar una explicación clara 

del proceso de revisión del artículo.  
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Fig. 2 Diagrama de metodología PRISMA. 

 

 

La Fig. 3 muestra la cantidad de artículos científicos 

encontrados por año y por cada base de datos. 

 

 
Fig. 3 Artículos por Base de Datos. 

 

Los métodos bibliométricos, también conocidos como 

"análisis bibliométrico", se han consolidado como 

especialidades científicas y forman parte de las metodologías 

de evaluación de la investigación, especialmente en los campos 

científicos y aplicados [19]. VOSviewer se ha convertido en 

una herramienta vital para evaluar y analizar la producción de 

los científicos, y tiene la capacidad de cargar y exportar datos 

de varias fuentes [20]. A partir de ello se crearon mapas de 

visualización, como se muestra en la Fig. 4.  

 

 
Fig. 4 Visualización en red de documentos disponibles en la base de datos 

Scopus basada en análisis bibliométrico. 

 

Clúster 1 (Amarillo): Relacionado con el impacto de la 

inteligencia artificial en los distintos modelos de negocio, que 

es la parte principal de nuestra búsqueda, que contiene: digital 

economy, bussiness processes, automation, artificial 

intelligence. 

Clúster 2 (Verde): Relacionado con la integración y 

aplicación de la inteligencia artificial, que contiene: data 

mining, decisión support system, information use, rpa, robotic 

process automatic. 

Clúster 3 (Azul): Relacionado con uso del machine 

learning en los diferentes negocios , que incluye: optimization, 

intelligent automation, engineering education, machine 

learning. 

En la Fig. 5, utilizando el software R Studio para este 

análisis bibliométrico, se muestra la nube de palabras obtenida 

a partir de las palabras clave de los artículos sistematizados. 

 

 
Fig. 5 Visualización superpuesta de documentos disponibles en la base de 

datos Scopus: nube de palabras. 
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IV.  DISCUSION 

Para dar respuesta al objetivo del presente estudio se 

planteó las siguientes preguntas: 

 

RQ1. ¿En qué base de datos se han publicado mayores estudios 

sobre la automatización de procesos comerciales con 

inteligencia artificial en las empresas?  
  

Dentro de los artículos analizados, se encuentran estudios 

referentes a la automatización de procesos comerciales en las 

empresas utilizando Inteligencia artificial. En la tabla 2 se 

detalla la cantidad de estudios publicados por base de datos, 

teniendo un total de 80 publicaciones, 

 
TABLA II  

NÚMERO DE ARTÍCULOS POR BASE DE DATOS 

Base de 

Datos 
Estudios Referencias 

ScienceDirect 36 

[69] [68] [67] [66] [65] [64] [63] [62] [61] 

[60] [59] [58] [57] [56] [55] [54] [53] [52] 

[51] [50] [49] [48] [47] [46] [44] [43] [37] 
[36] [35] [34] [33] [32] [31] [30] [29] [28]  

IEEE Xplore 26 

[70] [71] [72] [73] [74] [75] [76] [77] [78] 
[79] [80] [81] [82] [83] [84] [85] [86] [87] 

[88] [89] [90] [91] [92] [93] [94] [95] 

Scopus 8 [41] [45] [96] [42] [97] [38] [40] [39] 

SciELO 9 [19] [20] [21] [22] [23] [24] [25] [26] [27]  

ProQuest 1 [98] 

 

RQ2. ¿En qué año han desarrollado mayores investigaciones 

referente a la automatización de procesos comerciales con 

inteligencia artificial en las empresas? 

 

La Tabla 3, muestra la cantidad de investigaciones por año 

referente a la automatización de procesos comerciales con 

inteligencia artificial (IA), teniendo mayor cantidad de 

publicaciones en el año 2023. 

 
TABLA III  

NÚMERO DE ARTÍCULOS PUBLICADOS POR AÑO 

Año Estudios Referencias 

2024 18 [29] [30] [31] [32] [43] [98] [39] [38] [48] [51] [53] 
[54] [83] [82] [65] [66] [67] [71]  

2023 23 [70] [75] [64] [77] [63] [62] [60] [58] [56] [81] [84] 

[85] [47] [46] [40] [44] [88] [35] [33] [91] [92] [93] 

[95] 

2022 19 [41] [69] [72] [73] [74] [76] [23] [78] [97] [55] [52] 

[50] [49] [22] [21] [89] [90] [34] [28] 

2021 11 [26] [61] [59] [79] [80] [42] [20] [19] [37] [36] [94] 

2020 4 [45] [68] [96] [27] 

2018 5 [25] [24] [57] [86] [87] 

 

RQ3. ¿Qué países han desarrollado mayores investigaciones 

referente a la automatización de procesos comerciales con 

inteligencia artificial en las empresas? 

 

 Como se observa en la Tabla 4, los estudios sobre la 

implementación de sistemas que son automatizados con 

inteligencia artificial en los procesos empresariales abarcan un 

periodo que va desde 2018 hasta 2024, según la revisión de la 

literatura, muestra el número de artículos por cada país 

encontrado, siendo la India uno el país con mayor numero con 

un total de 21 artículos científicos encontrados, Estados Unidos 

tiene 4 publicaciones al igual que Portugal, Australia y China, 

por su parte Indonesia, Francia y Alemania cuentan con 3 

artículos cada uno, con un número menor están 25 países. 

 
TABLA IV 

NÚMERO DE ARTÍCULOS POR PAÍS DE PUBLICACIÓN 

Países Estudios Referencias 

Alemania 3  [41] [43] [29] 

Arabia 
Saudita 

1 [32] 

Australia 4  [68] [64] [79] [33] 

Austria 1 [28] 

Bahreiní 3  [71] [82] [94] 

Brasil 2  [19] [25] 

Chile 1 [20] 

China 4  [86] [98] [89] [91] 

Corea del 
Sur 

1 [38] 

Ecuador 1 [24] 

Emiratos 

Árabes 

1 [83] 

España 2  [61] [37] 

Estados 

Unidos 

4  [45] [96] [67] [97] 
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Estonia 1 [44] 

Francia 3  [46] [47] [63] 

India 21  [72] [74] [75] [66] [77] [60] [58] [81] [84] 
[42] [52] [85] [49] [48] [40] [39] [87] [90] 

[36] [34] [93] 

Indonesia 3  [70] [59] [80] 

Irán 1 [22] 

Italia 1 [30] 

Malasia 1 [53] 

Marruecos 1 [51] 

Panamá 2  [21] [76] 

Perú 2  [23] [35] 

Polonia 2  [56] [78] 

Portugal 4  [69] [27] [62] [92] 

Reino Unido 2  [50] [54] 

South África 2  [26] [88] 

Suecia 2  [57] [31] 

Suiza 2  [55] [65] 

Túnez 1 [95] 

Turquía 1 [73] 

 

 

RQ4. ¿Cuáles son las tendencias de Inteligencia Artificial 

utilizados en las empresas para la optimización de procesos 

comerciales? 

 

En la figura 6 se muestran los artículos que evidencian el 

uso de la Inteligencia artificial en los procesos comerciales, 

destacando el Marketing Predictivo (12), seguido del Chatbots 

(10), Seguimiento a Clientes con IA (10), Asistente de voz (8), 

Deep Learning (5), Análisis Predictivo (5), Industria 4.0 (4), 

Redes neuronales (4) y finalmente el Seguimiento de Ventas 

con IA (3). 

 

Fig. 6 Tendencias en la automatización de procesos con inteligencia 
aplicando inteligencia artificial (IA) 

 

 Según la Tabla 5, se puede observar que la tendencia 

del uso de IA más utilizado es el marketing predictivo para la 

automatización de procesos comerciales, lo que permite mayor 

interacción y predicción sobre los clientes. 

 
TABLA V  

TENDENCIAS DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA 
AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS COMERCIALES 

Tendencias Componentes IA Estudios Referencias 

Marketing  
Predictivo 

Predecir patrones 

de compra y de 

consumo. 

12 

[81] [82] [83] 

[84] [42] [97] 
[55] [54] [53] 

[52] [51] [50] 

Chatbots 
Automatización 

de servicios 
10 

[41] [69] [45] 

[68] [97] [27] 

[26] [70] [71] 

[72] 

Asistentes de 
Voz 

Reconocimiento 
de voz 

8 

[73] [74] [75] 

[67] [66] [65] 

[64] [98] 

Seguimiento de 
Clientes a través 

de los 

algoritmos de 
aprendizaje 

automático (IA) 

Los algoritmos de 
aprendizaje 

automático 

tienden a 
examinar grandes 

conjuntos de 

datos de 
información del 

cliente y aprender 

de los patrones 

para hacer 

predicciones. 

10 

[76] [77] [25] 

[23] [63] [62] 

[61] [60] [59] 
[47] 

Seguimiento de 
Ventas a través 

del uso de 

algoritmos de 
optimización de 

inteligencia 

artificial (IA) 

Uso de la IA para 
el seguimiento de 

las ventas permite 

a las empresas 
mejorar la 

eficiencia, tomar 

decisiones 
informadas y 

maximizar sus 

ingresos. 

3 [78] [79] [80] 
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Análisis 

Predictivo 

Predicción de 

compras con IA 
5 

[24] [58] [57] 

[56] [76] 

Deep Learning 
(Machine 

Learning) 

Entrenamiento a 
una PC para que 

realice 

actividades como 
la realizan los 

seres humanos. 

5 
[99] [100] 

[101] [102] 

[103] 

Redes 
neuronales 

artificiales  

Marketing 

orientado 
mediante el 

filtrado de redes 

sociales y el 
análisis de datos 

de 
comportamiento. 

4 
[104] [105] 

[106] [107] 

Industria 4.0 

Proporciona un 

marco para la 

toma de 

decisiones 

basadas en datos 

y ofrece nuevas 
formas de 

mejorar la calidad 

de los productos, 
la experiencia del 

cliente y la 

eficiencia 
operativa. 

4 
[108] [109] 

[110] [111] 

 

RQ5. ¿Cuáles son las áreas donde se aplica la Inteligencia 

Artificial para la automatización de procesos comerciales en 

las empresas? 

 

 La Figura 7 muestra el porcentaje de artículos según 

las áreas donde se aplica IA para la automatización de procesos 

comerciales destacando: gestión de ventas (27%), gestión de 

inventario (23%), gestión de compras (19%), gestión financiera 

(19%) y recursos humanos (12%). 

 

 
 

Fig. 7 Porcentaje de estudios por Área de Gestión donde se aplica la 

inteligencia artificial (IA) 
 

En la Tabla 6 se muestran los artículos que evidencian el 

uso de la IA en la automatización de los procesos comerciales, 

destacando que el área más utilizada fue la gestión de ventas. 
 

TABLA VI  
ÁREAS DONDE SE USA LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL 

PARA LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS COMERCIALES 

Tipo Aplicación de IA Estudios Referencias 

Gestión de 
Ventas 

Gestión de relación con el 

cliente, reducción de 
procesos manuales y de 

tiempo. 

7 

[87] [90] [19] 

[37] [36] [33] 

[34] 

Gestión de 
Inventario 

Gestión de orden y control 

de inventario, predicción 
de salida de mercadería y 

compras. 

6 
[28] [30] [93] 
[94] [95] [29] 

Gestión 

financiera 

La previsión de ventas, la 
detección de fraudes y la 

gestión de carteras. 

5 
[31] [32] [35] 

[91] [92] 

Recursos 
Humanos 

Toma de decisión con 

rapidez y precisión 
tomando en cuenta un 

historial y con 

3 [89] [88]  [90] 

Gestión de 
Compras 

Predicción de compras 
5 

[24] [58] [57] 
[56] [76] 

 

 

V.  CONCLUSIONES 

 

Las tendencias en el uso de la inteligencia artificial (IA) 

que permiten una mejor automatización de procesos en las 

empresas se basan en el marketing predictivo, seguido de 

chatbots, seguimiento a clientes con IA, asistente de voz, deep 

learning, análisis predictivo, industria 4.0, redes neuronales y el 

seguimiento de ventas con IA. De igual forma, la mayoría de 

los autores de los artículos revisados, se apoyan en un 

parámetro para producir sus artículos enfocados en la 

automatización de procesos o tareas desarrollas por maquinas. 

Los países con más proyectos implementados en los últimos 5 

años fueron la India, seguido de Australia, China y Estados 

Unidos. Además, se clasifica las áreas donde se aplica la 

inteligencia artificial (IA) para la automatización de procesos 

comerciales, teniendo a la gestión de ventas, gestión de 

inventario, gestión de compras, gestión financiera y recursos 

humanos. 

Los resultados de esta revisión sistemática son de utilidad 

para futuras investigaciones que busquen y aprendan sobre la 

inteligencia artificial usadas en las áreas comerciales, 

permitiendo la automatización de tareas inteligentes, eficientes 

y sostenibles. La implementación de la inteligencia artificial se 

está desplegando a gran escala en todo el mundo, de ahí la 

importancia de seguir analizando nuevos estudios, 

exclusivamente de implementación donde la inteligencia 

artificial mejore los procesos comerciales en las empresas. 
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