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Introduccion

Los minoristas estan reimaginando al mismo tiempo
cdmo compramos, cOMO Nos conectamos con las
marcas, cOmo se gestionan las cadenas de suministro

y cémo puede crearse valor para los consumidores.

En el centro de esta transformacion se encuentra la
inteligencia artificial (IA), una tecnologfa que genera tanto
entusiasmo como escepticismo. ;Cumplira realmente

su promesa de revolucionar el comercio minorista o sera
simplemente una tecnologia mas para el sector?

En KPMG, creemos que la respuesta reside en cémo
los minoristas utilizan la |A para generar un cambio
significativo, empezando por el consumidor. Nuestras
conversaciones con lideres del sector minorista de
todo el mundo, desde supermercados hasta articulos
de lujo, pasando por la electrénica vy la salud vy el
bienestar, revelan que la IA ya estéd ayudando a mejorar
la experiencia del cliente, asi como a aumentar la
productividad y optimizar la eficiencia.

Segun el estudio de KPMG 2025 Consumer & Retail
CEOQO Outlook, el 64% de los ejecutivos del sector
afirman que la A es su principal prioridad de inversion.
Aun asi, muchos estan observando ganancias modestas
y graduales, y aun buscan el enfoque adecuado

redefiniendo la experiencia del cliente.

Empoderar equipos: desarrollar
profesionales fortalecidos

Aumentar la eficiencia: crear
una operacién mas inteligente.

para maximizar el impacto de esta tecnologia. Para
aprovechar este potencial, las empresas minoristas
estan replanteando coémo disenan las experiencias
de los clientes, gestionan el inventario, fijan precios e
interactlian con los consumidores.

Este cambio requiere colaboracion entre areas, nuevos
modelos operativos, marcos éticos y, sobre todo,
disposicion a innovar. El modelo de negocio tradicional ya
no existe. La reinvencién, la mejora de las competencias
de la fuerza laboral y la adopcién de conocimientos
basados en la IA deberfan definir los resultados en esta
nueva era.

Este informe no es solo otro "por qué" de la IA (hay
evidencia de las ventajas que puede aportar), sino una
presentacion de ejemplos reales de esta tecnologia en
accion, considerando tanto las oportunidades inmediatas
como las transformaciones a largo plazo. Encontrara
puntos de referencia , lecciones y casos practicos de
minoristas lideres, adaptados a cada etapa del recorrido
del cliente. Ya sea que busque inspiracion, validacion

0 una hoja de ruta para la transformacién, encontrara
orientacién basada en la experiencia real.

more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

Generar confianza en la |A:
empezando por una gobernanza clara

La revolucion de los agentes

Cuando nos dan la opcién de ser optimistas o cautelosos,
elegimos el optimismo. Creemos que la |A puede ayudar
a los minoristas a impulsar el crecimiento, la resiliencia y
la orientacion al cliente, y queremos mostrar cémo va lo
estan logrando.

Acerca del estudio

Esta publicacion se basa en ejemplos practicos
sobre el uso de la |A en el comercio minorista
en todo el mundo, como asi también en las
encuestas y resultados de varios informes de
KPMG, incluidos KPMG Global Tech Report,
KPMG 2025 Consumer & Retail CEO Outlook,

Intelligent Retail, y las perspectivas de los
profesionales del sector retail de KPMG. La
publicacion completa también incluye varios
Casos practicos.
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Los minoristas estanincorporandoIA aunritmo acelerado.

Los lideres del sector minorista consideran la IA, especialmente la inteligencia artificial generativa (GenAl), como un motor clave del crecimiento futuro, no una tecnologia de nicho. Con el 64 % de los CEO
del sector minorista priorizando las inversiones en GenAl, las empresas estan redirigiendo su capital y estrategia hacia el desarrollo de operaciones mas eficientes, resilientes y centradas en el cliente.

Este aumento de la inversion refleja la conviccion compartida de que la IA puede abordar una amplia gama de desafios del sector, desde aumentar la productividad y la eficiencia de la cadena de
suministro hasta facilitar experiencias personalizadas para el cliente y mejorar la narrativa de la marca. El amplio consenso sobre el valor de la IA impulsa a los minoristas a ir més alla de la planificaciéon y

comenzar a implementar soluciones de IA.
Actualmente, la adopcion y madurez de la IA abarca tres etapas:

En 2024, solo
o o 4 7\ Los cuatro principales catalizadores para obtener resultados positivos
Etana1 cambian con el tiempo y segun la etapa actual. Para la mayoria de las
o o . empresas actuales, los principales factores influyentes son:
Habilitar
e |aS Ol’gaﬂlzaCIOﬂeS en 2025 Yy se . alas Organizaciones para
esperaba aumentar el uso de espera que llegue al adoptar IA y crear una base
|A. Esta cifra ha crecido al que capture la primera ola de El cammo hacia Alineacion Promover Acceso a los
ganancias en productividad. el valor de personas la confianza dato:d\g(t:ﬁgrcllgzlsoglas
Fuente: KPMG Consumer & Retail Technology Survey, 2023, 2024, 2025 ® /
; ® Habilitar Incorporar Evolucionar
De los CEO del sector de consumo y venta minorista dicen que EtaDaZ
la A es la prioridad de inversién nUmero uno para sus empresas. . Empresa
Incorporar ks
Fuente: KPMG Consumer & Retail CEO Outlook 2025 © ]
IA en procesos, productos, = Funciones
servicios vy flujos de valor
. para agregar mayor valor. B
De los CEO de las empresas de bienes de consumo y venta ase
minorista esperan que sus empresas gasten entre el 10% y ® (o) Y, Madurez
el 20% de sus presupuestos en |A en los proximos 12 meses. Ve \_/ o
O
Fuente: KPMG Consumer & Retail CEO Outlook 2025 Etaua3 Siguiente nivel:
Evolucionar 06 o
De los ejecutivos del sector creen que los minoristas que adopten la 1A los modelos de negocio . I]HDD ol
desarrollaran una ventaja competitiva sobre aguellos que no lo hagan. y ecosistemas con
Fuente: Intelligent Retail, KPMG International, 2025 |Afreimaginar el negocio. Reformular Redefinir Reconectar Reinspirar
el trabajo el desempeno procesos Experiencias
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Generar confianza en la |A:
empezando por una gobernanza clara

Empoderar equipos: desarrollar
profesionales fortalecidos

Aumentar la eficiencia: crear
una operacién mas inteligente.

De la personalizacion a las alianzas:
redefiniendo la experiencia del cliente.

Los minoristas estan incorporando
IA a un ritmo acelerado.

Prefacio La revolucion de los agentes

|Aalolargode todoelrecorrido del cliente en el comercio minorista.

Las cuatro etapas del recorrido del cliente:

Propiedad dinamica:

Transaccion inteligente:

Exploracion y co-creacion: Desde el trabajo post-compra hasta el

Inspiracion e intencion: .
compromiso a largo plazo.

Del clic a la delegacion

De la consideracion a la interaccion

De la investigacion a la conversacion - .
La relacion no termina con la venta. La

IA transforma la compra en un servicio
dinamico y continuo, anticipandose

a las necesidades y fomentando una
fidelizacion duradera.

El proceso de compra se esté convirtiendo
en un proceso fluido, inteligente e incluso
automatizado. Aqui es donde entran en juego
los agentes de IA.

El cliente ya no es un espectador pasivo. Es
un participante activo que utiliza la |A para
explorar los productos de forma inmersiva y
crear variaciones.

Este paso ya no implica que el cliente
escriba palabras clave en una barra de
busqueda. Ahora se trata de que la |A
seleccione y comprenda intenciones
conversacionales complejas.

Facilitadores clave de la IA: ventas
iniciadas por agentes (‘clientes-maquina‘),
pago con un solo clic, servicio al cliente
predictivo y logistica.

Habilitadores clave de IA: personalizacion
impulsada por IA (por ejemplo, "muéstrame
este bolso de cuero'), pruebas de realidad
aumentada inmersiva, narrativas de productos
generadas por IA.

Facilitadores clave de IA: soporte de |A
proactivo (por ejemplo, " su producto necesita
mantenimiento"), devoluciones sin fricciones,
recompensas de fidelidad personalizadas.

Facilitadores clave de la IA: descubrimiento
conversacional, feeds seleccionados por IA,
analisis de tendencias predictivas.

Las tres capas fundamentales

Equipo empoderado:
La IA como complemento para todos los profesionales

En cada etapa del recorrido del cliente, todos los profesionales,
desde el empleado de la tienda hasta el profesional de
marketing estan Impulsados por la IA, cuentan con los datos y
las herramientas para brindar servicios, creatividad y apoyo.

La base de la confianza:
La gobernanza como ventaja estratégica

La confianza no es el Ultimo paso: es un requisito previo para
todo el proceso. Sin una base de IA ética, privacidad de datos y
transparencia, los clientes (y sus agentes) no interactuaran.

© 2026 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

La tecnologia y el mecanismo de datos:
La base de la inteligencia

Ni el recorrido del cliente ni la experiencia humana pueden
existir sin una tecnologia y una infraestructura de datos
modernas y escalables. Este es el motor empresarial que
impulsa todas las interacciones de |A, desde el procesamiento
de grandes cantidades de datos no estructurados hasta la
entrega de informacién en tiempo real y la habilitacion de
ventas ininterrumpidas.
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La revolucion de los agentes

Delapersonalizacionalas alianzas: redefiniendo
[aexperienciadel cliente.

Durante anos, la promesa de la IA en el comercio
minorista fue una personalizacién de primer nivel. Hoy,
€s0 es solo una apuesta arriesgada. La revolucion ya
no consiste en sugerir el producto adecuado, sino en
construir una relacion con un nuevo tipo de cliente: el
agente de IA.

El camino hacia esta nueva realidad se esta dando por

etapas. La primera, los mecanismos de personalizaciéon
basados en |A, ha arrojado resultados impresionantes:

un minorista experimentd un aumento del 30 % en

las tasas de conversion gracias a las recomendaciones
personalizadas’.

Ahora, estamos en la segunda ola: el descubrimiento
conversacional. Con dos tercios de los consumidores
utilizando |IA regularmente?, y el 30% de los jévenes

de entre 25 y 34 anos en el Reino Unido ya utilizando
esta tecnologia para tomar decisiones de compras, el
recorrido de compra del cliente ya no comienza en el
sitio web del minorista, sino con una pregunta formulada
a una lA.

T Intelligent Retail, KPMG, 2025

Esto prepara el terreno para la tercera ola 'y su
destino final: el agente de ventas. Aqui es donde
su marca debe competir no solo por la lealtad
emocional del ser humano, sino también por la
preferencia algoritmica de su agente. En este
mundo, el éxito se define por un nuevo conjunto
de reglas. Un agente de |IA prioriza la calidad de
los datos sobre la historia de la marca, la velocidad
de la API sobre el disefo estético y la eficiencia
transaccional sobre la experiencia inmersiva.

Aqui radica el desafio critico del liderazgo. Si bien
nuestra investigacion muestra que el 52% de los
CEOQ del sector minorista considera la IA como
"transformadora”, la mayoria aun la considera un
"asistente" en el futuro cercano* . Esta brecha entre
reconocer una revolucion y su preparacion son el
punto de partida para el surgimiento de los lideres
del mercado. La verdadera alianza que se debe
construir no es con una startup tecnoldgica, sino
con el agente de inteligencia artificial de su cliente.

2 Trust, attitudes and use of artificial intelligence, KPMG and the University of Melbourne, 2025

3 Q3 Consumer Pulse, KPMG in the UK, 2025
4 KPMG Consumer & Retail CEO Outlook, 2025

Copyright owned by one o

more of the KPMG International entities. KPMG International entities ¢

ovide no services to clients. All rights reserved

Para ganar su confianza y, por extensién, la lealtad de su cliente,
debe disefar su negocio para que sea la opcién mas confiable,
transparente y eficiente, no mediante un clic humano, sino
mediante la decisién de una maquina.

jQuédiferenciaaloslideres?

Lideres en experiencia del cliente:

e Comienzan con las caracteristicas del cliente, no con sus propias
limitaciones organizativas.

Utilizan datos de forma responsable para anticipar las
necesidades y personalizarlas a escala.

Rompen silos e integran canales, sistemas y equipos.
Proporcionan a los profesionales herramientas, autoridad

y confianza.

Invierten en tecnologia que es invisible para el cliente, pero
esencial para ofrecer experiencias fluidas y confiables..

Fonte: KPMG. Global Customer Experience Excellence 20256-2026: Redefining
excellence in the age of agentic Al. 2025.
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Aumentar laeficiencia: crear una operacion mas inteligente.

Si bien la promesa de la IA puede parecer futurista, su impacto
maés inmediato y poderoso reside en la creacion de una
operacién minorista mas agil, basada en datos y eficiente. Segun
nuestra investigacion, esto se traduce en una mayor eficiencia y
productividad. Estos son los principales beneficios que buscan
los lideres de la industria minorista con sus inversiones en

IA. No se trata de reemplazar la experiencia humana , sino de
mejorarla mediante herramientas inteligentes que transforman la
informacién en accion a una velocidad sin precedentes.

El ndcleo de esta transformacion es la creacion de un "gemelo
digital" de la cadena de valor minorista: un modelo virtual

en tiempo real de toda su operacion, desde las senales de
demanda hasta la entrega. La IA actia como motor inteligente
de este modelo.

Este modelo inteligente se extiende por toda la red. El andlisis
predictivo optimiza las rutas de entrega, sugiriendo recorridos
mas inteligentes para los conductores.

Los chatbots con IA gestionan las consultas rutinarias sobre
devoluciones, lo que permite a los equipos de atencion al cliente
gestionar problemas

© 2026 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved

una vision viva e inteligente de la realidad. El resultado es una
operacion eficiente y centrada en el cliente, donde la IA gestiona
la complejidad del analisis de datos vy las tareas rutinarias,
permitiendo a los equipos centrarse en lo que mejor saben
hacer: tomar decisiones estratégicas inteligentes que impulsan
la innovacion y el crecimiento.

Al recomendar rutas de recoleccion ideales y programar
recogidas de entrega, mejora drasticamente la eficiencia y
mantiene a los gerentes humanos en control.

Al conectar estas funciones impulsadas por IA, los minoristas
pueden dejar de reaccionar a datos histéricos y empezar a
gestionar sus negocios de forma proactiva, baséndose en

Beneficios clave de implementar IA
e 2 s e
la automatizaciéon de operaciones rutinarias 2
Copacidades melorgdas de torma
de decisiones y andlisis de datos ©
Mayor rentabilidad
Mayor personalizacién de los servicios/compromiso del cliente
mejorada de fraudes y respuesta a ciberataques.
Mayor diversidad de habilidades y competencias
Desarrollo de nuevos productos y servicios habilitados
por IA que crear nuevas fuentes de ingresos =
Mantenernos por delante de nuestros competidores
Mayor innovacion

Eliminar tareas administrativas de nuestra fuerza laboral permite un 5
trabajo méas enriguecedor e impactante para nuestros empleados.

Reduccion del numero de empleados y de los costes de contratacion.

Fuente: KPMG 2025 Consumer & Retail CEO Outlook
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Prefacio

Empoderar equipos: desarroliar

profesionales fortalecicos

El verdadero potencial de la IA en el comercio minorista
no reside en reemplazar a las personas, sino en potenciar
su talento. El objetivo es desarrollar profesionales,
brinddndoles conocimientos que eleven sus funciones

y generen valor. Los datos muestran que los lideres
estan aprovechando esta oportunidad: el 73 % ya esta
redisenando roles para fomentar el trabajo colaborativo
entre equipos y la tecnologia inteligente®.

Esta transformacion va mucho mas alla de la simple
automatizacién de tareas rutinarias. Se trata de adoptar
nuevas capacidades. Consideremos al profesional de
tienda: tradicionalmente equipado con su experiencia

y un escaner de productos , ahora esta equipado con
herramientas de |A que brindan acceso en tiempo

real a todo el historial de compras, preferencias y
recomendaciones predictivas del cliente. Ya no son solo
vendedores; son consultores de clientes de alto valor.

De igual manera, la IA transforma a los minoristas en
observadores predictivos de tendencias, analizando datos
globales para identificar el proximo producto exitoso
incluso antes de su lanzamiento.

5 KPMG Consumer & Retail CEO outlook 2025

De la adopcion a la cocreacion

Crear esta fuerza laboral aumentada requiere ir mas alla
de una simple mentalidad de "capacitacion” hacia una
mentalidad de cocreacion. Los minoristas mas innovadores
no solo estan implementando nuevas herramientas en
SUS equipos; también estan invitando a profesionales al
proceso de disefo . Al involucrar al personal de primera
linea en talleres para ayudar a dar forma a las soluciones
de IA que utilizaran, garantizan que la tecnologia sea
intuitiva, eficaz y se adopte con entusiasmo. Este enfoque
realmente sitla a las personas en el centro del cambio,
transformando la aprensién en una alianza activa.

En Ultima instancia, la batalla por la fidelizacién del
cliente se ganara en el comercio minorista y en el
estudio de diseno, no en el centro de datos . A medida
que la tecnologia de IA se vuelve més accesible, los
minoristas que mejor empoderen a sus profesionales,
transformandolos en aliados estratégicos y expertos
en datos, contribuiran a lograr la verdadera ventaja
competitiva: la ventaja humana.

© 2026 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved
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La revolucion de los agentes

Labisquedade MercadoLibre parademocratizarlalA.

Mercado Libre, uno de los lideres del comercio electronico
en Latinoamérica, opera en una regién con un panorama
fiscal y comercial complejo. Por ello, la empresa considera
la inteligencia artificial (IA) un potente acelerador de la
productividad y la toma de decisiones.

Fernanda Nakamura, gerente sénior de transformacion fiscal,
explica: « Hemos estado trabajando con soluciones de |A para
reducir las actividades operativas y estructurar datos para su
analisis, consolidando asi grandes volumenes de informacién
en una unica fuente de conocimiento accesible para optimizar
el uso de la IA. Por ejemplo, debido a nuestro complejo
panorama fiscal, agravado por la actual Reforma Tributaria

en Brasil, tuvimos que evaluar mas de 100 procesos en
diferentes areas de negocio en muy poco tiempo. La IA
demostré ser un acelerador increible para esta labor » .

Los agentes de IA ayudan cada vez mas a los analistas

de Mercado Libre a comprender y organizar los datos

para ayudar a los profesionales financieros en su toma de
decisiones y a impulsar la eficiencia. Este proceso no es facil
ni rapido.

Basicamente, el uso de |A se esta extendiendo por toda
la organizacion.

Creemos que el uso diario de la IA debe ser accesible para
todos los empleados para que realmente tenga un impacto
en nuestro negocio. Esto significa dar acceso no solo a

los ejecutivos y equipos de Tl, sino también a los equipos
comerciales y analistas, afirma Fernanda.

Al adoptar este enfoque, la empresa creé una comunidad
interna donde los empleados pueden compartir
conocimientos, colaborar y aprovechar al maximo la |A para
tomar decisiones mas inteligentes e impulsar la innovacion.

La empresa esté desarrollando activamente asistentes
personales de IA, y el equipo de impuestos ha lanzado
sesiones de capacitacion en |A para empleados en Brasil,
Argentina y otros paises en los Ultimos dos meses.

Mercado Libre esta incorporando IA en su contacto directo
con el cliente y sus operaciones de back-office , ofreciendo
asistencia inteligente, recomendaciones personalizadas,
optimizacion logistica y conciliacion financiera. Para Fernanda,
el verdadero diferenciador no es solo escalar las soluciones
de |A, sino garantizar que todos los miembros del equipo
puedan aprovecharlas. « La innovacién es parte de nuestro
ADN. Al adoptar la IA como catalizador del crecimiento,
capacitamos a nuestros profesionales con nuevas habilidades
y fortalecemos nuestro liderazgo competitivo ».

© 2026 Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to clients. All rights reserved.

+ Procesos de negocio mapeados
y analizados usando |A.

Conclusiones clave

Democratizar el acceso, invertir en
capacitacion e incorporar la |IA al
trabajo diario trae recompensas.
No lo considere un mero proyecto
tecnologico.
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La IA es el doble agente definitivo: por un lado,

brinda a los minoristas el poder de crear experiencias
inmersivas e hiperpersonalizadas que cautivan a los
clientes y optimizan las operaciones. Por otro lado,

las herramientas mas inteligentes permiten a los
consumidores encontrar mejores ofertas, comparar
productos al instante y adaptar las compras a sus valores
personales, todo con solo unos clics. Esta dualidad
refuerza la confianza, la transparencia y el uso ético.

Sin embargo, esta dualidad esta evolucionando. Ya

no se trata solo de humano contra maquina, sino

de agente contra agente. Pronto, la IA de precios y
recomendaciones de un minorista podria interactuar
directamente con la IA de compras personal del cliente.
En esta nueva economia, ;en qué marca confiard la 1A
del agente del consumidor? La gobernanza ya no se
trata solo de proteger datos: se trata de programar a
sus agentes para que sean negociadores transparentes,
justos y confiables. Generar confianza en la IA comienza
con una gobernanza clara.

6 KPMG 2025 Consumer & Retail CEO Outlook

Copyright owned by one or more of the KPMG International entities. KPMG International entities provide no services to ¢

Cuando se les pregunté cudl era su mayor preocupacion
con respecto a la implementacién de A, el 56% de

los CEO que participaron en la encuesta KPMG 2025
Consumer & Retail CEO Outlook® identificaron los
desafios éticos como significativos. A medida que la IA
se integra mas en los servicios de cara al cliente, como
la personalizacion, los precios y las recomendaciones,
comprender cuestiones como el sesgo, la transparencia
y la confianza del consumidor se vuelve cada vez mas
complejo. Los minoristas deben preguntarse: ;coémo
lograr un equilibrio entre una personalizacién profunda y
ganar/mantener la confianza del cliente?

Un modelo de gobernanza soélido, basado en principios,
politicas y procedimientos solidos de IA, es ahora
esencial. Esto implica invertir en plataformas de datos
empresariales que admitan datos estructurados y no
estructurados, y establecer marcos que prioricen los
datos de calidad, integracion, seguridad y escalabilidad
a largo plazo. La gobernanza, la ética y la precision de
los datos son fundamentales para liberar el potencial

b clients. All rights reserved

Generar confianza en la IA:
empezando por una gobernanza clara

La revolucion de los agentes

transformador de la IA y mantener la confianza de las
partes interesadas.

Orientar a las personas sobre el uso de la IA

Los empleados también son fundamentales para la
adopcion responsable de la IA. Muchos profesionales
recurren a herramientas de |A gratuitas y publicas en
lugar de las opciones proporcionadas por la empresa,
lo que puede dar lugar a un uso inapropiado y poco
transparente. La gobernanza y la capacitacion suelen
ir a la zaga de la adopcioén, lo que aumenta el riesgo
de fugas de datos, errores y danos a la reputacion.
Los empleados necesitan politicas claras, capacitacion
solida y comunicacién continua para usar la |A con
confianza y responsabilidad.
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Prefacio

Aumentar la eficiencia: crear
una operacién mas inteligente.

Los minoristas estan incorporando
IA a un ritmo acelerado.

De la personalizacion a las alianzas:
redefiniendo la experiencia del cliente.

Empoderar equipos: desarrollar
profesionales fortalecidos

Generar confianza en la |A:

La revolucion de los agentes
empezando por una gobernanza clara

Los minoristas contindan invirtiendo fuertemente en IA, y el 68% de los CEO encuestados en el estudio KPMG 2025 Consumer & Retail CEO Outlook predice que veran un retorno de dicha inversion

en un plazo de uno a tres anos. La promesa definitiva de la IA no es solo optimizar el presente, sino crear un marco empresarial fundamentalmente nuevo. A medida que los minoristas buscan asegurar
el retorno de sus inversiones en IA, la mayor oportunidad (y amenaza) reside en el auge de los agentes de IA. Esto requiere ir mas alla de las mejores préacticas actuales y prepararse para un futuro en el
que su cliente principal podria no ser humano.

El éxito dependera del dominio de seis imperativos estratégicos:

01

02

03

Redefinir el " valor " para una audiencia dual:

Los minoristas ahora deben atender a dos tipos de clientes: los humanos que valoran
la experiencia y sus agentes de |A que valoran los datos. Su estrategia debe definir
explicitamente qué constituye una “experiencia valiosa” para una maquina, priorizando
la velocidad de la Interfaz de Programacién de Aplicaciones (Application Programming
Interface - API), la calidad de los datos vy las transacciones sin fricciones.

Desarrollar un nuevo cuadro de mando:

Las métricas de ayer son insuficientes. Los lideres deben crear un nuevo panel para
medir el éxito en este nuevo ecosistema, acompanando los Indicadores Clave de
Rendimiento (KPI), como "Tasa de conversion del agente”, " Tiempo de actividad de la

API"y "calificacion de confianza" de su marca en plataformas de agentes de terceros.

Crear para bots primero:

El futuro de su presencia digital es convertirse en un canal nativo para agentes . Esto
significa priorizar una API répida, limpia y bien documentada con la que los clientes
de méaquinas puedan interactuar sin problemas. Su sitio web, orientado al usuario, se
convertira en la interfaz secundaria.

04

05

06
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Trate sus datos como un producto:

Los datos de su empresa ya no son solo un activo interno. Ahora son un producto que
ofrece a agentes externos. Si sus datos de productos, inventario y precios no estan
perfectamente estructurados y son legibles por maquina en tiempo real, su marca sera
invisible en la economia de agentes.

Disefo para la confianza en un mundo de maquina a maquina:

La gobernanza ya no se trata solo de la confianza humana. Su IA debe estar programada
para ser un negociador justo y transparente con el agente de |A de su cliente. Esto
requiere inversion en IA Explicable (Explainable Al - XAl) para garantizar que sus precios
y recomendaciones puedan ganar en las interacciones de maquina a maquina.

Cultivar estrategas cliente-maquina:

El nuevo rol critico que su organizacién necesita es el de un lider que esté
completamente concentrado en el canal "de la maquina al cliente". Este estratega
serd responsable de como su marca se presenta, compite y triunfa en ecosistemas
impulsados por futuros agentes.
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Los minoristas estan incorporando De la personalizacion a las alianzas: Aumentar la eficiencia: crear Empoderar equipos: desarrollar Generar confianza en la |A:
IA a un ritmo acelerado. redefiniendo la experiencia del cliente. una operacion mas inteligente. profesionales fortalecidos empezando por una gobernanza clara

Hable con nuestro equipo.

Fernando Gamboa

Socio lider de Consumo y Retail
de KPMG en América del Sur

E: fernandogamboa@kpmg.com.br
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