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Lumbre - Automatiza el proceso, no la relacién

Antes de empezar

Las redes de una PyME tienen dos mitades: la que una herramienta puede
llevar y la que exige manos humanas. Este modulo te da el criterio para no
robotizar la relacién: qué se puede automatizar (programar, clasificar
comentarios, resumir métricas, borradores) y qué no (quejas, negociaciones,
crisis, opiniones de marca). Veras como la IA asiste el community
management sin enfriarlo, y un aviso sobre privacidad. Saldras con reglas
para publicar y responder mas rapido sin sonar automatico.

QUE APRENDERAS

e Apoyar con IA la programacion, el community management y la lectura de
métricas en redes, distinguiendo con criterio lo automatizable de lo que exige
respuesta humana, y cuidando la privacidad de los datos de clientes.
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Las dos mitades de tus redes
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Programar es mecanizable; cuidar la relacion con quien te escribe, no.

Gestionar redes tiene una mitad mecanica y otra relacional. La mecanica es
territorio de la IA y de la automatizacion: programar el contenido que ya produciste,
proponer horarios de publicacién, generar borradores de respuesta para dudas
frecuentes, clasificar comentarios (duda, queja, spam, oportunidad de venta) y
resumir las métricas de la semana. Todo eso quita horas y se puede dejar en piloto
con control.

La mitad relacional no se delega a un bot sin dano: responder una queja, sostener
una conversacion que puede cerrar una venta, manejar una crisis o dar una opiniéon de
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marca. Ahi el cliente no habla con tu «sistema», habla contigo. La IA puede sugerir el
borrador, pero un humano decide y envia. Confundir las dos mitades —automatizar
lo que era relacién— es como dar la sensacion de que tu empresa atiende con
contestador.

La respuesta robotizada enfria (y a veces escala)

Un cliente nota al instante la réplica genérica de bot, y en un reclamo un tono
equivocado sube la temperatura: una respuesta automatica e insensible a
una queja legitima se convierte en captura y en resefna negativa. Regla
practica: cuanto mas emotiva, urgente o decisiva sea la interacciéon, menos
autonomia le das a la IA. Ella prepara, tu filtras y firmas. La velocidad no vale
si te hace parecer lejano.

El community management asistido por IA funciona como un triage: la herramienta
agrupa y prioriza («30 comentarios: 4 quejas, 12 dudas, 2 oportunidades de venta, 12
spam»), redacta borradores de las respuestas repetibles y te deja bandejas para el
humano. Tu entras donde importa: las quejas, las ventas, las conversaciones que
piden criterio. Asi la IA no reemplaza tu presencia, te da tiempo para tenerla donde
suma.

En la medicién, la IA resume y senala (qué subid, qué bajd) pero no decide: la lectura
con contexto y la accién son tuyas, igual que en el curso de analitica. Y un limite que se
olvida: no pegues datos personales de clientes (nombres, teléfonos, direcciones,
historiales) en herramientas de IA sin control; eso toca privacidad y la normativa de
proteccion de datos. Automatiza el proceso, protege el dato y reserva lo humano
para lo humano. No es asesoria legal: revisa los términos de cada plataforma y tu
aviso de privacidad.

Que la IA te devuelva horas para atender mejor, no para atender peor mas rapido.

— Lumbre - Empresa

Qué va en piloto automatico y qué necesita tus manos

Tarea de redes Se puede automatizar Dénde pone el humano
Programar publicaciones Si, con calendario Aprobar la cola y el tono
Clasificar comentarios Si, como triage Actuar sobre las quejas y ventas
Responder dudas frecuentes Borrador asistido Revisar y enviar

Atender un reclamo Sugiere texto Decide, empatiza y responde
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Tarea de redes Se puede automatizar Dénde pone el humano

Resumir métricas Si, cada semana Interpretar y decidir accién

1. Clasifica cada actividad de redes como segura para automatizar con IA o
que requiere intervencion humana:

Elementos:

e Programar las publicaciones ya aprobadas
e Contestar un reclamo airado de un cliente
e Resumir las métricas de la semana
e Gestionar una crisis de reputacién

e Borradores de respuesta para una duda repetida

Piloto automatico

Manos humanas

2. Una clinica activa respuestas 100% automaticas con IA en todos sus
mensajes, incluidos los de pacientes con problemas serios. Recibe una queja
publica por su frialdad. ;Qué principio rompié?

[] Automatizé demasiado poco: deberia responder aun mas rapido

[ Confundio la mitad relacional con la mecénica: automatizd interacciones sensibles
que exigian trato humano

[] El problema es la herramienta, no el uso

[] Ninguno: la TIA debe poder con todo

3. Pegar el nombre, teléfono y direcciéon de un cliente en una herramienta de
IA para redactarle una respuesta es una practica sin riesgos para la
privacidad.

(] Verdadero
[] Falso
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4. Divide tu semana de redes en dos listas: «va en piloto» (programar, triage
de comentarios, resumen de métricas) y «lo llevo yo» (quejas, ventas, crisis).
Para lo automatizable, anota qué herramienta lo haria. Para lo humano, define
en 20 segundos una regla de deteccion: ;qué comentario pasa de la IA al
humano sin dudar? Revisa también qué datos de clientes jamas copiarias en
una lA.

Si tu lista de «piloto automatico» incluye responder enojos, estds automatizando la parte que no se
puede automatizar.

Para dominar este tema

Lo esencial que debes saber

o Tus redes tienen una mitad mecdnica (se automatiza) y una relacional (no).

Automatiza programar, triage, borradores de dudas y resumen de métricas.

Quejas, ventas y crisis requieren humano: la IA solo sugiere.

La respuesta robotizada enfria y en reclamos escala el problema.

No vuelques datos personales de clientes en la IA sin control de privacidad.

Preguntas clave del tema

1. ¢Qué tareas de redes son mecanicas y automatizables?

2. ¢Qué interacciones exigen trato humano sin excepcién?

3. ¢Cémo asiste la IA al community management sin enfriarlo?

4. ¢Qué limite de privacidad pone a usar IA con datos de clientes?
5.

¢Quién decide la accion cuando la IA resume las métricas?

Lo que debes poder hacer

e Separar en tus redes lo automatizable de lo que reserva intervenciéon humana.
o Disenar un triage asistido por IA con bandeja para el humano.

e Proteger los datos personales al usar IA en la atencidn.
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—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

ACTIVIDAD INTERACTIVA DISPONIBLE 5. Chequeo: automatizar sin L=, T
EN LUMBRE robotizar T

_________________________________________________________________________________________________________________________________________

Siguiente: Tu sistema de contenido con IA, con control de calidad — el proyecto
integrador une criterio, prompt, lote y redes en un flujo reproducible con reglas de
calidad y transparencia.

Referencia curricular

Materia: Marketing

Versi\u00f3n interactiva completa (con actividades, viuOOeddeos y
autoevaluaci\u00f3n):
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https://marketing.lumbre.lat/object/emp-mkt-c28-m04-0a0l
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