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Contenido generado con inteligencia artificial

Los textos de este libro se han redactado con modelos de inteligencia artificial y describen el estado de la
tecnologia en agosto de 2026.

Como cualquier contenido generado asi, puede contener imprecisiones, simplificaciones o afirmaciones que
hayan quedado desactualizadas. Contrasta cualquier dato del que dependa una decision técnica o de
inversion.
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Introduccion

Este libro redne siete capitulos sobre RAG escritos para quien no ha tocado nunca esta tecnologia. El
primero explica qué es y por qué un asistente corriente se inventa cosas. Los seis siguientes dan eso por
sabido y entran cada uno en su terreno: como busca, con qué piezas se construye, para qué sirve en un
negocio real, qué gana frente a las alternativas, donde falla y hacia dénde va.

Puedes leerlos en cualquier orden, aunque estan puestos en el que mas sentido tiene si empiezas de cero.
Los términos que van apareciendo estan recogidos en un glosario al final, asi que no se vuelven a definir
cada vez que salen.

Si al terminar quieres mas detalle, «<RAG por dentro» recorre estos mismos siete temas explicando
como funciona cada pieza, y «<RAG en produccion» los lleva al terreno de la arquitectura.

RAG para tu negocio - Nivel basico



Indice

Fundamentos
Qué es RAG y para qué le sirve a tu negocio

Técnicas
Formas mas inteligentes de buscar y responder con IA

Tecnologias
Las piezas de un sistema RAG, explicadas sin tecnicismos

Casos de uso
RAG en tu negocio: cuatro historias que explican para qué sirve

Ventajas
RAG para tu negocio: por qué merece la pena frente a un chatbot que se inventa cosas

Problemas
Problemas, limites y retos de RAG

Futuro
El futuro de los asistentes con RAG

Glosario
Todos los términos del libro

Para seguir

RAG para tu negocio - Nivel basico

10

15

20

24

28

32

37

39



Qué es RAG y para quée le sirve a tu negocio

FUNDAMENTOS

Una explicacion sin jerga técnica de como un asistente de inteligencia artificial puede responder
con la informacion real de tu empresa, pensada para quien nunca ha tocado estas herramientas.

1. Qué es un asistente de IA y por qué a veces se equivoca

Seguramente ya has usado alguna vez un asistente de inteligencia artificial: le escribes una pregunta en una
caja de texto y en segundos recibes una respuesta redactada como si la hubiera escrito una persona. Esa
herramienta se llama modelo de lenguaje, y es el motor que hay detras de asistentes conocidos como
ChatGPT, Claude o Gemini.

CONCEPTO CLAVE

Un modelo de lenguaje (o LLM, del inglés Large Language Model) es un programa entrenado con enormes
cantidades de texto para predecir y generar lenguaje de forma coherente. No «busca» en internet cada vez
que le preguntas algo: responde a partir de lo que aprendio durante su entrenamiento, que tiene una fecha de
corte.

Esa capacidad de generar texto natural explica por qué estas herramientas se han vuelto tan populares. Pero
hay un matiz clave: ese conocimiento es el que aprendid en el pasado, a partir de informacion publica y
general. No sabe nada sobre tu empresa, tus productos o tus precios actuales, a menos que tu se lo cuentes
en el momento de preguntarle.

1.1 Una analogia para empezar

Piensa en un modelo de lenguaje como en un empleado nuevo, muy inteligente y con una cultura general
enciclopédica, que acaba de incorporarse a tu empresa. Sabe de casi todo lo que ha estudiado, pero es su
primer dia: no conoce tu catalogo ni tu politica de devoluciones. Si le preguntas algo general, respondera de
maravilla; si le preguntas «¢cudl es nuestra garantia para el producto X?», no tiene forma de saberlo, salvo
gue alguien se lo explique primero.

1.2 Cuando la IA «se inventa cosas»

Aqui aparece uno de los problemas mas comentados de la IA generativa: cuando un modelo no sabe algo, en
lugar de decir «no lo sé», a veces genera una respuesta convincente pero total o parcialmente falsa. A esto
se le llama, coloquialmente, que la IA «se inventa cosas», y tiene un nombre técnico: alucinacion.

A TENER EN CUENTA

Una alucinacion no significa que el modelo mienta a propoésito: genera la respuesta mas probable segin lo
que aprendio, y puede sonar tan segura como una respuesta correcta. Para alguien que no conoce el tema
es muy dificil distinguir ambas, porque estan escritas con el mismo tono de confianza. Si instalas un chatbot
para atender clientes y este «se inventa» un plazo de devolucién incorrecto, el error puede generar un
compromiso que tu empresa no puede cumplir.

1.3 El conocimiento privado que el modelo nunca tuvo

Ademas de las alucinaciones hay una segunda limitacién, mas sencilla: el modelo aprendié con informacion
publica hasta una fecha determinada. Todo lo privado de tu empresa —catalogo actualizado, tarifas,
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manuales internos, condiciones de contrato— no forma parte de lo que aprendid, porque nunca tuvo acceso a
ello. No es un fallo suyo: es légico que no lo sepa, igual que un empleado nuevo no puede conocer algo que
nadie le ha contado todavia.

EJEMPLO PRACTICO

Una tienda de menaje del hogar prueba a preguntarle a un asistente de IA genérico «¢tenéis disponible la
sartén modelo Vulcano 28 cm?». El asistente responde algo plausible sobre sartenes en general, pero no
puede saber si ese modelo esta en stock, porque esa informacion vive Unicamente en el sistema de
inventario de la tienda.

¢, Como se soluciona esto? La respuesta directa seria: «cuéntale a la IA la informacion de tu empresa cada
vez que le preguntes algo». Y esa idea, llevada a la practica de forma automatica y organizada, es
exactamente lo que hace la tecnologia que da nombre a esta coleccién: RAG.

2. Qué es RAG, explicado con una analogia sencilla

RAG son las siglas en inglés de Retrieval-Augmented Generation, que en espafol se traduce como
Generaciéon Aumentada por Recuperacion. El nombre suena técnico, pero la idea que hay detras es muy
intuitiva una vez que la desmenuzamos con un ejemplo cotidiano.

CONCEPTO CLAVE

RAG es una forma de trabajar en la que, antes de que la inteligencia artificial responda a una pregunta, un
sistema busca primero los fragmentos de informacion mas relevantes dentro de los documentos reales de tu
empresa, y se los entrega al modelo junto con la pregunta para que redacte la respuesta apoyandose en
esos datos concretos, en lugar de improvisar.

2.1 La analogia del bibliotecario

Imagina que entras en una biblioteca enorme y le haces una pregunta muy concreta a la persona que hay en
el mostrador —un bibliotecario extraordinariamente culto, capaz de explicar cualquier tema con una claridad
envidiable—. Ese bibliotecario no ha memorizado el contenido exacto de cada uno de los miles de libros de la
biblioteca. Lo que hace, en cambio, es lo siguiente: primero va a las estanterias, localiza los dos o tres libros
(o las paginas exactas) que mejor tratan tu pregunta, los trae al mostrador, los consulta delante de ti vy,
apoyandose en lo que acaba de leer, te da una respuesta clara, bien explicada y fiel a lo que dicen esos
libros. Si ademas te dice «esto lo he sacado de este libro, en esta pagina», mejor todavia: puedes
comprobarlo ti mismo.

Ese es exactamente el papel que cumple un sistema RAG. La «biblioteca» son los documentos de tu
empresa: catdlogos, manuales, politicas, contratos, preguntas frecuentes, correos, fichas de producto...
Cuando un cliente o un empleado hace una pregunta, el sistema no le pide al modelo de lenguaje que
improvise de memoria, sino que primero «va a las estanterias» de tu propia informacion, encuentra los
fragmentos mas relacionados con esa pregunta concreta, y se los entrega al modelo para que construya la
respuesta apoyandose en ellos.

EJEMPLO PRACTICO

RAG para tu negocio - Nivel basico 6



Retomando el ejemplo de la tienda de menaje: con un sistema RAG conectado al inventario y al catalogo,
cuando un cliente pregunta por la sartén Vulcano 28 cm, el sistema primero localiza la ficha de ese producto
en tiempo real (disponibilidad, precio, material) y luego genera una respuesta natural del tipo: «Si, tenemos la
sartén Vulcano de 28 cm disponible, con recubrimiento antiadherente y apta para induccion, a 34,90 €». La
respuesta suena igual de natural que antes, pero ahora es correcta porque esta basada en datos reales de tu
negocio.

2.2 Por qué esto es mejor que «ensefiarle todo» a la IA de una vez

Una duda habitual es: ¢por qué no se le ensefia directamente toda la informacion de la empresa al modelo,
de una vez, como quien estudia para un examen? Esa opcion existe —se llama reentrenar o «afinar» el
modelo— pero tiene inconvenientes importantes para una pyme: es cara, requiere conocimientos técnicos
especializados, tarda tiempo en aplicarse y, sobre todo, hay que repetir todo el proceso cada vez que cambia
algo (un precio, un producto nuevo, una politica actualizada). Un sistema RAG, en cambio, funciona como el
bibliotecario: si mafiana llega un libro nuevo a la estanteria (por ejemplo, actualizas tu catélogo), el
bibliotecario ya puede consultarlo la proxima vez sin que nadie tenga que «reeducarlo» desde cero. Basta
con actualizar los documentos.

3. Como funciona el proceso, paso a paso

Sin entrar en tecnicismos, un sistema RAG sigue un proceso con dos momentos claramente distintos: una
preparacion previa (que ocurre una sola vez, o cada vez que actualizas tus documentos) y una consulta en
tiempo real (que ocurre cada vez que alguien hace una pregunta). Vamos a verlos por separado, siguiendo
con la analogia de la biblioteca.

3.1 La preparacion: organizar la biblioteca

Antes de poder atender preguntas, hay que «montar la biblioteca». Esto consiste en reunir todos los
documentos relevantes de la empresa —catalogos, manuales, condiciones de servicio, preguntas
frecuentes— y organizarlos de una forma que el sistema pueda consultar rdpidamente después. Es como
cuando una biblioteca cataloga sus libros por temas y los coloca en las estanterias correctas para poder
encontrarlos con rapidez, en lugar de tenerlos amontonados sin ningan orden.

3.2 La consulta: responder a una pregunta real

Cuando un cliente o un empleado escribe una pregunta, el sistema hace, en cuestion de segundos, tres
cosas:

1. Busca en la biblioteca organizada de tu empresa los fragmentos de informacion que mejor encajan con
esa pregunta concreta, sin necesidad de que las palabras sean exactamente iguales —el sistema entiende el
significado, no solo las palabras sueltas—.

2. Reune esos fragmentos relevantes y se los entrega al modelo de lenguaje junto con la pregunta original,
como quien le pasa al bibliotecario los libros ya abiertos por la pagina correcta.

3. Redacta una respuesta natural y bien explicada, apoyada en esa informacién concreta —no en una
suposicion general—.

Sin RAG Con RAG

El modelo responde solo con lo que aprendi6 en su El modelo responde apoyandose en los documentos reales y

entrenamiento general. actualizados de tu empresa.

No conoce tus datos privados ni tu informacién mas reciente. Consulta tu informacion privada y actualizada en el momento de
responder.
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Puede inventarse una respuesta plausible pero incorrecta. Puede citar de donde ha sacado la respuesta, lo que permite
comprobarla.

Sin RAG Con RAG
Para «ensefiarle» algo nuevo hay que reentrenarlo (caro y Para «ensefiarle» algo nuevo basta con actualizar los
lento). documentos.

CONCEPTO CLAVE

Todo este proceso —buscar primero, responder después apoyandose en lo encontrado— ocurre en cuestion
de uno o dos segundos, de forma invisible para la persona que hace la pregunta. Desde fuera, simplemente
parece que estas hablando con un asistente que «conoce muy bien tu empresax».

4. Para qué le sirve concretamente a una pyme

Mas alla de la teoria, lo que importa es qué problemas reales de tu dia a dia puede resolver esta tecnologia.
Estos son algunos de los usos mas habituales entre pequefias y medianas empresas:

4.1 Atencioén al cliente disponible a cualquier hora

Un asistente conectado a tus politicas de envio, devoluciones, garantias y catalogo puede resolver las dudas
mas frecuentes de tus clientes a las tres de la madrugada, con respuestas fieles a tu informacion real, sin que
tenga que esperar a que abras al dia siguiente.

EJEMPLO PRACTICO

Una asesoria fiscal y laboral instala un asistente en su web, conectado a sus documentos de procedimientos
internos (qué papeles hace falta aportar para dar de alta a un trabajador, plazos de presentacion de
impuestos, tarifas de sus distintos servicios). Los clientes obtienen respuestas inmediatas a preguntas
repetitivas, y el equipo humano se libera para las consultas que realmente requieren su criterio profesional.

4.2 Un compafiero paratu propio equipo

No todo tiene que mirar hacia el cliente. Muchas pymes usan esta misma tecnologia puertas adentro: un
asistente al que los empleados le preguntan «¢como se tramita una baja médica en nuestra empresa?» o
«¢,cual es el procedimiento para pedir vacaciones?», y que responde basandose en el manual interno real, en
lugar de tener que buscar en carpetas compartidas o interrumpir a un compariero.

4.3 Aprovechar el conocimiento acumulado de tu negocio

Muchas empresas llevan afios (o décadas) acumulando documentacion valiosa —manuales, fichas técnicas,
correspondencia con clientes, un archivo histérico— que nadie consulta porque es dificil de rastrear. Un
sistema de este tipo convierte todo ese conocimiento disperso en algo que se puede «preguntar»
directamente, con lenguaje natural, como si hablaras con la persona de la empresa que mas sabe de cada
tema.

A TENER EN CUENTA
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El resultado final depende directamente de la calidad de los documentos que le facilites al sistema. Si tu
documentacion estd desactualizada, incompleta o es contradictoria, el asistente heredara esos mismos
problemas en sus respuestas. Por eso, antes de poner en marcha un proyecto de este tipo conviene revisar y
ordenar la informacién de partida.

5. Mitos y dudas frecuentes

Antes de cerrar este primer documento, conviene aclarar algunas dudas que surgen casi siempre cuando una
pyme empieza a valorar este tipo de proyectos.

«Esto va a sustituir a mi equipo». En la inmensa mayoria de los casos no es asi: el asistente se encarga de
las preguntas repetitivas y sencillas para que el equipo humano dedique su tiempo a lo que de verdad
requiere criterio, negociacion o trato cercano. Es una herramienta de apoyo, no un reemplazo del juicio
humano en las decisiones importantes.

«Con esto la IA ya no se equivocara nunca». RAG reduce muchisimo el riesgo de que la IA «se invente»
informacion, porque la ancla a documentos reales, pero no lo elimina al cien por cien —por ejemplo, si la
pregunta no tiene relacién con ningn documento disponible—. Conviene revisar el sistema con casos reales
antes de lanzarlo, y seguir supervisandolo después.

«Necesito tener toda mi informacién en un formato perfecto». No es imprescindible partir de la
perfeccidn: un sistema RAG puede trabajar con formatos habituales (PDF, Word, paginas web, hojas de
célculo). Ayuda que la informacién esté razonablemente organizada y actualizada, aunque no tenga que estar
reescrita desde cero.

«Esto es solo para grandes empresas con departamento de informética». Es una idea extendida, pero
ya no es asi: existen soluciones pensadas para que una pyme tenga un asistente de este tipo sin equipo
técnico propio, contratando el servicio a un proveedor especializado.

«Mis datos privados quedaran expuestos en internet». Un sistema bien disefiado mantiene tu informacion en
un entorno controlado y con los permisos de acceso adecuados; no significa «subir tus documentos a
internet» de forma abierta. Es una pregunta legitima que conviene plantear siempre a cualquier proveedor, y
que desarrollaremos con mas detalle en «<RAG en produccién», el tercer libro de esta coleccion.
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Formas mas inteligentes de buscar y responder
con IA

TECNICAS

Una guia sin tecnicismos para entender qué hace que un asistente de inteligencia artificial
encuentre la informacion correcta en tus documentos y no se invente la respuesta.

1. El problema: cuando el buscador no entiende lo que preguntas

Un asistente solo responde bien si antes encuentra bien. Ahi es donde se queda corta la versién mas sencilla
de esta tecnologia, y donde mas se ha avanzado en los ultimos afios.

El problema aparece cuando esa «persona nueva» busca mal. Un buscador tradicional, de los de toda la
vida, funciona basicamente emparejando palabras: si preguntas «¢,cuanto cuesta cancelar mi contrato?» y en
el documento pone «coste de baja anticipada», un buscador que solo mira palabras exactas puede no
encontrar nada, porque «cancelar» y «baja anticipada» no son la misma palabra, aunque signifiquen lo
mismo. El resultado es frustrante: el sistema responde «no tengo esa informacion» aunque la respuesta esté
ahi, dos péarrafos méas abajo del documento.

Este capitulo trata de técnicas de RAG. Aqui vamos a explicar, sin férmulas ni palabras técnicas
innecesarias, tres mejoras que hacen que estos sistemas sean mucho mas fiables que la versibn mas
sencilla: buscar de una forma mas lista, revisar la respuesta antes de entregarla, y saber conectar
informacion repartida en varios documentos.

EJEMPLO PRACTICO

Una tienda online de electrodomésticos instala un asistente para resolver dudas de clientes. Un cliente
pregunta: «¢la lavadora XZ-200 hace mucho ruido?». Si el sistema busca solo por palabras exactas y en la
ficha técnica pone «nivel sonoro: 52 dB», puede no relacionar «ruido» con «nivel sonoro» y responder que no
tiene esa informacion. Con una busqueda que entiende el significado, si encuentra el dato.

La buena noticia es que este problema ya esta practicamente resuelto en los sistemas RAG modernos. La
clave para una pyme no es entender los detalles técnicos, sino saber que estas mejoras existen y que
marcan una diferencia enorme entre un asistente que «a veces acierta» y uno fiable de verdad.

2. Buscar por significado, no solo por palabras

Sigamos con la analogia de la persona nueva en la empresa. Un empleado con experiencia no busca solo la
palabra exacta que ha usado el cliente: entiende la intencion detras de la pregunta. Si le preguntan «¢puedo
devolver esto si no me gusta?», sabe que tiene que ir a buscar en el apartado de «politica de devoluciones»,
aunque el cliente no haya usado esa palabra concreta. Los sistemas RAG modernos intentan imitar esa
capacidad combinando dos formas de buscar a la vez.

2.1 Dos formas de buscar que se complementan

La primera forma es la busqueda por palabras clave, parecida a la que usa cualquier buscador clasico:
localiza documentos que contienen literalmente las palabras de la pregunta. Es muy precisa cuando el
usuario escribe términos exactos: un cédigo de producto, una referencia de contrato. La segunda forma es la
busqueda por significado: el sistema convierte tanto la pregunta como los documentos en una especie de
«huella» matematica que representa de qué tratan, y busca las huellas més parecidas, aunque las palabras
usadas sean distintas.
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Ninguna de las dos formas es perfecta por si sola. La busqueda por palabras clave falla cuando el cliente usa
sinénimos. La busqueda por significado puede fallar con datos muy concretos —como un nimero de
referencia— porque «entiende ideas», no memoriza cifras. Por eso, la mejora mas eficaz y mas usada hoy en
dia consiste en combinar las dos busquedas a la vez. A esto se le suele llamar «blsqueda hibrida.

CONCEPTO CLAVE

Combinar la blisqueda por palabras exactas con la blisqueda por significado es la mejora que méas beneficio
aporta con menos esfuerzo de implementacion. Resuelve de golpe la mayoria de los casos en los que un
asistente «no encuentra» algo que si esta en los documentos.

2.2 Un ejemplo cotidiano

Piensa en cémo buscas ti mismo en tu correo electrénico. A veces buscas una palabra exacta, como el
nombre de un proveedor. Otras veces buscas «algo» que recuerdas vagamente, sin acordarte de las
palabras exactas. Un buen sistema necesita ser bueno en ambas cosas a la vez, porque nunca sabes de
antemano qué tipo de pregunta te hara un cliente.

EJEMPLO PRACTICO

Un despacho fiscal usa un asistente interno. Un empleado pregunta «¢qué plazo hay para presentar el
modelo 303?»: la palabra «303» es un codigo exacto, ahi la busqueda por palabras clave es imprescindible.
Pero si otro pregunta «¢cuando toca declarar el IVA trimestral?», hace falta entender que se refiere a lo
mismo aunque no mencione el «303». La combinacion de ambas blUsquedas cubre los dos casos con el
mismo asistente.

Para una pyme, la conclusion es sencilla: cuando te propongan instalar un asistente de este tipo, merece la
pena preguntar si combina ambas formas de busqueda.

3. Revisar larespuesta antes de darla

Todos hemos tenido algin compafiero de trabajo que responde rapido, pero a veces se equivoca porque no
comprueba bien lo que dice antes de hablar. Los primeros sistemas de RAG funcionaban un poco asi:
buscaban informacion, y sin mas comprobacion, generaban directamente una respuesta. La mayoria de las
veces funciona bien, pero cuando la busqueda trae informaciéon que no es la adecuada, el sistema puede
«inventarse» parte de la respuesta para rellenar el hueco. A este fendmeno se le llama, de forma gréfica,
«alucinacion»: el sistema dice algo con total seguridad que en realidad no estd respaldado por ningln
documento.

La solucion a este problema se parece a tener un corrector antes de entregar un informe importante. Un buen
sistema moderno afiade un paso extra: antes de dar la respuesta final, se revisa a si mismo. Comprueba si lo
gue ha encontrado realmente responde a la pregunta y, sobre todo, si la respuesta que va a dar esta de
verdad sustentada en esos documentos, o0 si se esté inventando algo por su cuenta.

CONCEPTO CLAVE

Este paso de autorrevision funciona como un corrector de estilo que comprueba dos cosas: que las fuentes
usadas son las correctas, y que lo escrito no se aparta de lo que dicen esas fuentes. Si detecta un fallo, el
sistema vuelve a buscar mejor, o reconoce que no tiene informacion suficiente para responder con seguridad.
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3.1 Cuando merece la pena este paso extra

Afadir esta revision hace que el sistema tarde un poco mas en responder. Por eso no siempre se usa: en
preguntas sencillas y de bajo riesgo no suele hacer falta tanta cautela. Pero en temas delicados —salud,
cuestiones legales, finanzas, condiciones contractuales— vale mucho la pena pagar ese pequefio coste de
tiempo a cambio de mayor fiabilidad.

EJEMPLO PRACTICO

Una clinica dental usa un asistente para dudas de pacientes sobre tratamientos. Si preguntan por los efectos
secundarios de una anestesia concreta, el sistema debe revisar que la informacion viene realmente del
protocolo clinico y, si no encuentra un respaldo claro, decir «te recomiendo consultarlo con tu dentista» en
lugar de arriesgarse a dar un dato incorrecto.

A TENER EN CUENTA

Ningun sistema es infalible al cien por cien, ni siquiera con este paso de revision; lo que cambia es que la
probabilidad de error se reduce mucho. Para negocios sensibles, siempre conviene mantener supervision
humana ademas de esta revision automatica.

4. Conectar los puntos entre varios documentos

Hay preguntas que no se responden leyendo un solo péarrafo, sino uniendo informacién que esté repartida en
varios documentos distintos, como si fueran piezas de un puzle. Por ejemplo: «¢qué proveedores han tenido
incidencias en los Ultimos seis meses y qué productos nos suministran?». Esa respuesta no esta escrita en
ningun sitio de forma literal; hay que juntar datos de varios informes, correos y fichas de proveedor para
construirla.

Los sistemas de busqueda que solo recuperan «los parrafos mas parecidos a la pregunta» tienen dificultades
con este tipo de preguntas, porque cada parrafo por separado solo cuenta una parte pequefia de la historia.
Para resolverlo, algunos sistemas construyen algo parecido a un mapa de relaciones entre las cosas
mencionadas en tus documentos: qué proveedor estd conectado con qué producto, qué cliente esta
conectado con qué pedido, qué incidencia esta conectada con qué proveedor. Con ese mapa, el sistema
puede «pasear» de un punto a otro y construir una respuesta que una varias piezas de informacion dispersa.

CONCEPTO CLAVE

Piensa en este mapa de relaciones como el corcho de una investigacion policial de pelicula, con fotos y
chinchetas unidas por hilos rojos: cada persona, lugar o evento es un punto, y los hilos muestran cémo se
conectan entre si. El sistema usa ese mapa para responder preguntas que exigen «vision de conjunto» en
lugar de un solo dato suelto.

Esta capacidad de conectar informacién no siempre es necesaria. Para la mayoria de preguntas del dia a dia
—-«¢cual es el horario?», «¢qué garantia tiene este producto?»— basta con encontrar el parrafo correcto.
Construir y mantener este mapa de relaciones tiene un coste: hay que analizar todos los documentos con
mas profundidad de antemano, lo cual lleva tiempo y recursos. Por eso suele reservarse para negocios con
un volumen de informacién grande y con preguntas frecuentes de tipo «panordmico», mas que para
catalogos pequefios o FAQs sencillas.
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EJEMPLO PRACTICO

Una editorial digital con un archivo histérico de miles de articulos quiere que los lectores puedan preguntar
«¢,qué relacion ha tenido esta empresa con este politico a lo largo de los afios?». La respuesta requiere
cruzar decenas de articulos publicados en distintas fechas. Un sistema que conecta los puntos entre
documentos puede reconstruir ese hilo; uno que solo busca «el parrafo mas parecido» probablemente
devolveria solo el articulo mas reciente, dejando fuera el resto de la historia.

5. Como se preparan los documentos para que todo esto funcione

Ninguna de las mejoras anteriores funciona bien si, antes, los documentos no se han preparado
correctamente. Antes de que el asistente pueda buscar en tus manuales, catalogos o contratos, hace falta
trocearlos en fragmentos manejables. Es un poco como preparar fichas de estudio a partir de un libro de
texto: no metes el libro entero en una ficha, ni tampoco haces una ficha por cada palabra suelta; buscas el
punto intermedio en el que cada ficha contiene una idea completa y con sentido por si sola.

Si los fragmentos son demasiado pequefios, el sistema encuentra el dato exacto pero pierde el contexto que
lo rodea y puede malinterpretarlo. Si son demasiado grandes, el sistema tiene que revisar mucho «ruido»
para encontrar el dato relevante, y la respuesta pierde precision. Encontrar ese punto intermedio —y hacerlo
respetando los cortes naturales del texto, como los parrafos o los apartados, en lugar de cortar a lo bruto en
mitad de una frase— es una de las tareas mas importantes, aunque menos visibles, a la hora de construir un
buen asistente.

A TENER EN CUENTA

Si notas que un asistente RAG «entiende mal» ciertas preguntas de forma sistematica, muchas veces el
problema no esta en el modelo de inteligencia artificial en si, sino en como se han troceado y organizado los
documentos de partida. Antes de cambiar de proveedor o de tecnologia, merece la pena revisar primero
cémo esta preparada la base documental.

No hace falta que entiendas los detalles técnicos de cédmo se corta cada documento —eso lo veremos con
mas profundidad en «RAG en produccion», el tercer libro de esta coleccion—. Lo importante en este punto es
entender la idea general: la calidad de las respuestas de un asistente RAG depende tanto (0 mas) de cémo
se han preparado los documentos como del propio modelo de inteligencia artificial que se use.

6. Qué significa esto para tu negocio

Repasemos las tres ideas centrales de Este capitulo con la vista puesta en decisiones practicas para una
pyme. Primero, buscar de forma mas inteligente —combinando palabras exactas y significado— reduce
drasticamente los «no encuentro esa informacion» que tanto frustran a clientes y empleados. Segundo,
revisar la respuesta antes de darla reduce el riesgo de que el asistente invente datos, algo especialmente
importante si tu negocio maneja informacién sensible o si el asistente da la cara directamente ante tus
clientes. Tercero, conectar informacion entre documentos permite responder preguntas mas ambiciosas, del
tipo «vision de conjunto», que un buscador simple no puede resolver.

Si tu negocio necesita... Esta mejora te interesa especialmente

Que el asistente encuentre respuestas aunque el cliente no use = BuUsqueda que combina palabras clave y significado
las palabras exactas del manual

Dar informacion sensible (salud, legal, finanzas) sin margen de Revision de la respuesta antes de entregarla
error
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Responder preguntas que cruzan datos de muchos documentos =~ Conexién de informacion entre documentos (mapa de
distintos relaciones)

No todas las pymes necesitan las tres mejoras a la vez, ni con la misma intensidad. Un pequefio comercio
con un catalogo de cien productos probablemente saque el maximo partido solo con la primera mejora,
mientras que una empresa que maneja informacién legal o médica se beneficiard mucho de la segunda, y
una editorial o un despacho con un archivo histérico grande se beneficiara especialmente de la tercera. Lo
importante es entender que estas técnicas existen precisamente para resolver problemas concretos y
conocidos, no son «lujos tecnolégicos» sin propdsito: cada una nace de una limitacion real que se detecto6 en
los primeros sistemas RAG y que la comunidad ha ido resolviendo con el tiempo.

EJEMPLO PRACTICO

Antes de encargar un proyecto de este tipo, una buena pregunta para hacer a quien te lo va a implementar
es: «iqué tipo de blsqueda usa el sistema, como evita inventarse respuestas, y hace falta conectar
informacion de varios documentos en mi caso?». Las respuestas te daran una idea clara de si el proyecto
esta bien planteado desde el principio.
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Las piezas de un sistema RAG, explicadas sin
tecnicismos

TECNOLOGIAS

Una guia sencilla, sin cédigo ni jerga técnica, para entender qué hay «dentro» de un asistente de
inteligencia artificial que responde con la informacion de tu propia empresa.

1. El problema que resuelve RAG, en una frase

CONCEPTO CLAVE

RAG no es un Unico programa que se instala, sino un sistema formado por varias piezas que trabajan juntas:
un almacén de conocimiento capaz de «entender» el significado de los textos, un motor que busca en ese
almacén lo mas relevante para cada pregunta, un modelo de lenguaje que redacta la respuesta final, y un
«director de orquesta» que coordina el orden de esos pasos. Este capitulo presenta cada una de esas piezas
con analogias sencillas, sin necesidad de saber programar.

1.1 Por qué esto importa para una pyme

Para una empresa pequefia 0 mediana, la promesa de RAG es especialmente atractiva porque separa dos
cosas que antes iban obligatoriamente juntas: el «cerebro» que redacta bien (el modelo de lenguaje) y el
«conocimiento» especifico del negocio (tus documentos, tu web, tus manuales). Puedes usar un modelo de
lenguaje de primer nivel —al que no tienes que entrenar td, ni pagar el coste altisimo de hacerlo— y
conectarlo a tu propia informacion, que ademas puedes actualizar en cualquier momento simplemente
afiadiendo o corrigiendo documentos, sin tocar el modelo en absoluto.

EJEMPLO PRACTICO

Una tienda online de menaje del hogar quiere un asistente que responda preguntas de clientes sobre plazos
de entrega, garantias y compatibilidad de piezas de recambio. Sin RAG, el asistente daria respuestas
genéricas o inventadas. Con RAG, cada vez que un cliente pregunta «¢,cuanto tarda un pedido a Canarias?»,
el sistema busca primero en el documento real de politica de envios de la tienda, encuentra el parrafo exacto
que lo explica, y solo entonces redacta la respuesta basandose en ese texto —citando, si se desea, de donde
ha sacado la informacién—.

El resto de este capitulo explica, pieza por pieza y con analogias cotidianas, coOmo se construye ese
«archivador inteligente» que hace posible este tipo de respuestas.

2. La base de datos vectorial: el almacen que entiende el significado

Cualquier empresa que ha usado un buscador interno en su propia web sabe lo frustrante que puede ser:
buscas «devolver un pedido» y el buscador solo te ensefia resultados que contienen literalmente esas
palabras, aunque la pagina que necesitas se titule «politica de reembolsos». El buscador tradicional compara
palabras, no ideas. Si el usuario no adivina el término exacto que usé quien escribié el documento, la
busqueda falla.

Una base de datos vectorial resuelve justo ese problema, porque no almacena las palabras de un texto,
sino una representacion de su significado. Pensemos en una analogia: imagina una inmensa biblioteca
donde, en lugar de ordenar los libros alfabéticamente por titulo, los ordenamos segun de qué tratan
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realmente, de modo que dos libros que hablan de «cémo cuidar un perro» acaban colocados uno junto al otro
en la estanteria, aunque uno se titule «Guia del cachorro feliz» y el otro «Manual basico de veterinaria
canina». Ni un solo titulo comparte palabras con el otro, pero un bibliotecario que entendiera de qué trata
cada libro los pondria juntos sin dudarlo. Eso es, en esencia, lo que hace una base de datos vectorial: coloca
«cerca» los textos que significan cosas parecidas, aunque estén escritos con palabras completamente
distintas.

CONCEPTO CLAVE

Una base de datos vectorial es un almacén digital disefiado para guardar el significado de fragmentos de
texto (o de imagenes, tablas u otro contenido) de forma que se puedan encontrar rapidamente los que son
parecidos en sentido, no solo los que comparten las mismas palabras.

2.1 De «buscar palabras» a «buscar significados»

La diferencia entre un buscador clasico y uno «semantico» (basado en significado) es la diferencia entre
pedirle a un empleado que busque un documento por su titulo exacto, y pedirle a un compafero que conoce
bien el archivo que te traiga «lo que hable de esto», aunque td no sepas como se llama exactamente el
documento que necesitas. El segundo enfoque es mucho mas natural para las personas, porque asi es como
hacemos preguntas en la vida real: con nuestras propias palabras, no con las palabras exactas que us6 quien
redact6 el documento original.

EJEMPLO PRACTICO

Un despacho de asesoria fiscal guarda cientos de circulares internas. Un cliente pregunta al asistente:
«¢tengo que declarar el dinero que gané vendiendo cosas de segunda mano por internet?». Ninguna circular
contiene exactamente esa frase, pero varias hablan de «rendimientos por venta ocasional de bienes
particulares». Gracias a que el almacén entiende el significado y no solo las palabras, encuentra esas
circulares igualmente y se las entrega al modelo de lenguaje para que redacte la respuesta.

2.2 No sustituye a tus archivos, los complementa

Es importante entender que una base de datos vectorial no reemplaza tu web, tu gestor documental ni tus
sistemas actuales: convive con ellos. Lo que hace es crear una «copia especial» del contenido de tus
documentos, pensada exclusivamente para que un sistema de inteligencia artificial pueda encontrar
rapidamente los fragmentos relevantes cuando alguien hace una pregunta. Tus documentos originales siguen
viviendo donde siempre; la base de datos vectorial es, sencillamente, un indice muy inteligente sobre ellos.

A TENER EN CUENTA

Este almacén de significados no es magico ni infalible: si tus documentos de origen estan desactualizados,
mal redactados o son contradictorios entre si, el sistema encontrard y usara esa informacién imperfecta con
la misma «confianza» que usaria informacién correcta. La calidad del resultado final depende, en gran
medida, de la calidad de los documentos que alimentan el almacén.

2.3 Un almacén que crece con tu negocio

Otra ventaja practica de este tipo de almacén es que se puede ampliar de forma progresiva. Una pyme no
necesita volcar de golpe todos sus documentos histéricos para empezar: puede comenzar con las preguntas
frecuentes y el catalogo actual, comprobar que el asistente responde bien con ese contenido, y después ir
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afadiendo poco a poco mas documentacion —manuales, condiciones legales, historico de incidencias— a
medida que gana confianza en el sistema. Cada documento nuevo que se afiade se convierte
automaticamente en méas «estanterias» dentro de ese almacén de significados, sin que haga falta reorganizar
nada de lo que ya existia.

3. Los embeddings: la huella digital numérica de un texto

Ahora bien, ¢cémo consigue un ordenador «entender» que dos frases significan algo parecido si ni siquiera
comparten palabras? Aqui entra en juego uno de los conceptos mas importantes —y a la vez mas sencillos
de entender con la analogia correcta— de todo este mundo: los embeddings.

Piensa en una huella dactilar. Cada persona tiene una huella distinta, formada por un patrén Unico de lineas y
curvas, y ese patron se puede convertir en un codigo —una serie de nimeros— que un sistema informatico
puede comparar en una fraccion de segundo con miles de otras huellas para encontrar coincidencias. Un
embedding hace algo parecido, pero en lugar de capturar la huella fisica de un dedo, captura la «huella del
significado» de un texto: convierte una frase, un péarrafo o incluso una imagen en una larga lista de nimeros
que representa, de forma comprimida, de qué trata ese contenido.

CONCEPTO CLAVE

Un embedding es la traduccion del significado de un texto a una lista de numeros. Dos textos que significan
cosas parecidas producen listas de numeros parecidas entre si, aunque las palabras que usen sean
completamente distintas. Esa es la propiedad que permite «buscar por significado» en lugar de «buscar por
palabra».

3.1 Una analogia con coordenadas en un mapa

Otra forma util de imaginarlo es pensar en un mapa gigantesco, con muchisimas mas de dos direcciones (no
solo norte-sur y este-oeste, sino cientos o miles de «direcciones» distintas, una por cada matiz de
significado). Cada frase de un documento se convierte en un punto dentro de ese mapa. Las frases que
hablan de temas parecidos —por ejemplo, «coOmo tramitar una baja médica» y «pasos para solicitar una
incapacidad temporal»— caen en puntos cercanos del mapa, aunque usen palabras distintas. Las frases que
no tienen nada que ver entre si —«cOmo tramitar una baja médica» frente a «receta de tortilla de patatas»—
caen en puntos muy alejados. Buscar «lo mas relevante para una pregunta» se convierte, entonces, en
encontrar qué puntos del mapa estdn mas cerca del punto que representa esa pregunta.

EJEMPLO PRACTICO

Un centro de formacion online convierte todos sus temarios, apuntes y preguntas frecuentes en estas
«huellas numéricas». Cuando un alumno pregunta «¢qué pasa Si no entrego un trabajo a tiempo?», el
sistema convierte también esa pregunta en su propia huella numérica y busca, entre todas las huellas
guardadas, cudles estan mas cerca. Encuentra asi el apartado del reglamento académico que trata sobre
plazos de entrega, sin que el alumno haya usado ni una sola de las palabras exactas del reglamento.

Lo importante para una persona no técnica no es entender la matematica que hay detras de estos numeros
(eso es tarea de los equipos que construyen el sistema), sino comprender la idea central: los embeddings
son el mecanismo que permite que un ordenador compare significados en lugar de comparar letras.
Sin ellos, no existiria la busqueda seméntica ni, por tanto, RAG tal y como lo conocemos hoy.

3.2 ;Quién genera estas huellas numéricas?
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Las huellas numéricas no las inventa la base de datos vectorial, sino un tipo especializado de modelo de
inteligencia artificial entrenado especificamente para esa tarea: leer un texto y devolver su representacion
numérica. A este tipo de modelo se le llama, con légica, modelo de embeddings. Existen varios proveedores
gue ofrecen este servicio —algunos son las mismas empresas conocidas por sus modelos de lenguaje, otros
estan especializados Unicamente en esta tarea— y, como se vera en «RAG en produccion», el tercer libro de
esta coleccion, elegir uno u otro tiene consecuencias practicas en la calidad de las busquedas, el idioma con
el que mejor funcionan y el coste de mantener el sistema en marcha.

Un matiz importante para una pyme: todo el archivo de documentos debe convertirse en huellas numéricas
usando siempre el mismo modelo de embeddings, igual que todas las huellas dactilares de un archivo policial
deben tomarse con el mismo procedimiento para poder compararse entre si de forma fiable. Si en algin
momento se cambia de modelo de embeddings, hay que volver a generar las huellas de todo el archivo
desde cero; no se pueden mezclar huellas hechas con «reglas» distintas.

4. El motor de busqueda semantica y el orquestador: cOmo se conecta todo

Con el almacén de significados (la base de datos vectorial) y la huella numérica de cada fragmento de texto
(los embeddings) ya explicados, faltan las dos Gltimas piezas del rompecabezas: el mecanismo que, en el
momento en que un cliente hace una pregunta, decide qué fragmentos de todo el archivo son los mas
relevantes para responderla, y la pieza que coordina el orden de todo el proceso hasta obtener una respuesta
final. A la primera la llamamos motor de busqueda semantica; a la segunda, orquestador. Retomando la
analogia del mapa del capitulo anterior: cuando llega una pregunta, el sistema primero convierte esa
pregunta en su propia huella numérica (su propio punto en el mapa) y después mide qué puntos guardados
en el almacén estan mas cerca de ese punto. Los mas cercanos son, por definicion, los fragmentos de texto
cuyo significado se parece mas a lo que se esta preguntando. El motor de busqueda selecciona, tipicamente,
un pufiado de esos fragmentos —no todo el archivo entero— y se los entrega al siguiente eslabon del
sistema. Este proceso completo —convertir la pregunta en una huella numérica, comparar esa huella con las
guardadas y seleccionar las méas parecidas— se conoce en el sector como recuperacion (la «<R» de RAG).

4.1 ¢Por qué no basta con «leer todos los documentos» cada vez?

Una pregunta razonable es: si el modelo de lenguaje es tan capaz, ¢por qué no le damos directamente todos
los documentos de la empresa de golpe, sin necesidad de buscar nada? La respuesta tiene que ver con la
capacidad limitada de «atencién» de estos modelos y con el coste: cuanta mas informacién se le entrega de
golpe, mas caro y mas lento resulta procesarla, y — contra lo que pudiera parecer— un modelo con
demasiado texto por delante tiende a perder el hilo de lo importante, igual que a una persona le costaria
encontrar un dato concreto si le entregan de golpe mil paginas en lugar de las tres que realmente necesita.
Por eso tiene sentido «buscar primero, y luego entregar solo lo relevante». Esta es también la razoén
econOmica de fondo: cada palabra que se envia al modelo de lenguaje tiene un coste, asi que entregarle solo
los fragmentos verdaderamente Utiles, en lugar de archivos enteros, abarata notablemente el funcionamiento
del sistema dia a dia. Y si la bausqueda falla y trae fragmentos que no son realmente relevantes, el modelo
generara una respuesta basada en informacion equivocada, con la misma seguridad aparente que si la
informacion fuera correcta: por eso la calidad de este motor es tan determinante para la fiabilidad de todo el
sistema.

4.2 El orquestador: quien coordina todo el proceso

Ya tenemos tres piezas: el almacén que entiende el significado (la base de datos vectorial), la huella
numérica que hace posible compararlo (los embeddings) y el mecanismo que busca lo relevante (el motor de
busqueda semantica). Falta un ultimo elemento, quizas el menos visible pero igualmente esencial: alguien
—o0, mejor dicho, algo— que coordine en qué orden ocurre cada paso, que decida qué hacer si la busqueda
no encuentra nada util, y que finalmente le pida al modelo de lenguaje que redacte la respuesta con la
informacion encontrada delante. A esa pieza la llamamos el orquestador.
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La mejor forma de entender el orquestador es pensar en el director de una orquesta sinfénica. El director no
toca ningun instrumento, pero sin él, cada musico tocaria a su ritmo y el resultado seria un caos, por muy
buenos que fueran individualmente los violinistas o los chelistas. El orquestador de un sistema RAG cumple
ese mismo papel: no «entiende» el significado por si mismo (eso lo hacen los embeddings), no «busca» por
si mismo (eso lo hace el motor de busqueda) y no «redacta» por si mismo (eso lo hace el modelo de
lenguaje), pero decide el orden exacto en el que estas piezas entran en accién para que, al final, el cliente
reciba una respuesta coherente, bien fundamentada y a tiempo. En los sistemas mas sencillos, el
orquestador sigue siempre la misma secuencia de pasos; en los mas avanzados, puede tomar pequefas
decisiones sobre la marcha, como repetir la basqueda con otras palabras si la primera vez no encontré nada
util, o consultar dos fuentes de informacion distintas antes de dar por buena una respuesta.

4.3 El panorama completo, de un vistazo

Con esto ya tenemos las cinco piezas fundamentales que forman la columna vertebral de casi cualquier
sistema RAG, sea cual sea el sector o el tamafio de la empresa que lo utiliza. Vale la pena remarcar que
ninguna de estas piezas funciona bien de forma aislada: un almacén de significados excelente no sirve de
nada si el orquestador nunca lo consulta, y un modelo de lenguaje brillante seguira inventando respuestas si
nadie le entrega antes la informacion correcta. La solidez de un sistema RAG depende de que las cinco
piezas encajen bien entre si, no de que una sola de ellas sea perfecta.

Pieza Qué hace Analogia

Base de datos vectorial Almacena el significado de los Una biblioteca ordenada por tema, no por
documentos de la empresa titulo

Embeddings Traducen cada texto a una «huella Una huella dactilar del sentido de una
numérica» de su significado frase

Motor de busqueda semantica Encuentra los fragmentos mas parecidos  El bibliotecario que sabe exactamente
a la pregunta dénde mirar

Orquestador Coordina el orden de los pasos y conecta  El director de orquesta

con el modelo de lenguaje

Modelo de lenguaje Redacta la respuesta final con la El portavoz que explica con sus propias
informacion encontrada palabras

EJEMPLO PRACTICO

Volvamos a la tienda online de menaje del hogar del primer capitulo. Cuando un cliente escribe «¢ puedo
devolver una sartén si ya la he usado una vez?», el orquestador recibe esa pregunta, pide al motor de
busqueda que localice los fragmentos mas relevantes de la politica de devoluciones (usando el almacén de
significados y las huellas numéricas para encontrarlos), recibe esos fragmentos, se los pasa al modelo de
lenguaje junto con la pregunta original, y finalmente entrega al cliente una respuesta redactada de forma
natural pero fundamentada en la politica real de la empresa, no en una suposicion del modelo.
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RAG en tu negocio: cuatro historias que
explican para qué sirve

CASOS DE USO

Una introduccion sin tecnicismos a como un asistente que «lee» los documentos de tu empresa
puede atender a tus clientes, ayudar a tu equipo y ordenar tu archivo — con ejemplos reales,
incluido el caso de un medio digital.

1. ;Qué es, en realidad, un asistente RAG?

Esto tiene una consecuencia muy practica: si mafiana cambias el precio de un producto o actualizas tu
politica de devoluciones, basta con actualizar el documento correspondiente. No hace falta «reeducar» a la
inteligencia artificial desde cero, un proceso que ademas de caro y lento no esta al alcance de la mayoria de
las pymes. El asistente vuelve a leer el documento actualizado la proxima vez que alguien pregunte, y ya
esta.

EJEMPLO PRACTICO

Un cliente escribe a las diez de la noche: «¢ Puedo devolver unas zapatillas que compré hace quince dias si
ya las he usado una vez fuera?». Un chatbot genérico podria inventar una respuesta plausible pero erronea.
Un asistente RAG conectado a la politica de devoluciones real de la tienda busca ese documento, encuentra
el parrafo sobre plazos y estado del producto, y responde citando exactamente esa condicion — sin adivinar.

El resto de este capitulo cuenta cuatro historias, con nombres y situaciones ficticias pero realistas, para que
veas este tipo de asistente funcionando en distintos rincones de un negocio: atendiendo clientes, ayudando a
empleados, ordenando el archivo de un medio digital y guiando compras en una tienda online.

2. Por qué esto le interesa a una pyme

No hace falta ser una gran corporacion para beneficiarse de este tipo de tecnologia. De hecho, las pequefias
y medianas empresas tienen una ventaja: sus documentos —catalogos, manuales, politicas, archivo de
articulos— suelen ser lo bastante manejables como para poner en marcha un asistente de este tipo en
semanas, no en meses, Yy sin un equipo técnico grande.

Los beneficios se pueden resumir en tres ideas, todas ellas medibles en el dia a dia del negocio, no solo en la
tecnologia en si.

2.1 Menos tiempo perdido en preguntas repetidas

Buena parte de lo que preguntan los clientes —y también los propios empleados— se repite una y otra vez:
horarios, plazos de entrega, cémo solicitar unas vacaciones, qué talla corresponde a qué medida. Cuando
estas preguntas las resuelve un asistente que consulta la documentacion real, el equipo humano deja de
responder lo mismo veinte veces al dia y puede dedicar su tiempo a lo que de verdad necesita criterio: un
caso complicado, una negociacion, una reclamacion delicada.

2.2 Respuestas siempre actualizadas

A diferencia de un documento de preguntas frecuentes que alguien tiene que acordarse de revisar cada
pocos meses, un asistente conectado a los documentos vivos de la empresa responde con la Ultima version
disponible en el momento en que se le pregunta. Si el documento cambia, la respuesta cambia con él, sin
coste afadido.
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2.3 Clientes y empleados mas satisfechos

Una respuesta rapida, correcta y disponible a cualquier hora —también fuera del horario comercial — mejora
la percepcion del negocio de un modo que cuesta conseguir de otra manera. Y dentro de la empresa, no
depender de que un compafiero concreto esté disponible para resolver una duda reduce la friccion del dia a
dia.

Situacion Sin asistente RAG Con asistente RAG

Pregunta fuera de horario Espera hasta el dia siguiente Respuesta inmediata, 24 horas

Cambio de politica interna Hay que avisar a todo el equipo uno a Basta con actualizar el documento
uno

Empleado nuevo con dudas Interrumpe a un compafiero con Consulta al asistente y avanza solo
experiencia

Situacion Sin asistente RAG Con asistente RAG

Consulta sobre un dato antiguo Buscar a mano en carpetas o papel El asistente lo localiza y cita la fuente

A TENER EN CUENTA

Un asistente RAG no sustituye el criterio humano en decisiones delicadas —una reclamacién grave, un caso
legal, una situacion excepcional de un cliente— ni es infalible: su calidad depende de que la documentacion
que consulta esté bien organizada y actualizada. No es magia, es una herramienta que trabaja tan bien como
los documentos que le entregas.

3. Historia 1: el chatbot que atiende sin descanso y sin inventar

Optica Vidal es un negocio familiar con dos tiendas fisicas y una web de venta online. Como la mayoria de las
pymes, no tiene un equipo de atencion al cliente trabajando por la noche ni los fines de semana, pero sus
clientes si compran y escriben a cualquier hora.

EJEMPLO PRACTICO

Un domingo a las 22:40, una clienta escribe al chat de la web: «Compré unas gafas graduadas hace diez
dias y se me ha roto una patilla, ¢esta cubierto por la garantia?». El asistente, conectado al documento
interno de garantias y condiciones de venta de Optica Vidal, localiza el apartado sobre roturas accidentales
frente a defectos de fabricacion, y responde explicando qué cubre exactamente la garantia, qué necesita
aportar la clienta y cémo iniciar el proceso — todo ello citando la politica real de la tienda, no una respuesta
genérica sobre «garantias en general».

Lo importante de esta historia no es solo la rapidez de la respuesta, sino su fiabilidad. El asistente no esta
«opinando» sobre lo que probablemente diga la politica de garantias: esta leyendo el documento real cada
vez que alguien pregunta. Si Optica Vidal decide ampliar su plazo de garantia de dos a tres afios, el cambio
se refleja en las respuestas del asistente en cuanto se actualiza ese documento.

Este tipo de asistente suele integrarse en el chat de la web, en WhatsApp Business o en el correo electrénico,
y puede derivar la conversacion a una persona real en cuanto detecta un caso fuera de lo habitual —por
ejemplo, una reclamacién con un tono muy alterado o una pregunta que no tiene respuesta clara en la
documentacion—. La idea no es sustituir al equipo humano, sino filtrar las preguntas sencillas para que las
personas se ocupen de las que de verdad lo necesitan.
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CONCEPTO CLAVE

Cuando un asistente RAG responde sefialando el documento del que ha sacado la informacion —«segun
nuestras condiciones de garantia, seccion 4»—, hablamos de una respuesta con fuente citada. Es una de
las diferencias mas valiosas frente a un chatbot genérico, porque permite comprobar que la respuesta es
correcta.

4. Historia 2: el buscador interno que devuelve horas al equipo

Talleres Bermeo es una empresa de mantenimiento industrial con veinticinco empleados repartidos entre
oficina y planta. Con los afios ha acumulado manuales de procedimiento, fichas de seguridad, protocolos de
calidad y decenas de documentos internos guardados en distintas carpetas compartidas, con nombres poco
claros y varias versiones del mismo archivo.

Antes de tener un asistente interno, cuando un operario de planta tenia una duda sobre el procedimiento
correcto para una maquina concreta, lo habitual era preguntar a un compafiero con mas experiencia,
interrumpiendo su trabajo, o rebuscar entre carpetas hasta encontrar —o no— el documento correcto.

EJEMPLO PRACTICO

Un operario pregunta al buscador interno: «¢Qué presion de trabajo se recomienda para la prensa hidraulica
modelo P-40 en turno de invierno?». El asistente localiza el manual técnico correspondiente entre decenas
de documentos, encuentra el apartado sobre ajustes estacionales y responde con el dato exacto, indicando el
manual y la pagina. Lo que antes llevaba diez minutos de busqueda —o una interrupcioén a un compafiero—
se resuelve en segundos.

Este mismo asistente sirve también para preguntas de recursos humanos —«¢ cuantos dias de permiso me
corresponden por mudanza?»— o de procedimientos administrativos internos —«¢,qué pasos sigo para dar
de baja una factura errébnea?»—. En empresas con rotacion de personal, ademas, resulta especialmente util
para las primeras semanas de un empleado nuevo, que puede resolver muchas dudas por su cuenta sin
depender constantemente de un compafiero.

El efecto acumulado, medido a lo largo de meses, no es una sola cifra espectacular, sino muchos minutos
pequefios devueltos cada dia a personas que antes los perdian buscando informacion que la empresa ya
tenia, solo que mal ordenada o dificil de encontrar.

5. Historia 3: el medio digital que vuelve a hacer atil su archivo

El Eco de la Ribera es un periddico local que nacié en papel hace mas de cuarenta afios y hoy publica sobre
todo en digital. A lo largo de las décadas ha acumulado un archivo enorme de articulos, entrevistas y crénicas
gue documentan la vida del municipio, pero ese archivo —lo que en el oficio periodistico se llama la
hemeroteca— era practicamente inaccesible: miles de piezas guardadas en un sistema antiguo, mal
etiquetadas, casi imposibles de buscar mas alla de un titulo exacto.

CONCEPTO CLAVE

La hemeroteca es el archivo historico de publicaciones de un medio de comunicacion. En un periédico con
muchos afios de trayectoria puede contener decenas de miles de articulos, y suele ser uno de los activos
mas valiosos —y peor aprovechados— de la redaccion.
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EJEMPLO PRACTICO

Un lector escribe en el buscador del periddico: «¢Qué se sabe de las obras del puente sobre el rio, desde
que empezaron?». En lugar de devolver una lista de titulares sueltos que el lector tiene que abrir uno por uno,
el asistente RAG revisa el archivo completo, identifica los articulos relevantes publicados a lo largo de los
afos y redacta un resumen ordenado cronolégicamente, citando cada articulo con su fecha, para que el
lector pueda acceder a la pieza original si quiere profundizar.

Este mismo asistente ayuda también dentro de la redaccion. Un periodista que empieza a escribir sobre un
tema puede preguntar «¢qué hemos publicado antes sobre este ayuntamiento y sus presupuestos?» y recibir
en segundos un mapa de la cobertura anterior, en lugar de fiarse de la memoria del equipo o de una
busqueda manual poco fiable. Y en la propia web, el asistente puede sugerir automaticamente articulos
relacionados con lo que un lector esta consultando en ese momento, aumentando el tiempo que pasa
navegando por el archivo del medio en vez de abandonar la pagina tras leer una sola noticia.

Para Intelifica, este es uno de los casos de uso mas interesantes precisamente porque combina dos cosas
gue muchos medios digitales tienen en abundancia y aprovechan poco: un archivo histérico enorme vy
lectores que preguntan constantemente «¢ qué se sabe sobre esto?».

6. Historia 4: el asistente de producto en una tienda online

Ferreteria Onda vende herramienta y material de bricolaje, con tienda fisica y catalogo online de mas de dos
mil referencias. Uno de sus mayores quebraderos de cabeza histéricos eran las devoluciones por compras
equivocadas: clientes que pedian un producto sin estar seguros de si era compatible con lo que ya tenian en
casa.

EJEMPLO PRACTICO

Un cliente pregunta en la ficha de un taladro: «¢ Esta bateria es compatible con el taladro que compré el afio
pasado, el modelo T-220?». El asistente consulta las fichas técnicas reales de ambos productos —no una
descripcién genérica de marketing— y responde con precision sobre la compatibilidad, evitando una compra
que probablemente habria terminado en devolucion.

Este tipo de asistente puede resolver dudas sobre medidas, materiales, instrucciones de instalacion o
condiciones de la garantia, siempre apoyandose en las fichas técnicas y politicas reales de la tienda, no en
suposiciones. El resultado practico es doble: menos devoluciones —que cuestan dinero y tiempo logistico— y
clientes que compran con mas confianza porque han podido resolver su duda antes de pagar, en lugar de
abandonar el carrito por incertidumbre.

Como en las historias anteriores, el ingrediente comudn no es una inteligencia artificial mas «inteligente» en
abstracto, sino un asistente que tiene acceso a la informacién concreta y actualizada del propio negocio, y
gue la usa para responder con precision en lugar de adivinar.

RAG para tu negocio - Nivel basico 23



RAG para tu negocio: por qué merece la pena
frente a un chatbot que se inventa cosas

VENTAJAS

Una guia sin tecnicismos para entender qué gana tu pyme cuando su asistente de IA responde
basandose en tus propios documentos, en vez de improvisar.

1. El problema que todos hemos visto: la IA que se inventa respuestas

El problema es evidente en cuanto ese asistente tiene que hablar de tu negocio: tus precios actuales, tu
catalogo de productos, tu politica de garantias, el horario de tu tienda esta temporada. Nada de eso estaba
en los datos con los que se entrend el modelo, asi que, cuando se lo preguntas directamente, tiene dos
opciones: decir «no lo sé» —algo que rara vez hace por defecto — o rellenar el hueco con una respuesta
plausible pero inventada. A este fendmeno se le conoce como alucinacion.

Para una pyme, esto tiene consecuencias muy concretas. Si un cliente pregunta al chatbot de tu web cuanto
cuesta un producto y recibe un precio incorrecto, el problema ya no es técnico: es de confianza, de imagen de
marca y, en algunos casos, de obligacion comercial si el cliente exige que se respete lo que le dijeron. Por
eso, antes de instalar cualquier asistente de IA que hable en nombre de tu empresa, conviene entender que
existe una forma de resolver este problema de raiz: la Generacién Aumentada por Recuperacién, o RAG por
sus siglas en inglés (Retrieval-Augmented Generation).

2. Qué hace diferente a RAG: consultar antes de responder

La idea central de RAG es tan sencilla como potente: en lugar de dejar que el modelo de IA responda solo
con lo que «recuerda» de su entrenamiento, se le da acceso a una biblioteca con tus documentos reales
—catalogos, manuales, politicas, contratos tipo, preguntas frecuentes, fichas de producto— y se le obliga a
consultar esa biblioteca antes de contestar. El resultado final combina dos cosas: lo que dicen tus
documentos y la capacidad del modelo para redactar una respuesta clara con esa informacion.

CONCEPTO CLAVE

RAG (Generacion Aumentada por Recuperacion) es un método que hace que un asistente de IA busque
primero informacion relevante en una base de conocimiento propia de la empresa —tus documentos— y solo
después redacte la respuesta apoyandose en lo que ha encontrado. Es la diferencia entre preguntarle a
alguien que «se lo sabe de memoria, mas 0 menos» y preguntarle a alguien que tiene tus manuales abiertos
encima de la mesa mientras te contesta.

Piensa en un empleado nuevo al que le entregas el manual de la empresa el primer dia. Si le preguntas algo
sobre un procedimiento interno, lo l6gico es que abra el manual, busque el apartado correspondiente y te
responda basandose en lo que pone ahi, no en lo que cree recordar. RAG hace exactamente eso, pero de
forma automatica y en segundos: cada vez que llega una pregunta, el sistema busca los fragmentos de tus
documentos que mejor encajan con esa pregunta, se los ensefia al modelo de IA, y solo entonces genera la
respuesta.

EJEMPLO PRACTICO
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Una tienda online de electrodomésticos instala un asistente de RAG entrenado —mejor dicho, conectado— a
su catalogo de productos y a sus condiciones de garantia. Un cliente pregunta: «¢La lavadora modelo X-200
tiene garantia extendida?». El sistema busca en la ficha técnica de ese modelo concreto y en el documento
de condiciones de garantia, encuentra el parrafo exacto que lo confirma, y responde citando esa condicion tal
cual aparece en el documento oficial de la tienda. No hay margen para que se invente una garantia que no
existe.

Esta diferencia —consultar antes de responder, en vez de responder de memoria— es la que convierte a
RAG en la opcién recomendada para cualquier pyme que quiera ofrecer un asistente de IA a sus clientes 0 a
su equipo interno sin asumir el riesgo de respuestas inventadas. A partir de aqui, veamos los beneficios
concretos que esto trae a un negocio.

3. Respuestas siempre al dia, sin «reentrenar» nada

Uno de los mayores miedos al plantearse instalar un asistente de 1A en una empresa es pensar: «¢y cuando
cambien los precios, 0 saquemos un producto nuevo, tendré que pagar de nuevo para que la IA se entere?».
Con algunas tecnologias de IA, la respuesta seria si: haria falta un proceso llamado fine-tuning (ajuste fino),
gue consiste en volver a entrenar el modelo con la informacién nueva. Es un proceso técnico, que requiere
conocimientos especializados, tiempo de preparacion de datos y, normalmente, un coste que no esta al
alcance del dia a dia de una pyme.

Con RAG, ese problema practicamente desaparece. Como el asistente consulta tus documentos en el
momento de responder —en vez de tener la informacion «memorizada» dentro del modelo—, basta con
actualizar el documento fuente para que la préxima pregunta ya se responda con el dato correcto. Si cambias
un precio en tu catalogo, subes la ficha revisada; si actualizas tu politica de envios, sustituyes el documento
antiguo por el nuevo. No hace falta ninglin proceso técnico adicional, ni esperar dias, ni contratar de nuevo a
nadie para que la IA «aprenda» el cambio: el sistema simplemente ira a buscar la version mas reciente del
documento la proxima vez que alguien pregunte.

CONCEPTO CLAVE

La base de conocimiento es el conjunto de documentos que tu asistente de RAG consulta para responder:
catalogos, manuales, condiciones, preguntas frecuentes, fichas de producto, politicas internas. Mantenerla
actualizada es responsabilidad tuya o de tu equipo —no de un proveedor de tecnologia—, y es tan sencillo
como gestionar una carpeta de documentos: se afade, se sustituye o se retira un archivo cuando algo
cambia en el negocio.

Situacién

Cambia un precio

Se lanza un producto nuevo

Cambia una normativa o condicién

Situacién

¢Quién puede hacer el cambio?
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Con un modelo «entrenado a medida»
(fine-tuning)

Puede requerir un nuevo proceso de
reentrenamiento

Hay que esperar al siguiente ciclo de
entrenamiento

Riesgo de que el modelo siga dando la
respuesta antigua

Con un modelo «entrenado a medida»
(fine-tuning)

Normalmente un equipo técnico
especializado

Con RAG
Se actualiza el documento y ya esta
Se afiade la ficha del producto a la base

de conocimiento

El documento nuevo sustituye al anterior
de inmediato

Con RAG

Cualquier persona que gestione los
documentos de la empresa
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Esta caracteristica es especialmente valiosa para negocios cuya informacion cambia con frecuencia:
comercios con precios estacionales, empresas de servicios con tarifas que se revisan cada trimestre, o
cualquier pyme cuyo catalogo crece o se renueva constantemente. RAG convierte el mantenimiento de tu
asistente de IA en una tarea de gestion documental, no en un proyecto técnico recurrente.

4. Mas confianza: respuestas que citan de donde vienen

Otra ventaja que se nota de inmediato, tanto para tus clientes como para tu propio equipo, es que un
asistente basado en RAG puede indicar en qué documento se apoya para dar cada respuesta. Igual que un
buen empleado, cuando no esta seguro de algo, te dice «espera, lo compruebo en el manual» en vez de
responder a ciegas, un asistente de RAG bien configurado puede mostrar algo como: «SegUn nuestra politica
de devoluciones (actualizada en julio de 2026), dispones de 30 dias para devolver el producto».

Esta capacidad de citar la fuente —a veces con un enlace o una referencia al documento exacto— tiene un
efecto directo sobre la confianza que genera el asistente. Un cliente que recibe una respuesta con referencia
explicita a un documento oficial de la empresa la percibe como mas fiable que una respuesta genérica sin
ningun respaldo. Y si alguna vez hay una discrepancia o una reclamacion, tu equipo puede verificar en
segundos qué documento consultd el sistema y si la informaciébn de origen era correcta o0 estaba
desactualizada.

EJEMPLO PRACTICO

Un despacho de asesoria fiscal para pymes instala un asistente de RAG que responde dudas frecuentes de
sus clientes basandose en las guias internas que el propio despacho redacta. Cuando un cliente pregunta
por un plazo de presentacion de un impuesto, el asistente responde citando la guia interna concreta y la
fecha de su ultima revision. Si mas adelante cambia la normativa, el despacho solo tiene que actualizar esa
guia: el asistente dejara de citar la versidn antigua en cuanto se sustituya el documento.

Esta trazabilidad —poder rastrear de dénde sale cada respuesta— es algo que un chatbot de |IA genérico, sin
conexion a tus documentos, simplemente no puede ofrecer: no hay ninguna fuente que citar porque la
respuesta salié de la memoria interna del modelo, no de un documento verificable.

5. Menos horas de trabajo repetitivo para tu equipo

En la mayoria de las pymes, una parte considerable del tiempo del equipo de atencion al cliente — o del
propio duefio del negocio, en las empresas mas pequefias— se dedica a responder las mismas preguntas
una y otra vez: «¢icudl es el horario?», «¢hacéis envios a esta zona?», «;como se cancela un pedido?»,
«¢,qué garantia tiene este producto?». Son preguntas legitimas y necesarias, pero repetitivas, y cada una de
ellas roba tiempo que podria dedicarse a tareas que si necesitan criterio humano: resolver una incidencia
compleja, cerrar una venta importante o atender a un cliente enfadado que necesita algo mas que una
respuesta estandar.

Un asistente de RAG conectado a tu documentacion puede absorber buena parte de estas preguntas
frecuentes de forma automatica, las 24 horas del dia, sin que nadie del equipo tenga que intervenir. Y como
responde basandose en tus documentos reales, lo hace con la misma fiabilidad que si la respondiera un
empleado bien formado consultando el manual correspondiente.

CONCEPTO CLAVE
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Esto no significa sustituir a tu equipo, sino liberarlo. La IA se encarga del volumen de preguntas repetitivas y
de bajo riesgo; las personas se quedan con los casos que de verdad requieren criterio, empatia o
negociacion, que es donde aportan mas valor.

Este beneficio se nota especialmente en negocios con picos de consultas —una tienda online en campafia de
rebajas, un despacho profesional en temporada de declaraciones, una empresa de servicios que lanza una
promocion— donde, sin un asistente de este tipo, el equipo tendria que crecer temporalmente o asumir
tiempos de respuesta mas largos, con el consiguiente riesgo de perder clientes que se van a la competencia
por no recibir contestacién a tiempo.

6. Una puerta de entrada a la IA con coste razonable

Por ultimo, conviene hablar de algo muy practico para cualquier pyme: el dinero. Existen varias formas de
dotar a un asistente de IA de conocimiento sobre tu negocio, y no todas cuestan lo mismo ni requieren el
mismo tipo de recursos.

La opcién de «reentrenar» un modelo completo con la informacién de tu empresa (fine-tuning) suele implicar
contratar perfiles técnicos especializados, preparar cuidadosamente los datos de entrenamiento y asumir un
coste de puesta en marcha considerable, ademas de tener que repetir parte del proceso cada vez que la
informacion cambia de forma sustancial. Es una inversion que tiene sentido en determinados casos
avanzados, pero rara vez es el punto de partida razonable para una pyme que solo quiere que su asistente
responda bien sobre su catalogo y sus politicas.

RAG, en cambio, permite poner en marcha un asistente fiable con una inversién inicial mucho mas contenida:
no hace falta reentrenar ningin modelo, sino simplemente organizar los documentos que ya tienes —o que
puedes redactar con relativa rapidez— y conectarlos al sistema. El coste principal esta en preparar y
mantener bien esa documentacion, algo que la mayoria de las pymes ya hacen en mayor o menor medida
para su propio funcionamiento interno.

A TENER EN CUENTA

RAG no es magia: si tus documentos estan desactualizados, mal organizados o son contradictorios entre si,
el asistente heredara esos problemas. La inversion mas rentable no siempre es la tecnologia en si, sino el
tiempo dedicado a tener una buena documentacion de partida, clara y ordenada.

En definitiva, RAG ofrece una combinaciéon poco habitual en el mundo de la tecnologia: menor coste de
entrada, menor complejidad de mantenimiento y, al mismo tiempo, mayor fiabilidad que un chatbot genérico
sin acceso a tu informacién. Por eso es, hoy en dia, la opcion por defecto que recomendamos a la mayoria de
pymes que dan sus primeros pasos con asistentes de inteligencia artificial.
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Problemas, limites y retos de RAG

PROBLEMAS

Una guia sencilla, sin tecnicismos, para entender por qué un asistente de IA basado en tus propios
documentos a veces se equivoca, qué se hace para evitarlo y qué expectativas son razonables
tener sobre esta tecnologia.

1. RAG no es magia: un breve recordatorio de cémo funciona

Un sistema RAG bien montado es muy Util, pero tiene limites reales. Conviene conocerlos antes de instalarlo,
no después.

A TENER EN CUENTA

Ningun proveedor serio —tampoco Intelifica— puede prometer una precision del cien por cien en todas las
respuestas. Cualquiera que lo prometa esta gestionando mal tus expectativas. Lo realista es un sistema muy
Gtil, con una tasa de acierto alta, que mejora con el tiempo si se cuida bien.

2. Cuando el asistente «se inventa» algo: qué es una alucinacion

El problema que més preocupa a quien usa por primera vez un asistente de este tipo tiene nombre propio en
el sector: alucinacion. Se llama asi al momento en que el sistema responde con una afirmacién que suena
convincente y segura, pero que no es correcta o no esta realmente respaldada por tus documentos. No es
gue el sistema «mienta» a propdésito: genera texto de forma probabilistica, palabra a palabra, y si no tiene la
informacion correcta delante, puede «rellenar el hueco» con algo plausible pero falso.

2.1 Por qué ocurre
Casi siempre hay una causa identificable detras de una respuesta inventada, y suele ser alguna de estas tres:

La informacién no esta en la base de conocimiento. Si nadie ha subido el documento que contiene la
respuesta, el sistema no puede «saberlo» por arte de magia; a veces, en lugar de decir «no lo sé», genera
una respuesta aproximada.

La busqueda no encuentra el fragmento correcto. La informacion existe en algin documento, pero el
mecanismo de busqueda interno trae un fragmento poco relacionado con la pregunta.

El documento de origen esta desactualizado o es contradictorio. Si tienes dos versiones de una tarifa o
una politica y ambas siguen «vivas» en el sistema, el asistente puede mezclar datos de las dos, o quedarse
con la incorrecta.

EJEMPLO PRACTICO

Imagina una tienda online de menaje de cocina que lanza un asistente para resolver dudas sobre
devoluciones. Si en su documentacién conviven un PDF de politica de devoluciones de 2023 y otro de 2025
con cambios importantes, y ambos siguen cargados en el sistema, el asistente podria citar el plazo antiguo
de 15 dias en vez del nuevo de 30 dias. No es un fallo del modelo de IA: es un problema del documento
fuente, que nunca se retiro.

2.2 Cémo se mitiga
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La buena noticia es que este es el problema mejor entendido de todo el sector, y existen formas concretas de
reducirlo de manera significativa:

Configurar el asistente para que cite la fuente de cada respuesta (el documento y, si es posible, la seccion
concreta), de modo que el usuario pueda verificarla con un clic.

Ensefiar al sistema a responder «no tengo esa informacidén» cuando no encuentra nada suficientemente
relevante, en lugar de forzar una respuesta.

Retirar activamente los documentos obsoletos o duplicados de la base de conocimiento (lo vemos en detalle
en el capitulo 4).

Revisar periddicamente una muestra de conversaciones reales para detectar patrones de error y corregir la
causa de raiz, no solo el sintoma.

A TENER EN CUENTA

Una alucinacion ocasional no significa que el sistema esté «roto»: es una caracteristica conocida de esta
tecnologia, igual que un buscador web a veces devuelve resultados irrelevantes. Lo importante no es la
promesa de cero errores, sino tener mecanismos para detectarlos, medirlos y corregirlos con el tiempo.

3. Lacalidad de los documentos lo es todo

Hay una frase que resume gran parte de lo que hay que saber sobre las limitaciones de RAG: «si entra
basura, sale basura». El asistente no evalla si un documento estd bien escrito, si tiene informacion
redundante o si contradice a otro; simplemente lo indexa y lo usa como fuente cuando le parece relevante
para una pregunta. La responsabilidad de que la «materia prima» sea buena recae en quien alimenta el
sistema, no en la tecnologia en si.

3.1 Qué significa tener «buenos documentos»

No hace falta que la documentacién de tu empresa sea perfecta ni esté escrita por un experto en
comunicacion técnica, pero si conviene que cumpla unas condiciones minimas:

Condicién Por qué importa

Esté actualizada Evita que el asistente cite precios, plazos o politicas que ya no
son validos.

No es contradictoria Si hay dos documentos que dicen cosas distintas sobre lo

mismo, el sistema no puede «adivinar» cudl es el correcto.

Esta razonablemente ordenada Un documento con titulos y apartados claros facilita que el
sistema encuentre el fragmento adecuado.

Cubre las preguntas reales de tus clientes Un asistente solo puede responder bien aquello sobre lo que
existe informacion escrita en algin sitio.

CONCEPTO CLAVE

«Base de conocimiento» es el nombre que se le da al conjunto de documentos que alimentan al asistente:
manuales, catélogos, politicas, preguntas frecuentes, condiciones de servicio, etc. Es literalmente la fuente
de todo lo que el sistema puede llegar a responder bien.

3.2 Un malentendido frecuente
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Muchas pymes esperan que un asistente RAG «rellene los huecos» de una documentacién incompleta con
sentido comun, como haria una persona con experiencia en el sector. No es asi: cuanto mas se aleje la
pregunta de lo que hay escrito, mas probable es una respuesta pobre o inventada. Esto no es un defecto
oculto, es justamente cémo esta disefiada la tecnologia, y por eso conviene planificar desde el principio qué
documentacion hace falta preparar o mejorar antes de lanzar el asistente.

A TENER EN CUENTA

Un proyecto de RAG bien planteado dedica tiempo, al principio, a revisar y ordenar la documentacion
existente. Esa fase de preparacién no es un tramite burocratico: es la que mas influye en la calidad final del
asistente, mas incluso que la eleccion de la tecnologia concreta.

4. Mantener la documentacion al dia: el trabajo detras del asistente

Un error habitual es pensar que un asistente RAG es un proyecto que se «entrega y se olvida», como instalar
una impresora. En realidad se parece mas a contratar a una persona nueva: necesita una fase inicial de
formacién (cargar y organizar los documentos) y después un acompafiamiento continuo para que siga
estando al dia con lo que cambia en la empresa.

4.1 Por qué la documentaciéon «caduca»

Cualquier negocio cambia con el tiempo: cambian los precios, las condiciones de envio, el catalogo de
productos, la normativa aplicable, los horarios de atencion. Si esos cambios no se reflejan en los documentos
gue alimentan al asistente, este seguira respondiendo con informacién antigua, aunque sea perfectamente
coherente y esté bien redactada. El sistema no «sabe» que algo ha cambiado si nadie se lo dice actualizando
el documento correspondiente.

EJEMPLO PRACTICO

Una academia de idiomas actualiza cada septiembre sus horarios y precios de curso, pero olvida subir la
nueva versiéon del documento al sistema. Durante varias semanas, el asistente sigue informando a los
interesados con los precios del curso anterior, generando confusion y algdn que otro correo de reclamacion.
El fallo no esta en la tecnologia: esta en el proceso de actualizacion que rodea a la tecnologia.

4.2 Qué implica mantener el sistema al dia

Designar a una o varias personas responsables de revisar y actualizar los documentos con cierta
periodicidad.

Establecer un procedimiento sencillo: cuando cambia algo importante en el negocio (precio, politica,
producto), se actualiza también el documento correspondiente en la base de conocimiento.

Revisar de vez en cuando las preguntas que hacen los usuarios al asistente, para detectar temas mal
cubiertos o documentos que faltan.

Retirar del sistema los documentos que ya no aplican, en lugar de dejarlos «flotando» junto a las versiones
nuevas.

A TENER EN CUENTA
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Este mantenimiento no tiene por qué ser una carga pesada: para la mayoria de pymes se resuelve con una
revision mensual o trimestral de unas pocas horas, y con el habito de actualizar el documento
correspondiente cada vez que cambia algo relevante en el negocio. Es un coste pequefio comparado con el
beneficio de tener respuestas fiables.

5. Expectativas realistas: qué puedes esperar de tu asistente RAG

Cerramos con lo mas importante: como calibrar expectativas de forma sana, ni demasiado optimistas ni
demasiado desconfiadas. Un asistente RAG bien construido y bien mantenido puede resolver la gran mayoria
de las preguntas frecuentes de tus clientes o de tu equipo, liberar tiempo del personal humano y dar
respuestas coherentes las 24 horas del dia. Pero conviene tener claro, desde el principio, qué tipo de
situaciones seguiran requiriendo supervision humana.

5.1 Lo que es razonable esperar

Respuestas correctas y Utiles en la mayoria de las preguntas frecuentes, siempre que la documentacion las
cubra.

Mejora progresiva a medida que se corrigen los documentos de origen y se afina el sistema con el uso real.
Ahorro de tiempo del equipo humano en preguntas repetitivas, no la eliminacion total de su papel.
Trazabilidad: poder saber en qué documento se ha basado cada respuesta.

5.2 Lo que no es razonable esperar

Precision absoluta del cien por cien en todas las respuestas, siempre.

Que el sistema «adivine» informacién que no esta en ningn documento.

Que funcione bien sin ningun tipo de mantenimiento posterior.

Que sustituya por completo el criterio humano en decisiones sensibles (por ejemplo, casos legales, médicos o
econdmicos delicados).

CONCEPTO CLAVE

La forma mas sana de introducir un asistente RAG en tu empresa es como un «primer filtro» que resuelve lo
habitual y deriva a una persona lo excepcional o lo sensible, no como un sustituto total e infalible de la
atencion humana.

Con estas expectativas bien calibradas, un asistente RAG deja de ser una promesa magica y se convierte en
lo que realmente es: una herramienta muy potente, que ahorra tiempo y mejora la atencion al cliente, y cuyo
buen funcionamiento depende en gran medida del cuidado que se ponga en los documentos que la
alimentan.
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El futuro de los asistentes con RAG

FUTURO

Una explicacion sencilla, sin tecnicismos, de como estan evolucionando los asistentes basados en
RAG y qué significa eso para tu negocio en los préximos afos.

1. Por qué merece la pena mirar hacia adelante

Esta tecnologia, aunque ya es Util hoy, esta cambiando con rapidez. No se trata de una moda pasajera ni de
mejoras cosméticas: los asistentes que se estan construyendo en 2026 razonan de una forma distinta a los
de hace apenas un par de afios. Este capitulo te explica, sin entrar en detalles técnicos, tres direcciones muy
claras hacia las que se mueve esta tecnologia y qué puede suponer para un negocio como el tuyo.

CONCEPTO CLAVE

No necesitas entender como funciona un motor para saber que un coche eléctrico se conduce distinto a uno
de gasolina. De la misma forma, no necesitas entender el detalle técnico de RAG para entender hacia dénde
evoluciona y por qué te conviene saberlo antes de elegir un proveedor.

A lo largo de Este capitulo evitaremos predicciones categéricas del tipo «en 2027 pasara esto»: es un campo
gue avanza deprisa, asi que hablaremos de tendencias que ya se observan hoy y de direcciones probables,
con honestidad sobre la incertidumbre propia de una tecnologia en plena evolucion. Quédate con tres ideas
sencillas que iremos desarrollando en los siguientes capitulos: los asistentes aprenden a pensar antes de
responder (deciden qué buscar en vez de seguir siempre el mismo guion), a ver mas que texto (entienden
también imagenes y tablas) y a revisarse a si mismos (detectan cuando una respuesta no estd bien
fundamentada).

A TENER EN CUENTA

Nada de lo que vas a leer exige que aprendas a programar ni a configurar nada técnico. El objetivo es que
entiendas el panorama general para hacer las preguntas correctas cuando hables con un proveedor de
soluciones de inteligencia artificial.

2. Asistentes que piensan antes de responder

Imagina que le preguntas a un empleado nuevo: «¢cuanto tiempo tarda un pedido en llegar a Canarias y qué
pasa si ademas pide con envoltorio de regalo?». Un empleado poco experimentado te daria una respuesta
rapida basada en lo primero que recuerde. Un empleado experimentado, en cambio, se pararia a pensar:
«esto tiene dos partes, primero miro el plazo de envio a Canarias, luego reviso si el envoltorio de regalo
afecta al plazo, y junto ambas respuestas antes de contestar».

Los primeros asistentes con RAG funcionaban como el empleado poco experimentado: recibian la pregunta,
buscaban una vez en los documentos y respondian con lo que encontraban, sin pararse a pensar si la
pregunta tenia varias partes o si la blisqueda habia sido suficiente. Los asistentes que se estan construyendo
ahora se parecen cada vez mas al empleado experimentado.

CONCEPTO CLAVE
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A esta capacidad de descomponer una pregunta, decidir qué buscar y en qué orden, y comprobar si la
informacién encontrada es suficiente, se la suele llamar «<RAG agéntico» o0 asistente con capacidad de actuar
como un agente. En la préactica, para ti, significa un asistente que resuelve preguntas mas complejas sin
perderse.

2.1 De un solo paso avarios pasos

La diferencia fundamental es que un asistente clasico hace una sola busqueda por cada pregunta, mientras
gue un asistente que «piensa varios pasos» puede hacer varias bisquedas encadenadas, comparar lo que
encuentra y solo entonces construir la respuesta final. Esto es especialmente Util cuando una pregunta
mezcla varios temas a la vez, algo muy habitual en la vida real de un negocio.

EJEMPLO PRACTICO

Una tienda online de menaje del hogar recibe la pregunta: «¢la sartén modelo Vitta es apta para induccién y
cuanto cuesta el envio si la compro junto con la olla a presion?». Un asistente de un solo paso
probablemente solo encontraria la ficha de la sartén y responderia a medias. Uno que «piensa varios pasos»
busca la ficha de la sartén, luego la de la olla, después la politica de envios combinados, y une las tres piezas
en una sola respuesta completa.

2.2 ;Por qué importa esto para una pyme?

Porque las preguntas reales de tus clientes no separan sus dudas una por una: las mezclan, como haria con
una persona. Un asistente capaz de «pensar varios pasos» entiende mejor esas preguntas mixtas y da
respuestas mas completas, con menos frustracion y menos consultas derivadas a tu equipo.

3. Asistentes que entienden algo mas que texto

Hasta hace poco, un asistente con RAG solo podia «leer» texto: parrafos de un manual, filas de una tabla
convertida a texto plano, o el contenido de una pagina web. Si la informacién clave de tu negocio estaba en
una fotografia, en un plano, en una tabla compleja escaneada o en un video de formacion, ese asistente
simplemente no podia usarla.

Eso esta cambiando. Cada vez es mas habitual que los asistentes puedan buscar y entender directamente
imagenes, tablas con formato complicado e incluso fragmentos de video, ademas del texto de siempre. A
esta capacidad se la conoce como «RAG multimodal», porque combina varios («multi») formatos o modos de
informacion.

CONCEPTO CLAVE

«Multimodal» simplemente significa que el asistente no esta limitado a un Unico tipo de contenido. Puede
trabajar con texto, imagenes, tablas y, cada vez mas, con audio o video, de forma combinada dentro de la
misma conversacion.

3.1 Formatos que antes quedaban «fuera del alcance»

Piensa en la informacion valiosa que muchas pymes tienen en formatos no textuales: fotografias de catalogo,
planos técnicos, tablas de precios con muchas columnas, capturas de un manual, o videos cortos que
explican como se monta un mueble. Con la tecnologia anterior, toda esa informacion quedaba fuera del
alcance del asistente, o habia que convertirla laboriosamente a texto a mano.
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EJEMPLO PRACTICO

Una empresa de reparacion de electrodomésticos guarda fotografias de averias tipicas junto con notas del
técnico. Con un asistente multimodal, un cliente puede enviar una foto de la averia de su lavadora y el
sistema puede compararla con casos similares del archivo fotografico, ademas de consultar el manual en
texto.

Un uso muy préactico, aunque menos llamativo que las fotos, son las tablas: catalogos de precios, tarifas con
condiciones especiales, cuadros de compatibilidad entre productos. Muchos negocios tienen informacion
critica en tablas complejas, y los asistentes recientes entienden bastante mejor qué fila corresponde a qué
columna, algo que antes generaba muchos errores.

A TENER EN CUENTA

Que un asistente «entienda imagenes» no significa que adivine informacién que no esta en tus documentos.
La fiabilidad sigue dependiendo de que tu archivo de imagenes y tablas esté razonablemente ordenado y
actualizado.

4. Asistentes que se revisan a si mismos

Todos hemos tenido la experiencia de preguntar algo a un asistente virtual y recibir una respuesta que suena
convincente pero que, al comprobarla, resulta ser incorrecta. Esto se conoce coloquialmente como
«alucinacién»: el sistema genera una respuesta con total seguridad aunque no esté bien fundamentada en la
informacion real.

Una de las tendencias mas interesantes de los Ultimos tiempos es que los asistentes empiezan a incorporar
un paso extra de autorrevision antes de entregar la respuesta final. En lugar de responder de un tirén, el
sistema se detiene un instante y se pregunta, en cierto modo: «¢lo que he encontrado realmente respalda lo
gue estoy a punto de decir? ¢Tengo suficiente informacién, o deberia buscar un poco més, o incluso
reconocer que no lo sé con certeza?».

CONCEPTO CLAVE

A este mecanismo de comprobacién interna antes de responder se le suele llamar, en la jerga del sector,
RAG «correctivo» 0 RAG que se autoevalla. La idea que debes recordar es sencilla: el asistente ya no se
limita a contestar con lo primero que encuentra, sino que puede volver a buscar, contrastar o directamente
admitir que no tiene una respuesta fiable.

EJEMPLO PRACTICO

Un despacho de asesoria fiscal usa un asistente para dudas frecuentes de clientes sobre plazos y
deducciones. Si preguntan por una deduccibn muy concreta que no aparece con claridad en la
documentacion interna, el asistente detecta que la informacion es insuficiente y responde «no tengo
informacién contrastada sobre este caso, te recomiendo consultarlo con tu gestor», en lugar de arriesgarse a
dar una cifra incorrecta.

Es importante ser honestos: esta autorrevision reduce claramente el riesgo de respuestas mal
fundamentadas, pero no lo elimina al cien por cien, y suele afiadir algo mas de tiempo de espera. Por eso
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muchas empresas reservan este nivel de revision extra para preguntas delicadas —salud, dinero, cuestiones
legales— y usan un modo mas agil para las preguntas sencillas del dia a dia. Ningun sistema, por avanzado
gue sea, sustituye la supervision humana en decisiones importantes.

5. Qué significa todo esto para tu pyme

Puesto todo junto, estas tres tendencias —pensar varios pasos, entender mas formatos y autorrevisarse—
apuntan en una misma direccion: asistentes mas fiables y mas completos, capaces de resolver preguntas
reales de tus clientes sin que tU tengas que simplificar artificialmente lo que les permites preguntar.

Antes Hacia dénde va

Solo responde preguntas simples y de un Gnico tema Resuelve preguntas que mezclan varios temas a la vez
Solo entiende texto También entiende imagenes, tablas y, cada vez mas, video
Responde siempre, aunque no esté seguro Puede reconocer cuando no tiene suficiente informacién
Una sola basqueda por pregunta Varias busquedas encadenadas cuando hace falta

5.1 Lo que no cambia

Con toda esta evolucion, hay algo igual de importante que siempre: la calidad de tu propia informacion. Un
asistente, por muy avanzado que sea, solo puede ser tan bueno como los documentos sobre los que trabaja.
Si tu catalogo esta desactualizado o tus politicas de devolucién son confusas, ningln avance tecnoldgico lo
va a arreglar por si solo.

CONCEPTO CLAVE

Piensa en estas mejoras como en un mejor conductor al volante: conduce mejor y anticipa antes los
problemas, pero sigue necesitando un coche en buen estado y un mapa actualizado para llegar bien a
destino. El «<mapa» y el «coche», en este simil, son tus documentos.

La buena noticia es que la mayoria de estas mejoras llegan «de serie» cuando trabajas con un proveedor que
mantiene su tecnologia al dia: no tienes que aprender nada nuevo ni cambiar tu forma de trabajar. Si
conviene entender, a grandes rasgos, qué esta mejorando para valorar si tu proveedor esta realmente al dia
o se ha quedado con tecnologia de hace un par de afios.

6. COmo prepararte sin complicarte la vida

No hace falta que te conviertas en una persona técnica para aprovechar estas tendencias. Basta con tener
claros unos pocos habitos sencillos que ademas son buenas practicas de negocio por si mismas,
independientemente de la tecnologia que uses.

Mantén tus documentos ordenados y actualizados. Cuanto mejor organizada esté tu informacion
—catalogos, manuales, politicas—, mejor va a funcionar cualquier asistente, hoy y en el futuro.

No descartes tus imagenes y tablas. Si tienes fotografias de producto, planos o tablas de tarifas,
consérvalos ordenados: cada vez es mas probable que un asistente pueda aprovecharlos directamente.

Pregunta a tu proveedor si el sistema «sabe decir que no sabe». Un buen asistente moderno deberia
poder reconocer sus limites en lugar de inventar respuestas.

No esperes perfeccion inmediata. Esta tecnologia sigue mejorando; es razonable esperar avances
progresivos, no un salto magico de un dia para otro.
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EJEMPLO PRACTICO

Una pequefa cadena de peluguerias centraliza en un solo documento sus servicios, precios y promociones
vigentes, y sube también fotografias de los cortes mas solicitados. No necesitan saber nada de tecnologia:
simplemente mantienen esa informacion al dia, y su asistente virtual —conectado a un sistema RAG
moderno— va incorporando de forma natural las mejoras que menciona Este capitulo a medida que su
proveedor las va integrando.

A TENER EN CUENTA
Desconfia de cualquier proveedor que prometa una «inteligencia artificial infalible» que nunca se equivoca.

Cualquier tecnologia seria en este campo habla en términos de mejora continua y de reduccion de errores,
no de perfeccion absoluta.
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Glosario

TODOS LOS TERMINOS DEL LIBRO

Alucinacién Nombre que recibe, en el mundo de la inteligencia artificial, el hecho de que un asistente invente
una respuesta que suena convincente pero es incorrecta. Un asistente RAG bien construido reduce mucho
este riesgo al apoyarse en documentos reales.

Autorrevisién o RAG correctivo Mecanismo por el cual el asistente comprueba, antes de responder, si la
informacion que ha encontrado es suficiente y fiable, y si no lo es, vuelve a buscar o reconoce sus limites.

Base de conocimiento Conjunto de documentos propios de la empresa —catalogos, manuales, politicas,
preguntas frecuentes— que un sistema de RAG consulta para responder con informacion real y actualizada.

Base de datos vectorial Almacén digital que guarda el significado de textos (u otros contenidos) de forma
gue se puedan encontrar rapidamente los que tratan de temas parecidos, aunque no compartan las mismas
palabras.

Blsqueda hibrida Combinacién de la basqueda por palabras clave y la basqueda por significado en una sola
consulta, para aprovechar las ventajas de ambas.

Blsqueda por palabras clave Forma de buscar que localiza documentos que contienen literalmente las
palabras exactas de la pregunta.

Busqueda por significado Forma de buscar que localiza documentos relacionados con la idea de la
pregunta, aunque no compartan las mismas palabras exactas.

Blsqueda semantica Busqueda basada en el significado de las palabras y frases, en lugar de en la
coincidencia exacta de términos, como si hace un buscador tradicional.

Chatbot Programa que mantiene una conversacion en lenguaje natural con una persona, normalmente a
través de texto, en una web, una app de mensajeria o un asistente de voz.

Embedding Representacion numérica del significado de un texto (una «huella digital» del sentido de una
frase o un parrafo), que permite comparar automaticamente el parecido semantico entre distintos textos.

Fine-tuning (ajuste fino) Proceso técnico de reentrenar un modelo de IA con datos concretos para que
«memorice» nueva informaciéon o un estilo determinado. Suele ser mas lento y costoso que actualizar
documentos en un sistema de RAG.

Fuente / cita Referencia al documento concreto en el que se basa una respuesta, que permite al usuario
comprobarla.

Hemeroteca Archivo histérico de publicaciones de un medio de comunicacién, con articulos, entrevistas y
cronicas acumulados a lo largo de los afios.

Inteligencia artificial generativa Tecnologia capaz de crear contenido nuevo (texto, imagenes, sonido) a
partir de una instruccion, en lugar de limitarse a clasificar o buscar informacion existente.

Mantenimiento de la base de conocimiento Proceso continuo de revisar, actualizar y retirar documentos
para que la informacién que usa el asistente siga siendo correcta.

Mapa de relaciones (grafo de conocimiento) Representacion de como se conectan entre si las personas,
empresas, productos o eventos mencionados en los documentos, usada para responder preguntas que
exigen unir varias piezas de informacién dispersa.

Modelo de lenguaje Sistema de inteligencia artificial entrenado para generar y comprender texto de forma
natural; es la pieza que redacta la respuesta final una vez que dispone de la informacion relevante.
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Orquestador Conjunto de instrucciones y herramientas que coordina el orden de los pasos de un sistema
RAG: recibir la pregunta, buscar informacién, entregarla al modelo de lenguaje y devolver la respuesta.

Prompt La instruccién o pregunta que se le escribe a un asistente de IA para que genere una respuesta.

RAG (Generacion Aumentada por Recuperacion) Tecnologia que combina un asistente conversacional
con una busqueda previa en los documentos reales de una empresa, de modo que las respuestas se apoyan
en esa informaciéon en lugar de basarse Unicamente en lo que el modelo «recuerda» de su entrenamiento
general.

RAG agéntico (o «asistente que piensa varios pasos») Evolucion de RAG en la que el asistente decide
por si mismo qué buscar, cuando hacerlo y si necesita mas de una busqueda para responder bien a una
pregunta compleja.

RAG multimodal Capacidad de un asistente para buscar y entender informacién que no es solo texto:
imagenes, tablas, video y otros formatos.

Recuperacion Paso de un sistema RAG en el que se localizan, dentro del almacén de conocimiento, los
fragmentos de texto mas relevantes para responder a una pregunta concreta.

Respuesta con fuente citada Respuesta en la que el asistente indica de qué documento concreto —y a
menudo de qué apartado o fecha— ha sacado la informacién, para que se pueda verificar.

Trazabilidad de fuentes Capacidad de un sistema de IA de indicar en qué documento concreto se ha
basado para dar una respuesta, permitiendo verificarla.

Troceado de documentos (chunking) Proceso de dividir los documentos largos en fragmentos mas
pequefios y manejables antes de que el asistente pueda buscar en ellos.
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Para sequir

Si has llegado hasta aqui, ya tienes el criterio suficiente para mantener una conversacion con cualquier
proveedor sin que te vendan humo: sabes que el asistente no responde de memoria, que todo depende de la
calidad de los documentos que le des, y que nadie puede prometerte un cien por cien de acierto.

El siguiente paso razonable no es técnico, es de inventario: mirar qué documentacion tienes, en qué estado
esta y qué preguntas se repiten en tu negocio todas las semanas. Ahi es donde se ve si esto te sirve o0 no.

Y si quieres entender como funciona por debajo, de eso trata «<RAG por dentro».
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