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ABSTRACT

The impact generated by artificial intelligence (AI) on companies radically transforms current business 
dynamics. In this work, we sought to identify the benefits of the implementation of this revolutionary 
technology in companies. Its development and execution achieves notable improvements in operational 
efficiency, decision making, continuous innovation and service personalization, the latter being a crucial 
factor for customer satisfaction. To identify these benefits, different research documents were used, where 
it was established, that artificial intelligence is fundamental to the success of a company, because it not 
only generates benefits with the automation and optimization of routine tasks, but also achieves the most 
efficient use. of resources, generating a significant reduction in operating costs.
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RESUMEN

El impacto que genera la inteligencia artificial (IA) en las empresas transforma radicalmente la dinámica 
empresarial actual. En el presente artículo, se identificaron los beneficios de la implementación de esta 
tecnología revolucionaria en las empresas. El desarrollo y ejecución de la misma, logra mejoras notables 
en la eficiencia operativa, la toma de decisiones, innovación continua y la personalización del servicio, 
siendo esta ultima un factor crucial para la satisfacción del cliente. Para identificar estos beneficios se 
utilizaron diferentes documentos de investigación, donde se logró establecer que la inteligencia artificial 
es fundamental para el éxito de una compañía, porque no solo genera beneficios con la automatización 
y optimización de tareas rutinarias, sino que también logra la utilización más eficiente de los recursos, 
generando una reducción significativa de los costos operativos.
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INTRODUCCIÓN
Las empresas y su importancia

Al realizar un análisis exhaustivo de las múltiples empresas con las que se interactúa a lo largo de la vida, 
se puede comprender que la lista es interminable y que cada una de ellas engloba una función específica tanto 
en la evolución de la sociedad como en la economía de un país, generando innovación, riqueza, desarrollo y 
globalización, por lo tanto, el concepto de empresa es un instrumento para los individuos mediante el cual, 
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los objetivos individuales y los colectivos de todas las personas que participan en ella se ven representados 
dentro de los objetivos empresariales.(1,2,3,4) Concepto que permite destacar la importancia que tiene para 
una organización el cumplimiento de sus objetivos como fin último hacia el cual se dirigen las acciones u 
operaciones, la empresa es la mejor forma de organizarse para generar riqueza y que éste tiene que ser su 
objetivo necesario, principal y motivador, pero no suficiente. Ellos dan a entender que si bien es cierto los 
objetivos son fundamentales deben estar orientados no solamente a generar dinero sino también a generar un 
valor social a partir de una misión sólida que genere a la organización mayor estabilidad.(5,6,7,8)

La complejidad del entorno empresarial actual, marcado por la globalización, dificulta la definición precisa 
del concepto de empresa.(9) En principio, se puede considerarla como un conjunto de factores de producción 
coordinados, cuya finalidad es generar productos o servicios planificados.(10,11,12) La importancia de las empresas 
como alternativa sostenible para generar desarrollo económico y un mayor bienestar a la población en general.
(13) La empresa es la institución que dispone de recursos escasos, de la forma y tecnología con la que los integra, 
para lograr productos y/o servicios de esto dependerá el éxito o fracaso de la Institución.(14,15,16) Este concepto 
refiere a que el éxito económico y social depende del buen direccionamiento de los recursos, en especial los 
recursos humanos como base fundamental de toda empresa, que de manera directa influye también en el 
desarrollo de toda ciudad, departamento o país.(17)

Se ha tratado un tema fundamental del cual hace parte la empresa y es el papel que ésta desempeña en el 
sistema social con la realidad socioeconómica que ha dado la bienvenida al nuevo milenio, esto ha generado 
diferentes planteamientos entre la empresa y la sociedad, los múltiple escándalos empresariales ante los que 
se han visto involucradas algunas empresas del país reflexiona sobre la manera que afectan estas acciones a 
la sociedad, pues bien es aquí donde toma relevancia la responsabilidad social empresarial, que contribuye al 
logro de una sociedad mejor, la cual se basa en la idea de que el funcionamiento de una empresa debe evaluarse 
dependiendo de su contribución a la prosperidad económica, calidad del medio ambiente y el bienestar social.
(18,19,20,21) La responsabilidad social empresarial ha de ser entendida como una filosofía y una actitud que adopta 
la empresa hacia los negocios y que refleja en la incorporación voluntaria en su gestión de la preocupaciones y 
expectativas de sus distintos grupos de interés.(22)

Durante la elaboración de este trabajo, se evidenció la estructura de una empresa, compuesta por un 
conjunto de individuos, cada uno con sus propios objetivos, intereses y características únicas y personales, 
que colaboran dentro de la misma organización y establecen relaciones tanto formales como informales.(23,24,25) 
Un aspecto crítico en cada empresa es la toma de decisiones, un proceso fundamental para lograr con éxito 
los objetivos y garantizar la supervivencia de la empresa, al resaltar todos estos elementos, se puede definir 
una empresa como una organización que se dedica a transformar recursos físicos, tangibles e intangibles en 
productos o servicios orientados a satisfacer las necesidades de la sociedad.(26,27,28,29) 

La competencia, la desregulación, el mercado en sí han convertido a las personas en agentes libres, exigentes 
y con capacidad para escoger, si las empresas pretenden atraerlos y retenerlos, han de crear valor para ellos, 
para el cliente, para el accionista, para la empresa en general y para toda la sociedad en su conjunto.(30) Hay 
que destacar la importancia de las empresas es fundamental para lograr comprender su alcance, sus beneficios 
tanto económicos como productivos, la importancia de la empresa como institución laboral, de negocios o 
económica, tiene que ver con el hecho de aquellos que trabajan por un bien común, además una empresa 
puede ser pionera para el desarrollo, generando trabajo y asegurando el bienestar colectivo, estabilidad, 
innovación y adaptación al cambio. 

La Inteligencia Artificial
Dentro del cambio mencionado se destaca la importancia de la revolución digital que actualmente está 

invadiendo cada uno de los campos.(31) La explotación analítica en las empresas revoluciona su misma estrategia, 
que transforma la gestión de datos en una oportunidad competitiva. Los datos se convierten así en una fuente 
de valor en sí misma, generadores de beneficios para los competidores analíticos.(32) Estas oportunidades se 
abren para competidores puramente digitales.

La inteligencia artificial es un campo multidisciplinario relacionado con el desarrollo de computadoras y 
sistemas que pueden emular habilidades similares a las humanas, como el aprendizaje,(33) la resolución de 
problemas, el reconocimiento de patrones y la toma de decisiones. Toda empresa que pertenezca a la nueva 
era futurista, está obligada a adaptarse lo más rápido posible a las nuevas tecnologías y cambio de la IA, ya 
que éstas impulsarán el conocimiento de las personas, las empresas que reconocen las posibilidades de la IA 
desde el principio y se adaptan a ellas, aumentan sus ventajas competitivas pues desarrollan soluciones más 
eficientes e inteligentes, comprenden mejor a los clientes y ofrecen servicios personalizados, al contrario de 
las empresas que ignoran y descuidan el potencial de la IA serán superadas por competidores más avanzados, 
innovadores y ágiles.(34) 

La implementación de la IA dentro de las empresas no solamente requiere de actitud también se necesita 
de un enfoque proactivo, inversión en infraestructura, equipos, capacitación continua a los empleados para 
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así lograr aprovechar todo el potencial de esta tecnología. Las tecnologías de la IA resultan ser útiles para la 
empresa por la automatización de procesos aplicados a tareas repetitivas, puestos de trabajo y aplicaciones para 
recopilar datos, todo ello potencia el área del marketing con la identificación mejorada de las preferencias del 
consumidor, así también, la oportuna gestión de ventas, resolución de problemas y la predicción de preferencias 
en los consumidores mediante el análisis masivo de datos recabados por transacciones diarias.(35)

La IA, inteligencia artificial, es la habilidad de los ordenadores para hacer actividades que normalmente 
requieren inteligencia humana.(36) Es por eso por lo que la implementación de la IA en las organizaciones inspira 
a su desarrollo, crea valor, presenta nuevas soluciones y justifica el esfuerzo necesario para explotar datos 
a favor de las empresas, convirtiendo todo en resultados.(37) La importancia de la IA dentro de las empresas 
también radica en generar nuevos modelos sistemáticos que involucren todos los procesos de la empresa, 
mejorar las relaciones con los clientes a través de canales, conocer al cliente, sus gustos, sus afinidades, 
características, entre otros hace que se fortalezcan las relaciones y conjuntamente se logren objetivos.(38) 

Las ventajas ofrecidas por el comercio electrónico son tantas, que cualquier empresa que quiera mantener 
su competitividad deberá incorporar en su plan estratégico una política de ventas a través de internet.(39) Hoy 
en día los clientes esperan respuestas rápidas y soluciones eficientes independientemente del canal que elijan 
para lograr obtener la misma información o servicio de manera consistente, ya sea a través de la web, redes 
sociales, teléfono o en persona.(40) Cambiar es difícil, pero él no cambiar es mortal ya que la era digital obliga a 
las empresas a emprender, adaptarse y cuestionarse sus propios valores constantemente, para lograr sobrevivir 
en el mercado global, deben centrarse en las últimas ideas y modelos de negocio si quieren proporcionar una 
repuesta valida a las necesidades cambiantes de sus clientes.(41)

Las empresas que están adoptando la IA están desarrollando un enfoque integral que implica trabajar en 
tres ámbitos o aspectos al mismo tiempo: la transformación del negocio, la mejora en la toma de decisiones 
y la modernización de los sistemas y procesos.(42) Este enfoque involucra a líderes de diferentes áreas de la 
organización y permite una mayor escalabilidad y el intercambio de datos de manera más eficiente, a medida 
que se conoce, y se implementan estas herramientas de cambio, se comienzan a experimentar una amplia gama 
de beneficios que impactan en diversas áreas de las organizaciones, mejorando procesos y procedimientos que 
van encaminados a construir objetivos.(43,44,45)

La aplicación de la inteligencia artificial en los negocios mejora el tiempo de contratación y retención: 
las empresas pueden utilizar los datos de los sistemas de recursos humanos para optimizar su proceso de 
contratación e identificar a los candidatos exitosos que podrían pasar desapercibidos para los evaluadores 
humanos, además, algunos departamentos están utilizando una combinación de datos de rendimiento y 
perfiles de personalidad para identificar cuándo es probable que los empleados se vayan o anticipar conflictos 
potenciales para que puedan resolverse de forma proactiva. Estos y muchos más beneficios serán tocados a lo 
largo del desarrollo de este trabajo, que permitirán explorar el sistema de inteligencia artificial, su conexión 
directa con el cerebro humano y sus capacidades al desarrollar funciones que permitan generar progreso y 
desarrollo para una determinada empresa.(46)

MÉTODO 
El presente artículo es el resultado de una revisión documental, desarrollado bajo un enfoque cualitativo, 

en el cual se utilizaron métodos de documentación conjunta y descriptiva. La generación de conclusiones 
sobre el tema analizado se debe a los aportes de los autores participantes en el estudio documental, a través 
de diferentes investigaciones tomadas de tesis, revistas científicas y libros de conformidad con el enfoque 
interpretativo que inspiró el estudio, realizando una búsqueda y comparación del material obtenido.(47)

Al ser un ejercicio de revisión documental, los participantes del artículo son documentos tomados de 50 
referencias que cumplen los requisitos formales académicos y tienen precisión y veracidad en su estructura, los 
cuales se encuentran clasificados en tesis, revistas científicas y libros, garantizando así el carácter científico 
del ejercicio.

La disposición de la información se obtuvo mediante motores de búsqueda académicos disponibles en 
internet y libros. En la fase inicial se consolidó en un cuadro de análisis los beneficios a tratar en el artículo, 
luego, se seleccionaron los que tenían más incidencia según el criterio de los investigadores para continuar con 
su procesamiento. 

El componente descriptivo radica en la extracción de información en torno a la inteligencia artificial y su 
influencia en la administración de empresas. Por tanto, el estudio se realizó en las siguientes fases:

•	 Fase exploratoria, se realizó una búsqueda en diferentes documentos relacionados con el objeto 
de la investigación, reconocidos por diferentes autoridades académicas.

•	 Fase de selección, se realizó un análisis detallado de toda la información recopilada, y se utilizaron 
únicamente los datos con mayor influencia sobre el objeto de la investigación.

•	 Fase de resultados, sobre la información obtenida en el análisis de selección, se dio inicio a la 
producción del documento donde se articularon las diferentes posturas de los autores y se integraron de 
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manera estructural los apartados del documento.
El artículo se formó bajo técnicas de revisión documental de aproximación en la primera fase por medio 

del cuadro de análisis de beneficios, luego se utilizó el apartado crítico seleccionando la información de mayor 
impacto y relevancia. Finalmente se obtuvo una serie de resultados descritos a partir de la integración entre 
las fuentes seleccionadas, encontradas en su mayoría en documentos recientes, consolidando así el cuerpo del 
artículo. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
A continuación, se presentan los principales hallazgos obtenidos de la investigación realizada, los cuales se 

estructuran en tres beneficios que transforman y revolucionan las empresas:

Estrategias de fidelización
El comercio algorítmico consiste en el empleo de algoritmos informáticos para llevar a cabo transacciones 

financieras en el mercado de valores. Estos algoritmos están destinados a analizar una variedad de datos del 
mercado, como precios, volúmenes y tiempos, con el propósito de tomar decisiones comerciales de manera 
automatizada, prescindiendo de la intervención humana. Dentro de las compañías, la inteligencia artificial es 
una aliada para la automatización de la producción y las estrategias financieras que impactan directamente en 
la productividad. Este cambio representa un nuevo paradigma en la concepción de las estrategias de marketing 
empresarial.(48,49,50) 

Las modernas funciones y diferentes procesos en el mundo corporativo se están tornando muy complicadas, 
principalmente cuando se trata de tomar decisiones muy importantes para las empresas u organizaciones, 
como por ejemplo establecer los precios más adecuados de sus productos para no perjudicar la demanda del 
mercado o que no llegue a cubrir mínimamente los costos de producción, o a la hora de establecer políticas 
gubernamentales adecuadas que respondan el cubrimiento de las necesidades ciudadanas en base a factores 
estadísticos, técnicos, sociales, económicos entre otros.(51)

Es inevitable que las empresas adopten nuevas tecnologías para avanzar y mejorar sus procesos.(52) Por 
esta razón, es importante considerar cómo motivar a los empleados para que puedan asimilar la información 
proveniente de la introducción de estas tecnologías, y hacerla parte de su formación y capacitación laboral con 
el fin de mejorar la calidad en el servicio prestado, hay soportes que a actualmente son capaces de recopilar 
información cualitativa y a partir de estos datos desarrollar y aplicar modelos estadísticos y computacionales 
que apoyan a los directivos en la toma de decisiones y a la solución de los diversos problemas empresariales.
(53,54,55)

También entendemos que hay diferentes sistemas para potencializar las estrategias de fidelización, entre 
estos encontramos a los sistemas ERP los cuales fueron desarrollados a comienzos de 1990 por el Gartner Group’s 
Computer-Integrated Manufacturing Service de Stanford, estos son herramientas tecnológicas que se emplean 
para planificar los recursos disponibles de una organización mediante la automatización de la información.(56) El 
principal propósito es cubrir las necesidades y servicios en la gestión empresarial lo cual facilita a las empresas 
automatizar e integrar en una base de datos toda la información de los procesos empresariales. Además de 
intercambiar datos y prácticas habituales que permiten acceder a la información de forma más eficiente.(57) 

Los elevados volúmenes de datos o macrodatos (big data) también están ayudando a las grandes empresas a 
mejorar sus operaciones internas y externas.(58) En este caso la IA no podría generar por sí misma nuevos procesos 
o resultados, debido a que requiere de un mecanismo llamado aprendizaje automático siendo una simulación 
del cerebro humano, por este motivo requiere de la big data para lograr contemplar toda la información 
necesaria y ser útil en cada necesidad.(59)

Usando inteligencia artificial, es posible implementarla en diversas áreas empresariales, como por ejemplo 
en chat bots para la atención al cliente.(60) los chats bots sustituyen e interactúan con los usuarios del sistema de 
una nueva forma natural, estando presentes en diferentes canales que utilizan los clientes según corresponda su 
actividad, además tienen la capacidad de tener una atención múltiple manejando fácilmente diferentes tipos 
de consultas, permiten al usuario poder contactarse y tener acceso a la información 24/7, y son adaptables 
a cada negocio según la necesidad de la propia empresa.(61) Estos aspectos refuerzan la labor importante 
de atender y brindar soporte a los usuarios en relación con una amplia gama de servicios. La inteligencia 
artificial (IA) cuenta con dos aspectos fundamentales que se aplican en diversos ámbitos empresariales a nivel 
internacional. Uno de ellos es el Data Mining, que ofrece múltiples formas de aprovecharse en el ámbito de los 
negocios, especialmente en lo que respecta a las redes neuronales.(62,63,64,65) 

El uso del chat bots en las empresas, supone importantes mejoras en la calidad y la atención del servicio, 
uno d ellos principales retos es el análisis de herramientas para la implementación de los chats bots, debido 
a que deben adaptarse de acuerdo con la necesidad y objetivos organizacionales. Gracias a lo anteriormente 
mencionado, la inteligencia artificial (IA) ofrece múltiples formas de mejorar el servicio al comprador a través 
de chatbots, redes sociales y herramientas de mensajería rápida.(66) Estas modalidades contribuyen a aumentar 
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la productividad al mantener conversaciones dinámicas y brindar respuestas precisas para resolver los problemas 
de los compradores.(67) Por otro lado, la optimización, un concepto clave en el ámbito computacional, permite 
procesar datos de forma instantánea y eficiente, facilitando el funcionamiento del hardware.(68)

La inteligencia artificial plantea una experiencia de mejora en las dificultades que actualmente se tiene en 
el servicio al cliente, dependiendo de factores como el tipo de servicio, el nivel de interacción humana entre 
empresa – cliente, y el valor que se percibe del servicio. En las empresas que logra impactar se observa el 
beneficio de respuestas automáticas y personalizadas para el cliente, las empresas, logran optimizar y brindar 
un mejor servicio gracias a la automatización de los procesos en sus operaciones de alta frecuencia.(69)

La optimización de procesos es fundamental para aumentar la efectividad de todos los sistemas tecnológicos, 
al hacer frente a errores técnicos o humanos, automatizando y agilizando la información que opera en el 
hardware. A menudo, el rendimiento se ve afectado por conexiones ineficientes o sobrecargas del sistema 
durante los procesos.(70) Este sistema de mejora de procesos con inteligencia artificial (IA) nos ayuda a determinar 
cuáles tareas aumentan las posibilidades de éxito al perfeccionar los procesos de programación encargados 
del desarrollo y la ejecución del sistema, así mismo optimiza los procesos de atención e identificación de 
necesidades hacia el cliente.(71) Aunque las empresas han hallado una solución a la insatisfacción experimentada 
por los usuarios en cuanto al servicio al cliente y sus tiempos de respuesta, es fundamental que al desarrollar 
sus chatbots consideren las necesidades de los usuarios, procurando no solo la optimización de los procesos 
requeridos, sino también la facilitación de la interacción y el respaldo a los usuarios hacia esta herramienta.(72)

Después de la aparición del software contable también se generó la necesidad de gestionar el área 
administrativa de una manera más eficiente, es por esto que se desarrollaron otros sistemas de información 
que cubrieran sus necesidades, gestionando facturas, pagos, cobros, entre otros, almacenándolos en sistemas 
informáticos para que posteriormente se puedan estudiar y consultar más fácilmente, ahorrando así el trabajo 
y aumentando la productividad, disminuyendo errores y costes. Un sistema ERP es un paquete de software 
comercial que integra toda la información que fluye a través de la compañía: información financiera y contable, 
información de recursos humanos, información de la cadena de abastecimiento e información de clientes. A 
partir de lo anterior se identifica que la implementación adecuada de un sistema ERP ofrece los siguientes 
beneficios:(73) 

•	 Automatiza y simplifica procesos que antes se realizaban manualmente al imponer una nueva 
estructura lógica, a menudo resultado de una reingeniería, lo que conlleva ahorro de tiempo en la 
operación, mejora de la productividad y mayor competitividad para la empresa.

•	 Integra todas las áreas de la organización, lo que brinda mayor control sobre la operación, 
fomentando la cooperación y coordinación entre los departamentos y facilitando los procesos de control 
y auditoría. 

•	 Se establece una base de datos centralizada que registra, procesa, monitorea y controla todas las 
funciones realizadas en la empresa, sin importar su ubicación geográfica. El acceso a una base de datos 
única, centralizada e integrada mejora el proceso de toma de decisiones al permitir disponer de una 
solución integrada para algunas funciones de la organización, garantizando la actualización continua e 
inmediata de los datos en las diversas zonas geográficas donde se ubique la organización.

Optimización de procesos
La optimización de procesos empresariales en la actualidad es una parte fundamental para la mejora en la 

productividad de cada uno de los integrantes de una compañía, por ello y de acuerdo a la constante evolución es 
importante tener en cuenta que el tiempo en el procesamiento de tareas se pueden mejorar con la generación 
de procesos automatizados, se puede encontrar diversas técnicas en las que se puede aplicar la inteligencia 
artificial en las organizaciones, aumentando estratégicamente su competitividad.(74)

Las técnicas más utilizadas en la actualidad son: la vida artificial, sistemas expertos, razonamiento basado 
en casos, representación de conocimiento, sistemas basados en reglas entre otros, estos se pueden utilizar en 
los distintos campos o sectores de la economía siendo bastante beneficioso en cada una de las áreas. Desde 
una perspectiva empresarial, las pequeñas y medianas empresas están adoptando y empleando la inteligencia 
artificial con la intención de no reemplazar a los seres humanos, sino más bien de complementar sus habilidades. 
La idea es mejorar la eficiencia y el rendimiento de las tareas, buscando una sinergia que beneficie tanto a los 
empleados como a la empresa, agilizando procesos y tiempos de desarrollo.(75)

 Si bien es cierto la implementación de la inteligencia artificial en las empresas se basa en una correcta 
adaptación a los cambios que conlleva la aplicación de esta, su influencia se extiende a aspectos clave de la 
vida cotidiana, como la salud, la educación y las relaciones interpersonales, transformando la forma en que 
las empresas operan y ofrecen ventajas competitivas a quienes adoptan estas tecnologías de manera eficiente. 
En una sociedad tan ágil y globalizada las empresas deben ser rápidas y eficientes en todas sus áreas para 
responder a las necesidades del cliente, por ello están en constante cambio y el impacto de la innovación en 
las diferentes industrias se intensifica cada vez más y es necesario medir el uso y lo que se desea obtener con 
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su aplicación.(76)

La cantidad de empresas que aplicaron al menos un sistema inteligente a sus procesos, estas crecieron 
más del 50 %, este aumento sustancial se enfoca a que las organizaciones que se están inclinando hacia la 
integración de soluciones por medio de la IA cuenten con un mismo propósito de potencializar la eficiencia, la 
toma de decisiones y la competitividad dentro de sus organizaciones.(77)

Es importante mencionar que además de una correcta aplicación de la inteligencia artificial se debe tener 
en cuenta ciertos criterios como lo es una automatización inteligente, que se aplica en las tareas reales que 
permita una correcta adaptación y agilidad en el desarrollo de las mismas. La capacidad de autoaprendizaje 
que se consigue con la aplicación de la inteligencia artificial brinda un cambio fundamental. En ese sentido, se 
basa en la adquisición de nuevos conocimientos y habilidades.(78) 

El crecimiento económico impulsado por la inteligencia artificial implica un enriquecimiento tanto del capital 
como del trabajo, ya que esta tecnología complementa las habilidades de los colaboradores, brindándoles 
acceso a nuevas herramientas y conocimientos. Este fenómeno no solo mejora la productividad, sino que 
también fortalece la colaboración entre humanos y sistemas inteligentes, fomentando un desarrollo económico 
más robusto y sostenible en el que ambos, el capital y el trabajo, juegan roles diferentes para alcanzar 
objetivos comunes. Es difícil no imaginar cómo cambiaría el panorama si las empresas fueran más conscientes 
del uso de la IA y realizaran implementaciones adecuadas de acuerdo con su modelo de negocio.(79)

En el proceso de la toma de decisiones, la inteligencia artificial puede identificar ciertas problemáticas y 
desde la misma perspectiva permite darle una solución, esto siendo un factor importante para quien realiza la 
función de tomar una decisión en una organización, teniendo ya en cuenta las diferentes causas y efectos que 
pueden surgir de esta.(80) 

Existen muchas investigaciones en torno al uso de la inteligencia artificial con el objetivo de mejorar y 
optimizar los procesos, desde su uso en actividades mecánicas hasta administrativas, esto de acuerdo con los 
avances estratégicos y rápidos que ha tenido la tecnología especialmente con la inteligencia artificial, lo que 
contribuye a que se puedan delegar funciones a maquinas que de acuerdo con configuraciones especializadas 
son capaces de realizar estas tareas monótonas y necesarias.(81) 

La positiva recepción que la inteligencia artificial ha tenido en el ámbito empresarial. La adopción de esta 
tecnología refleja una mayor conciencia por parte de las empresas sobre los cambios tecnológicos y su potencial 
para impulsar mejoras significativas en los procesos operativos. La digitalización, que ha ido evolucionando 
en los últimos años, desempeña un papel fundamental al proporcionar datos valiosos que permiten un análisis 
más profundo de costos, procesos y facilita la toma de decisiones a nivel gerencial. Este avance tecnológico 
ha generado un entorno propicio para la eficiencia y la innovación, marcando un hito en la transformación 
empresarial hacia la era digital.(82)

La aplicación de sistemas inteligentes es una ventaja competitiva en comparación con otras organizaciones 
que aún no implementan estos modelos de negocios según lo que menciona. La integración exitosa de sistemas 
inteligentes emerge como un elemento fundamental para lograr una operación de alto rendimiento y mantener 
la estabilidad financiera en un entorno empresarial que experimenta una creciente digitalización.(83)

La inteligencia artificial también ha sido aplicada en la transformación digital de las empresas, facilitando 
el comercio a través del pago móvil. Esta innovación, también llamada “comercio móvil”, “pago sin contacto”, 
es un medio tecnológico que permite aprobar el intercambio financiero por un bien o servicio brindado.(84)

Con la implementación de este servicio se puede evidenciar como de la mano de la IA se pueden establecer 
procesos que mejoren la calidad de servicio al cliente y los ingresos de las empresas no se pierdan por que 
las personas no cuenten con dinero en efectivo si no que de acuerdo con esto se presenten soluciones a las 
diversas problemáticas que puedan presentarse.(85) La industria digital aporta agilidad a las relaciones, ya que 
existe una conexión al momento de llevar a cabo una actividad, como ejemplo se puede evidenciar el uso de 
las redes sociales como en un entorno empresarial permite una comunicación instantánea al cliente en tiempo 
real intercambiando información o solicitudes, agilizando así la comunicación entre los mismos.(86)

Para poder implementar aplicaciones complejas basadas en inteligencia se recomienda utilizar las siguientes 
estrategias: Análisis de situación de inteligencia artificial, Objetivos de la inteligencia artificial, Técnicas y 
acciones de la inteligencia artificial y Control, aplicando estas a proyectos nuevos en el ámbito empresarial se 
espera que la organización tenga éxito y una terminación eficaz de lo esperado aumentando su productividad.(87)

Toma de decisiones estratégicas
La toma de decisiones es una acción que se debe realizar algún problema o situación que sucede dentro de 

una organización y en la vida personal, por tal razón se debe con detalle para que los resultados y los objetivos 
sean los esperados, de acuerdo con las opciones, alternativas y el nivel de importancia de cada situación. La 
toma de decisiones es una acción que ocurre tanto dentro de las organizaciones y en la vida personal.(88) 

La implementación de la IA en las organizaciones o empresas es fundamental para tomar eficientes decisiones 
en esta área. Un beneficio de la implementación de la inteligencia artificial en las empresas es que esta puede 
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ayudar a las personas a detectar anomalías, al proporcionar información en tiempo real sobre señales de 
advertencia temprana de problemas, lo cual permite la posibilidad de acciones correctivas oportunas.(89) El 
objetivo de analizar la relación de la IA y la toma de decisiones en el mundo de los negocios. Asimismo, se 
busca identificar la influencia que conlleva esta interrelación, con el fin de aportar una revisión teórica de 
estos conceptos y establecer un comentario crítico basado en información revisada. Se evidencia que la toma 
de decisiones se ve influenciada por las emociones e impulsos naturales del ser humano, lo cual, en ocasiones, 
se conduce a resultados erróneos o problemáticos.(90)

La teoría de la decisión ha estado tradicionalmente asociada a los ámbitos de la económica y de la estadística 
y la investigación operativa. En cualquiera de ellos el principal problema que se ha abordado, más que cómo 
decidir, ha sido cómo tomar la mejor decisión, de manera que, de forma implícita, el principal problema que 
subyace en un problema de decisión es la optimización, es decir, seleccionar la mejor alternativa ante una 
determinada situación.(91) 

La IA se ha convertido en una herramienta para la realización complejas con un mínimo o sin ningún 
tipo de esfuerzo humano, la cual ha generado grandes beneficios para la humanidad. Sin embargo, surge 
la preocupación sobre la transparencia de algunos modelos de IA, ya que puede ser compleja con ciertas 
conclusiones. Especialmente cuando se trata de decisiones críticas en áreas como la medicina, la justicia y las 
finanzas.(92) 

Es importante determinar los avances y la capacidad que tiene la IA para analizar información en las 
diferentes disciplinas empresariales. En la actualidad el desarrollo se está dando a un ritmo acelerado, y 
son pocos los sectores donde la IA no se esté mostrando resultados. Existen tres factores principales que han 
colaborado a que hoy en día la IA esté avanzando tanto: mejores algoritmos, mejor hardware y mayor cantidad 
de datos. Las industrias hoy en día examinan todas las oportunidades para mitigar costes a través de sistemas 
inteligentes y estructuras de información, que integren conocimiento y a su vez faciliten la toma de decisiones 
eficaces y convenientes en materia de la gestión financiera en la empresa.(93) 

La inteligencia artificial puede tomar diferentes tipos de toma de decisiones: decisiones de tipo estratégicas, 
como la selección de personal en el área de recursos humanos; decisiones tácticas, como establecimiento 
de canales de distribución de la cadena de suministro; decisiones operativas en el sector bancario, como la 
detección de transacciones fraudulentas y la decisión de las acciones a tomar; actividades de rutinas, arduas 
y monótonas. Sin embargo, aunque puede ayudar a tomar decisiones, es posible que estas no sean 100 % 
acertadas, debido a la falta de sentido común y la dificultad de articular supuestos básicos de la realidad.(94)

 
Figura 1. Tipos de toma de decisiones que puede elegir la inteligencia artificial. 

La figura 1 muestra cómo la IA desempeña un papel vital en la toma de decisiones organizativas, influyendo 
tanto las estrategias a largo plazo como en las tácticas y operativas del día a día.(95) Las personas en general 
están propensos a tomar decisiones todos los días, dentro de las organizaciones sucede de esta misma dinámica, 
pero en esta última es donde una mala decisión puede marcar un antes y un después para las empresas.(96) 
La orientación de las organizaciones está direccionada a ser productivos, generar ventajas competitivas y 
generar rentabilidad para la misma. La información de los datos varía según la perspectiva que se mire. Estas 
herramientas tecnológicas permiten al más alto nivel del conocimiento, donde la implementación genera la 
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identificación de patrones de consumo que las empresas no conocían.(97,98,99)

Se argumenta que la inplementación de la inteligencia artificial es fundamental para mejorar la toma de 
decisiones, siempre y cuando esté supervisada. La toma de decisiones organizacionales se beneficia al combinar 
la intuición humana con la capacidad analítica de la inteligencia artifical. A pesar de los avances, las máquinas 
aun presentan limitaciones, resaltando así la importancia de una relación hombre-máquina equilibrada en el 
ámbito de las decisiones empresariales.(100)

La toma de decisiones se pueden considerar sencillamente como elegir entre varias alternativas. Siguiendo 
la lógica, se prodría decir que esto cubriría todas las aplicaciones de la IA. Sin embargo, se sugiere limitar las 
consideraciones a situaciones que demanden una decisión esencial. La eficacia de la inteligencia artifical (IA) 
en la toma de decisiones se destaca cuando se emplea de manera estratégica en procesos cruciales. Generando 
mayor impacto en la resolución efectiva de problemas y la mejora continua de las empresas u organizaciones. 

CONCLUSIONES
En conclusión, el presente documento menciona los diferentes beneficios que puede aportar la inteligencia 

artificial en las organizaciones desde un enfoque positivo en cada uno de los procesos. La inteligencia artificial 
brinda diferentes ventajas en la fidelización de clientes, optimización de procesos y toma de decisiones.

En cuanto a la automatización de procesos, se evidencia que la productividad de las empresas mejora 
significativamente al integrarse al mundo digital, lo que permite la optimización de tiempos de entrega y 
eficiencia operativa. La implementación de sistemas inteligentes y la digitalización de tareas redundantes 
contribuyen a agilizar los procesos internos y a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

La introducción de la inteligencia artificial en el ámbito empresarial proporciona la capacidad de tomar 
decisiones estratégicas de manera eficiente, identificar posibles irregularidades en etapas tempranas y aplicar 
correcciones de manera oportuna. Sin embargo, a pesar de su utilidad en la toma de decisiones, es importante 
destacar que la inteligencia artificial no garantiza una precisión absoluta, ya que carece de sentido común y 
enfrenta desafíos en la expresión de supuestos fundamentales de la realidad.

La implementación de un sistema ERP y herramientas como los chatbots no solo se constituye como una 
herramienta integral para optimizar los procesos internos de una organización, sino que también se posiciona 
como una estrategia efectiva de fidelización y atención al cliente. Al proporcionar una gestión eficiente de 
los recursos y una mayor integración de la información, los sistemas ERP contribuyen a mejorar la calidad del 
servicio ofrecido a los clientes.

La implementación de la inteligencia artificial (IA) en las empresas para futuras investigaciones deben 
enfocarse en los beneficios de esta tecnología emergente, para contribuir a la prosperidad económica, calidad 
del medio ambiente y bienestar social, impactando la cultura organizacional y fomentando la colaboración 
entre equipos, ya que no solo se proporcionan conocimientos enfocados a la optimización de procesos en 
las empresas, sino que también contribuyan en la generación de estrategias en conjunto con la inteligencia 
artificial.
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