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Resumen

En el contexto actual, donde el comportamiento del cliente esta sujeto a cambios
constantes, las empresas hacen esfuerzos para integrar herramientas como la Inteligencia
Artificial (1A) y la Inteligencia de Negocios (BI) para mejorar la experiencia del cliente.
Estas tecnologias permiten a las empresas comprender factores internos y factores
externos que influyen en las decisiones de compra del cliente, como aspectos economicos
y psicoldgicos, con el objetivo de predecir preferencias y mejorar el modelo de ventas. La
implementacion de 1A y Bl ha resultado en una mayor competitividad en los sectores
econdmicos, impulsando a las empresas a innovar continuamente para superar a la
competencia.

El trabajo se enfoca responder la pregunta ““;Cual es el impacto de la implementacion de
tecnologias como la inteligencia artificial y la inteligencia de negocios (BI) en la
eficiencia operativa y la calidad de bienes ofrecidos aplicado directamente en los
escenarios de interaccion con los clientes? Para esto se emplea un método cualitativo
mixto para comprender la influencia de la Al y Bl en la interaccion con los clientes.
Como conclusidn la inteligencia de negocios, logra modelar los procesos de la empresa
con una base tecnoldgica del panorama actual en la correcta gestion del conocimiento
para disminuir costos operativos a través de la revision sistematica de datos para

establecer decisiones estratégicas.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, Inteligencia de negocios, Estrategia,

Competitividad, Tecnologia.

Problematica

En la actualidad, el entorno que envuelve a los clientes experimenta constantes
cambios que impactan directamente en su comportamiento. Esta dindmica ha impulsado a
las empresas a integrar nuevas herramientas como parte fundamental de su gestion
empresarial, con el objetivo de satisfacer la experiencia del cliente en cada interaccion
con la empresa. De este modo, lo que buscan las empresas es entender todo lo que influye

en el cliente al momento de realizar una compra (factores econémicos, psicolégicos,



tiempo y preferencias) con el fin de pronosticar los gustos y/o preferencias del cliente
para la mejora del modelo de ventas e incrementar cada vez mas los resultados (Silva,
2024)

Lo anterior, ha generado que las empresas tengan que recurrir a estrategias de
negocios para la captacion y atencion del cliente dentro de un segmento de mercado
especifico. De este modo, las empresas han implementado tecnologias artificiales dentro
de su operacion diaria que ha dejado como resultado gran competitividad en los sectores
econdmicos. Este panorama ha llevado a las empresas a mantenerse en innovacion
constante para poder sobreponerse ante la competencia.

En resultado a esto, las empresas han incluido dentro de su funcionamiento
tecnologias con Inteligencia Artificial (1A) usando sistemas y programas informaticos
que tratan de igualar la inteligencia humana, esto se asemeja al razonamiento y
percepcion humana para desarrollar labores e ir captando informacion para mejorar las
recomendaciones personalizadas a los clientes y de esta manera asegurarse que las
necesidades queden cubiertas (Azael, 2022).

Asi mismo, las empresas en busca de la eficiencia, han implementado la
Inteligencia de Negocios (Bl), la cual es efectuada como una herramienta dentro de la
gestion empresarial a través del uso de aplicaciones, datos, practicas y preferencias de los
clientes de manera positiva en beneficio a la empresa, direccionado a crear tendencias
comerciales, en busca de incrementar la productividad y rentabilidad. Apoyados en el
contexto teorico, la pregunta orientadora de este trabajo seria ¢ Cual es el impacto de la
implementacidn de tecnologias como la inteligencia artificial y la inteligencia de
negocios (Bl) en la eficiencia operativa y la calidad de bienes ofrecidos aplicado
directamente en los escenarios de interaccion con los clientes? Con este interrogante se
busca interpretar la forma en la que las empresas hacen uso de las herramientas
tecnoldgicas para perfeccionar la captacion y atencion al cliente.

Justificacion

Se justifica la elaboracion del documento, para brindar informacién sobre como la

inteligencia artificial y la inteligencia de negocios, ha mejorado la forma en como las

empresas operan en los distintos escenarios de interaccion con el cliente, en el que se



busca que estas tecnologias agreguen competitividad al mejorar el desempefio en las
operaciones de las empresas. Al solucionar problematicas latentes en diversos sectores
como el tener demasiada informacion en aislamiento sin usar herramientas que
permitiesen su analisis de manera conjunta y oportuna para la toma de decisiones.

Con el presente documento se elabora un proyecto en el que las empresas podrian
beneficiarse en el uso de las tecnologias para mejorar la administracion de la informacion
al cliente en perfeccionamiento del sistema de atencidon al usuario a través de la
recopilacion de bases de datos con 1A'y BI. Es asi, como las empresas que cuenten con
IA en sus operaciones obtienen beneficios como automatizar procesos de las tareas
reiterativas que se pueden automatizar, permitiendo concentrar a los colaboradores en
procesos operativos y dejando a la IA los algoritmos implementados, que logran mayor
precision a la hora de analizar tendencias, a través de los datos historicos que son
recopilados para personalizar la interaccion con el cliente en tiempo real

Objetivo General
Analizar el impacto de la inteligencia artificial (1A) y la inteligencia de negocios

(B1) en la eficiencia operativa y la calidad de los bienes y servicios ofrecidos por las
empresas durante su interaccion con los clientes.

Objetivos Especificos
Realizar un estudio documental exhaustivo utilizando fuentes de origenes

académicos, articulos de investigacion y publicaciones de entidades oficiales relacionadas
a las 1Ay BI, para detectar las tendencias identificadas por los autores durante la
implementacion de estas tecnologias.

Desarrollar un marco tedrico, que logre contextualizar la implementacién de la IA
y Bl para el proceso de atencidn al cliente, en la que se identifiquen herramientas y
estrategias que contribuyan al estudio y la creacion de conclusiones estructuradas con
base en el estudio.

Describir el impacto de la inteligencia artificial y la inteligencia de negocios en
las empresas como herramienta de diversos sectores econdmicos y los principales

desafios presentados antes y durante su aplicacion.



Metodologia de Busqueda de la Informacion

El principal objetivo del trabajo de grado, es identificar ¢;Cuél es el impacto de la
implementacion de tecnologias como la inteligencia artificial y la analitica de datos en la
eficiencia operativa y la calidad del marketing digital aplicado directamente en los
escenarios de interaccion con los clientes?, Este analisis de datos, es fundamentado por
un tipo de investigacion documental con método, que cualitativo mixto se investigaron
diversas fuentes de informacion primaria y segundaria que permiten la comprension
sobre la Al y Bl en la exposicién de la poblacién muestra los clientes, en su interaccién
directa en distintos escenarios que podrian ser estructurados con la inteligencia artificial y
business Analytics como técnicas para la extraccion de informacion al adquirir modelos
predictivos que facilitan el entendimiento de las tendencias del consumidor.

Como instrumentos de analisis el seminario especifica que un correcto analisis se
Ileva a cabo con el uso de las herramientas BI como Power BI, + Tableau, SAP BI,
QlikView y Pentaho. Aspecto que fue tenido en cuenta en la recoleccion de datos se
recopila informacion de otros autores con perspectivas de la aplicacion de instrumentos
de analisis, entrevistas, encuestas y escenarios de practica experimental que logran una
observacién directa en los resultados obtenidos. Dentro de la investigacion se
contemplaron algunas consideraciones éticas como el respeto a la propiedad intelectual y
el uso de los datos personales para contribuir al campo de la investigacion sobre 1A'y BI.
En las limitaciones del estudio fue un campo de aplicacion con enfoque en la poblacion
de consumidores que pueden ser influidos por medio del estudio de tendencias y uso de
instrumentos de prediccién. A continuacion, en la siguiente tabla se muestran los autores

consultado en esta investigacion.



Tabla 1.

Fuentes Consultadas
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Autor Titulo Descripcion Link
Enrique Metodologia de sefiala que la 1A facilita tareas https://www.scielo.cl/scielo.p
J. De-La- Aprendizaje complejas, buscando imitar la hp?script=sci_arttext&pid=S0
Hoz, Automatico para  inteligencia humana, mientras 718-07642019000100247
Efrain la Clasificaciony  que Ramirez y Valle (2022)
J. De-La- Prediccion de destacan que, aunque los
Hoz, Usuarios en chatbots han mejorado la
Tomas Ambientes atencion al cliente, su capacidad
J. Fontalvo  Virtuales de sigue limitada por respuestas
(2019) Educacion. predefinidas. Esto puede generar
una experiencia menos
satisfactoria para los clientes.
Drincovich  Chatbots y En contraste, argumenta que los https://www.iprofesional.com/
(2022) asistentes asistentes virtuales mas tecnologia/356010-que-son-
virtuales avanzados, que utilizan PNL, son  los-chatbots-y-como-
revolucionan la capaces de comprender mejor las  revolucionan-la-atencién-al-
atencion al necesidades del usuario y ofrecer  cliente
cliente: cémo un servicio méas natural. Segun
implementarlos. un estudio de Accenture, estos
sistemas han ayudado a muchas
empresas a reducir costos y
ofrecer atencién continua.
Lanzagort Inteligencia Muestran como la 1A en https://www.scielo.org.mx/sci
a Ortega artificial en medicina puede automatizar elo.php?script=sci_arttext&pi
Diocelinay  medicina: tareas administrativas, liberando ~ d=S0016-
Carrillo presente y futuro.  a los médicos para enfocarse en 38132022001100017
Pérez el cuidado directo de los
Diego pacientes, mejorando asi la

(2023)

calidad del servicio.



https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642019000100247
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642019000100247
https://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-07642019000100247
https://www.iprofesional.com/tecnologia/356010-que-son-%20los-chatbots-y-como-revolucionan-la-atencion-al-cliente
https://www.iprofesional.com/tecnologia/356010-que-son-%20los-chatbots-y-como-revolucionan-la-atencion-al-cliente
https://www.iprofesional.com/tecnologia/356010-que-son-%20los-chatbots-y-como-revolucionan-la-atencion-al-cliente
https://www.iprofesional.com/tecnologia/356010-que-son-%20los-chatbots-y-como-revolucionan-la-atencion-al-cliente
https://www.iprofesional.com/tecnologia/356010-que-son-%20los-chatbots-y-como-revolucionan-la-atencion-al-cliente
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0016-%2038132022001100017
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0016-%2038132022001100017
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0016-%2038132022001100017
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0016-%2038132022001100017
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OCDE Uso estratégicoy  En el &mbito gubernamental, la https://www.oecd.org/es/publi
(2023) responsable de la  OCDE (2023) expone que la IA  cations/uso-estrategico-y-
inteligencia fue utilizada durante la pandemia  responsable-de-la-inteligencia-
artificial en el de COVID-19 para seguimiento  artificial-en-el-sector-publico-
sector publico de  de brotes y en tareas de-america-latina-y-el-
América Latinay  administrativas, mostrando su caribe _5b189cb4-es.html
el Caribe. utilidad para enfrentar problemas
complejos como la corrupcion y
la desercion escolar.
Salgado Uso de la Destaca que la personalizacion https://dialnet.unirioja.es/servl
Reyes inteligencia de plataformas online mediante et/articulo?codigo=9152506
Nelson artificial en la IA puede mejorar la interaccién
(2023) personalizacion con los usuarios, aunque advierte
de la experiencia  que deben considerarse aspectos
del usuario en éticos y de privacidad de datos.
plataformas
digitales.
Cérdoba La inteligencia Enfatiza que, aunque la IA es https://revistas.upeu.edu.pe/in
Armando artificial y la atil para la toma de decisiones dex.php/ri_va/article/downloa
(2021) toma de basadas en datos, ain es d/1631/1914
decisiones necesario el juicio humano en
gerenciales. situaciones nuevas, posicionando
a la 1A como una herramienta
complementaria para la gestion
empresarial.
Ahumada Inteligencia de Destacan que el conocimiento https://www.scielo.org.mx/sci
Tello negocios: derivado de Bl agrega valor alas  elo.php?script=sci_arttext&pi
Eduardo y estrategia parael  organizaciones y aumenta su d=S0186-
Perusquia  desarrollo de competitividad al conocer las 10422016000100127
Velazco competitividad en  oportunidades y amenazas del
Juan empresas de base  entorno, vinculando la
Manuel tecnoldgica. innovacion con una mejor
Alberto gestion del conocimiento.

(2016)



https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://www.oecd.org/es/publications/uso-estrategico-y-responsable-de-la-inteligencia-artificial-en-el-sector-publico-de-america-latina-y-el-caribe_5b189cb4-es.html
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9152506
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=9152506
https://revistas.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/download/1631/1914
https://revistas.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/download/1631/1914
https://revistas.upeu.edu.pe/index.php/ri_va/article/download/1631/1914
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=AHUMADA+TELLO,+EDUARDO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=AHUMADA+TELLO,+EDUARDO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=AHUMADA+TELLO,+EDUARDO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=PERUSQUIA+VELASCO,+JUAN+MANUEL+ALBERTO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=PERUSQUIA+VELASCO,+JUAN+MANUEL+ALBERTO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=PERUSQUIA+VELASCO,+JUAN+MANUEL+ALBERTO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=PERUSQUIA+VELASCO,+JUAN+MANUEL+ALBERTO
http://www.scielo.org.mx/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=e&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=PERUSQUIA+VELASCO,+JUAN+MANUEL+ALBERTO
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-%2010422016000100127
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-%2010422016000100127
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-%2010422016000100127
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-%2010422016000100127
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Garcia La inteligenciade  Subraya que Bl es fundamental https://www.researchgate.net/
(2024) negocios y la para el rendimiento operativo y profile/Cristian-Garcia-
analitica de datos  la toma de decisiones Estrella/publication/35332962
en los procesos empresariales, sefialando que la 2_La inteligencia_de negocio
empresariales. estructura empresarial es el s_y la analitica_de_datos e
escenario ideal para su n_los_procesos_empresariales
implementacion, logrando una /links/60f8a852169a1a0103ab
ventaja competitiva. 22bc/La-inteligencia-de-
negocios-y-la-analitica-de-
datos-en-los
Couso Inteligencia de Resalta la importancia de Big https://www.interempresas.net
Felipe negocio y Data y la 1A en la planificacion [TIC/Articulos/393898-
(2019) analitica de datos  estratégica a largo plazo, y aboga  Inteligencia-de-negocio-y-
para mejorar la por una cultura empresarial analitica-de-datos-para-
eficiencia. orientada al uso de datos para mejorar-la-eficiencia.html
mejorar las decisiones y
procesos.
Castro Inteligencia de Castro enfatiza el analisis de https://nexel.com.mx/inteligen
Daniel Negocios y datos como una herramienta para  cia/inteligencia-de- negocios-
(2024) Analitica de optimizar procesos, identificar y-analitica-de-datos-como-
Datos: Como debilidades y mejorar la mejorar-la-toma-de-
mejorar la toma experiencia del consumidor. decisiones-empresariales/
de decisiones Recomienda la correcta
empresariales. definicion de KPIs y la
participacién de expertos en Bl.
Mel Sole Universidad de Sugieren que la integracion de https://books.google.es/books
Moro, Barcelona tecnologias como Al, loT, y Big  ?hl=es&Ir=&id=uNavEAAAQ
Jordi Data es necesaria para que las BAJ&oi=fnd&pg=PA4&dqg=
Campo empresas compitan en mercados  INVESTIGACI%C3%92N+S
Fernandez globalizados, destacando el OBRE+MARKETING+DIGI
(2023) crecimiento del sector digital. TAL+CON+AI&0ts=NTAOh
Valladares Inteligencia de Muestra cdmo Bl puede mejorar  https://repositorio.upn.edu.pe/
Aguilar Negocios y su el marketing digital y latoma de  bitstream/handle/11537/33845
Rubi, Impacto decisiones en empresas, [Valladares%20Aquilar%20%

(2023)

basandose en un estudio

20Milagros%20Rubi.pdf?sequ



https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
https://www.researchgate.net/profile/Cristian-Garcia-%20Estrella/publication/353329622_La_inteligencia_de_negocios_y_la_analitica_de_datos_e%20n_los_procesos_empresariales/links/60f8a852169a1a0103ab22bc/La-inteligencia-de-%20negocios-y-la-analitica-de-datos-en-los
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Sustentacion Teorica de la Pregunta
La Inteligencia Artificial como herramienta organizacional

Para muchos la inteligencia artificial (I1A) ha pasado de ser una fantasia futurista a
una realidad viva, ahora estos sistemas informaticos desarrollan tareas extremadamente
complejas buscando constantemente imitar la inteligencia humana y con el pasar de los
ultimos afios sus capacidades se fortalecen incluyendo el aprendizaje automatico, el
aprendizaje profundo, sistemas colaborativos, vision de computador entre otros.
(Fontalvo De la Hoz, 2019)

En lo referente a la atencion al cliente la inteligencia artificial ha facilitado el
camino para el desarrollo de chatboot y asistentes virtuales los cuales son ampliamente
utilizados en aplicaciones maviles, sitios de internet, plataformas de mensajeria
instantdnea de multitud de organizaciones. El objetivo de estas herramientas es simular
una conversacién humana para dar respuestas a preguntas de interés previamente
respondidas.

Sin embargo, los autores Ramirez & Valle (2022), en su estudio acerca de “Los
Asistentes virtuales basados en Inteligencia Artificial” con una metodologia documental
exploratoria concluyeron que aunque existe un aporte significativo en la mejora de
atencion al cliente gracias a los chatbots, no se logra aprovechar en un 100% la capacidad
de la Inteligencia Artificial, pues los sistemas son cargados con preguntas y respuestas
predeterminadas pareciéndose a un menu con lo cual los chatbots no son capaces de
responder una pregunta diferente a las introducidas inicialmente, lo que limita un
acercamiento genuino entre el cliente y la empresa, en donde el primer actor puede perder
interés por el bien ofertado. (Valle D & Ramirez P, 2022)

Por el contrario, Drincovich (2022) expone que los Asistentes virtuales son
mucho mas versatiles al operar en una interfaz que permite realizar procesos y resolver
dudas de manera mucho mas natural al comprender de manera eficiente lo que quiere el
usuario y al mismo tiempo aprender mas, gracias al procesamiento de lenguaje natural
(PNL). Un estudio realizado por Accenture manifieste que méas del 70% de las compafiias

entre grandes y pequefias han utilizado estos sistemas obteniendo reduccion de costos y
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una atencion 24/7, este mismo estudio entro que los clientes prefieren estos sistemas por
su facil manejo en preguntas comunes. Lo expuesto invita a las empresas a evaluar su
situacion actual para determinar que sistemas de inteligencia artificial puede implementar
en sus operaciones para recibir las inquietudes de los clientes y lograr una interaccion
mas amena. (Drinconvich S, 2024)

Profundizando maés en estos sistemas, los asistentes virtuales dirigidos con IA se
pueden emplear en tareas mucho méas complejas como lo manifiestan Lanzagorta &
Carrillo en donde exponen los beneficios de la 1A en la medicina en su estudio titulado
“Inteligencia artificial en medicina: presente y futuro”, estos determinan que los médicos
de hospitales pasan gran parte de su tiempo en tareas administrativas repetitivas, por ello
solo destinan una parte muy pequefia (un 12%) al cuidado de los pacientes, entre estas
tareas esta la revision de estudios de laboratorio, toma de notas médicas, prescripcion de
medicina. Herramientas como ehCOS, LABSIS o SIPAM desarrollan tareas que van
desde el diagnostico, andlisis de laboratorio y prescripcion médica con un margen
minimo de error, con ello lograr una libracion del médico para que este mas pendiente del
paciente y halla un mejor servicio. (Carrillo & Lanzagorta, 2023)

También los sistemas con Inteligencia artificial han despertado el interés de
gobiernos de América Latina y el Caribe, segun estudios de la OCDE (2023), Se
utilizaron sistemas con IA para enfrentar la pandemia por COVID 19 en €l envid de
mensajes personalizados y en el seguimiento de brotes mediante modelos matematicos,
ademas, su aplicacion se amplié al ambito de las tareas administrativas y la toma de
decisiones, permitiendo la generacién de informes detallados sobre diversos aspectos de
la poblacion nacional, problemas complejos como la corrupcion y la desercion escolar, la
implementacion de soluciones mediante el uso de la inteligencia artificial es muy amplio
para los gobiernos. En donde su utilizacion beneficia tanto a los ciudadanos como a las
empresas involucradas, en la siguiente ilustracion se muestra un listado de casos practicos
en los que el sector publico ha usado IA (OCDE, 2023).
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Grafica 1l

Casos Practicos de uso de IA.

) Respuesta ante la crisis del COVID 19

> Mejora de la eficiencia y toma de decisiones del Gobierno.

) Relaciones con ciudadanos y empresas y servicios para ellos.

) Seguridad y proteccién publica.

) Funciones regulatorias. Integridad y rendicidn de cuentas publicas.

)Atencién sanitaria, objetivos de Desarrollo sostenible ODS, Educacidn.

)Transporte

Nota: Casos practicos. OCDE. (2023).

Es indudable como la Inteligencia artificial mejora hasta el momento procesos
repetitivos que aportan a un crecimiento sustancial en la atencion al cliente, como la
resolucion de preguntas en cualquier momento, también la optimizacion de tareas
administrativas y operativas dentro de una organizacion permite que el personal este mas
fresco para desarrollar sus tareas que aportan valor, el sector publico a descubierto
muchas areas donde puede usar la tecnologia que termina impactando positivamente en la
poblacién nacional, pero hay temas que deben ser abordados con mayor precaucion.

Es asi como Salgado (2023) del Instituto Superior de Ecuador, manifestd en una
investigacion sobre la IA para personalizacion de plataformas online, en diferentes
escenarios de sectores econdmicos, estos pueden ser personalizados con analisis de datos
ya que lograrian una interaccién efectiva al crear entornos digitales adaptados a los
usuarios, con aspectos éticos y privacidad de los datos. Durante la investigacion, como
método fueron estudiados los algoritmos de los modelos y se concluye que para la
evolucion constante de la plataforma es necesario la mejora continua de los algoritmos,

para satisfacer aquellas necesidades de los clientes.
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En este mismo hilo Cdrdoba (2021), quien realiza un estudio llamado la
inteligencia artificial y la toma de decisiones gerenciales frente a los clientes” para la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos de Lima Perd, realiza una revision de
literatura en la cual establece que la inteligencia artificial facilita la toma de decisiones
haciendo uso de pautas ya establecidas teniendo en cuenta datos y situaciones pasadas
con clientes. Sin embargo, afirma que la inteligencia artificial frente a situaciones nuevas
con el cliente no puede dar una respuesta satisfactoria. Por lo cual, asevera que se debe
hacer uso de la respuesta intuitiva por parte del gerente de la empresa, ratificando que la
inteligencia artificial debe ser utilizada como una herramienta gerencial de apoyo.

La Inteligencia Artificial ha demostrado ser una herramienta poderosa en
maltiples sectores, desde mejorar la atencion al cliente hasta optimizar procesos en
medicina y administracion publica. Sin embargo, a medida que la tecnologia avanza,
surge la necesidad de equilibrar su uso con el juicio humano, especialmente en
situaciones que requieren respuestas fuera de lo preestablecido. La IA no es un sustituto
completo de la inteligencia humana, sino un complemento que, cuando se usa de manera
estratégica, puede potenciar la eficiencia y la innovacién en diversas areas. No obstante,
la evolucion de la 1A debe ir acompafiada de un enfoque ético solido, especialmente en lo
que respecta a la privacidad y el uso de datos, garantizando que su implementacion no
solo sea eficaz, sino también responsable.

Algunos Desafios de la Inteligencia Artificial

Segln Diestra et al (2021) Estudiante de la Universidad de San Marcos de Perd,
investigaron sobre la inteligencia artificial en la toma de decisiones de tipo gerencial, al
ser de gran importancia porque las empresas deben responder al ritmo acelerado del
entorno y la exposicion de la tecnologia. Al momento de procesar inmensidad de datos,
se comprende que la inteligencia artificial es un gran aliado para tomar decisiones
eficientes de manera eficaz.

Sin embargo, la no adopcion de estos sistemas deja en desventaja a las empresas.
El método consistio en revision sistematica de literatura donde se encontraron datos sobre

la IA y casos de toma de decisiones empresariales con resultados positivos se define que
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la correcta aplicacion permite automatizar los procesos de respuesta inmediata en
distintos escenarios facilitan la toma de decisiones y fortalecimiento de la plataforma
estratégica (Diestra, et al, 2021).

Otros aspectos que se deben tener en cuenta los menciona Vigil (2021) de la
Universidad Nacional de México menciona algunas reflexiones acerca de la ética en la
relacion entre el cocimiento humano y IA, para facilitar la toma de decisiones en las
empresas, se debe mejorar los procesos de tipo gerencial en la que se requiere elevar la
trazabilidad de los datos con sistemas A4. De manera, que se aprovechen los programas
codificados por algoritmos que llegan a ser programados para ejecutar actividades
especificas; el riesgo de la automatizacidn de procesos es cuando se requiere modernizar
los codigos ya que se desconoce la eficiencia de la reprogramacion sin que se desvien los
objetivos, en este caso, toma importancia el hecho de establecer aspectos bioéticos en
proteccion de la inteligencia humana y la artificial cuyos antecedentes han demostrado
encuentros negativos en ambas inteligencias. Se concluye que es necesario regular
normas, leyes y decretos de ética en el uso y privacidad de la IA.

Lo anterior se complementa por Corvalan (2018), Universidad de Buenos Aires
son explorados algunos desafios de la 1A cuando se presenta en el ambito social. Se
entiende la necesidad de implementar tecnologias compatibles con aspectos éticos que
protejan los derechos humanos. Es asi como los nuevos programas de algoritmos deben
ser inclusivas a diversas caracteristicas de clientes protegiendo sus derechos dentro de los
entornos de vinculacion digital. El planeta esta en una época histérica en materia
tecnoldgica, un hito que elimina las barreras de lenguaje con Google traductor de 500
programas de inteligencia artificial con el 87% de efectividad ante el dialecto humano.
Tambien, la IA esté al servicio de la justicia, atencion al cliente con chatboot. En
conclusion, la IA tiene su lado oscuro, el objetivo debe ser proteger a la inteligencia
humana del contacto con la inteligencia artificial.

Business Intelligence (BI)
La inteligencia de negocios (Business Intelligence — Bl) es un conjunto de

tecnologias para la consolidacion, andlisis y presentacion de informacion empresarial. Su

objetivo es contribuir a la toma de decisiones estratégicas y tacticas a partir una gran
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cantidad de datos recolectada a lo largo de las operaciones esto al proporcionar una vision
global, en nuestros tiempos es un sistema eficaz para lograr las metas empresariales. Las
empresas que usan Bl, presentan un sistema de trabajo colaborativo al tener agilidad al
acceso de la informacion de las distintas dependencias con el propdsito de mejorar la
comunicacion organizacional, permite a los empleados identificar procesos que requieran
ser mejorados para optimizar recursos al reducir costos al alcanzar la eficiencia operativa.

Ahumada y Perusquia, investigadores de la Universidad de baja California
ejecutan un estudio acerca de Business Intelligence (BI) para desarrollar competitividad
empresarial, el objetivo es crear valor al cliente basados en el conocimiento, acceso a la
informacidn e innovacién. EI conocimiento proviene de los datos, este a su vez es una
alternativa que dirige al desarrollo de la sociedad. La metodologia, es un estudio mixto
con uso de entrevistas a organizaciones del sector tics y los hallazgos permitieron
conocer que el conocimiento de Bl permite agregar valor a las entidades y posteriormente
al cliente, ademas, se destaca que conocer las oportunidades y amenazas del entorno
agrega competitividad a la empresa. De forma similar, la innovacion de los sistemas de
informacion agrega competitividad y la inteligencia de los negocios parte de la correcta
gestion del conocimiento (Ahumada & Perusquia, 2016).

Los autores realzan el valor de Modelo de Capital Intelectual de Skandia que se
muestra en la grafica 2. En el modelo se destacan activos intangibles tales como finanzas,
los clientes en donde se determina la relacidn con estos y el reconcomiendo de marca. El
capital humano valora las habilidades de los empleados, capital estructural e innovacion.

Grafico 2.

- ™
Modelo Skandia
* Finanzas
Datos
historicos
* Clientes )
* Procesos
Datos + Recuroso humanos
actuales J
-
* Innovacién y desarrollo
Datos
futuros J

Nota: Extraido de Ahumada & Perusquia
(2016)
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Es importante destacar que Bl es usado por las organizaciones para comprender
mejor su situacion aprendiendo de su propio entorno proporcionando aspectos positivos
al cliente que tendré una recurrencia de productos y servicios. En lo referente a este tema
Garcia y Bardn (2024), en una revision cientifica sobre sistemas informaticos relacionada
a la inteligencia de negocios tiene un ambito de multiple de aplicacién, es destacada la
creacion de un modelo con la madurez necesaria para alcanzar la ventaja competitiva del
sector con la herramienta Business Intelligence Bl, que logra el rendimiento de las
operaciones y toma de decisiones empresariales. EI método usado fue una revision
tedrica en SCOPUS, SCIELO, Web of science en periodos entre 2017 a 2021. La
investigacion indica que la estructura empresarial es el mejor escenario para aplicar Bl, el
autor concluye que su estudio es un documento importante en referencia teérica sobre la
inteligencia de negocios.

También Couso (2019), funcionario de Datista menciona desde el campo de su
experiencia los datos permiten sostener a las organizaciones hacia la modernidad en
escenarios internos y externos al corporativo con la prediccion y resultados historicos. En
detalle el Big data, 1A, han sido ignorados por las empresas convencionales por lo cual la
investigacion busca visibilizar su importancia para la correcta planificacion de estrategias
a largo plazo.

Para Couso, es relevante la recopilacion de los datos tanto en la parte interna de la
organizacion durante su vida cotidiana hasta el cruce de datos externos aportados por las
bases de datos estadisticas. Concluye que la gerencia de una PYME debe estar muy
interactiva con los datos a tal punto que persista una cultura de transicion exitosa en la
busqueda de informacién como soporte ERP y CRM para el seguimiento de las
actividades comerciales, financieras, administrativas y otras funciones en el que sea
creado y alimentado constantemente un centro de datos corporativos y externos al ser de
facil acceso préactico con el uso de Bl nativo de la organizacion. (Couso, 2019)

De esta manera, la inteligencia de negocios, es un proceso en el que se logra
acumular informacion, como si se tratara de una base de datos estadistica para segmentar
clientes y brindarles una experiencia excepcional en sus compras. Es asi como Castro

argumenta que el andlisis de datos permite tomar decisiones con mayor asertividad para



21

lograr aprovechar los datos estadisticos y generar ventaja competitiva. Al implementar
BI, se detectan patrones que permiten analizar el dinamismo del mercado ante el
comportamiento del consumidor y por medio de esta herramienta, se tiene la facilidad de
adaptarse a los cambios del entorno, con un andlisis predictivo que logra monitorear los
indicadores para anticiparse a los cambios.

De manera, que mediante el uso de business Intelligence las organizaciones
alcanzan a detectar aquellos patrones y las tendencias para relacionarlas a sus ideas de
negocio. Es asi como los datos logran un diagnostico de tipo predictivo que proporciona
resultados a largo plazo, en los que permite optimizar procesos con la deteccién de
debilidades de las areas a mejorar a través de datos incorporados a la cadena de valor,
donde identifica acciones correctivas para lograr una dptima experiencia del consumidor,
por medio del entendimiento de sus preferencias para establecer el disefio de los
productos.

No obstante, para la correcta definicion de la estrategia el autor recomienda la
correcta definicién de los KPIS, recopilacion de datos, usar instrumentos de analisis,
mejorar la comunicacion al controlar el cumplimiento de objetivos frente a los cambios
del mercado, ademas de establecer un equipo de expertos en Bl. En conclusion, la
inteligencia de negocios, permite la toma de decisiones basadas en los datos que
identifican oportunidades del mercado en el que la empresa puede participar y aumenta el
rendimiento de sus ingresos. (Castro, 2024)

Bajo este mismo enfoque Solé & Campo (2023), en una investigacién dirigida a la
integracion de estrategias para fortalecer el marketing de una empresa, donde los
estudiantes observaron que el campo tecnoldgico es necesario para que las
organizaciones ingresen a entornos globalizados, ademas se espera una mayor evolucion
porque se aumentan las estructuras con inteligencia artificial, internet de las cosas, big
data (Volumen de datos) y open data (Datos abiertos). La metodologia usada fue una
revision bibliografica y los resultados se encuentran afirmaciones como la de segun
Digital Talent de Barcelona, en Europa, el sector digital genera el 41.35% de incremento
en la demanda laboral. Para los autores, la publicidad del internet son los banners, pop

up, layer, skycrapers, sponsor, CRM (Solé & Campo, 2023)
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Por su lado, Valladares (2023), investigadora de la Universidad Privada del Norte
de Lima — Peru, establece una investigacion titulada “Inteligencia de Negocios y su
impacto en el Marketing Digital percibido por los clientes de una empresa importadora
Retail, Lima 2021 a través de una metodologia de estudio cuantitativo y descriptivo,
empleando cuestionarios de 19 items como herramienta de estudio aplicado a 386
personas Yy verificado por un juez. Como resultado, se evidencié a traves del estudio a la
empresa hotelera Blau Hotels & Resort el beneficio de haber integrado las herramientas
de la inteligencia de negocios en su modelo de marketing digital porque se logré tomar
mayor informacion del comportamiento de los clientes en el mercado para crear un
mayor poder de decision en la empresa.

Esto mismo afirma Martinez & Rodriguez, Magister de la Cooperacién
Internacional para el Desarrollo de la Universidad de San Buenaventura realiza un
estudio que busca indagar sobre la inteligencia empresarial y su aplicabilidad en la
generacion de valor dentro de los procesos empresariales. El objetivo es identificar como
la inteligencia empresarial recoge informacion importante para aumentar la
competitividad de los procesos. El estudio se hizo a través de 104 articulos de Bl que
datan desde el 2009 al 2022 a través de una investigacion cualitativa de la cual se obtuvo
como resultado que, la Bl esta directamente relacionada con la competitividad
empresarial por medio de la creacién de tecnologias emergentes que facilita crear valor
con el cliente. (Martinez & Rodriguez, 2022)

Segun Zapata (2022), de la Universidad CEIPA dentro de su articulo de
investigacion sobre la inteligencia artificial para la toma de decisiones, afirma que los
directivos enfrentan procesos administrativos extensos para tomar decisiones que
influyan de manera positiva en la empresa, por lo cual asevera que una empresa al
momento de tomar una decision debe tener inmersas diferentes herramientas de
inteligencia artificial que facilite las actividades cognitivas y fisicas para obtener un
resultado favorable para promover el desarrollo competitivo empresarial

Rodriguez, et. al., (2022) de la Universidad de la Amazonia, por medio de su
estudio llamado “los sistemas de informacion gerencial y su impacto en la toma de

decisiones empresariales” buscan identificar cual es el método més asertivo para tomar
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decisiones empresariales por medio de técnicas de investigacion basadas en 12 articulos
tomados de Scopus. El resultado de la investigacion arroja que, para la toma de
decisiones empresariales, integrar las herramientas de hardware, software, técnicas
empresariales y datos personales de los clientes, facilita la visualizacion de datos y
permite un analisis intuitivo para la toma de decisiones acertadas en las empresas.

En retrospectiva la Inteligencia de Negocios, se presenta como una herramienta
esencial en el panorama empresarial contemporaneo. Su capacidad para transformar datos
en conocimiento aplicable permite a las organizaciones no solo optimizar sus
operaciones, sino también anticiparse a las tendencias del mercado y responder de
manera eficaz a las necesidades de sus clientes. La competitividad empresarial, en gran
medida, depende de la correcta implementacion de Bl, integrando tecnologias emergentes
como inteligencia artificial, Big Data y fomentando una cultura organizacional basada en
la innovacidn y el analisis de datos. La transformacion digital es inevitable, y las
empresas que adopten Bl estardn mejor preparadas para liderar en un entorno cada vez
mas dinamico y complejo.

Conclusiones

Se concluye que la inteligencia artificial, es una herramienta que permite
optimizar los procesos de las organizaciones, mejoran la atencién al consumidor al
funcionar como un instrumento que facilita la toma de decisiones por medio de patrones
prestablecidos para afrontar diversas circunstancias en las que se requiere evaluar y
analizar la situacion para seleccionar la mejor alternativa por medio de un mecanismo de
hechos anticipados.

Se destaca el grado de responsabilidad empresarial al implementar la inteligencia
artificial en sus procesos, el resultado de los impactos generados a la sociedad por parte
de la 1A, seréa relacionado directamente a la empresa que la implanto, al destacar por parte
de las Naciones Unidas, que la programacion de los entornos digitales, se puede presentar
algoritmos creados desde una posicion de oscuridad y predice un proceder caracterizado
por actuaciones que pueden violar los derechos humanos o cometer actos delictivos en

contra de la sociedad.
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En conclusién, Business Intelligence, es una de las herramientas méas adecuadas
para los procesos internos de la cadena de valor porque permite mejorar la experiencia
del cliente al evaluar y predecir los resultados del segmento, estudia las conductas de los
clientes para crear estrategias de retencion del consumidor. El principal objetivo de BI, en
elevar la lealtad del consumidor para aumentar la rentabilidad al disminuir la tasa de
pérdidas de clientes por medio de la deteccion de errores en el segmento del mercado.

La inteligencia de negocios, logra modelar los procesos de la empresa con una
base tecnoldgica del panorama actual en la correcta gestion del conocimiento para
disminuir costos operativos a través de la revision sistematica de datos para establecer
decisiones estratégicas, con unos componentes claves que debe tener la inteligencia de
negocios, en las que se logre la correcta recoleccion de datos, que permitan ser analizados

y apoyen a los lideres de la empresa en la toma de decisiones
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