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Resumen

La presente investigación de revisión sistemática con análisis bibliográfico, tuvo 
el objetivo de analizar el uso de la inteligencia artificial en los negocios. Se 
utilizó la metodología PRISMA para obtener un conjunto final de artículos 

(n = 43) de la base de datos Scopus en un periodo de 4 años del 2020 al 2024. 
El conjunto final de artículos se clasifica en una taxonomía que comprende cinco 
grupos: (1) finanzas (n = 8), (2) producción (n = 9), (3) servicio al cliente (n = 9), (4) 
tecnología e innovación empresarial (n = 8) y (5) recursos humanos (n = 9). También 
se presenta un análisis bibliográfico sobre la base de la producción científica anual, de 
108 artículos encontrados en un periodo de 5 años desde el 2018 a 2023, de bases 
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de datos como Scopus, Science direct y google academic. Se concluye afirmando que, el 
uso de la inteligencia artificial (IA) en los negocios tiene un impacto significativo en 
diversas áreas.

Palabras claves 

Inteligencia artificial; negocios; finanzas, producción, servicio al cliente, tecnología e 
innovación empresarial y recursos humanos.

Abstract

This systematic review research with bibliographic analysis, aimed to analyze 
the use of artificial intelligence in business. The PRISMA methodology was 
used to obtain a final set of (n = 43) articles from the Scopus database over a 

4-year period from 2020 to 2024. The final set of articles is classified into a taxonomy 
comprising five groups: (1) finance (n = 8), (2) production (n = 9), (3) customer service 
(n = 9), (4) technology and business innovation (n = 8) and (5) human resources (n = 
9). It also presents a bibliographic analysis based on the annual scientific production, 
of 108 articles found in a period of 5 years from 2018 to 2023, from databases such 
as Scopus, Science direct and google academic. It concludes that the use of artificial 
intelligence (AI) in business has a significant impact in various areas.

Key words 

Artificial intelligence; business; finance, production, customer service, technology 
and business innovation and human resources.

Introducción 

Desde inicios del siglo XXI, la cantidad de artículos descriptivos 
sobre Inteligencia Artificial (IA) se ha incrementado debido al 
éxito en su aplicación, ya que permite mejorar las capacidades 

de aprendizaje de las compañías y generar un mejor desempeño (Chen et 
al., 2022). Getchell et al. (2022) mencionan que la inteligencia artificial 
es un concepto amplio utilizado como término general para englobar 
tecnologías como el aprendizaje automático, el aprendizaje profundo, el 
procesamiento del lenguaje natural y la visión por computadora. Kaplan 
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y Haenlein (2019) definen la inteligencia artificial como la capacidad de 
un sistema para comprender y procesar de manera precisa la información 
proveniente del entorno externo, entender los datos y utilizar esos 
conocimientos adquiridos para alcanzar metas y realizar tareas específicas 
mediante una adaptación flexible.

Con la llegada de la IA, se han producido cambios significativos en el mundo 
empresarial, transformando la forma en que las empresas operan, gestionan 
sus finanzas y toman decisiones. La IA es reconocida como la capacidad de 
las máquinas para realizar tareas que normalmente requerirían inteligencia 
humana, como el aprendizaje y el razonamiento, mediante la aplicación 
de herramientas digitales como software, programas de IA y plataformas 
que facilitan la actividad empresarial (Xiong et al., 2020). Según el último 
informe de IBM Global AI Adoption Index (2022), aproximadamente el 
35% de las empresas a nivel mundial utilizan la inteligencia artificial en sus 
operaciones comerciales.

Según el Parlamento Europeo (2023), la Unión Europea estableció 
un acuerdo político sobre IA en el que se clasifica a los sistemas de IA 
según diferentes requisitos y obligaciones, en base a un enfoque basado 
en riesgos. De este modo, aquellos sistemas con riesgos limitados están 
sujetos a requisitos de transparencia y formación. Además, el acuerdo 
presenta reglas para los modelos de Propósito General de IA (GPAI). En 
Latinoamérica, varios países han tomado como referencia la legislación de 
la Unión Europea en materia de IA. Colombia, Uruguay, Brasil, Chile, 
Argentina y México han avanzado en la formulación de estrategias y 
políticas relacionadas con la inteligencia artificial (Veronese et al., 2021). 
De manera similar, algunos países asiáticos, en particular los pertenecientes 
a la Asociación de Naciones del Sudeste Asiático (ASEAN), han publicado 
un modelo de gobernanza para la IA con un enfoque no vinculante, 
proporcionando directrices para que empresas y gobiernos puedan regular 
el uso de la IA equilibrando riesgos y oportunidades (Fundación Asia 
Pacífico de Canadá, 2024).

El uso de la IA es evidente en organizaciones que manejan grandes 
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volúmenes de datos a través de sus canales de comunicación. Sin embargo, 
es fundamental que esos datos se conviertan en información y que está, 
a su vez, se transforme en conocimiento. De esta manera, las decisiones 
empresariales pueden basarse en información fundamentada, convirtiendo 
la inteligencia artificial en una herramienta clave para la gestión empresarial 
(García et al., 2021). Asimismo, según Everstring (2018), los expertos 
anticipan que la inteligencia artificial tendrá un impacto en las estrategias 
de ventas y marketing B2B, generando beneficios en personalización, 
innovación y eficiencia en las actividades de marketing. Es decir, la 
aplicación de la IA puede optimizar diversos procesos empresariales.

En el ámbito financiero, diversas investigaciones han abordado la aplicación 
de la IA en la gestión y sostenibilidad financiera. Ahmed et al. (2022), 
Musleh et al. (2022), Olan et al. (2022), Pallathadka et al. (2023), Krishna 
et al. (2023), Hemanand et al. (2022), Čėrnevičienė y Kabašinskas (2022), 
Zhu et al. (2024) y Shao et al. (2022) han analizado la relación entre la 
IA y el aprendizaje automático en finanzas, finanzas verdes, financiación 
sostenible, gestión financiera, innovación en finanzas, toma de decisiones 
financieras y financiamiento en IA.

En el sector de la producción, se han identificado estudios sobre la 
aplicación de la IA en distintos procesos productivos, tales como resiliencia 
en la producción, producción de biodiésel, perforación y producción de 
energía, así como su aplicación en la industria alimentaria y en medios de 
comunicación (Dohale et al., 2022; Shelare et al., 2023; D’Almeida et al., 
2022; Ekici et al., 2022; Sánchez-García et al., 2023; Munoriyarwa et al., 
2023).

En el área de servicio al cliente, la IA ha sido implementada en la 
comunicación y procesos de atención, con estudios sobre la disposición 
a utilizar IA, calidad en la comunicación, respuestas empáticas hacia los 
clientes y evaluaciones de chatbots (Yang et al., 2022; Song et al., 2022; 
Lv et al., 2022; Hentzen et al., 2022; Andrade y Tumelero, 2022; Mariani 
y Borghi, 2023).
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En tecnología e innovación, la IA ha sido analizada en relación con nuevas 
teorías y aplicaciones en distintos sectores económicos, incluyendo la 
detección de tendencias, innovación en salud, gestión de la innovación 
y logística innovativa (Muhlroth y Grottke, 2022; Almaiah et al., 2022; 
Apell y Eriksson, 2023; Brem et al., 2023).

En recursos humanos, se han realizado estudios sobre la automatización 
de tareas repetitivas, digitalización y estrategias de gestión de crisis en este 
campo (Chowdhury et al., 2023; Budhwar et al., 2023; Rodgers et al., 
2023; Sharma et al., 2022).

Por lo tanto, la presente investigación lleva a cabo una exhaustiva revisión 
bibliográfica, recopilando información clave para el desarrollo del estudio 
y permitiendo obtener conclusiones específicas (Guevara et al., 2020). 
Se analiza la relación entre inteligencia artificial y negocios, así como el 
panorama internacional de la IA, abordando la escasez de documentación 
accesible sobre su impacto en la actividad empresarial.

El objetivo principal es explorar el uso de la inteligencia artificial en el 
contexto de los negocios. Los objetivos específicos incluyen la realización 
de un estudio retrospectivo para sintetizar resultados de investigaciones 
previas, identificar los temas, países, autores y conceptos clave en la literatura 
revisada, y analizar las categorías estudiadas en la revisión sistemática.

Métodos y materiales

Para cuantificar las publicaciones científicas que reflejan el tema de la 
aplicación de la inteligencia artificial en los negocios y las principales 
áreas funcionales de las empresas, se identifican las publicaciones más 
significativas relacionadas con la búsqueda. Se utilizó como estrategia 
los metabuscadores de las bases de datos de Web of Science, Scopus, 
ScienceDirect y Google Académico para la primera parte de la revisión 
bibliográfica (véase la Tabla 1). Para la segunda parte, se utilizaron artículos 
de Web of Science, debido a que había una cantidad considerable para 
utilizar Bibliometrix.
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Definición del Problema a Estudiar

A pesar del creciente interés en la aplicación de la inteligencia artificial 
(IA) en los negocios, persiste una brecha en la comprensión integral de 
su impacto en las distintas áreas funcionales de las organizaciones. Si 
bien estudios previos han abordado casos específicos de automatización, 
análisis de datos y optimización de procesos, aún es necesario un enfoque 
más sistemático que sintetice la evidencia disponible y permita identificar 
patrones, beneficios y desafíos comunes en diferentes sectores. Además, la 
rápida evolución de la IA y su adopción desigual en las empresas generan 
incertidumbre sobre su implementación efectiva, los cambios en la toma 
de decisiones y la reconfiguración del capital humano. Por lo tanto, es 
fundamental realizar un análisis riguroso de la literatura existente para 
clarificar el alcance real de la IA en el entorno empresarial y proporcionar 
una base sólida para futuras investigaciones y estrategias organizacionales.

Búsqueda de la información

Para la identificación de publicaciones relevantes, se utilizó un enfoque 
de revisión bibliográfica basado en metabuscadores de bases de datos 
científicas reconocidas: Web of Science, Scopus, ScienceDirect y Google 
Académico. La estrategia de búsqueda incluyó el uso de palabras clave 
específicas relacionadas con el tema de investigación. Estas palabras clave 
se detallan en la Tabla 1.
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Tabla 1
Palabras claves de búsqueda para la revisión bibliográfica 

Nota. Elaboración propia en base a la revisión bibliográfica de Scopus, 
Web of science, Science direct y Google académico en el periodo del 2018-
2023.

Organización de la información

Los documentos recolectados se organizaron siguiendo los criterios de 
selección detallados en la Tabla 2. Estos criterios aseguraron la relevancia 
y calidad de los estudios incluidos, eliminando duplicados y excluyendo 
publicaciones que no cumplían con los requisitos temáticos o temporales 
establecidos.
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Tabla 2
Criterios de inclusión y exclusión de revisión bibliográfica

Nota. Elaboración propia 

Análisis de la información

Protocolo de revisión sistemática de la literatura (SLR)

La presente investigación emplea una metodología de revisión sistemática 
de la literatura (SLR) para obtener una comprensión completa del tema 
de investigación y proporcionar datos extensos para apoyar investigaciones 
posteriores. Según Kitchenham y Charters (2007), se trata de un proceso 
para localizar, evaluar y compilar toda la investigación realizada sobre 
un tema determinado, una pregunta de investigación o un fenómeno de 
interés. Se seleccionó este método debido a su estructura bien definida, la 
cual permite mejorar la síntesis del estudio mediante la identificación de 
documentos seleccionados bajo diferentes parámetros.

Fuente de información

La investigación utilizó un método de búsqueda estratégico que sigue 
las fases del SLR y el metaanálisis PRISMA (Preferred Reporting Items 
for Systematic Reviews and Meta-Analyses). Este modelo resulta útil para 
planificar y realizar revisiones sistemáticas, garantizando que se capture 
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toda la información recomendada (Page et al., 2020).

Además, es importante aclarar que los criterios para la realización de la 
revisión sistemática abarcaron un período de cuatro años, desde 2020 
hasta 2024, considerando temas dentro del título, acceso al documento 
completo y que estuviera indexado en Scopus (véase la Figura 1).

Figura 1. 
Protocolo SLR  

Nota. Elaboración propia en base a la revisión sistemática de la base de 
datos de  Scopus en el periodo del 2020-2024.

Investigaciones encontradas en la revisión bibliográfica

En 2023 se registró la mayor cantidad de artículos relacionados con 
inteligencia artificial y negocios, con un total de 32, distribuidos de la 
siguiente manera: 21 en Web of Science, 6 en Google Académico, 2 en 
Scopus y 3 en ScienceDirect (véase la Tabla 3).
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Tabla 3
Producción anual por database

Nota. Elaboración propia en base a la revisión bibliográfica de Scopus, 
Web of science, Science direct y Google academic en el periodo del 2018-
2023.
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Resultados 

Análisis general 

Figura 2
Principales temas identificados en la revisión bibliográfica

Nota. Elaboración propia en base a la revisión bibliográfica de Scopus, 
Web of science, Science direct y Google academic en el periodo del 2018-
2023.

En la Figura 2 se aprecia que el tema de “aprendizaje automático” es el 
más desarrollado por los investigadores interesados en la aplicación de 
la IA en los negocios, con 14 artículos. Además, el tema de “producción 
(automatización)” también resalta, con 12 artículos. Posteriormente, se 
identificó contenido relevante sobre “atención al cliente” y “tecnología e 
innovación empresarial”, con 10 y 9 investigaciones, respectivamente.

En la Figura 3 y la Tabla 4 se evidencian las publicaciones de los principales 
países, destacando Reino Unido, Estados Unidos y Países Bajos como los 
tres principales, con 24, 22 y 12 artículos, respectivamente. Asimismo, 
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el artículo más citado es “Influence of Artificial Intelligence (AI) on Firm 
Performance: The Business Value of AI-Based Transformation Projects”, 
con 358 citas, publicado en Reino Unido en la revista Business Process 
Management Journal. Le sigue “Artificial Intelligence in Supply Chain 
Management: A Systematic Literature Review”, con 351 citas, publicado 
en Journal of Business Research de Estados Unidos. Finalmente, “Artificial 
Intelligence and Machine Learning as Business Tools: A Framework for 
Diagnosing Value Destruction Potential” cuenta con 260 citas en la revista 
Business Horizons de Países Bajos (véase la Tabla 4).

Figura 3
Publicación de artículos por los cinco principales países.p p p p

Nota. Elaboración propia en base a la revisión bibliográfica de Scopus, Web 
of science, Science direct y Google academic en el periodo del 2018-2023.
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Tabla 4
Artículos mayores citados según Google Académico

Nota: Elaboración propia 

Análisis de artículos encontrados en Web of Science

En las figuras 4  se observa que el autor con mayor cantidad de publicaciones 
fue Kumar, con 12 artículos. En 2021 publicó 5 artículos, en 2022 realizó 
4 publicaciones y en 2023 publicó 3 artículos. El segundo autor con mayor 
cantidad de publicaciones fue Chen, quien en 2022 registró la mayor 
producción, con 4 artículos, seguido de 2021, con 3 artículos.
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Figura 4
Autores más relevantes 

Nota. Extraído de la base de Web of Science y procesados con el software 
R Bibliometrix

Figura 5
Estructura conceptual: Análisis de co-palabras.p p

Nota. Extraído de la base de Web of Science y procesados con el software 
R Bibliometrix
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Las palabras y conceptos más relevantes son: “management”, que representó 
un 7% con 115 menciones en los artículos de investigación recolectados. 
Seguidamente, “big data” tuvo un 6% con 97 repeticiones, siendo la 
segunda palabra más mencionada en las investigaciones (véase la Figura 4).

Tabla 5
Revistas con mayor impacto

Nota. Extraído de la base de Web of Science y procesados con el software 
R Bibliometrix

Por otro lado, las revistas más destacadas, de acuerdo con la Tabla 5, 
incluye el Journal of Business Research de Estados Unidos, indexado en 
Web of Science, con 17 artículos, lo que representa un 24.6% del total 
de artículos. En segundo lugar, se encuentra Business Horizons de Reino 
Unido, con 13 artículos, reflejando un 18.8%.
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Análisis de revisión sistemática

En cuanto al análisis cualitativo, se revisaron artículos con el objetivo de 
seleccionar los temas más relevantes, tales como finanzas, producción 
(automatización), servicio al cliente, tecnología e innovación empresarial 
y recursos humanos.

Algunos artículos examinados corresponden a autores mencionados en la 
introducción, quiénes fueron los más citados en Scopus según las categorías 
estudiadas. En la Tabla 6 se presentan las principales categorías revisadas.

Tabla 6
Principales categorías encontradas en las investigaciones referentes a la 
Inteligencia artificial en los negocios

Nota. Elaboración propia en base a la revisión sistemática de la base de 
datos Scopus 2020-2024.

En las categorías mencionadas se explica el contenido disgregado. 
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Categoría Finanzas

Se identificaron diversos estudios en los que se analiza el impacto de la 
inteligencia artificial (IA) en el ámbito financiero. En el caso del artículo 
de Akour et al. (2024), se evidencia el impacto positivo de la IA en las 
decisiones financieras de las empresas farmacéuticas en Jordania. Mediante 
el uso de un modelo de ecuaciones estructurales, se corroboró que la IA, a 
través de sus procesamientos evaluados (aprendizaje automático, lenguaje 
natural, visión por computadora y sistemas de expertos), tiene un impacto 
positivo en las decisiones financieras, permitiendo que las empresas de esta 
industria puedan tomar decisiones estratégicas y efectivas basadas en datos.

Asimismo, Pallathadka et al. (2023) evidencian que los beneficios de la IA 
en el sector financiero incluyen la maximización de beneficios, detección de 
fraude, crecimiento de ventas, previsión de ventas y gestión de carteras. En 
la misma línea, He y Xue (2023) explican que, en la era de la inteligencia 
artificial, la tecnología digital desempeña un papel fundamental en las 
finanzas modernas. Por ello, estudian las finanzas digitales con el fin 
de aumentar los canales de financiación, brindar servicios financieros 
personalizados, reducir los costos de los servicios y crear métodos de gestión 
de riesgos, satisfaciendo así las necesidades de financiamiento e inversión.

En cuanto a modelos de medición de la IA en diferentes contextos, la 
investigación de Giudici y Raffinetti (2023) propone métodos estadísticos 
integrados basados en el modelo Lorenz Zonoids, el cual utiliza la curva de 
Lorenz con la finalidad de monitorear y evaluar a largo plazo la aplicación 
de la IA. Los métodos empleados incluyen una medición integrada para 
la sostenibilidad, precisión, equidad y una puntuación unificada de la 
inteligencia artificial.

Por otro lado, Musleh et al. (2022) mencionan que incentivar el uso de 
IA y el análisis de big data permitirá alcanzar finanzas más sostenibles. En 
este sentido, las empresas deben asegurar que la tecnología sea utilizada 
de manera responsable y eficiente para mejorar la calidad de vida de 
las futuras generaciones. Además, se señala que los contadores podrán 



286

Harold Delfin Angulo Bustinza, Enrique Tantalean Lam

mejorar sus competencias y producir informes financieros de calidad. En 
la misma línea, Hemanand et al. (2022) destacan la importancia de las 
finanzas verdes, las cuales permiten la asignación de recursos financieros 
para la conservación del medioambiente. Por ello, se considera que el 
desarrollo de los servicios financieros requiere del uso de tecnologías de IA 
(Olan et al., 2022). Adicionalmente, la IA está generando cambios en la 
industria financiera, ya que su uso continúa expandiéndose (Černevičienė 
y Kabašinskas, 2022).

Categoría Producción 

Se identificaron artículos en los que se evidencian combinaciones de modelos 
computacionales y econométricos con la IA. Por ejemplo, Mahmoodi et al. 
(2024) utilizan un modelo Data-driven simulation (DDS), basado en datos 
eficientes para la asignación de recursos en el sistema de producción. En 
este sentido, la combinación del enfoque DDS con la toma de decisiones 
basada en IA presenta un enfoque amplio para la gestión eficaz de recursos 
del sistema de producción, determinando que el aprendizaje sistemático y 
la IA podrían mejorar la toma de decisiones.

La investigación de Abubakar et al. (2022) menciona el uso de un modelo 
llamado ARIMA, desarrollado mediante una técnica de IA, que permite 
obtener mejores resultados en una planta solar, proporcionando modelos 
predictivos. Asimismo, se han evidenciado los beneficios de la IA en 
sectores de negocios y empresas clasificadas por su tamaño. En este sentido, 
Scarpi et al. (2024) muestran que la IA beneficia a las empresas minoristas 
al permitir la automatización y optimización de sus operaciones. La IA, 
mediante inteligencia de velocidad de procesamiento, comprende sistemas 
de automatización robótica de procesos que ofrecen mayor productividad 
y eficiencia.

De igual manera, la investigación de Melak et al. (2024) evidencia 
la influencia de la IA en el sector ganadero, ya que permite predecir 
enfermedades, problemas de salud y amenazas a la producción. También se 
han identificado beneficios en el sector energético. En el estudio de Yilmaz 
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et al. (2024), se emplea un modelo de IA utilizando Python para mejorar 
la producción de paneles solares, permitiendo establecer parámetros de 
calidad en su elaboración. Además, se menciona que la IA y el aprendizaje 
automático se utilizan principalmente en el sector de energías renovables.

Según Winit et al. (2023), la IA y el machine learning han potenciado los 
sistemas electrónicos mediante aplicaciones de gran valor añadido, como 
el mantenimiento y control de sistemas eléctricos. Finalmente, un caso de 
estudio específico realizado por Ekici et al. (2022) demuestra la eficacia 
de la IA en la producción de alimentos, específicamente en el cultivo de 
lechuga, logrando una eficiencia del 100%.

La IA también permite predecir situaciones futuras en la producción. En 
este sentido, el estudio de Del Gallo et al. (2023) menciona que la IA 
es una herramienta clave en los procesos de fabricación, ya que puede 
anticiparse a problemas futuros en la producción, generando ventajas en 
términos de costos, mantenibilidad y flexibilidad. Asimismo, el artículo 
de Lopes (2022) analiza un caso de estudio sobre el impacto de la IA 
en la producción de empresas petroleras, destacando su capacidad para 
optimizar la producción en zonas de hidratos, asegurar el flujo y detectar 
fallas en el sistema. Esta implementación de “petroleros inteligentes” se 
considera un tema estratégico que muchas empresas buscan alcanzar.

Otro caso de estudio se evidencia en el ámbito del periodismo. La 
investigación de Sánchez-Garcia et al. (2023) identifica que la IA se integra 
en tres etapas del proceso periodístico: recopilación de información, 
producción de contenido y distribución. Así, el uso de algoritmos abarca 
todo el proceso productivo, desde el almacenamiento hasta la transmisión 
y consumo de información.

Categoría Servicio al cliente

Se ha demostrado que la inteligencia artificial (IA) ha permitido mejorar la 
atención brindada a los clientes. La investigación de Martins y Tumelero 
(2022) evidenció que, en la innovación tecnológica, destaca la tecnología 
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de la inteligencia artificial, específicamente los asistentes virtuales 
(chatbots), determinándose que son esenciales para el sector financiero. 
Entre sus ventajas, se encuentra la capacidad de maximizar la eficiencia de 
los recursos tecnológicos, permitiendo procesar y almacenar datos de los 
clientes. Además, en una encuesta realizada, los clientes bancarios indicaron 
que la IA permite una atención más rápida, efectiva, funcional y asertiva, 
operando en todo momento en comparación con la atención tradicional, 
que pasó de demorarse más de 20 minutos en promedio a interacciones 
en cuestión de segundos. Asimismo, la atención al cliente con la ayuda de 
la IA en el sector bancario ha sido ampliamente estudiada y considerada 
efectiva. Según Al-Araj et al. (2022), la IA tiene una influencia positiva y 
estadísticamente significativa, garantizando a los clientes que los bancos 
prestan servicios con transparencia. En la misma línea, Aguilar et al. (2022) 
evidenciaron que existe una correlación positiva y significativa entre el uso 
de inteligencia artificial y la satisfacción del cliente en la prestación de 
servicios. Además, la investigación de Mariani y Borghi (2023) señaló que 
la IA ha mejorado la satisfacción de los clientes, impulsando y optimizando 
las operaciones de servicio mediante el uso de robots de atención, los cuales 
influyen positivamente.

Algunos sectores han percibido beneficios en la atención al cliente, como 
es el caso del sector turismo, donde se requiere un alto nivel de interacción 
y comunicación entre hoteles y huéspedes. Investigaciones como la de 
Buhalis (2022) encontraron que los asistentes de voz están fuertemente 
vinculados con el desarrollo de la IA y, a su vez, con el sector hotelero 
inteligente. Se ha determinado que los asistentes de voz son menos críticos 
que el personal humano y son capaces de comunicarse en diferentes idiomas, 
comprendiendo los distintos acentos del inglés. Además, otro estudio 
del mismo sector, realizado por Lv et al. (2022), destacó la importancia 
de la inteligencia emocional en la IA, enfatizando la interacción entre 
computadoras y humanos en el contexto de servicio, así como la falta de 
empatía en estos sistemas.

El servicio personal continúa siendo relevante. La investigación de 
Qin et al. (2022) identificó las intenciones de compra de los clientes 



289

Análisis de la Inteligencia Artificial en el Entorno Empresarial: 
Revisión Sistemática (2018-2023)

ante diferentes modalidades de servicio: atención brindada por IA en 
línea, servicio manual y colaboración entre máquinas y humanos. Se 
evidenció que los consumidores estaban menos satisfechos con la atención 
exclusivamente gestionada por IA y que la interacción humano-máquina 
generaba mayores intenciones de compra. Para abordar de manera integral 
los desafíos en el servicio al cliente, es fundamental contar con un sistema 
bien estructurado que gestione múltiples facetas de la interacción con los 
usuarios. En este sentido, la investigación de Wu et al. (2024) explica un 
diseño de arquitectura del sistema de atención al cliente, compuesto por 
cuatro componentes: subsistema de diálogo de múltiples turnos orientado 
a tareas (TOMTD), subsistema de diálogo de chat (CD), modelo de fusión 
y diálogo de un solo turno (STD). También resulta relevante estudiar la 
disposición de los clientes a utilizar servicios de IA. Según Yang et al. 
(2022), los usuarios se sienten más cómodos y seguros cuando interactúan 
con sistemas de inteligencia artificial que comparten rasgos humanos, 
como apariencia, comportamiento o estilo de comunicación.

Categoría Tecnología e innovación empresarial

En un contexto de desarrollo tecnológico, se requiere de una innovación 
continua. Por ello, la investigación de Sjodin et al. (2023) demuestra 
que existe un alto potencial para aprovechar las capacidades que ofrece 
la inteligencia artificial en la innovación e implementación de modelos 
de negocios circulares, basados en datos y algoritmos de calidad en las 
operaciones comerciales. Almallah et al. (2022) mencionan que, si la 
aplicación de la inteligencia artificial cumple con las necesidades de los 
planes gubernamentales, se facilitará en gran medida la innovación 
tecnológica, permitiendo la adaptación y el reemplazo de ideas o productos 
para su mejora con un mayor grado de innovación. Sin embargo, 
aún existen empresas que no utilizan tecnologías disruptivas como la 
inteligencia artificial para innovar. En este sentido, el artículo de Apell y 
Ericsson (2023) muestra que el desempeño del sistema de innovación está 
restringido principalmente por la limitación de recursos y la insuficiente 
comunicación, lo que afecta la innovación en sectores como el de la salud.
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Además, la inteligencia artificial puede servir como un complemento o una 
mejora de algunos productos y/o servicios. Según Zhao y Xu (2022), el 
sistema final de monitoreo del entorno del almacén es una red de topología 
de árbol compuesta por numerosos nodos de enrutamiento ZigBee, lo que 
permite innovar en este ámbito. Asimismo, la investigación de Seskir y 
Willoughby (2023) muestra que se pueden obtener conocimientos más 
precisos y valiosos sobre la innovación global en los dominios tecnológicos 
en desarrollo para los formuladores de políticas y administradores, 
mediante el uso sofisticado de datos de propiedad intelectual aumentados 
por la aplicación de técnicas de inteligencia artificial, superando los logros 
obtenidos con los enfoques tradicionales de recopilación y análisis de datos.

Según Nuñez et al. (2023), las empresas enfrentan desafíos mayores debido 
a la globalización. Por ello, la innovación y la competitividad serán claves 
para el éxito, lo que implica que se espera que las empresas sigan invirtiendo 
en tecnologías emergentes, como la inteligencia artificial, con el fin de 
elaborar productos y servicios eficientes, fomentar la innovación abierta 
y desarrollar soluciones globales. En la misma línea, Wang et al. (2023) 
mencionan que la innovación del modelo de negocio, la capacidad digital 
y el rendimiento empresarial están mediados por la innovación del modelo 
de negocio. Además, los modelos empresariales innovadores y eficientes 
enfatizan el aumento de la eficiencia y la mejora del rendimiento mediante 
la reducción de los costos de transacción. En este contexto, China es 
uno de los países que avanza rápidamente en el ámbito tecnológico. La 
investigación de Lv et al. (2022) hace referencia a la innovación en la 
industria automotriz basada en el uso de inteligencia artificial, estableciendo 
que existe una correlación moderada entre la industria tecnológica y la 
automotriz.

Categoría Recursos Humanos

Los estudios destacan las ventajas de utilizar la inteligencia artificial en 
este ámbito. Según Nawaz et al. (2024), la integración de inteligencia 
artificial en los procesos y actividades del área de recursos humanos permite 
ahorrar tiempo y reducir costos, facilitando actividades repetitivas como 



291

Análisis de la Inteligencia Artificial en el Entorno Empresarial: 
Revisión Sistemática (2018-2023)

la selección de personal, la administración de nóminas, la incorporación 
y la optimización de la eficiencia operativa. De este modo, el personal 
de recursos humanos puede dedicar más tiempo a tareas estratégicas. En 
la misma línea, la investigación de Novozhilova et al. (2024) demuestra 
que la inteligencia artificial puede gestionar los horarios de trabajo de 
los empleados, la administración de salarios y la toma de decisiones en 
las contrataciones, determinando que el área de recursos humanos está 
influenciada por la introducción de estos sistemas. Asimismo, Kambur y 
Akar (2022) muestran que la inteligencia artificial aplicada en la selección 
y reclutamiento de empleados podría percibirse como una solución que 
reduce la monotonía del proceso, disminuyendo el estrés asociado a la 
búsqueda de candidatos adecuados y mejorando la selección de personal 
calificado.

Por otra parte, Rodgers et al. (2023) identifican que la inteligencia artificial 
ha impactado en el área de recursos humanos, generando oportunidades 
para abordar desafíos éticos, estratégicos y legales. En este sentido, 
la implementación de la inteligencia artificial ha permitido reducir 
ineficiencias en este sector. Asimismo, Xiaoyu et al. (2023) evidencian que 
la inteligencia artificial realiza un análisis eficaz y eficiente de los recursos 
humanos, optimizando los métodos de evaluación del personal. Para 
ofrecer recompensas por desempeño, es necesario recopilar información 
y monitorear el rendimiento, tareas que pueden optimizarse mediante 
la inteligencia artificial, lo que contribuye a la reducción de la carga de 
trabajo. Además, se sostiene que la gestión personalizada de los recursos 
humanos puede proporcionar una ventaja competitiva sostenida y mejorar 
la motivación y el rendimiento individual.

En el estudio de Guisan et al. (2023), se evidencia que las empresas 
deben estar preparadas para el cambio y fomentar la innovación, ya que 
la inteligencia artificial contribuye al desempeño empresarial. La fusión 
entre los recursos humanos y la inteligencia artificial impulsa la innovación 
en el entorno empresarial. En la misma línea, Palos-Sánchez et al. (2022) 
mencionan que la inteligencia artificial aún no se ha utilizado de manera 
habitual en la gestión de recursos humanos, aunque su uso ha adquirido 
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mayor relevancia en los últimos años.

Además, es importante considerar y analizar la disposición de aplicar la 
inteligencia artificial en los procesos del área de recursos humanos. Según 
Suseno et al. (2022), las creencias, disposiciones y sentimientos de los 
gerentes de recursos humanos sobre la inteligencia artificial presentan 
un efecto significativamente positivo en la disposición para utilizar esta 
tecnología en sus procesos. En este sentido, los gerentes desempeñan un 
papel clave en la implementación de la inteligencia artificial en esta área. 
Asimismo, se han desarrollado modelos que utilizan inteligencia artificial, 
como en el caso de Mamata et al. (2023), quienes proponen un Sistema de 
Gestión de Recursos Humanos (HRMS) inteligente basado en inteligencia 
artificial. Mediante el uso de software en Python, este sistema permite ilustrar 
un diagrama de flujo de datos y gestionar empleados en línea, controlando 
aspectos como los salarios, licencias, departamentos y permisos.

Discusión

La principal cuestión que se busca abordar es el uso de la inteligencia 
artificial (IA) en el ámbito empresarial. Los resultados muestran que la IA 
se está aplicando de manera significativa en diversas áreas de los negocios, 
siendo particularmente relevante en la automatización de procesos, la 
mejora de la atención al cliente, la optimización de la producción y el 
análisis de grandes volúmenes de datos. Entre los temas más investigados 
destacan el aprendizaje automático (14 artículos) y la automatización de 
la producción (12 artículos), lo que refleja la tendencia de las empresas a 
adoptar la IA para optimizar sus operaciones y mejorar la eficiencia operativa. 
En la investigación de Yang et al. (2022), se identificaron los principales 
temas como la toma de decisiones, el aprendizaje automático, las redes 
neuronales y la automatización. Asimismo, en la presente investigación se 
encontraron 14 artículos sobre la IA y el aprendizaje automático. Además, 
el periodo de investigación abarcó 5 años, de 2018 a 2023, y se hallaron 
7 artículos relacionados con el marketing B2B y B2C. En contraste, el 
artículo de Cuervo (2021), también basado en una revisión bibliográfica 
de un periodo de 5 años, pero correspondiente a 2015-2020, encontró 



293

Análisis de la Inteligencia Artificial en el Entorno Empresarial: 
Revisión Sistemática (2018-2023)

una gran cantidad de literatura sobre estrategias de marketing B2B e 
inteligencia artificial. En cuanto a los resultados geográficos, los estudios 
sobre la IA en los negocios están dominados por países como Reino Unido, 
Estados Unidos y Países Bajos. Estos países han liderado la investigación 
en esta área, lo cual podría estar relacionado con la mayor inversión en 
tecnología y la infraestructura empresarial avanzada disponible en estos 
lugares. Los artículos más citados, como los de Reino Unido (358 citas) 
y Estados Unidos (351 citas), también indican la importancia de estos 
estudios tanto en la academia como en la industria, sugiriendo que los 
resultados obtenidos tienen un impacto significativo en la comprensión de 
cómo la IA está transformando las empresas a nivel global. En la misma 
línea, los resultados de Ruiz y Antonio (2020) evidencian que Estados 
Unidos y Reino Unido son los países más influyentes en este tema. En 
esta revisión, se observó que Reino Unido es el país con mayor número 
de publicaciones, con 24 artículos, seguido de Estados Unidos, con 22 
artículos.

En la revisión sistemática, en la categoría de finanzas, se identificaron 
varios estudios que evidencian el impacto positivo de la IA en la toma de 
decisiones financieras, desde la detección de fraudes hasta la mejora de la 
gestión de carteras y el análisis predictivo de ventas. Autores como Akour 
et al. (2024) y Pallathadka et al. (2023) señalan que el uso de la IA permite 
una gestión más precisa y eficiente de los recursos financieros, lo que resulta 
en una mayor rentabilidad y sostenibilidad para las empresas. Este hallazgo 
es consistente con la creciente adopción de la IA en el sector financiero 
para la toma de decisiones estratégicas basadas en grandes volúmenes de 
datos. En la misma línea, la investigación de Weber et al. (2023), que 
realizó una revisión sistemática de la IA y las finanzas, mostró que áreas 
como la optimización de carteras, la gestión de riesgos y las aplicaciones en 
el mercado de valores son temas estudiados y analizados.

En la categoría de producción, se evidenció que la automatización, 
impulsada por la IA, es uno de los temas más destacados en la revisión. 
Artículos como los de Mahmoodi et al. (2024) y Abubakar et al. (2022) 
subrayan cómo los modelos basados en IA mejoran la asignación de 
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recursos en la producción y permiten una mayor eficiencia en sectores 
como la manufactura, la ganadería y la energía. La implementación de 
la IA en estos sectores no solo optimiza los procesos operativos, sino que 
también prevé y resuelve problemas potenciales antes de que afecten la 
producción, lo que genera ahorros significativos en costos y tiempos. En 
los resultados de Ahmad et al. (2023), quienes realizaron una revisión 
sistemática del uso de la IA en la producción de biodiesel, se mencionó que 
la IA permite realizar modelos de predicción en la recopilación de datos, el 
preprocesamiento y el desarrollo de algoritmos de aprendizaje automático, 
lo que permite optimizar los procesos y desarrollar nuevos modelos para 
medir las propiedades del combustible.

En la categoría de servicio al cliente, los resultados evidencian que la IA 
está revolucionando la forma en que las empresas interactúan con los 
consumidores. Estudios como el de Martins y Tumelero (2022) muestran 
cómo los asistentes virtuales y los chatbots, alimentados por IA, están 
mejorando la experiencia del cliente al proporcionar respuestas rápidas 
y precisas. La personalización de los servicios al cliente a través de la IA 
también se destaca como un factor clave para mejorar la satisfacción del 
cliente y fortalecer la lealtad a la marca. En la investigación de Adal et 
al. (2022), se exploró el uso de la IA como analizador de opiniones del 
cliente, es decir, para analizar las preferencias de los clientes, y se evidenció 
que los modelos de aprendizaje profundo tienen una alta precisión para 
comprender las opiniones de los consumidores.

En la categoría de tecnología e innovación empresarial, se evidenció que el 
uso de la IA para fomentar la innovación en las empresas es otra categoría 
relevante. Autores como Sjodin et al. (2023) y Apell y Ericsson (2023) 
destacan cómo las tecnologías emergentes, como el big data y el Internet 
de las Cosas (IoT), están siendo combinadas con la IA para crear nuevos 
modelos de negocio, mejorar productos y servicios, y agilizar la toma 
de decisiones. Este enfoque se alinea con la tendencia de las empresas a 
adoptar soluciones tecnológicas avanzadas para mantenerse competitivas 
en un mercado cada vez más globalizado. Además, el estudio de Vrontis 
et al. (2022) muestra que las tecnologías de automatización permiten un 
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nuevo enfoque, lo que posibilita a las empresas mejorar su desempeño y 
generar mayores oportunidades de gestión.

En la categoría de recursos humanos, los resultados evidenciaron el impacto 
de la IA en la selección de personal, la gestión de horarios de trabajo, la 
administración de salarios y la medición del desempeño laboral. Asimismo, 
en el estudio de Ahmad (2023) se identificó que la IA ofrece facilidades en 
las actividades de reclutamiento, capacitación y estrategias para esta área.

Conclusiones

El análisis realizado sobre el uso de la inteligencia artificial (IA) en los 
negocios evidencia que esta tecnología desempeña un papel fundamental 
en la mejora de la eficiencia y precisión de los procesos empresariales. La 
IA contribuye a optimizar las operaciones mediante la automatización 
de tareas repetitivas, lo que permite reducir costos y tiempo, generando 
un impacto positivo en la productividad y rentabilidad de las empresas. 
Asimismo, su aplicación en el análisis de grandes volúmenes de datos 
facilita la toma de decisiones informadas, la anticipación de tendencias del 
mercado y la adaptación a las necesidades de los clientes, lo que promueve 
estrategias de marketing y ventas más efectivas.

En el estudio retrospectivo realizado, se identificó que Reino Unido y Estados 
Unidos destacan como los países con mayor cantidad de investigaciones 
sobre IA en el ámbito empresarial, lo que refleja una significativa producción 
científica en estos contextos. Para esta revisión, se emplearon palabras 
clave como “inteligencia artificial” y “negocios”, las cuales permitieron 
localizar investigaciones relevantes y construir una visión integral sobre 
los estudios en este campo. La base de datos Web of Science sobresalió por 
concentrar el mayor número de artículos, entre los que destaca el autor 
Kurma, con 12 publicaciones, y la revista “Journal of Business Research” 
de Estados Unidos, indexada en esta base, con 17 artículos sobre el tema, 
consolidándose como una fuente de referencia en el área. Durante el 
análisis, se identificaron conceptos clave como “management”, “big data” y 
“technology”, evidenciando el enfoque predominante de la literatura en la 
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gestión empresarial y el aprovechamiento de grandes volúmenes de datos 
para la toma de decisiones. En cuanto a las temáticas de investigación, 
se observaron como las más estudiadas el “aprendizaje automático” y la 
“producción-automatización”, con una participación del 13 % y 11 %, 
respectivamente, entre los artículos analizados en bases de datos como Web 
of Science, Science Direct y Google Académico.

Este creciente interés refleja el potencial de la IA para transformar áreas 
estratégicas de los negocios mediante la optimización de procesos y el 
análisis avanzado de datos. Asimismo, se identificó que el 6.5 % de las 
investigaciones se relacionan específicamente con “contabilidad y finanzas”, 
destacando los beneficios de la IA en la gestión financiera.

El análisis de las categorías abordadas en la revisión sistemática permitió 
reconocer cinco principales áreas de aplicación de la IA en el entorno 
empresarial: finanzas, producción, tecnología, innovación empresarial y 
recursos humanos. Estos estudios evidenciaron que la implementación 
de IA puede generar una reducción de costos y un ahorro significativo 
de tiempo, lo que, a su vez, incide en el incremento de la productividad 
y rentabilidad de las empresas. Además, se determinó que el interés 
académico sobre este tema continúa expandiéndose a medida que emergen 
nuevos conceptos y tendencias, como el uso de prompts y redes neuronales.

Adicionalmente, la IA favorece una toma de decisiones más eficiente al 
analizar grandes volúmenes de datos y generar conocimientos e insights 
precisos que permiten identificar oportunidades de mercado, prever 
tendencias y anticipar las necesidades de los clientes. Esta capacidad 
predictiva influye directamente en el diseño de estrategias de marketing 
y ventas más efectivas. Otro beneficio relevante es la personalización de 
la atención al cliente. A través de algoritmos de aprendizaje automático, 
las empresas pueden ofrecer recomendaciones ajustadas a las preferencias 
individuales de sus clientes, así como adaptar sus productos y servicios para 
mejorar la experiencia del consumidor.
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