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El impacto de la inteligencia artificial en las empresas: Una revisión de la 

literatura 

 

The impact of artificial intelligence on business: A literature review  

Reyes Flores, Jeferson Jhasiel 1 , Silva Hurtado, Nayeli Sadith 2 , Vargas Garcaa, 

Fernando Romeo3  

 

RESUMEN  

La inteligencia artificial ha impulsado la transformación de muchas empresas, 

mejorando a las industrias a modernizar sus modelos de negocio y automatizar tareas 

con tecnologaa que constantemente está en un continuo avance. La pregunta de 

investigación es la siguiente: ¿De qué manera está impactando la inteligencia artificial 

en las empresas? El artaculo presentado es de tipo descriptivo y utiliza un diseño de 

revisión sistemática, dado que el enfoque se centra en investigar, seleccionar y 

examinar una serie de documentos cientaficos relacionados con el impacto de la 

inteligencia artificial en las empresas. Para la revisión de la información, se buscaron 

artaculos cientaficos originales publicados entre los años 2019 y 2024 ubicados en las 

bases de datos confiables, lo que evidenció que actualmente el uso de la inteligencia 

artificial ha sido notable en diferentes áreas clave como las relaciones laborales, la 

automatización de tareas, la toma de decisiones, la selección de personal y las 

finanzas, mejorando los procesos y fortaleciendo las conexiones en un entorno 

empresarial cada vez más competitivo. En conclusión, muchas industrias están 

incorporando la inteligencia artificial para reducir costos, optimizar recursos y 
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2 Universidad Autónoma del Perú. Orcid 0000-0003-2108-2271. nsilvah@autonoma.edu.pe  
3 Universidad Autónoma del Perú. Orcid 0000-0002-2107-6747. fvargasg@autonoma.edu.pe  
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aumentar la productividad, con un impacto positivo en las empresas. Sin embargo, es 

vital saber cuándo usar la inteligencia artificial y cuándo es necesaria la intervención 

humana. Finalmente, se sugiere para los siguientes estudios, actualizar y expandir la 

información debido a la continua evolución de la tecnologaa.  

Palabras clave: inteligencia artificial, empresas, impacto, automatización 

ABSTRACT  

Artificial intelligence has led many companies to transform in a positive way. Helping 

industries improve their business models, automating tasks with technology which is 

constantly advancing every day. The research question is the following: How is 

artificial intelligence impacting companies? The article presented is descriptive and 

uses a systematic review design, so the focus is on researching, selecting and 

examining scientific documents that are related to the impact of artificial intelligence 

on companies. To recognize the information collected, original scientific articles that 

have been published between 2019 and 2024 were searched and found in a very 

reliable database, which showed that currently the use of artificial intelligence has 

been notable in different key aspects. presented within an organization, such as in 

labor relations, task automation, decision making, personnel selection and finances, 

improving processes and strengthening connections in the competitive business 

environment. To conclude, many industries are implementing artificial intelligence to 

reduce costs, optimize resources and increase productivity, having a positive impact 

on companies. However, it is important to be aware of when to use artificial intelligence 

and when human intervention is necessary. Finally, it is suggested for future studies 

to update and expand the information according to how it is updated, since the 

evolution of technology continues to advance.  

Keywords: artificial intelligence, enterprise, impact, automation 
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I. Introducción  

Se determina a la Inteligencia Artificial (IA) como un campo de la informática 

que se dedica al desarrollo de sistemas y software que pueden replicar y potenciar 

las habilidades humanas (Urdaneta & Gonzalez, 2024). El enfoque actual de las 

empresas destaca que tanto las personas como la inteligencia artificial pueden 

complementarse en varios aspectos provocando cambios significativos (Vera & Pico, 

2024). La incorporación de la IA en el ámbito laboral ha transformado la gestión de la 

eficiencia laboral en las empresas (Montes, 2024), agregando que influye de diversas 

formas, en áreas como marketing, relaciones con clientes, análisis de datos, etc. 

(Zapata, 2020). Por esta razón, la IA es ventajosa y se está volviendo cada vez más 

indispensable en los procedimientos y negocios (Pardo et al., 2020).  

En cuanto a su evolución en los últimos años, en el 2019-2020 tras la llegada 

del COVID-19, la gestión empresarial fue la más afectada y por ello se vio necesario 

aplicar las tecnologaas emergentes (Lecuona, 2021). La rápida expansión de sus 

aplicaciones ha tenido un profundo efecto tanto en la vida humana como en las 

entidades empresariales (Arbeláez et al., 2021). En 2022, la inteligencia artificial se 

destacó con el lanzamiento de ChatGPT, generando un gran impacto en la sociedad 

al presentar un avance tecnológico previamente desconocido para muchos (Prendes, 

2023). En la actualidad, la IA se usa en las organizaciones para simplificar procesos 

y aumentar la productividad. Aunque su implementación es difacil, es crucial que las 

empresas adopten de manera proactiva estas nuevas tecnologaas (Pannuti, 2024).  

La implementación de la IA en las relaciones laborales ha aportado un 

conocimiento similar al de un trabajador y hasta más desarrollado, generando un 

impacto más racional, en cual sirve como automatización de tareas empleadas por 

las máquinas (Estrada et al., 2022) generando temor en los trabajadores puesto que 
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tienden a pensar que la IA será utilizada como suplantación al personal (Pardo et al., 

2020). En la medida que las empresas lo apliquen, se requiere que el personal sea 

capacitado para usar de manera adecuada las herramientas tecnológicas, más no, 

ser reemplazados al aportar sus ideas innovadoras de mejora (Corvalán, 2019). Este 

uso ha ido captando la experiencia humana, para resolver problemas laborales 

presentados (Pérez, 2023),  

La automatización basada en IA facilita que las empresas gestionen 

eficientemente un gran número de interacciones con los clientes a través de chatbots 

y asistentes virtuales (Palomino et al., 2023). Esto puede aumentar la eficiencia 

operativa y proporcionar respuestas rápidas a las consultas de los clientes (Armas, 

2021) permitiendo que los empleados dediquen su tiempo a tareas más complejas u 

otras áreas que lo requieran (Granados, 2022). Sin embargo, si no se implementa 

adecuadamente, la automatización podraa tener un impacto negativo en la experiencia 

del cliente, la interacción humana es esencial en situaciones que requieren empataa, 

y los consumidores pueden frustrarse si las automatizaciones no cumplen sus 

expectativas ni igualan la calidad del servicio humano (Montes, 2024).  

La IA se ha revelado ante la sociedad como una fuente de complemento para 

la toma de decisiones, trabajando en conjunto la tecnologaa con la comunicación, para 

un mejor desarrollo de las organizaciones (Garcaa, 2020). Esto tendrá una gran 

transformación en las organizaciones por la gestión que tendrán sus procesos 

empresariales (Palomino et al., 2023). Sin embargo, para poder tomar decisiones 

futuras se basan mayor mente al conocimiento adquirido a lo largo de éxitos y 

fracasos, obteniendo experiencia relevante ante la toma de decisiones para las 

diferentes situaciones (Zapata, 2020).  
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En cuanto a la selección de personal, a través de aplicaciones digitales la IA 

proporciona sistemas digitales que permiten a los reclutadores aplicar filtros para 

elegir candidatos adecuados para puestos especaficos (Pérez, 2023). Si bien, el uso 

de la IA para el reclutamiento, evaluación de desempeño y capacitación permite a la 

empresa reducir costos, aumentar la productividad y acelerar su capacidad de 

respuesta (Reyes et al., 2021). Este enfoque podraa deshumanizar el proceso de 

selección, al tomar decisiones basadas únicamente en algoritmos, es posible que no 

se considere las particularidades de cada empleado, como su potencial de 

crecimiento o sus capacidades no cuantificables (Armas, 2021), Si no se diseñan bien, 

pueden perpetuar y agravar los prejuicios, intensificando las desigualdades laborales 

(Rueda, 2023).  

La adopción de IA en finanzas permite a las empresas analizar grandes 

volúmenes de datos financieros y su futuro crecimiento (Yin et al., 2024; Pardo et al., 

2020). Mediante clasificadores que hacen posible distinguir entre clientes leales y 

fraudulentos. En el mercado de valores, se aplican para evaluar la actividad de una 

acción y detectar pérdidas o ganancias, mejorando la gestión de riesgos y la 

planificación financiera (Pallathadka et al., 2023). No obstante, la gran cantidad de 

datos generados por la IA puede ser abrumadora, complicando la interpretación y 

llevando a decisiones basadas en información incompleta (Akmar et al., 2021), 

además, la dependencia excesiva de sistemas inteligentes en la gestión financiera 

puede causar una falta de comprensión humana, siendo un problema (Pérez, 2019).  

La incorporación de la IA en una pequeña o mediana empresa requiere que la 

empresa esté capacitada para, adaptar y modernizar el modelo de negocio existente 

(Buntak et al., 2021), esto facilitará la reducción de intervención humana en 

decisiones o tareas complejas, siendo especialmente útil en áreas como marketing, 
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gestión de relaciones con clientes y sistemas de recomendación (Zapata, 2020). La 

adopción de IA en pymes enfrenta retos importantes, como el costo inicial de 

implementación y la falta de personal capacitado para gestionar estas tecnologaas 

(Chávez, 2021), si bien, puede mejorar la competitividad de las pymes, es crucial que 

estas empresas desarrollen estrategias a largo plazo para integrar estas tecnologaas 

de manera sostenible (Cervantes et al., 2024).  

Por otro lado, la incorporación de la IA en el marketing es crucial por su 

potencial para mejorar las estrategias empresariales (Baisheng & Wang, 2023). Las 

empresas están integrando la IA en sus departamentos de marketing como 

herramienta de gestión (Chávez, 2021). Estas herramientas permiten a las 

organizaciones analizar las relaciones con los clientes para adaptar productos y 

servicios a sus necesidades (Salazar, 2020); asa como para impulsar ventas y prever 

tendencias futuras (Chandran & Latha, 2024).  

Se determina que la innovación digital es crucial para las organizaciones, ya 

que transforma todos los aspectos del negocio y mejora los resultados. La tecnologaa, 

mediante la automatización de procesos y la gestión inteligente de datos, optimiza la 

eficiencia y ofrece mejoras significativas en los procesos (Morán, 2020). Sin embargo, 

es importante destacar que la IA debe ser vista como un complemento, no un 

reemplazo. Aunque maneja grandes datos y hace predicciones precisas, no sustituye 

la experiencia y habilidad de los profesionales (Vidal et al., 2023). Por ello, este 

artaculo tiene como objetivo contribuir teóricamente a que las empresas comprendan 

el aporte de la IA. Además, busca incentivar a qué las organizaciones implementen la 

IA en sus operaciones, asa, el propósito es dar una respuesta clara y precisa a la 

siguiente pregunta: ¿De qué manera está impactando la inteligencia artificial en las 

empresas?  



8 

 

II. Método   

El artaculo presentado es de tipo descriptivo y se basa en una revisión 

sistemática, dado que el enfoque se centra en investigar, seleccionar y examinar una 

serie de documentos cientaficos relacionados con el impacto de la inteligencia artificial 

en las empresas. Para la revisión de la información, se buscaron artaculos cientaficos 

originales publicados entre los años 2019 y 2024 ubicados en bases de datos 

confiables como: Scopus, Dialnet, Redalyc, SciELO y Google Académico.  

Además, para facilitar la búsqueda, se tomaron en cuenta los siguientes 

descriptores como criterios: Inteligencia artificial, empresas, IA impact on business 

processes, Artificial intelligence in the business, management, talento humano con IA, 

análisis de la IA en relaciones laborales, IA en el impacto laboral, implementación, 

sistema inteligente, automatización de procesos, aplicaciones digitales, chats bots, 

optimización de procesos, digitalización, marketing con IA, transformación digital, 

gestión empresarial con IA y innovación de sistemas inteligentes.  

La estrategia de búsqueda se basó en revisar los tatulos, resúmenes y textos 

completos de cada documento con el fin de extraer los datos esenciales que estén 

vinculados con el tema seleccionado.  

Tabla 1  

Criterios de inclusión y exclusión  

  

Criterios de inclusión  Criterios de exclusión  

Artaculos de acceso abierto.  Artaculos de pago y artaculos de acceso 

privado.  

Artaculos de revistas indexadas.  Artaculos de revistas no indexadas.  

Artaculos que estén relacionados al mundo 

empresarial.  

Artaculos que no estén relacionados al 

mundo empresarial.  

Artaculos que fueron desarrollados entre los 

años 2019 y 2024.  

Artaculos desarrollados del año 2018 hacaa 

atrás.  
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III. Análisis e integración de la información  

Luego de llevar a cabo una revisión minuciosa y metódica del proceso de 

búsqueda y organización de la información, se procedió a estructurar la distribución 

de los artaculos provenientes de diversas fuentes fiables en un gráfico. Su objetivo es 

ayudar en el análisis y comparación de la información, permitiendo una mejor 

comprensión del tema tratado.  

Figura 1  

Organización de los artículos según base de datos y repositorios  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A partir de la selección inicial de 73 artaculos, se aplicaron diversos filtros y 

criterios de exclusión, lo que redujo la muestra a 31 artaculos finales. El proceso 

incluyó la identificación de registros en bases de datos, el descarte de artaculos 

duplicados, el examen de los registros relevantes, la evaluación de los artaculos 

elegibles, y la selección final de aquellos que cumplaan con los criterios establecidos 

para el análisis.  
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Tabla 2  

Distribución según la temática de los artículos analizados  

Factores  Temas   Estudios  

Relaciones  

Laborales   

Temor a la suplantación de la IA en la labor humana.  

Implementación de la IA en las empresas como 

herramienta tecnológica.   

2  

2  

Automatización  

Aporte positivo de la IA para automatizar la atención con 

los clientes.   
2  

 La eficiencia de la IA para incrementar las interacciones 

con los clientes.   
2  

Toma de decisiones   Decisiones gestionadas por IA en las empresas.  

Algoritmos implementados por IA y su comprensión.  

3  

2  

Selección del 

personal   

La revolución de la inteligencia artificial en Recursos 

Humanos.  2  

 Inteligencia artificial y contratación laboral.  3  

Adopción de la IA 

en las pymes   

Adopción de la IA en las pymes.   

Limitaciones de las pymes en la IA.   

2  

2  

IA en las finanzas   

Aporte de la IA en el análisis de datos y la gestión de 

riesgos en el sector financiero.  

3  

 La interpretación de datos financieros y la dependencia 

excesiva de la IA en las empresas.  

2  

  

Se muestran diversos temas que exploran el impacto de la inteligencia artificial 

(IA) en las empresas. Cada tema examina cómo la IA ha influido en aspectos clave, 

lo que permite evaluar de manera integral cómo la adopción de tecnologaas de IA está 

transformando el panorama empresarial.  

Tabla 3  

Artículos relacionados con relaciones laborales  

Temas  Referencias  

Temor a la suplantación de la IA en la labor 

humana. 

(Estrada et al., 2022); (Pardo et al., 

2020)   
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Implementación de la IA en las empresas como 

herramienta tecnológica 

(Corvalán, 2019); (Pérez, 2023)  

 

Se determina que la IA tendraa que trabajar de la mano con la presencia humana, a 

través de las herramientas tecnológicas, evitando la suplantación.   

Tabla 4  

Artículos relacionados con automatización  

 

Existirá un mejor manejo del tiempo a través de las herramientas tecnológicas, 

mejorando la atención que se brindará al cliente.   

Tabla 5  

Artículos relacionados con toma de decisiones  

Temas  Referencias  

Decisiones gestionadas por IA en las empresas.  (Zapata, 2020); (Palomino et al., 

2023); (Garcaa, 2020)  

Algoritmos implementados por IA y su comprensión.  (Zapata, 2020; (Garcaa, 2020)   

  

En la toma de decisiones, la implementación de algoritmos inteligentes y la 

capacidad de la IA ayuda a muchas organizaciones.  

Tabla 6  

Artículos relacionados con selección de personal  

Temas  Referencias  

La revolución de la Inteligencia Artificial en Recursos 

Humanos.  

(Rueda, 2023); (Pérez, 2023)  

Inteligencia artificial y contratación laboral.  (Pérez, 2023); (Reyes et al.,  

2021); (Armas, 2021)  

  

Temas  Referencias  

Aporte positivo de la IA para automatizar la 

atención con los clientes 

(Armas, 2021); (Granados, 2022) 

La eficiencia de la IA para incrementar las 

interacciones con los clientes 

(Palomino et al., 2023); (Montes, 2024)  
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Al integrar algoritmos avanzados y sistemas de aprendizaje automático, las 

empresas pueden ahora analizar grandes volúmenes de datos de candidatos, 

mejorando la precisión y la eficiencia en la toma de decisiones.  

Tabla 7  

Artículos relacionados con la adopción de la inteligencia artificial en las pymes  

 

 En cuanto a las investigaciones sobre inteligencia artificial en las pymes 

detallan la importancia de aplicarla y los desafaos a los que se enfrentan.  

Tabla 8  

Artículos relacionados con la adopción de la inteligencia artificial en las finanzas  

 

 Asimismo, los estudios con relación a la inteligencia artificial en las finanzas 

determinan el aporte en esta área, por otro lado, la dependencia y mala interpretación 

que podraa llevar analizar datos financieros con IA.  

En cuanto a las relaciones laborales, se presenta a la IA como una amenaza, 

causando temor en los trabajadores debido al aporte del conocimiento parecido al de 

ellos (Estrada et al., 2022). Entre ello, la automatización de las tareas reemplazadas 

por las máquinas, ya que de esta manera se optimiza el tiempo al realizarse los 

procesos en comparación al tiempo que lo realiza un humano (Pardo et al., 2020). En 

todo caso, la manera accesible en el cual la IA y los trabajadores trabajen de la mano 

Temas  Referencias  

Adopción de las IA en las pymes.  (Buntak et al., 2021); (Zapata, 2020)   

Limitaciones de las pymes con la 

inteligencia artificial.  

(Chávez, 2021); (Cervantes et al., 2024)  

Temas  Referencias  

Aporte de la IA en el análisis de datos y la 

gestión de riesgos en el sector financiero.  

(Yin et al., 2024); (Pardo et al., 2020); 

(Pallathadka et al., 2023)  

La interpretación de datos financieros y la 

dependencia excesiva de la IA en las empresas.  

(Akmar et al., 2021); (Pérez, 2019)  
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seraa con la aplicación de las herramientas tecnológicas, anticipando la capacitación 

del personal para el uso adecuado de estas (Corvalán, 2019) del cual se necesita de 

la experiencia humana para que esta pueda ser gestionada y esté apta de resolver 

los problemas laborales.   

En perspectiva del aporte de la IA para automatizar los procesos de interacción 

con los clientes, las empresas se verán más eficaces al gestionar con estas 

herramientas tecnológicas (Palomino et al., 2023), recibiendo las consultas de los 

clientes y presentando las respuestas por parte del trabajador de manera más rápida, 

permitiendo un mejor manejo del tiempo (Armas, 2021). Asimismo, los trabajadores 

se podrán enfocar en realizar tareas más complejas (Granados, 2022). Por otro lado, 

al no implementarla de manera correcta, los clientes se pueden presentar 

inconformes, debido a que estas no resuelven sus dudas completamente (Montes, 

2024).  

Si bien es cierto que las tomas de decisiones generalmente son tomadas por 

una persona a base de experiencias propias ante diferentes inconvenientes, esto 

resulta tener las mismas soluciones y mismos resultados (Zapata, 2020). Las 

personas en cuanto a su capacidad para manejar sistemas complejos son limitadas, 

por ello se ve forzada la implementación de la IA para gestionar estos sistemas 

(Garcaa, 2020). La inteligencia artificial proporciona información basada en datos en 

tiempo real, lo que permite decisiones más fundamentadas y estratégicas, lo que se 

significa que es una ventaja competitiva para las organizaciones (Palomino et al., 

2023).  

En cuanto al área de selección de personal, esto es fundamental para impulsar 

el crecimiento y el desarrollo de una empresa. Al implementar la IA en los procesos 

de selección de personal, la organización reducirá costos y obteniendo mayor 
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productividad (Reyes et al., 2021). De tal modo que el personal ahora tendrá mayor 

tiempo para poder enfocarse en otras actividades relevantes (Rueda, 2023). Sin 

embargo, la IA puede contener sesgos, y mantener una discriminación inconsciente, 

perjudicando a diferentes grupos de personas. Además, los algoritmos pueden 

presentar obstáculos para reconocer habilidades o cualidades intangibles, lo que 

podraa resultar en la exclusión de candidatos valiosos (Pérez, 2023).  

Las pymes están empleando la inteligencia artificial para digitalizar sus 

negocios, reemplazando el modelo tradicional por uno que funcione en el entorno 

virtual (Buntak et al., 2021), lo que simplifica tareas en áreas esenciales y mejora su 

eficiencia operativa (Zapata, 2020). Frente a ello, abordan importantes desafaos 

debido a sus recursos limitados y a la falta de experiencia en este campo en constante 

evolución (Chávez, 2021). Para que la IA potencie su competitividad, las pymes 

necesitan elaborar estrategias a largo plazo que incorporen estas tecnologaas de 

forma sostenible, invirtiendo en formación y evaluando su impacto en las operaciones 

actuales (Cervantes et al., 2024).         

A pesar de que el uso de inteligencia artificial en las finanzas de las empresas 

facilita la generación de grandes volúmenes de datos para predecir el crecimiento 

económico y mejorar la gestión de riesgos (Yin et al., 2024; Pardo et al., 2020), 

especialmente en la evaluación de clientes y mercados financieros (Pallathadka et al., 

2023). La falta de experiencia en el manejo de grandes cantidades de datos complica 

su interpretación en los colaboradores, llevando a decisiones basadas en información 

incorrecta (Akmar et al., 2021), agregando que la excesiva dependencia de la IA 

reduce el juicio humano en la gestión financiera, lo que es cratico frente a situaciones 

complejas (Pérez, 2019).  
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IV. Conclusiones  

El estudio se llevó a cabo siguiendo criterios cientaficos en torno al impacto de 

la inteligencia artificial en las empresas. Fueron recopilados 31 artaculos publicados 

entre 2019 y 2024, los cuales fueron organizados de tal forma que llegaron a 

identificar seis factores.  

En los primeros hallazgos se ha podido observar que la inteligencia artificial ha 

transformado muchas empresas desde la pandemia de COVID-19, beneficiando 

industrias que actualizaron sus modelos de negocio y automatizaron tareas. Aunque 

la IA ha cambiado la gestión de las organizaciones, es importante saber hasta qué 

punto utilizarla y cuándo recurrir a la mente humana. Por otro lado, se encontraron 

algunos vacaos del conocimiento en cuanto a temas referidos a aspecto negativos 

sobre el aporte de la IA y el reemplazo del personal por la IA en las empresas.  

En cuanto a la incógnita ¿De qué manera está impactando la inteligencia 

artificial en las empresas? La inteligencia artificial está revolucionando las empresas 

al optimizar la eficiencia operativa mediante la automatización de tareas y mejorar la 

toma de decisiones a través de análisis de datos. Además, transforma las relaciones 

con los clientes a través de chatbots y personaliza el reclutamiento. Sin embargo, en 

ciertos casos implementar la IA puede generar un cierto costo adicional para la 

empresa, esto sirve como una inversión. Afectando ello de una manera positiva en el 

mundo empresarial.   

Se sugiere que futuras investigaciones exploren la implementación de IA en 

más áreas dentro de una empresa, ya que esta solo aborda algunas. Asimismo, 

abarcar nuevas laneas de investigación como tendencias futuras en IA empresarial, 

desafaos, barreras y estrategias de implementación de IA. Finalmente, se recomienda 

actualizar la información debido a la constante evolución tecnológica. 
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