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RESUMEN

La inteligencia artificial ha obtenido un reconocimiento considerable en los Ultimos
afos, destacandose por su capacidad para transformar tanto las industrias como la
sociedad actual. Dada su importancia, numerosas empresas han decidido implementar esta
herramienta en el ambito de servicio al cliente. El objetivo de este estudio es analizar las
estrategias de inteligencia artificial centradas en la atencién y retencién del cliente en el
sector empresarial durante los Udltimos afios. En este marco, se llevé a cabo una
investigacion utilizando la metodologia PRISMA para explorar las diversas contribuciones
que la inteligencia artificial brinda a las areas de servicio al cliente. Se realizd una revisiéon
sistemética de la literatura en fuentes primarias. La eleccion de esta metodologia posibilitd
examinar los avances documentados de la inteligencia artificial en los ultimos tres afios.
Los resultados obtenidos revelan que la inteligencia artificial aporta de manera significativa
a mejorar la eficiencia, calidad y satisfaccién de los clientes, gracias a su amplia variedad
de funciones y capacidades de autogestion.

Palabras clave: Machine Learning, Natural Lenguage Processing, Inteligencia artificial,
Customer Experience

ABSTRACT:

Artificial intelligence has gained considerable recognition in recent years, standing
out for its ability to transform both industries and society today. Given its importance, many
companies have decided to implement this tool in the field of customer service. The objective
of this study is to analyze atrtificial intelligence strategies focused on customer service and
retention in the business sector in recent years. In this framework, research was conducted
using the PRISMA methodology to explore the various contributions that artificial intelligence
brings to customer service areas. A systematic review of the literature in primary sources
was carried out. The choice of this methodology made it possible to examine the
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documented advances of artificial intelligence in the last three years. The results obtained
reveal that artificial intelligence contributes significantly to improve efficiency, quality and
customer satisfaction, thanks to its wide variety of functions and self-management
capabilities.

Key words: Machine Learning, Natural Language Processing, Artificial Intelligence,
Customer Experience

INTRODUCCION

La inteligencia artificial (1A) est4 generando cambios significativos en diversas areas
de nuestra vida, entre ellas, la manera en que las empresas se relacionan con sus clientes.
Destaca su notable impacto en los procedimientos de atencién al cliente, ya que posibilita
a las empresas ofrecer a sus clientes una experiencia mas eficiente y personalizada
(Acosta,2023). La IA (IA) aporta valor a la rutina diaria mediante asistencia personalizada,
incrementos en la seguridad y la automatizacion de tareas que liberan tiempo para las
personas. En este sentido la premisa a esta investigacion es ¢ Cudles son los aportes de la
IA a las areas de servicio al cliente?

Los chatbots se destacan como la modalidad mas reconocida para integrar esta tecnologia
en el entorno empresarial, y los lideres corporativos argumentan que su implementacion
contribuye significativamente a mejorar el rendimiento (Zendesk, 2023).

La transformacién impulsada por la inteligencia artificial se manifiesta especialmente
en los procesos de atencion al cliente, permitiendo a las empresas ofrecer experiencias
mas personalizadas y eficientes a sus clientes (Acosta, 2023). La IA se convierte en una
colaboradora esencial mediante procedimientos como la exploracién de grandes conjuntos
de datos, la automatizacion de resultados y la creacion de almacenes de informacion que
capturan las preferencias y adquisiciones de los clientes (Pessoa, 2019).

De esta manera, se puede afirmar que la tecnologia se puede aplicar en todas las
areas vinculadas con la atencion y la satisfaccion del cliente. Desde la implementacion de
encuestas en linea para obtener retroalimentacion hasta la utilizaciéon de plataformas de
Experiencia del Cliente, aplicaciones moviles, herramientas de inteligencia artificial y
diversas soluciones tecnoldgicas. (Rodriguez, 2021). A partir de esto, en los ultimos afios
hemos visto que la inteligencia artificial puede llegar a cambiar la forma de comunicarnos,
esta en atencion al cliente, se puede decir que ya es una realidad utilizada en muchas
empresas, sean grandes o pequeiias, el 70% de los clientes cree que las aplicaciones de
IA son Utiles para realizar tareas sencillas, generar respuestas mas rapidas y proporcionar
informacion correcta. EI mismo estudio sefiala que 7 de cada 10 lideres empresariales
esperan aumentar el gasto en inteligencia artificial durante el préximo afio — y casi la mitad
de los encuestados se comprometen a aumentar el presupuesto hasta en un 25% (Zendesk,
2023).



En este mismo ambito de mejora continua, una de las tecnologias que ha
experimentado avances significativos en las empresas, destacandose como una de las mas
prometedoras recientemente, es la inteligencia artificial (IA). Esta tecnologia no solo
contribuye a mejorar la calificacion de leads, sino que también posibilita acciones mas
efectivas en medios de pago y facilita la implementacion de sistemas de recomendacion
personalizados. Esto, a su vez, optimiza las estrategias de marketing y fortalece la
interaccion con los clientes.

No es nada nuevo que las empresas desean cada vez mas optimizar el servicio al
cliente y, con eso, elevar el nivel de satisfaccion del consumidor. Por lo tanto, el gran desafio
es mantener la calidad, estandarizar y escalar el servicio. Si te has planteado este objetivo,
la inteligencia artificial para atencion al cliente puede ser tu gran aliada (Zendesk, 2023). La
IA en atencién al cliente destaca por sus funciones clave, como el aprendizaje automatico
(Machine Learning) para comprender las emociones y preferencias del cliente en tiempo
real. El uso del Big Data ayuda a los agentes a identificar patrones en grandes conjuntos
de datos, mejorando la experiencia del cliente. Ademas, el Procesamiento del Lenguaje
Natural (PLN) permite a los chatbots comprender y responder al lenguaje hablado y escrito
de manera similar a un ser humano (Mampel, 2023).

La Inteligencia Atrtificial (IA) ha avanzado significativamente en diversos campos,
pero su desarrollo plantea desafios éticos en areas como el trabajo, la mejora humana, la
seguridad y la politica. Ante estos desafios, el principio de responsabilidad de Hans Jonas
ofrece una guia ética (Terrones, 2018). Este enfoque proporciona coordenadas para
abordar los retos y sirve como punto de partida para la participacion de diversos campos
en este nuevo horizonte de posibilidades para la humanidad.

A medida que los lideres empresariales establecen una conexién cada vez mas
estrecha con la IA, el impacto de esta tecnologia se revela de manera palpable. La
busqueda de métodos para impulsar la inminente expansion econdémica se convierte en una
misién crucial, mientras el temor de quedar rezagados se propaga a escala global (Gomez,
2023).Los usuarios pioneros exhiben diversos niveles de madurez en cuanto a la adopcién
de esta tecnologia, mostrando entusiasmo y experiencia que varian entre las empresas que
han adoptado la IA de manera temprana en distintos paises. Mientras algunos se sumergen
plenamente en esta innovacion, otras optan por un enfoque mas cauteloso y reflexivo
(Deloitte, 2023).

METODOLOGIA

La revision sistemética se propone contribuir al entendimiento actual de dicha
relacion. Siguiendo las pautas del método PRISMA, (ver Figura 1) se busca garantizar la
transparencia y calidad en la recopilacion y evaluacion de la evidencia cientifica disponible



(Guzméan-Brand & Gélvez-Garcia, 2023). Presenta de manera integral el diagrama de flujo
correspondiente al proceso de busqueda, detallando cada paso de acuerdo con la
busqueda se centr6 en la revision literaria en fuentes primarias y bases de datos
especializadas, con criterios de inclusion y exclusion. Se seleccionaron articulos cientificos
relevantes, publicados entre 2018 y 2023, que estuvieran disponibles en idioma inglés o
espafol. Este enfoque permitié la identificacion de conceptos significativos de IA en el
sector empresarial en relacion con servicio al cliente, la comparacién de andlisis y la
evaluacion de conclusiones vinculadas con el tema en cuestion.

Figura 1. Diagrama de flujo procesos de busqueda y seleccion.
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RESULTADOS

Tras llevar a cabo una exhaustiva revision sistematica sobre el impacto de la
inteligencia artificial (IA) en las organizaciones, se han identificado evidencias significativas
que destacan aspectos cruciales para las empresas en cuanto al servicio proporcionado a



sus clientes. Estas evidencias sugieren areas claves en las cuales las organizaciones
deben dirigir recursos econémicos, como la capacitacion del personal, la claridad de la
informacién en los sitios web, y la promocién de una cultura de servicio al cliente que atienda
los aspectos esenciales para la satisfaccion del cliente.

Importancia de la IA en las organizaciones

La aplicacion de la IA abarca diversos ambitos organizacionales, destacdndose
especialmente en sistemas inteligentes, herramientas implementadas y aplicaciones
especificas. Su ejecucidbn en empresas genera impactos positivos en mdltiples areas,
siendo una practica tecnologia utilizada en negocios internacionales. Este proyecto
explorara teorias de distintos autores, detallando los beneficios y el uso de herramientas
inteligentes como robots. Centrandonos en el &mbito empresarial, se abordara como la IA
influye en el comportamiento laboral, respaldando la nocién de que esta tecnologia no solo
beneficia a las empresas, sino que también contribuye a la generacion de empleo y riqueza,
siendo cada vez mas esencial en diversos procesos y sectores (Pardo, et al. 2020) .

En paralelo, la |IA también permite a las empresas proporcionar una experiencia mas
personalizada a los clientes. Los algoritmos de IA pueden analizar los datos de los clientes,
como el historial de compras y las interacciones anteriores con la organizacion, para
proporcionar recomendaciones y ofertas personalizadas. La personalizacion es
especialmente importante en la atencion al cliente, ya que puede ayudar a mejorar la
satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad. Los clientes se sienten valorados cuando las
empresas les ofrecen recomendaciones y ofertas personalizadas basadas en sus
necesidades y preferencias (Acosta, 2023).

Estos sistemas automatizados pueden responder preguntas comunes de los
clientes y proporcionar asistencia para resolver problemas. Los chatbots son especialmente
utiles en las organizaciones que reciben un gran volumen de consultas de clientes, ya que
pueden proporcionar respuestas rapidas y precisas cuando el cliente lo necesita. Adicional,
los chatbots pueden aprender de las interacciones con los clientes y mejorar con el tiempo
por lo tan tanto la IA puede ayudar a los chatbots a identificar patrones en las consultas de
los clientes y proporcionar respuestas mas precisas y Utiles con el tiempo. (Acosta, 2023).

Sin embargo, a pesar de los grandes avances y automatizacion de procesos dentro
de las organizaciones el énfasis en la facilidad y el bajo costo de reunir estos componentes
resalta la necesidad de considerar las implicaciones de seguridad y privacidad asociadas
con la accesibilidad generalizada de tecnologias avanzadas. En un mundo donde la
adopcién de la inteligencia artificial es cada vez mas comun, la proteccion contra posibles
usos malintencionados se convierte en una prioridad urgente para los legisladores y la
comunidad en general (Metz, 2018).



Atencion al cliente con herramientas IA

La aplicacion de la IA abarca diversos ambitos organizacionales, destacandose
especialmente en sistemas inteligentes, herramientas implementadas y aplicaciones
especificas. Su ejecucidbn en empresas genera impactos positivos en mdltiples areas,
siendo una practica tecnologia utilizada en negocios internacionales. Este proyecto
explorara teorias de distintos autores, detallando los beneficios y el uso de herramientas
inteligentes como robots. Centrandonos en el ambito empresarial, se abordarad como la IA
influye en el comportamiento laboral, respaldando la nocién de que esta tecnologia no solo
beneficia a las empresas, sino que también contribuye a la generacion de empleo y riqueza,
siendo cada vez més esencial en diversos procesos y sectores.

Es por esta razon que el 63% de las empresas que utilizan chatbots con inteligencia
artificial evidencian que han experimentado una disminucién en los costos de atencién a
cliente, y el 44% informan un aumento en la satisfaccion del cliente. De forma paralela, otro
estudio desarrollado por Capgemini descubrié que el 76% de los consumidores que han
interactuado con chatbots de IA han tenido una experiencia positiva, y el 64% creen que los
chatbots son utiles para obtener informacién y respuestas rapidas (Puromarketing, 2023).

La incorporacién de herramientas de Inteligencia Artificial (IA) en la atencion al
cliente ha revolucionado la forma en que las empresas interactian con sus clientes. Estas
avanzadas soluciones ofrecen eficiencia, personalizacion y respuestas instantaneas,
transformando la experiencia del usuario (Aguilar, 2020). A continuacién, presentamos una
breve descripcion de algunas de las herramientas de IA mas utilizadas por las empresas
para la atencién al cliente, destacando sus funciones clave y cémo contribuir a mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Este fendbmeno, que abarca a la mayoria de la poblacién, se convierte en un punto
crucial y una oportunidad clave para las empresas. Estos cambios tecnolégicos impulsan a
las empresas a innovar continuamente, especialmente en la mejora de la calidad del
servicio al cliente, ya que son los clientes quienes determinan la eleccion de compra y la
adopcion de servicios o productos (Ascencio, 2019). Es por esto por lo que, el "Chat Bot"
se estéa convirtiendo en una pieza fundamental en el comercio electrénico, con soporte en
servicios de mensajeria como Facebook Messenger, WhatsApp, Telegram y Line.
Empresas a nivel mundial, como BBC, Chevrolet, Toyota y McDonald's, han implementado
Bots en servicios de mensajeria, reflejando una tendencia creciente en el uso de este canal
de comunicacion en todo el mundo.

Estos sistemas automatizados pueden responder preguntas comunes de los
clientes y proporcionar asistencia para resolver problemas. Los chatbots son especialmente
utiles en las organizaciones que reciben un gran volumen de consultas de clientes, ya que
pueden proporcionar respuestas rapidas y precisas cuando el cliente lo necesita. Adicional,
los chatbots pueden aprender de las interacciones con los clientes y mejorar con el tiempo



por lo tan tanto la IA puede ayudar a los chatbots a identificar patrones en las consultas de
los clientes y proporcionar respuestas mas precisas y Utiles con el tiempo. (Acosta, 2023).

Tabla 1. Herramientas IA para atencion al usuario/cliente

HERRAMIENTAS IA

DESCRIPCION

CHATBOTS

ASISTENTES VIRTUALES

ANALISIS DE SENTIMIENTOS

PERSONALIZACION
AUTOMATIZADA

AUTOMATIZACION DE
RESPUESTAS POR CORREO
ELECTRONICO

RECONOCIMIENTO DE VOZ

ANALISIS PREDICTIVO

Nota: Elaboracion propia

Sistemas de conversacién automatizados que responden a
preguntas comunes y brindan asistencia en tiempo real,
mejorando la eficiencia en la atencion al cliente (Casazola,
et al., 2021).

Plataformas de IA que ofrecen interaccidbn mas avanzada,
capaces de comprender el lenguaje natural y realizar tareas
complejas para asistir a los clientes (Walk,2023).
Herramientas que utilizan procesamiento del lenguaje
natural para evaluar y comprender las emociones
expresadas en interacciones con clientes, proporcionando
informacion valiosa (Manpel, 2023)

Sistemas que emplean algoritmos de aprendizaje
automatico para personalizar la experiencia del cliente,
ofreciendo y recomendaciones de contenido adaptado a sus
preferencias (Chavez, et al., 2018).

Utilizacién de IA para responder correos electrénicos de
manera automatica, clasificar mensajes y dirigirlos a la
atencion adecuada, mejorando la eficiencia en la gestion de
consultas (Porcelli, 2020).

Tecnologias que permiten a los clientes interactuar con
sistemas de atencion al cliente utilizando comandos de voz,
facilitando una experiencia mas natural y practica (Holmes, et
al.,2019).

Herramientas que emplean algoritmos avanzados para
prever las necesidades y comportamientos futuros de los
clientes, permitiendo a las empresas anticiparse y ofrecer
soluciones proactivas.

Aportes de la IA en atencién al cliente

Los aportes de la Inteligencia Atrtificial (IA) a las areas de servicio al cliente son significativos
y diversos. Pues, la IA permite la personalizacion de la atenciéon al cliente mediante el
andlisis de grandes cantidades de datos, como preferencias y comportamientos, para
ofrecer experiencias adaptadas a cada uno. Ademas, las soluciones de servicio al cliente
impulsadas por IA utilizan algoritmos de aprendizaje automético para analizar datos del
cliente y proporcionar recomendaciones personalizadas, mejorando la satisfaccion del

cliente y estimulando las ventas.



La IA también facilita la automatizacion de procesos, como respuestas a consultas comunes
a través de chatbots, lo que agiliza la atencion al cliente y libera tiempo para interacciones
mas complejas. Implementar la 1A en las areas de servicio al cliente, permite la
personalizacion de la atencion al cliente mediante el andlisis de grandes cantidades de
datos, como preferencias y comportamientos, para ofrecer experiencias adaptadas a cada
uno. Ademas, las soluciones de servicio al cliente impulsadas por IA utilizan algoritmos de
aprendizaje automatico para analizar datos del cliente y proporcionar recomendaciones
personalizadas, mejorando la satisfaccion del cliente y estimulando las ventas.

Po otro lado, los sujetos obligados evaluaran la pertinencia del uso de inteligencia artificial
para la eficiencia operativa y mejora en la prestacién de servicios del Estado, en armonia
con el principio de prospectiva tecnolégica y la innovacion publica digital como elemento
transversal de la Politica de Gobierno Digital, y en general, todos los elementos que
componen la Politica de Gobierno Digital y sus lineamientos, guias y estandares. Para tal
efecto, la implementacién de los proyectos de inteligencia artificial (Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, 2022).

Sin embargo, se puede ver el otro lado de la moneda, en cuanto se trata de la La
disponibilidad y calidad de datos son desafios cruciales para la implementacién efectiva de
la 1A en empresas ( Gofii, 2019).

v/ La organizacion y consistencia en la extraccion de datos son fundamentales y
requieren una estrategia clara desde el inicio.

v' Falta de profesionales cualificados: La escasez de perfiles con habilidades y
experiencia en implementaciones de |IA es un obstaculo comin en la adopcion
empresarial. Contar con profesionales con experiencia en proyectos de envergadura
similares se vuelve crucial para superar este desafio.

v' El factor econémico y temporal es esencial al considerar proyectos de IA. Las
empresas sin habilidades internas o familiaridad con sistemas de IA pueden optar
por la externalizacion tanto en la implementacion como en el mantenimiento para
lograr resultados exitosos.

CONCLUSIONES

Las transformaciones impulsadas por la IA en las areas de servicio al cliente han redefinido
por completa la manera en que las empresas interactian con sus clientes. Al explorar los
deportes de la IA en este &mbito, se destacan tres conclusiones clave. Estas revelan como
la 1A no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también eleva la experiencia del cliente
a través de la personalizacion y proporciona andlisis avanzados para una toma de
decisiones informada (Espinosa, et al., 2023).

La IA ha revolucionado las &reas de servicio al cliente al proporcionar soluciones
automatizadas como chatbots y asistentes virtuales. Estas herramientas no solo ofrecen



respuestas rapidas y precisas a consultas comunes, sino que también mejoran la eficiencia
al liberar a los agentes humanos para abordar problemas mas complejos (Génova, 2018).
La capacidad de aprendizaje de la IA permite una continua optimizacion de procesos,
contribuyendo asi a una atencion mas eficiente y agil.

Personalizacion y Experiencia del Cliente Mejoradas: La IA facilita la personalizacion de la
experiencia del cliente al analizar datos para comprender preferencias y comportamientos
individuales. Esto se traduce en interacciones mas significativas y adaptadas, desde
recomendaciones de productos hasta respuestas especificas a necesidades. La capacidad
de anticipar las necesidades del cliente a través del analisis predictivo también contribuye
a una experiencia mas fluida y satisfactoria.

Andlisis Avanzado y Toma de Decisiones Informada: La IA permite un analisis mas profundo
de los datos generados en las interacciones con los clientes. Herramientas como el analisis
de sentimientos identifican las emociones expresadas, proporcionando a las empresas
informacién valiosa para comprender la satisfaccion del cliente (Holmes, 2019) . Ademas,
el andlisis predictivo ayuda a prever patrones y comportamientos futuros, respaldando la
toma de decisiones informada para mejorar estrategias y procesos en las areas de servicio
al cliente.
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