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Abstract— Digital transformation through Artificial Intelligence (Al) tools represents a key opportunity to optimize business processes,
especially in small and medium-sized companies in the metallurgical sector. This systematic literature review aims to analyze how Al-supported
lead management can improve sales efficiency and customer experience. The PRISMA methodology was used to select 441 scientific articles,
indexed in reliable databases such as Scopus, published between May 2022 and May 2025. The reviewed studies show that the implementation
of virtual assistants, automatic lead classification systems, and predictive models increases lead conversion, reduces response time, and enables
more precise segmentation. Barriers such as low technological adoption in SMEs and the need for digital training are also identified. The
results support that the integration of Al into sales management not only improves productivity but also adds value to customer service
processes. The conclusion is that Al is an accessible and adaptable solution that enables metalworking companies to optimize their sales
strategies, facilitating data-driven decision-making and promoting operational innovation.
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Resumen— La transformacion digital mediante herramientas de
Inteligencia Artificial (IA) representa una oportunidad clave para
optimizar procesos comerciales, especialmente en pequerias y
medianas empresas del sector metalurgico. Esta revision sistematica
de literatura tiene como objetivo analizar como la gestion de leads
apoyada en 1A puede mejorar la eficiencia en ventas y la experiencia
del cliente. Se utilizo la metodologia PRISMA para seleccionar 441
articulos cientificos de los cuales fueron indexados en bases de datos
confiables como Scopus, publicados entre 2022 y 2025 de mayo. Los
estudios revisados evidencian que la implementacion de asistentes
virtuales, sistemas de clasificacion automdtica de leads y modelos
predictivos incrementa la conversion de clientes potenciales, reduce el
tiempo de respuesta y permite una segmentacion mds precisa.
Asimismo, se identifican barreras como la baja adopcion tecnologica
en PYMES y la necesidad de capacitacion digital. Los resultados
respaldan que la integracion de IA en la gestion comercial no solo
mejora la productividad, sino que agrega valor a los procesos de
atencion al cliente. Se concluye que la IA es una solucion accesible y
adaptable que permite a las empresas metalurgicas optimizar sus
estrategias de venta, facilitando la toma de decisiones basada en datos
y promoviendo la innovacion operativa.

Palabras clave— Empresa, Asistencia Virtual, Venta, Procesos,
IA.

I. INTRODUCCION

Actualmente, el uso de tecnologias enfocadas en la
informacion y la conectividad (conocidas como TIC)
representan una parte esencial en el desarrollo socioeconémico,
siendo estas las que han permitido a las organizaciones acoplar
su infraestructura empresarial a un cambio digital,
completamente modernas y competitivas [1]. Por otro lado, la
IA, en el ambito del comercio global, mejora y transforma a
gran escala gran parte de los procesos empresariales [2].

En los tltimos 20 afios, vivimos en una era digital marcada
por una transformacion constante, donde su uso es mas activo
en entornos empresariales, optimizando procesos con un
minimo de recursos y con una mejora continua en la experiencia
de los usuarios [3]. En este contexto, herramientas como la
inteligencia artificial junto con el aprendizaje automatico han
evolucionado rapidamente de ser unicamente conceptos
académicos para convertirse en herramientas tecnologias
ampliamente aplicadas en diversos sectores. A nivel global,
estas tecnologias han permitido optimizar decisiones y mejorar
la interaccion con los usuarios, con ejemplos concretos como
asistentes virtuales, generadores de contenido, restimenes

automatizados y aplicaciones en mantenimiento técnico, lo que
refleja un avance significativo en su capacidad para resolver
problemas del mundo real [4], [6], [8]. Modelos de lenguaje
como ChatGPT, Gemini o Llama3 destacan por su versatilidad
y potencial de personalizacion, lo cual los convierte en aliados
estratégicos para los negocios en diferentes niveles [4] tanto su
confiabilidad en mantener al cliente interesado en la compra y
venta dentro de la industria, asi como una experiencia
satisfactoria entre humano-computadora [5]. En el Perd ha
comenzado a incorporar tecnologias digitales en sectores clave
como la banca, el comercio y las manufacturas, utilizando
chatbots y tecnologias de analisis de datos con el fin de dar una
mejor experiencia al cliente, asi como optimizar acciones
comerciales [7], [8], [9]. Sin embargo, muchas pequeias y
medianas empresas (MYPES) aun presentan carencias en
automatizar su area de venta y su servicio al consumidor, lo que
les impide escalar o competir con empresas mas digitalizadas.
Sin embargo, la aplicacion de IA puede representar una
solucion accesible, adaptable y de gran impacto, especialmente
si se integra de forma estratégica en los procesos comerciales
[9].

Actualmente, muchas empresas contintian operando con
procesos comerciales tradicionales que no aprovechan
adecuadamente los recursos tecnoldgicos disponibles, lo cual
genera ineficiencias como la pérdida de tiempo, baja captacion
de prospectos y limitaciones en la atencion al cliente. Esta
situacion restringe su capacidad de competir en un entorno cada
vez mas digitalizado. En particular, la falta de automatizacion
en la filtracion y gestion de leads reduce significativamente la
eficiencia en las ventas. Frente a este escenario, los asistentes
virtuales han surgido como herramientas innovadoras con
potencial para transformar estos procesos mediante la
automatizacion de tareas rutinarias, la mejora en la experiencia
del cliente y la optimizacion de la comunicacion empresarial.
Sin embargo, la literatura atin es limitada en cuanto a estudios
sistematicos que analicen su implementacidon, impacto y
factores criticos de éxito en contextos empresariales que no han
adoptado plenamente estas tecnologias. Por ello, es necesario
comprender como el uso de chatbots puede mejorar la eficiencia
comercial y facilitar la transicion de modelos operativos
tradicionales hacia entornos digitales mas competitivos [7, 10,
12].

En esta investigacion se busca poder analizar distintos
estudios que se centren en un solo punto o tema, esto con el fin
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de apoyar a un analisis con mas profundidad y préctica de como
las distintas tecnologias con herramientas como la IA aplicadas
al sector comercio en empresas puede llevar a una innovacion
y avance organizacional en las empresas, también se toma en
consideraciéon una comparacion de como esa optimizacion de
procesos logra tener un impacto en el avance del mercado a
comparacion del uso de procesos traccionales [5, 8].

Se tiene como objetivo en esta Revision Sistematica de la
Literatura (RSL) poder innovar los procesos de comercio en
empresas basandose en la implementacion de un sistema
digitalizado para atender las necesidades de los usuarios con
informacion necesaria de la empresa y una accion fundamental
con [A para resaltar la atencion al cliente de manera dindmica.
Ademas, se desarrolla esta Revision Sistematica de Literatura
con la finalidad de ampliar la visiébn y estructura de la
informacion para hacer mas satisfactoria la extraccion de datos
para futuras investigaciones, asi como ver carencias y
oportunidades de introducir contenido a mas estudios para
lograr un mayor alcance a mas investigaciones [10]. Por ello, se
propone el uso de una gestion digitalizada con inteligencia
artificial dedicada a los leads para optimizar los procesos
comerciales: se implementara un software capaz de generar un
enlace personalizado y un asistente virtual con API con IA
entrenado con informaciéon de la empresa. Este bot realizara
filtros automaticos para segmentar clientes segin su etapa
(pendiente, en proceso, no interesado, interesado) y derivara los
casos calificados al personal de ventas, permitiendo una
atencion rapida, efectiva y orientada a resultados [7, 11, 12].

II. METODOLOGIA

Esta metodologia contiene una estructura en base a una
Revision Sistematica de Literatura (RSL), demostrando una
estrategia de busqueda PICOC donde se demuestra la
formulacion de la pregunta general de investigacion y la
identificacion de palabras clave, utilizando estos dos factores se
pudo llegar a construir la ecuacién de busqueda de referencias
bibliograficas. También se consider6 un rango de afios de
antigiiedad especifico en los resultados obtenidos que resulten
publicados entre el 2022 al 2025. Seguidamente, para garantizar
la relevancia y calidad de dichas fuentes se aplico el protocolo
de PRISMA (Preferred Reponting Items for Systematic
Reviews and Meta-Analyses) articulos pertinentes que aporten
informacion relevante y que ayuden al desarrollo de esta
investigacion. Durante este proceso se extrajeron datos
unicamente que sean articulos originales, desarrollados en
inglés, publicados en el periodo establecido y que se cuente con
un acceso abierto para facilitar su disponibilidad o consulta del
contenido. Posteriormente, debido a su analisis con filtraciones
se llevd a cabo los criterios de inclusion y exclusion
permitiendo llegar a una seleccion final de estudios (ver Tabla
IT) con un total de 20 articulos que se implementaran en esta
investigacion.

A. Estrategias de Busqueda:

Este proceso de trabajo se enmarca dentro de una revision

sistematica de la literatura, ya que se aplico la estrategia PICO.
Para ello, se siguieron una seric de pasos metodoldgicos
especificos orientados a estructurar la busqueda y seleccion de
la informacioén relevante, a continuacion, se presentara los
pasos que se realizaron:
Pregunta General de Investigacion: ;Que tecnologias con I4 se
utilizan para elevar la eficiencia en los procesos comerciales a
comparacion de los procesos tradicionales en espacios
empresariales?

Esta se fue desarrollando a partir de una eleccion de
preguntas que apoyan a las ideas principales del tema (ver
Tabla III). Basandonos en las caracteristicas que se encuentra
en la fase de extraccion de informacion, sustentando en los
lineamientos sefialados en el diagrama PRISMA (ver Fig. I),
donde se destaca una mejor organizacion y visidn mas precisa
del tema con la evaluacion de criterios previamente definidos.

Para la busqueda de referencias bibliograficas se empleo la
base de datos SCOPUS, considerada una de las principales
fuentes cientificas de literatura académica. En esta se llevo a
cabo el uso de palabras clave previamente definidas basandose
en el enfoque de PICOC, teniendo como resultado la siguiente
formulacion de la ecuacion de busqueda:

B.  Ecuacion de Busqueda:

Se emplearon las palabras clave correspondientes a la
estrategia PICOC (ver Tabla I), con la intencion de identificar
de manera eficiente la Problematica, Intervencion,
Comparacion, Resultados y Contexto del tema.

TABLAL
COMPONENTES PICO Y PALABRAS CLAVE

Al OR "Intelligent

P Problema / Gestion de Leads Platforms" OR
Poblacién con A "Intelligent Automation"
OR "Intelligent Systems"

"Sales Processes" OR
L "Internal Business
Optimizacion de " "
., Processes" OR "Process
| Intervencion Procesos

Optimization" OR
"Business Process
Improvement"

Comerciales

"Traditional Processes"
OR "Non-Automated
Processes" OR "Non-Al
Processes"

Tecnologias con IA o

C Comparacion .
p Procesos Tradicionales

Método de Medicion
para identificar la
Eficiencia

"Efficiency Measurement"
OR "Performance" OR
Efficiency

(0] Resultados

Company OR Business
OR "Metallurgical
Industry"

Espacios

C Contexto .
Empresariales

Por tal motivo estas influyen en la buisqueda de citas
bibliograficas. Para la adecuada gestion de las fuentes
bibliograficas utilizadas en esta Revision Sistematica de
Literatura, se emple6 el software Mendeley, reconocido por su
eficiencia en la organizacioén y almacenamiento de referencias
académicas. Esta herramienta permiti6 no solo una
clasificacién ordenada de los articulos seleccionados, sino
también la generacion automatizada de citas y bibliografia
conforme a los estandares establecidos.
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(Al OR "Intelligent Platforms" OR "Intelligent Automation"
OR '"Intelligent Systems") AND ("Sales Processes" OR
"Internal Business Processes" OR "Process Optimization" OR
"Business Process Improvement") AND ("Traditional
Processes” OR "Non-Automated Processes” OR "Non-Al
Processes") AND  ("Efficiency = Measurement” OR
"Performance" OR “Efficiency”’) AND (Company OR Business
OR "Metallurgical Industry")

C. Criterios de Inclusion y Exclusion:

En esta investigacion se incluye estudios relacionados a
negocios o empresas, especificamente a aquellos enfocados a la
implementacion o uso de tecnologias basadas en Inteligencia
Artificial y estudios que demuestren la eficacia de estas
herramientas en el ambito comercial o de organizaciones (ver
Tabla II).

TABLAII.
LISTADO DE CRITERIOS POR EVALUAR

CRITERIOS DE
INCLUSION

CRITERIOS DE
EXCLUSION

CI1 Los estudios deben mencionar
el uso de tecnologias con 1A en
procesos de negocio.

CEl1 Estudios que usan
herramientas con IA para
actividades fuera del ambito
comercial.

CI2 Los estudios deben estar
relacionados con la diferencia
entre procesos tradicionales y
optimizacion de procesos con
tecnologia con IA en el area de
procesos de negocio.

CE2 Estudios que se enfoquen en
otra area que no sea de la
optimizacion de procesos de
negocio de venta con tecnologias
con IA.

CI3 Los estudios deben de
demostrar la eficacia de las
herramientas tecnologicas con 1A
en los procesos de negocio.

CE3 Estudios realizados antes del
2022.

CI4 Los estudios estén dentro del
entorno empresarial.

CE4 Estudios que se encuentren en
idiomas diferentes al inglés.

CI5 Los estudios deben sefialar
procesos de venta en un negocio.

CES5 Estudios que se encuentren
con un permiso de acceso abierto al
contenido.

D. Resultado de la Seleccion de Articulos:

Una vez finalizada

busqueda de

referencias

bibliograficas en la herramienta SCOPUS se procedi6 a realizar
una recopilacion y organizacion de datos obtenidos como se
menciona en la Figural. Inicialmente, se identificaron 441
articulos cuya tematica se encontraba relacionada con el
objetivo de estudio, de acuerdo con los titulos y resumenes
analizados. Posteriormente, se aplicaron filtraciones que lleven
concordancia con la idea principal del tema, con el fin de
garantizar la relevancia y rigurosidad de los estudios
seleccionados priorizando un enfoque empirico. Luego de
realizar este proceso se obtuvo un total de 108 referencias,
seguidamente se procedié a una revision de acceso de estos

documentos, extrayendo el contenido disponible en un formato
PDF. Quedando un total de 87 estudios identificados con un
acceso abierto, sin esto se limita su uso del articulo para usarse
en el presente andlisis. Finalmente, tras evaluar
exhaustivamente el contenido de cada articulo se aplica una
reciente filtracion con los Criterios de Inclusion y Criterios de
Exclusion; quedando con un total de 20 estudios que llegan a
cumplir con los requisitos establecidos para aportar
informacion pertinente para el desarrollo de la RSL para brindar
un contenido mucho mas estructurado.

| Identificacion de estudios a través de base de datos y registros |

"g Registros Identificados de: Registros E]Jmmald'os_ antes dela
s Seleccion:
= »
= Base de Datos (n= 1) SCOFUS . .
(& i _ Registros Duplicados
§ Registros/Archivados (n=441) Fliminados (.= 0)
L ‘
Registros Examinados: Registros Excluidos
—
(n=441) (n=333)
L
icaciones Recupe: para caciones No Recuperadas:
Publicaciones Recuperadas Publicaciones No Recuperadas
Evaluacion: >
§ (n=108) (n=21)
Publicaciones Evaluadas para la
Elegitividad: »
(n=87) Publicaciones Excluidas:
Razon 1: CEl (n=65)
Razon2: CE2 (n=12)
g Estudios Inchuidos en 1a RSL
- {n=23)

Fig. 1 Diagrama de Flujo PRISMA 2025

III. RESULTADOS

A. Organizacion de la Informacion:

1. Articulos Publicados por Afio

A través del grafico radial se representa las referencias
finales tomadas mediante el analisis PRISMA teniendo en
consideraciéon su afio de publicacion segun la Figura 2.
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Observando que en el afio 2022 se abordd un total de 10
articulos, en el afio 2023 un total de 7 articulos, en el afio 2024
un total de 3 articulos y en el afio 2025 no hubo articulos que
representen la idea principal del tema de investigacion.

2022
10

2025 0

2023

2024

Fig. 2: Resultados sobre el Afio de Articulos Publicados
2. Relacion de Palabras Clave:

Segun la Figura 3 se muestra una cantidad de las palabras
clave que conforman la estructura del tema de investigaciéon y

tienen relacion muy frecuentemente en los articulos
seleccionados
12 11
10 2
8 7
6
3
4 2
2 -
0
N > o o
& & & &
& o 5 &
A & <§$ o Q%
& § & &
‘q§§ ¢§° é? ™
<g§b @ ® (;§§

Fig. 3 Palabras Clave Repetitivas en las Referencias

B. Andlisis de Resultados:
TABLA II1.
PREGUNTAS SECUNDARIAS DE LA PREGUNTA GENERAL PICOC

PREGUNTAS SECUNDARIAS N

EXTRACCION DE DATOS
(En qué medida la gestion de leads Idea principal de la investigacion
con IA optimiza procesos Identificar la gestion de leads
comerciales en una empresa?

con IA en procesos comerciales.
2 Qué tecnologias con IA se han
implementado para la optimizacién
de procesos comerciales en una
empresa metalirgica?

Porque enfocarse en tecnologias
con A para la optimizacion de
procesos comerciales.

Por qué es preferible usar estas
tecnologias con IA en los procesos
comerciales en comparacion con los
procesos tradicionales?

Describir que herramientas son
utilizadas resaltando su
distincion.

:Qué tan elevada es la eficiencia de
herramientas tecnoldgicas con 1A
en la optimizacion de procesos
comerciales?

Enmarcar las limitaciones y
mejoras en procesos comerciales
con IA.

Recoleccion de datos en
pequeiias y medianas empresas
(MYPES)enfocadas a una
gestion de Leads con asistente
virtual aplicando IA.

JEn qué espacios empresariales se
ha investigado, con qué poblacién,
muestras?

Pregunta General: ;Qué tecnologias con IA se utilizan para
elevar la eficiencia en los procesos comerciales a comparacion
de los procesos tradicionales en espacios empresariales?

C. Sintesis de Informacion:

RQ1: ;Qué resultados tiene la IA en la optimizaciéon de
procesos comerciales sobre los leads?

Se evidencia [13] sobre como se implementan los asistentes
virtuales basados en IA en sistemas de gestion de la relacion
con los clientes (CRM) representa un avance evolutivo que
aporta beneficios en la interaccion con el usuario. Una de las
ventajas que resalta es la reduccion de costos operativos,
derivada a la automatizacion de actividades repetitivas que
anteriormente requieran intervencion humana. Trae consigo
una reduccion de carga laboral del personal, y una atencion
constante con los leads optimizando la eficiencia del servicio.

Sin embargo, en el contexto del avance tecnologico en el
ambito financiero, segun [32] la financiacion comercial de
China, evidencia la integracion de 1A, el big data y blockchain
donde se destaca la problematica de la baja de eficiencia, falta
de confianza y ausencia de estandares, con un enfoque dentro
de las plataformas inteligentes como se menciona en: la idea
principal 3 (ver Tabla III) que permiten mejorar la fiabilidad
de operaciones al incorporar sistemas de procesos de
comunicaciéon, dando respuestas rapidas, coherentes y
personalizadas. Dando una mayor confianza en la experiencia
del cliente, aspectos claves para consolidar relaciones
comerciales duraderas en contextos nacionales e
internacionales.

Resumiendo, el analisis sobre articulos utilizados en esta
investigacion, se deduce un total de 12 referencias que guardan
relacion en la implementacion de este sistema de asistente
virtual con IA y enmarca las ideas principales sobre los
resultados que mencionan los autores de los articulos (ver
Tabla IV).

TABLAIV. .
REFERENCIAS SOBRE RESULTADOS DE LA TECNOLOGIA CON IA
RESULTADOS DE lideal: ‘(’le Rldealtz ge llldeal:: ‘(’le
- esultado esultados esultado
QP CITOINDIS Mejora en la Método IA en
P CIER0k interaccion con | estratégico en | procesos de
COMERCIALES el cliente. el crecimiento negocio
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AUTORES [15] [16] [14]
REFERENCIAS QUE
ESTAN ) 5 g
RELACIONADAS
CON RESULTADOS

RQ2: ;Por qué es mejor la integracion de tecnologias con IA
para la optimizacion de procesos comerciales en empresas?

El uso de estas herramientas tecnologias con IA brindan
una oportunidad Unica de estructurar y personalizar de manera
eficiente un servicio de atencion al cliente. A través de distintos
métodos inteligentes, con el fin de ofrecer respuestas rapidas,
adaptables al perfil del usuario, lo que incrementa las
probabilidades de conversion y fidelizacion.

Las MYPES implementan estos recursos como un plan
estratégico para desarrollar mayor valor en la interaccion
centrandose en el cliente posicionando a las pequefias y
medianas empresas en un sector competitivo con tecnologias
agiles y adaptables al entorno digital [16]. Asimismo, los
resultados obtenidos mediante la integracion de IA en los
procesos comerciales tienes a consolidarse en torno a un largo
plazo, sin llegar a limitarse en un impacto inmediato, sino en
crear sostenibilidad a lo largo del tiempo, con la capacidad de
aprender y mejorar segin las nuevas condiciones de negocio
que se presenten, garantizando a la empresa un rendimiento
optimo incluso en entornos volatiles [19].

En resumen, el impacto mas tangible de esta
implementacion tecnologica se refleja en el crecimiento de la
rentabilidad empresarial. Al reducir errores humanos, optimizar
los flujos de trabajo, disminuir tiempos de espera y mejorar la
calidad de servicios, maximizando los recursos disponibles.
Esto no so6lo reduce costos operativos, sino incrementa los
ingresos al mejorar la productividad comercial y fortalecer su
posicionamiento en el mercado [25].

RQ3: ;Por qué es preferible usar estas tecnologias con [A
en los procesos comerciales en comparacion con los procesos
tradicionales?

El uso de tecnologias con inteligencia artificial (IA) en los
procesos comerciales es preferible frente a los enfoques
tradicionales por varias razones clave que impactan tanto en la
eficiencia como en la competitividad de las empresas. En
primer lugar, la gestion tradicional de procesos de negocio, al
requerir un modelado manual, tiende a ser lenta, propensa a
errores y poco eficiente. La incorporacion de IA a través de
tecnologias de recomendacion de procesos mejora
significativamente la precision y rapidez del disefio de modelos
de negocio, sobre todo en procesos cortos y complejos,
optimizando tanto el tiempo como la calidad de los resultados
[22].

En segundo lugar, en sectores como la agricultura, la
digitalizacion impulsada por tecnologias de la Industria 4.0
incluida la TA esta transformando profundamente la forma en

que normalmente operan las empresas. La integracion de
herramientas inteligentes en los procesos productivos de la
organizacion permite automatizar tareas rutinarias y peligrosas,
mejorar la flexibilidad en la gestion y facilitar una digitalizacion
completa tanto en los procesos fisicos como comerciales. Este
cambio favorece la adaptacion de las empresas a mercados mas
dindmicos y competitivos [24].

Por ultimo, la inteligencia artificial también impulsa el
crecimiento de las empresas porque permite automatizar tareas
cotidianas, lo que crea una nueva “fuerza de trabajo digital”.
Esto ayuda a que los empleados y jefes puedan enfocarse en
actividades mas estratégicas. Ademas, al mejorar el uso de los
recursos y reducir costos, las empresas pueden aumentar sus
ingresos. La IA también favorece la creacion de productos y
servicios innovadores, ya que permite analizar grandes
cantidades de datos y tomar decisiones mas rapidas y precisas,
lo que mejora la competitividad en el mercado y por ende su
rentabilidad [25].

RQ4: ;Qué tan eclevada es la eficiencia de herramientas
tecnoldgicas con IA en la optimizacion de procesos comerciales

Actualmente se ha demostrado que las herramientas de
Inteligencia artificial (IA) genera un impacto positivo en la
optimizacion de procesos comerciales, aumentado lo que es la
eficiencia y la calidad del servicio al cliente. A modo de
ejemplo, el uso de ChatGPT ha podido identificar y eliminar los
cuellos de botella en procesos criticos, como en el sector de
posventa automotriz. Gracias a técnicas de mineria de procesos
y ayuda de sus colaboradores, se han optimizado etapas
importantes como la recepcion, mantenimiento y resolucion de
reclamaciones. Esto ha generado una reduccion significativa de
tiempos muertos, mejorando la experiencia al cliente y la
eficiencia en sus operaciones [14].

Por otro lado, en el &mbito de la banca, la implementacion
de la TA cognitiva, como el sistema de Watson de IBM, ha
logrado escalar rapidamente los niveles de atencion al cliente,
alcanzando mas de 181 millones de interacciones en un solo
afio. Aquel avance mejoré la capacidad de los servicios.
Ademas, logré que los trabajadores realicen tareas de mayor
relevancia, nuevamente se demostr6 que el uso de asistentes
virtuales o chatbots con IA, agilizo la carga en el centro de
llamadas, transformando radicalmente la eficiencia del servicio
al cliente [30].

Por tultimo, al integrarse con sistemas de gestion de
conocimiento, la IA se convierte en una maquina muy potente
de transformacion a nivel empresarial, permitiendo detectar
redundancias, optimizar sus recursos y elevar su rendimiento
mediante uso de la gestion del conocimiento generado dentro
de la organizacidn, demostrando una vez mas ser una estrategia
poderosa para mejorar el desempeilo empresarial [26].

RQS5: ;Como es que se ha evidenciado esta aplicacion de
asistente virtual con IA para la gestion de leads en espacios
empresariales?
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La aplicacion de estas herramientas tecnoldgicas
inteligentes ha comenzado a brindar beneficios exitosos que se
evidencian en sectores empresariales como agricola y hotelera,
donde su integracion ha permitido automatizar procesos
rutinarios, optimizar la gestion operativa y ofrecer servicios
personalizados dirigido a los clientes. En el ambito agricola
[24], la transformacion digital impulso una producciéon mas
eficiente y sostenible, integrando procesos comerciales
mediante plataformas tecnoldgicas que conectan de forma
flexible todos los niveles operativos. De forma similar, en el
sector hotelero [28], el uso de asistentes virtuales potenciados
por IA ha permitido consolidar una cadena de valor centrada en
los usuarios, mediante herramientas de analisis de big data,
sistemas inteligentes y algoritmos de interaccion
personalizados, que no solo mejoran el servicio de atencion,
sino también fortalecen la posicion de marca y fidelizan a través
de experiencias digitales unicas.

A pesar del evidente potencial que ofrecen estas
tecnologias con inteligencia artificial, muchas pequefias y
medianas empresas aun muestran una baja adopcion de estas
herramientas. En el caso de sudafricano [31], se observa que,
aunque las PYMES tienen acceso a funciones con IA dentro de
sus sistemas ERP, persiste la resistencia a ser utilizadas debido
al temor de perder control sobre los procesos y percepciones
generalizadas para implementarlas eficazmente. Esto limita su
capacidad de competir en mercados mas exigentes y aprovechar
recursos. Ademas, la dependencia de redes informales para
tomar decisiones tecnologicas refleja una falta de estrategia
formal que impide aprovechar los beneficios reales de la
digitalizacion en entornos empresariales modernos.

Sintetizando la informacion analizada, se puede resumir
que los articulos encontrados en esta seccion podrian reforzar
la investigacion al resaltar la implementacion de tecnologias
con IA en casos de éxito a pesar de tener implicaciones, es
fundamental para la innovacion en un mercado versatil como
se sefiala en (Ver Tabla V).

TABLA V. )

EFICIENCIA EN LA APLICACION DE TECNOLOGIAS CON IA
FACTORES DE %ptgmzamn Secr;’.‘“? all Innovacién y

MEJORA © TI0Ces0s lente Valor Afiadido
Comerciales Personalizado
AUTORES [30] [13] [19]
ARTICULOS 5 i 3

RELACIONADO

D. Aspectos criticos para la adopcion de IA:

L Seguridad y cumplimiento normativo
La adopcion de la TA exige atender aspectos criticos
relacionados con la seguridad de los datos, la gestion de
identidades y el control de accesos, especialmente en sectores
regulados. De acuerdo con [33] la creciente amenaza de la
ciberseguridad obliga a las organizaciones a implementar

plataformas de IA robustas que garanticen gobernanza y
trazabilidad. Su revision sistematica de literatura identifico 43
articulos relevantes entre 2016 y 2021, confirmando que la
integracion de la IA en sistemas de Identity and Access
Management (IAM) constituye un requisito esencial para
asegurar el cumplimiento normativo y la confianza en los
procesos [33].

II. Analisis coste-beneficio

La literatura evidencia que la implementacion de
inteligencia artificial en salud genera beneficios tanto clinicos
como economicos. En la revision, el 77,4% de los estudios
(n=24) evaluaron la relacidon costo-efectividad de la IA en
comparacién con practicas médicas tradicionales, en areas
como diagnostico, andlisis de riesgo, cribado de pacientes,
tratamiento y seguimiento. El andlisis de minimizacion de
costos fue el mas frecuente (37,5%, n=9), utilizado para
comparar intervenciones equivalentes en términos clinicos pero
diferenciadas por su costo por caso. Mas de la mitad de estos
estudios (55,6%, n=5) adoptaron la perspectiva de los sistemas
sanitarios, reflejando gastos hospitalarios y ahorros derivados
de nuevas herramientas diagnosticas. Otros se enfocaron en los
pagadores —a través de reembolsos publicos o privados— y en
la perspectiva social, que incluyd costos por uso de servicios,
pérdida de productividad y beneficios relacionados con un
mejor acceso al cuidado. En general, los hallazgos muestran que
la TA contribuye a mejorar la eficiencia clinica, reducir tiempos
de atencidn y optimizar recursos; sin embargo, se resalta la falta
de estudios prospectivos a largo plazo que confirmen la
sostenibilidad de estos resultados [34].
111 Sesgo e IA responsable

El uso de inteligencia artificial en las organizaciones
enfrenta desafios relacionados con los sesgos presentes en sus
algoritmos, que pueden derivar en discriminacion racial, de
género y decisiones ambiguas en entornos corporativos. Estos
sesgos no solo afectan la equidad, sino también la confianza en
los sistemas inteligentes. Por ello, resulta fundamental
implementar marcos de IA responsable que reduzcan dichos
riesgos y promuevan el bienestar social, garantizando
decisiones mas justas y transparentes. Ademas, se recomienda
que formuladores de politicas, gerentes y empleados
comprendan los posibles prejuicios de la IA para mitigar su
impacto y asegurar una integracion ética en las empresas [35].

IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

A.  DISCUSION (PUEDEN IR LAS LIMITACIONES)

La presente investigacion surge a partir de la problematica
identificada en wuna empresa metalurgica de Lima
Metropolitana, dedicada a la fabricacion de gondolas metalicas,
que enfrenta dificultades en la gestion de su sistema de ventas
debido a la dependencia de procesos manuales. Esta situacion
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genera demoras, pérdida de oportunidades y sobrecarga
operativa. Frente a este contexto, se planted la necesidad de
explorar cémo la inteligencia artificial (IA), aplicada al
comercio, puede optimizar procesos, mejorar la atencion al
cliente, fortaleciendo su area comercial. Asi, el proposito de
esta revision fue analizar evidencia cientifica sobre
herramientas de IA en sectores comerciales y su capacidad para
impulsar la innovacién, eficiencia, fidelizando clientes e
impulsando las ventas.

Segin [13] los avances en IA han permitido una
transformacion estructural en la gestion de procesos
comerciales, particularmente en sectores donde la atencion al
cliente y la eficiencia operativa son determinantes. Por ejemplo,
los chatbots basados en IA han surgido como herramientas
clave dentro de los sistemas de gestion de relaciones con el
cliente (CRM), al reducir costos, aumentar la eficiencia

Revisién Comercio- Uso combinado Falta de
[32] S . de IA, big data, estandares y
técnica China .
blockchain confianza

operativa y mejorar la calidad del servicio (ver Tabla VI).

TABLA VL.
EVALUACION METODOLOGICA

REFER TIPO DE LIMITACION
ENCIA ESTUDIO SECTOR | FORTALEZAS ES
. Poca adopcion
Estudio CRM/ Reduc010n4de en sectores
[13] . . costos, mejor
aplicado Retail - menos
atencion L
digitalizados
No se
. . L, menciona
[14] Estudio de Automotri | Eliminacion de replicabilidad
caso z cuellos de botella
en otros
sectores
. . | Personalizacion y Impacto a
[16] Revision Comercio L largo plazo, no
fidelizacion : .
inmediato
. Sostenibilidad .
[19] Estudio . MYPES digital, Norsg valida
exploratorio . empiricamente
aprendizaje
Estudio Agricultur Producgon mas Limitado a
[24] . eficiente y
sectorial a . zonas rurales
sostenible
Reduccion de No cubre todos
[25] Estudio técnico | Variado | errores, aumento | los procesos de
de ingresos negocio
Aplicacion Corporativ OpFlmlzacmn NO, 1r_1c_1uye
[26] - interna, analisis de
empresarial o Lo .
eficiencia usuarios
L ] Andlisis de big | Pocos casos de
[28] Estudio mixto | Hoteleria data, fidelizacion estudio
Estudio Escaliablhdad, No compara
[30] . Banca mejora en con otros
aplicado ., .
atencion sistemas
PYMES Muestrq amplia, | Baja adopmqn
[31] Encuesta i realismo por resistencia
Sudafrica
contextual cultural

Este tipo de soluciones ha tenido éxito en sectores como el
comercio minorista y el turismo.

B.  CONCLUSIONES

La presente investigacion ha demostrado que la aplicacion
de tecnologias basadas en inteligencia artificial para la gestion
de leads permite una transformacién significativa en los
procesos de ventas de una empresa. A través del analisis de
casos y estudios previos, se evidencia como el uso de asistentes
virtuales, algoritmos de clasificacion de clientes potenciales y
herramientas de andlisis predictivo contribuye a automatizar
tareas repetitivas, identificar oportunidades de negocio de
forma mas precisa y ofrecer un seguimiento personalizado.
Estas capacidades no solo mejoran la eficiencia de la fuerza
comercial, sino que permiten una segmentacion mas inteligente
del mercado y una priorizacion efectiva de los leads,
incrementando asi las tasas de conversion.

Ademas, la implementacion de IA facilita una atencion al
cliente mas estructurada y personalizada, lo cual tiene un
impacto directo en la experiencia del usuario y en la
fidelizacion. En el contexto post-venta, estas herramientas
permiten un monitoreo continuo de las necesidades del cliente,
respuestas automatizadas ante consultas frecuentes, y
recomendaciones de productos o servicios basadas en
comportamientos previos. Esta capacidad de anticiparse a las
necesidades del cliente contribuye a generar relaciones
comerciales mas duraderas y satisfactorias, elemento esencial
para el crecimiento sostenible en empresas del rubro
metalirgico. Esta revision sistematica presenta ciertas
limitaciones metodologicas que deben ser consideradas al
interpretar los resultados. Se incluyeron articulos en idioma
inglés y con acceso abierto, lo cual pudo haber excluido
investigaciones relevantes en otros idiomas o de acceso
restringido, introduciendo asi un sesgo de seleccion.

Por otro lado, se identificaron barreras significativas en la
adopcion de estas tecnologias, especialmente en las pequeias y
medianas empresas. Factores como el desconocimiento técnico,
la percepcion de riesgo frente a la automatizacion, y la falta de
infraestructura digital adecuada, limitan el aprovechamiento
pleno del potencial de la inteligencia artificial. Es necesario, por
tanto, fomentar una cultura de innovacidon tecnologica
acompafiada de procesos de capacitacion, alianzas estratégicas
con proveedores tecnoldgicos y politicas de integracion digital
que reduzcan las brechas existentes

En conclusion, la integracion de inteligencia artificial en la
gestion de leads representa una estrategia clave para aumentar
la competitividad de las empresas. Su correcta implementacion
permite no solo optimizar la productividad interna y reducir
costos, sino también generar una ventaja estratégica basada en
el conocimiento profundo del cliente. Para futuras
investigaciones se recomienda explorar estrategias que
permitan una adopcion mas amplia en los procesos con IA,
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promoviendo asi la transformacion digital de manera equitativa
y sostenible.
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