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Resumen: La Inteligencia Artificial (IA) se ha consolidado como una herramienta
estratégica para la modernizacion de la administracion empresarial, especialmente en las
pequeiias y medianas empresas (PYMES). El presente articulo tiene como objetivo
analizar la importancia de la Inteligencia Artificial en la administracion de las PYMES,
a partir de una revision bibliografica narrativa con elementos sistematicos. La
metodologia se baso en el analisis critico de literatura cientifica proveniente de bases de
datos académicas reconocidas, permitiendo identificar aportes tedricos, beneficios y
desafios asociados a la aplicacion de la IA en la gestion administrativa. Los resultados
evidencian que la Inteligencia Artificial contribuye significativamente a la eficiencia
administrativa, la toma de decisiones gerenciales, la optimizacion de recursos y la mejora
de la calidad del servicio. No obstante, también se identifican barreras relacionadas con
la capacitacion, los recursos financieros y la resistencia al cambio organizacional. Se
concluye que la IA constituye un componente estratégico para fortalecer la
competitividad y sostenibilidad de las PYMES.

Palabras clave: Inteligencia artificial, administracion empresarial, PYMES,
transformacion digital, gestion administrativa.

Abstract: Artificial Intelligence (AI) has become a strategic tool for the modernization
of business administration, particularly in small and medium-sized enterprises (SMEs).
This article aims to analyze the importance of Artificial Intelligence in SME
administration through a narrative literature review with systematic elements. The
methodology was based on a critical analysis of scientific literature retrieved from
recognized academic databases, allowing the identification of theoretical contributions,
benefits, and challenges related to the application of Al in administrative management.
The results indicate that Artificial Intelligence significantly contributes to administrative
efficiency, managerial decision-making, resource optimization, and service quality
improvement. However, barriers related to technological training, financial constraints,
and resistance to organizational change persist. It is concluded that Al represents a key
strategic component for strengthening competitiveness and sustainability in SMEs.
Keywords: Artificial intelligence, business administration, SMEs,
transformation, administrative management.
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1 INTRODUCCION

En las ultimas décadas, la transformacion digital ha redefinido la forma en que las organizaciones
gestionan sus procesos, toman decisiones y compiten en entornos cada vez mas dinamicos y globalizados.
En este contexto, la Inteligencia Artificial (IA) ha emergido como una de las tecnologias mas influyentes
del siglo XXI, al permitir el anélisis avanzado de datos, la automatizacion de procesos y la optimizacion de
la gestion organizacional. Su incorporacion progresiva en el &mbito empresarial ha generado profundas
transformaciones en los modelos tradicionales de administracion, especialmente en lo relacionado con la

eficiencia, la innovacion y la sostenibilidad.

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) desempefian un papel fundamental en el desarrollo
econdémico y social, debido a su contribucion a la generacion de empleo, la dinamizacion del mercado
interno y el fortalecimiento del tejido productivo. No obstante, estas organizaciones enfrentan multiples
desafios asociados a la limitada disponibilidad de recursos, la complejidad del entorno competitivo y la
necesidad de mejorar sus procesos administrativos para garantizar su permanencia y crecimiento. En este
escenario, la Inteligencia Artificial se presenta como una oportunidad estratégica para fortalecer la

administracion empresarial y mejorar el desempefio organizacional.

La literatura académica reciente evidencia que la aplicacion de la Inteligencia Artificial en la
administracion de las PYMES permite optimizar procesos administrativos, apoyar la toma de decisiones
gerenciales, mejorar la gestion de recursos y elevar la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Sin
embargo, también se reconoce que la adopcidn de estas tecnologias no ha sido homogénea, debido a factores
como la falta de capacitacion, las restricciones financieras y la resistencia al cambio organizacional. Estas
condiciones han generado brechas significativas en el aprovechamiento de la IA dentro del sector

empresarial.

Desde el ambito cientifico, se observa que los estudios sobre Inteligencia Artificial y PYMES se
encuentran dispersos en diferentes areas del conocimiento, tales como la administracion, la contabilidad, el
marketing y la transformacion digital. Esta fragmentacion dificulta la construccion de una vision integral
sobre el impacto de la IA en la administracion empresarial y limita la comprension de su verdadero alcance
como herramienta estratégica de gestion. En este sentido, resulta necesario sistematizar y analizar de
manera critica la produccion cientifica existente para identificar tendencias, aportes tedricos, beneficios y

desafios relacionados con la implementacion de la Inteligencia Artificial en las PYMES.

En respuesta a esta necesidad, el presente articulo tiene como objetivo analizar la importancia de
la Inteligencia Artificial en la administracion de las pequefias y medianas empresas, a partir de una revision
bibliografica narrativa con elementos sistematicos. El estudio se orienta a examinar los principales enfoques

teoricos y hallazgos empiricos reportados en la literatura, con el propdsito de aportar una vision integradora
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que contribuya al fortalecimiento del conocimiento académico y sirva como base para futuras

investigaciones y practicas administrativas en el &mbito empresarial.
1.1. Justificacion cientifica

La Inteligencia Artificial (IA) se ha consolidado como una de las tecnologias mas influyentes en
la transformacion de los modelos de gestion empresarial, al introducir nuevas formas de analisis,
automatizacion y toma de decisiones basadas en datos. En el ambito de la administracion de pequefias y
medianas empresas (PYMES), la IA representa una oportunidad estratégica para mejorar la eficiencia
organizacional, optimizar recursos y fortalecer la competitividad en mercados cada vez mas dinamicos y

digitalizados (Rouhiainen, 2018; Benhamou, 2022).

Desde una perspectiva cientifica, resulta pertinente analizar la importancia de la IA en la
administracion de las PYMES debido a que estas organizaciones constituyen un componente esencial del
desarrollo econdémico y social, pero enfrentan limitaciones estructurales relacionadas con la gestion de
informacion, la planificacion estratégica y la capacidad de adaptacion tecnologica. Diversos estudios
sostienen que la IA permite superar estas limitaciones al facilitar procesos administrativos mas agiles,
reducir la incertidumbre en la toma de decisiones y mejorar la calidad de la informacion gerencial (Chace,

2021; Huertas, 2022).

La literatura académica evidencia que la investigacion sobre IA en PYMES se encuentra
fragmentada, concentrandose en areas especificas como marketing digital, contabilidad o automatizacién
operativa, sin una vision integradora que explique su impacto global en la administracion empresarial. En
este sentido, una revision bibliografica se justifica cientificamente porque permite sistematizar el
conocimiento existente, identificar tendencias tedricas y metodologicas, y reconocer vacios de

investigacion que requieren ser abordados en futuros estudios empiricos (Ziakis & Vlachopoulou, 2023).

La justificacion cientifica de este estudio se sustenta en la necesidad de comprender las barreras
que limitan la adopcion de la IA en las PYMES, tales como la falta de capacitacion tecnologica, la
resistencia al cambio organizacional y las restricciones financieras. Analizar estos factores desde un
enfoque teorico contribuye al desarrollo de modelos administrativos mas adecuados al contexto de las
pequefias y medianas empresas y proporciona bases conceptuales para el disefio de politicas publicas y

estrategias de transformacion digital.

Esta investigacion se justifica cientificamente porque aporta al campo de la administracion y la
gestion empresarial al integrar el analisis de la Inteligencia Artificial como un elemento clave para la
modernizacion de las PYMES. De este modo, el estudio fortalece el cuerpo teodrico existente y establece
fundamentos académicos que pueden orientar investigaciones posteriores y procesos de innovacion

organizacional en el contexto empresarial contemporaneo.
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1.2. Planteamiento del problema

Las pequenas y medianas empresas (PYMES) constituyen uno de los principales motores del
desarrollo econdmico y social, al contribuir de manera significativa a la generacion de empleo, la
dinamizacién productiva y el fortalecimiento de los mercados locales. No obstante, estas organizaciones
enfrentan crecientes desafios derivados de la globalizacion, la transformacion digital y la necesidad de
mejorar la eficiencia de sus procesos administrativos para garantizar su sostenibilidad y competitividad en

entornos empresariales cada vez mas complejos y dindmicos (OCDE, 2021; CEPAL, 2022).

En este contexto, la Inteligencia Artificial (IA) ha emergido como una tecnologia con alto
potencial para transformar la administraciéon empresarial, al permitir la automatizacion de procesos, el
analisis avanzado de datos y la mejora de la toma de decisiones estratégicas. Sin embargo, a pesar de los
avances tecnoldgicos y de la evidencia tedrica sobre los beneficios de la IA, su adopcion en las PYMES
sigue siendo limitada y desigual, especialmente en los paises en desarrollo. Diversos estudios indican que
muchas PYMES contintian gestionando sus procesos administrativos de manera tradicional, con escaso
aprovechamiento de herramientas basadas en IA, lo que reduce su capacidad de respuesta frente a cambios

del entorno y limita su desempefio organizacional (Rouhiainen, 2018; Chace, 2021).

La problematica se intensifica debido a factores estructurales que afectan a las PYMES, tales como
la falta de recursos financieros, la limitada capacitacion del personal, la resistencia al cambio organizacional
y el desconocimiento de las aplicaciones practicas de la IA en la administracion. Estas condiciones generan
una brecha tecnoldgica que impide a las PYMES beneficiarse plenamente de las ventajas que ofrece la
Inteligencia Artificial, afectando la eficiencia operativa, la calidad de la informacion gerencial y la

competitividad empresarial (Huertas, 2022; Benhamou, 2022).

Desde el ambito académico, se identifica ademas una fragmentacion del conocimiento cientifico
relacionado con la A y la administracion de PYMES. La mayoria de los estudios se concentran en areas
especificas, como marketing digital o contabilidad, sin abordar de manera integral el impacto de la IA en
la gestion administrativa. Esta dispersion tedrica dificulta la comprension global del fendmeno y limita la
formulacion de modelos administrativos basados en evidencia cientifica que respondan a las necesidades

reales de las PYMES (Ziakis & Vlachopoulou, 2023).

En consecuencia, surge la necesidad de analizar de forma sistematica la importancia de la
Inteligencia Artificial en la administracion de las pequefias y medianas empresas, a fin de comprender su
aporte teorico, identificar beneficios y limitaciones, y establecer fundamentos conceptuales que orienten la
transformacion digital de la gestion empresarial. Abordar esta problematica desde una revision bibliografica
permitird contribuir al fortalecimiento del conocimiento académico y generar insumos tedricos que apoyen

futuras investigaciones y procesos de innovacion administrativa en las PYMES.
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2. METODOLOGIA O MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion se desarrolldé bajo un enfoque cualitativo, con un disefio de revision
bibliografica, orientado al analisis critico y sistematico de la produccion cientifica relacionada con la
importancia de la Inteligencia Artificial en la administracion de las pequenas y medianas empresas
(PYMES). Este tipo de estudio resulta pertinente para examinar, organizar e interpretar los principales
aportes tedricos y empiricos disponibles en la literatura académica, con el proposito de identificar enfoques
conceptuales, modelos de aplicacion, beneficios, limitaciones y tendencias de investigacion vinculadas al

uso de la IA en la gestion administrativa empresarial.

La revision bibliografica se llevod a cabo mediante la seleccion y andlisis de fuentes académicas
especializadas, tales como articulos cientificos publicados en revistas indexadas, libros especializados, tesis
universitarias y documentos técnicos elaborados por organismos nacionales e internacionales. Estas fuentes
fueron seleccionadas considerando criterios de relevancia temética, rigor académico, actualidad y
pertinencia con el objeto de estudio, priorizando publicaciones de los tltimos afos relacionadas con la

transformacion digital y la gestion administrativa en PYMES.

El proceso metodologico incluyd una lectura analitica y comparativa de los documentos
seleccionados, lo que permitio identificar coincidencias, divergencias y vacios teoricos en la literatura
existente. A partir de este analisis, se realiz6 una sistematizacion tematica de la informacion, organizando
los hallazgos en categorias analiticas como: aplicaciones de la Inteligencia Artificial en la administracion,
impacto en la toma de decisiones, eficiencia operativa, optimizacion de recursos y barreras para su adopcion

en las PYMES.

Este enfoque metodologico permitio construir un marco tedrico soélido y actualizado, favoreciendo
una comprension integral del fendmeno estudiado y proporcionando una base conceptual que respalda el
analisis y las conclusiones del articulo. Asimismo, la metodologia empleada contribuye a fortalecer la
validez académica del estudio y a generar insumos teodricos relevantes para futuras investigaciones

empiricas en el ambito de la administracion empresarial y la Inteligencia Artificial.
2.1 Disefio de la revision

Se adopto6 un diseno de revision narrativa con elementos sistematicos, con el propdsito de analizar
de manera critica, organizada y coherente la produccién cientifica relacionada con la importancia de la
Inteligencia Artificial en la administracion de las pequeias y medianas empresas (PYMES). Este disefio
permitio desarrollar una revision flexible, adecuada para integrar distintos enfoques teoricos y empiricos,
manteniendo al mismo tiempo criterios metodologicos que fortalecen la consistencia, transparencia y rigor

académico del estudio.

https://doi.org/10.55204/pcc.v6il.e108
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Si bien la investigacion no se estructur6 como una revision sistematica estricta bajo protocolos
formales como PRISMA, se incorporaron procedimientos sistematicos en las fases de identificacion,
seleccion y andlisis de la literatura. Entre estos procedimientos se incluyeron el establecimiento de criterios
explicitos de inclusion y exclusion, la definicion de estrategias de buisqueda bibliografica, y la revision
critica progresiva de titulos, resimenes y textos completos, lo que permitié depurar las fuentes y garantizar

la pertinencia y calidad de la informacion analizada.

Este disefio metodologico facilito la integracion y contraste de distintos enfoques conceptuales,
modelos de gestion y resultados empiricos reportados en la literatura sobre la aplicacion de la Inteligencia
Artificial en la administracion empresarial. Asimismo, permitié identificar convergencias, divergencias y
vacios de investigacion, contribuyendo a una comprensién mas amplia del estado del conocimiento en torno

a la transformacion digital de la gestion administrativa en las PYMES.

En consecuencia, la revision narrativa con elementos sistematicos se constituye en una estrategia
metodoldgica adecuada para la sintesis critica de evidencia cientifica en el &mbito de la administracion
empresarial y la Inteligencia Artificial, proporcionando un marco analitico s6lido que respalda la discusion

y las conclusiones del estudio.
2.2 Fuentes de informacion

Las principales fuentes de informacion utilizadas en la presente investigacion incluyeron bases de
datos académicas reconocidas, motores de busqueda cientifica, repositorios institucionales y sitios oficiales
de organismos internacionales, relacionados con la administracion empresarial, la transformacion digital y

la Inteligencia Artificial aplicada a las pequefias y medianas empresas (PYMES).

Estas fuentes permitieron acceder a literatura cientifica relevante, actualizada y de alto rigor

académico, garantizando la solidez tedrica y metodologica del estudio.

Tabla 1. Principales fuentes de informacion consultadas

Tipo de fuente Ejemplos de plataformas
Bases de datos cientificas Scopus, Web of Science, SciELO, Redalyc
Motores académicos Google Scholar
Repositorios institucionales Repositorios universitarios
Organismos internacionales CEPAL, Banco Mundial, OCDE, PNUD
Libros especializados Editoriales académicas y textos universitarios

Fuente: Elaborado por los autores
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2.3 Estrategia de busqueda

La estrategia de busqueda bibliografica se disefid con el objetivo de identificar de manera
sistematica y reproducible la produccion cientifica relevante relacionada con la Inteligencia Artificial en la
administracion de las pequefias y medianas empresas (PYMES). Para ello, se establecid un proceso
estructurado que permiti6 localizar, seleccionar y analizar fuentes académicas pertinentes al objeto de

estudio.

La busqueda se realizo en bases de datos cientificas y motores académicos reconocidos por su
rigor y cobertura tematica, entre los que se incluyeron Scopus, Web of Science, SciELO, Redalyc, Dialnet
y Google Scholar. Estas plataformas fueron seleccionadas debido a su amplia indexacion de literatura en

los ambitos de la administracion empresarial, la transformacion digital y la Inteligencia Artificial.

Se emplearon palabras clave en idioma espafiol e inglés, combinadas mediante operadores
booleanos (AND, OR), con el fin de ampliar y refinar los resultados obtenidos. Entre los principales
términos utilizados se incluyeron: inteligencia artificial, administracion empresarial, gestion administrativa,
pequefias y medianas empresas, PYMES, artificial intelligence, business administration, SMEs y
management. La combinacion de estos descriptores permitié identificar estudios que abordaran tanto el

enfoque tecnoldgico como el administrativo del fendémeno analizado.

Se aplicaron filtros de busqueda relacionados con el periodo de publicacioén, priorizando
investigaciones recientes, sin excluir aportes tedricos relevantes considerados fundamentales para la
comprension del tema. Se consideraron publicaciones en formato de articulos cientificos, libros
especializados, tesis académicas y documentos técnicos, garantizando la diversidad y calidad de las fuentes

analizadas.

2.4 Criterios de inclusion y exclusion

Con el fin de garantizar la pertinencia, calidad y coherencia de la literatura analizada en la
presente revision bibliografica, se establecieron criterios explicitos de inclusion y exclusion. Estos
criterios permitieron depurar los resultados obtenidos en la estrategia de busqueda y seleccionar
unicamente aquellos estudios que aportaran evidencia tedrica y empirica relevante sobre la Inteligencia
Artificial en la administracion de las pequenas y medianas empresas (PYMES), reduciendo posibles

sesgos en la seleccion de la informacion.
Criterios de inclusion

Se incluyeron estudios que cumplieran con las siguientes condiciones:

https://doi.org/10.55204/pcc.v6il.e108
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Investigaciones que abordaran la Inteligencia Artificial aplicada a la administracion,
gestion empresarial o toma de decisiones en PYMES.

Articulos cientificos publicados en revistas académicas indexadas, libros especializados,
tesis universitarias y documentos técnicos de organismos reconocidos.

Publicaciones en idioma espaiol e inglés.

Estudios con enfoque tedrico, empirico o de revision que aportaran marcos conceptuales,
modelos de gestion, aplicaciones practicas o andlisis criticos relacionados con la IA en el
ambito empresarial.

Documentos con disponibilidad de texto completo para su analisis.

Criterios de exclusion

Se excluyeron aquellos estudios que presentaran las siguientes caracteristicas:

Investigaciones centradas exclusivamente en la aplicacion de la Inteligencia Artificial en
sectores no empresariales, tales como salud, educacion o administracion publica, sin
vinculacion con la gestion de PYMES.

Publicaciones de caracter divulgativo, articulos de opinion, notas periodisticas o
contenidos sin respaldo académico.

Estudios duplicados o versiones preliminares de trabajos ya publicados.

Documentos con informacion insuficiente, metodologias poco claras o que no aportaran
elementos relevantes al objeto de estudio.

Publicaciones que no contaran con acceso al texto completo.

Tabla 2. Criterios de inclusion y exclusion

Categoria Criterios de inclusion Criterios de exclusion
L. IA aplicada a la administracion y gestion IA sin relacién con administracion
Tematica :
de PYMES empresarial
Tipo de Articulos cientificos, libros, tesis, Articulos de opinion, blogs, notas
documento documentos técnicos periodisticas
Idioma Espafiol, inglés Otros idiomas
Enfoque Teorico, empirico o de revision Enfoques no relacionados con
u , \%
4 P PYMES
Acceso Texto completo disponible Sin acceso al texto completo

Fuente: Elaborado por los autores
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2.5 Procedimiento de seleccion

El proceso de seleccion de la literatura se llevo a cabo en tres etapas: (a) revision de titulos, (b)
analisis de resumenes y (c) lectura de textos completos, lo que permitié depurar los resultados iniciales y
seleccionar unicamente aquellos estudios que cumplian con los criterios de pertinencia y calidad
establecidos. Esta estrategia contribuy6 a reducir sesgos en la seleccion de la informacion y a fortalecer la

consistencia metodoldgica del estudio.
2.6 Técnica de analisis de la informacion

El analisis de contenido se desarroll6 a partir de una lectura analitica y reflexiva de los documentos
incluidos, orientada a la identificacion de unidades de significado relevantes, tales como conceptos clave,
enfoques tedricos, modelos de gestion, aplicaciones practicas, beneficios y limitaciones asociadas al uso de
la Inteligencia Artificial en la administracion empresarial. Estas unidades fueron extraidas de forma

progresiva y contrastadas entre los distintos estudios revisados.
3. RESULTADOS Y DISCUSION

El andlisis exhaustivo de la literatura cientifica permitié identificar un conjunto amplio de
hallazgos relacionados con la importancia de la Inteligencia Artificial (IA) en la administracion de las
pequefias y medianas empresas (PYMES). Los resultados evidencian que la IA se ha convertido en un
elemento clave para la modernizacion de los procesos administrativos, influyendo de manera directa en la
eficiencia organizacional, la toma de decisiones gerenciales, la gestion de recursos, la calidad del servicio
y la competitividad empresarial. A continuacion, los resultados se presentan de forma tematica y se discuten

a la luz de los principales enfoques tedricos de la administracion empresarial y la transformacion digital.
3.1 Inteligencia Artificial y eficiencia administrativa en las PYMES

Los estudios revisados coinciden en sefialar que la incorporacion de la Inteligencia Artificial
contribuye significativamente al fortalecimiento de la eficiencia administrativa en las PYMES,
particularmente mediante la automatizacion de procesos operativos y administrativos que tradicionalmente
demandaban altos niveles de intervencion humana. La literatura destaca que herramientas basadas en IA
permiten optimizar actividades como la gestion documental, el control de inventarios, la contabilidad béasica
y la planificacion operativa, reduciendo tiempos de ejecucion y minimizando errores operativos

(Rouhiainen, 2018; Chace, 2021).

Desde una perspectiva administrativa, la eficiencia no se limita tinicamente a la reduccion de
costos, sino que se relaciona con la capacidad de las organizaciones para coordinar sus procesos internos

de manera efectiva y responder oportunamente a las demandas del entorno. En este sentido, diversos autores
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sostienen que la IA facilita una gestion mas integrada y sistematica, al proporcionar informacién

estructurada que mejora el control y la supervision de las actividades organizacionales (Benhamou, 2022).

La revision bibliografica evidencia que las PYMES que adoptan soluciones basadas en IA logran
una mayor estandarizacion de procesos, lo que favorece la transparencia interna y la mejora continua. Este
resultado es consistente con los enfoques contemporaneos de la administracion que destacan la importancia
de la tecnologia como un recurso estratégico para incrementar la productividad y fortalecer la sostenibilidad

organizacional en contextos empresariales altamente competitivos .
3.2 Impacto de la Inteligencia Artificial en la toma de decisiones gerenciales

Otro resultado relevante identificado en la revision se relaciona con el impacto de la Inteligencia
Artificial en la toma de decisiones gerenciales. La literatura coincide en que uno de los principales aportes
de la IA a la administracion de las PYMES es su capacidad para analizar grandes volumenes de datos de
forma rapida y precisa, transformando la informacion en conocimiento Util para la planificacion y el control

estratégico (Ziakis & Vlachopoulou, 2023).

Los estudios revisados destacan que el uso de sistemas de andlisis predictivo, aprendizaje
automatico y mineria de datos permite a los directivos anticipar tendencias del mercado, identificar riesgos
potenciales y evaluar distintos escenarios antes de tomar decisiones clave. Este enfoque fortalece la toma
de decisiones basada en evidencia, reduciendo la dependencia de la intuicion o la experiencia empirica,

practicas comunes en muchas PYMES.

Desde el punto de vista tedrico, estos hallazgos se alinean con los modelos de racionalidad limitada
en la administracion, al demostrar que la [A actia como un soporte cognitivo que amplia la capacidad
analitica de los gestores empresariales. En consecuencia, la toma de decisiones apoyada en IA contribuye
amejorar la coherencia estratégica, la eficiencia administrativa y la capacidad de adaptacion organizacional

frente a entornos empresariales inciertos (Benhamou, 2022)..
3.3 Gestion de recursos y optimizacion operativa mediante Inteligencia Artificial

La revision de la literatura evidencia que la Inteligencia Artificial desempefia un papel estratégico
en la optimizacion de los recursos empresariales en las PYMES, al facilitar una gestion mas eficiente de
los recursos financieros, humanos y operativos. Diversos estudios destacan que la aplicacion de
herramientas basadas en IA permite mejorar el control, la planificacion y el uso racional de los recursos
disponibles, contribuyendo a una administracion mas sostenible y orientada a resultados (Delgado, 2021;

Huertas, 2022).
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Tabla 3. Aportes de la Inteligencia Artificial a la gestion de recursos en las PYMES

Tipo de recurso Aplicaciones de la 1A Principales beneficios administrativos
R Analisis predictivo, control Mejora en la planificacion financiera,
ecursos . ., ., .
] presupuestario, deteccion de reduccion de costos operativos, apoyo a la
financieros .. .. L
desviaciones toma de decisiones estratégicas
Evaluacién del desempetio, Optimizacion del talento humano, incremento
Recursos humanos asignacion de tareas, apoyo a la de la productividad, mejor alineacion entre
capacitacion funciones y objetivos
R Gestion de inventarios, Mayor eficiencia operativa, reduccion de
ecursos ., . o,
) automatizacion de procesos, errores, mejora en la coordinacion de
operativos qe . .
andlisis de tiempos procesos internos
R Analisis de datos, integracion de Informacién oportuna y confiable,
ecursos ) . ., .. .. .
. ) informacion, generacion de fortalecimiento del control administrativo y la
informacionales . .y
reportes planificacion
R Mantenimiento predictivo, Continuidad operativa, reduccion de fallos
ecursos ., . . . ~
, . optimizacion de sistemas tecnoldgicos, mejora del desempefio
tecnologicos .. L.
digitales organizacional

Fuente: Elaborado por los autores

La Inteligencia Artificial actia como un soporte transversal para la gestion de recursos en las
PYMES, al integrar informacion proveniente de distintas areas administrativas y transformarla en insumos
clave para la toma de decisiones. La literatura coincide en que esta capacidad integradora permite a las
PYMES superar limitaciones estructurales, tales como la escasez de recursos y la falta de sistemas
avanzados de gestion, fortaleciendo su eficiencia operativa y competitividad empresarial (Benhamou,

2022).

Estos resultados refuerzan los planteamientos tedricos que conciben la gestion de recursos como
un proceso estratégico dentro de la administracion empresarial, en el cual la Inteligencia Artificial
contribuye a optimizar el uso de los recursos disponibles y a mejorar el desempefio organizacional en

contextos altamente dindmicos (Huertas, 2022).

En el ambito financiero, la IA facilita el control presupuestario, la deteccion temprana de
desviaciones y la planificacion financiera basada en datos historicos y proyecciones futuras. Estas
capacidades resultan especialmente relevantes para las PYMES, que suelen enfrentar restricciones
presupuestarias y limitaciones en el acceso a financiamiento. Desde esta perspectiva, la gestion de recursos

apoyada en IA contribuye a una administracion mas eficiente y sostenible (Huertas, 2022).
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En cuanto a la gestion del talento humano, la literatura indica que la IA permite mejorar la
asignacion de tareas, evaluar el desempefio laboral y apoyar procesos de capacitacion y desarrollo. Estos
aportes fortalecen la productividad organizacional y favorecen una gestion administrativa mas estratégica

del capital humano, alineada con los objetivos empresariales (Benhamou, 2022).
3.4 Inteligencia Artificial y calidad del servicio en las PYMES

La revision de la literatura evidencia que la Inteligencia Artificial (IA) constituye un factor
determinante para la mejora de la calidad del servicio en las pequefias y medianas empresas (PYMES), al
permitir una gestion mas eficiente de la relacién con los clientes y una respuesta mas precisa a sus
necesidades. Diversos estudios sefialan que la IA facilita la personalizacion de productos y servicios, la
automatizacion de la atencion y el andlisis del comportamiento del consumidor, aspectos que inciden

directamente en la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

Desde una perspectiva administrativa, la calidad del servicio se vincula estrechamente con la
capacidad de las PYMES para gestionar informacion de manera oportuna y eficiente. La literatura revisada
destaca que las herramientas basadas en IA permiten recopilar, procesar y analizar datos provenientes de
multiples puntos de contacto con el cliente, generando informacion valiosa para la toma de decisiones y la
mejora continua de los procesos internos (Benhamou, 2022). En este sentido, la IA no solo optimiza la

atencion al cliente, sino que fortalece la planificacion y el control administrativo orientados al mercado.

Los estudios analizados coinciden en que la automatizacion de la atenciéon mediante chatbots,
asistentes virtuales y sistemas inteligentes de respuesta contribuye a reducir los tiempos de espera y a
garantizar una atencion continua, incluso fuera del horario laboral. Esta capacidad resulta especialmente
relevante para las PYMES, que suelen enfrentar limitaciones en recursos humanos para brindar un servicio

permanente y de alta calidad (Ziakis & Vlachopoulou, 2023).

Desde el enfoque estratégico, la mejora de la calidad del servicio apoyada en IA se asocia con una
mayor competitividad empresarial, al permitir a las PYMES diferenciarse en mercados altamente saturados.
La literatura destaca que las empresas que incorporan tecnologias inteligentes en la gestion del servicio
logran una mayor coherencia entre las expectativas del cliente y la oferta empresarial, fortaleciendo su

imagen institucional y su posicionamiento en el mercado (Chace, 2021; Benhamou, 2022).
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Tabla 4. Contribuciones de la Inteligencia Artificial a la calidad del servicio en las PYMES

Dimension del servicio

Aplicaciones de la IA

Impacto en la gestion administrativa

Atencion al cliente

Chatbots, asistentes virtuales,
respuestas automatizadas

Reduccion de tiempos de respuesta,
atencion continua y mejora en la
eficiencia operativa

Personalizacion del
servicio

Sistemas de recomendacion,
analisis del comportamiento del
cliente

Adecuacion de productos y servicios a
las necesidades del cliente, incremento
de la satisfaccion

Gestion de
informacion del cliente

Analisis de datos, CRM
inteligentes

Mejor conocimiento del cliente, apoyo a
la toma de decisiones comerciales y
administrativas

Seguimiento y
retroalimentacion

Analisis de opiniones, mineria
de texto, encuestas
automatizadas

Identificacion de oportunidades de
mejora y fortalecimiento de la calidad
del servicio

Experiencia del cliente

Integracion de datos multicanal,
analisis predictivo

Mejora de la percepcion del servicio y
fortalecimiento de la fidelizacion

Fuente: Elaborado por los autores

La Tabla 4 evidencia que la Inteligencia Artificial actia como un facilitador integral de la calidad
del servicio en las PYMES, al influir simultineamente en la atencion, la personalizacion, la gestion de
informacion y la experiencia del cliente. La literatura coincide en que estas aplicaciones permiten a las
PYMES superar limitaciones operativas y ofrecer servicios mds eficientes, coherentes y orientados al

cliente, fortaleciendo asi su desempefio organizacional (Benhamou, 2022).

Estos resultados refuerzan los enfoques tedricos que consideran la calidad del servicio como un
componente estratégico de la administracion empresarial, en el cual la Inteligencia Artificial contribuye a
mejorar la eficiencia administrativa y a generar ventajas competitivas sostenibles en el largo plazo (Ziakis

& Vlachopoulou, 2023).

3.5 Barreras y desafios para la adopcion de la Inteligencia Artificial en la administracion de

PYMES

A pesar de los multiples beneficios asociados a la implementacion de la Inteligencia Artificial en
la administracion de las pequefias y medianas empresas, la literatura revisada evidencia la existencia de
barreras estructurales, organizacionales y culturales que limitan su adopcién efectiva. Estos desafios
explican, en gran medida, por qué muchas PYMES continuan utilizando modelos administrativos

tradicionales, con bajo aprovechamiento de tecnologias inteligentes (Rouhiainen, 2018; Delgado, 2021).
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Uno de los principales obstaculos identificados es la limitada capacitacion tecnoldgica del capital
humano. Diversos estudios sefialan que la falta de conocimientos especializados en Inteligencia Artificial
y analisis de datos dificulta la comprension, implementacion y uso adecuado de estas herramientas en los
procesos administrativos. Esta brecha de competencias genera dependencia de proveedores externos y
aumenta la percepcion de riesgo asociada a la adopcion tecnologica, especialmente en organizaciones con

estructuras administrativas reducidas (Huertas, 2022).

Asimismo, la restriccion de recursos financieros constituye una barrera significativa para las
PYMES. La literatura indica que, aunque existen soluciones de IA escalables, muchas empresas perciben
estas tecnologias como costosas y de dificil acceso, lo que limita su inversion en infraestructura digital,
software especializado y procesos de innovacion administrativa. Esta percepcion se intensifica en contextos
econoémicos inestables, donde las PYMES priorizan la supervivencia financiera sobre la transformacion

digital (Benhamou, 2022).

Otro desafio relevante se relaciona con la resistencia al cambio organizacional, fenémeno
ampliamente documentado en estudios sobre transformacion digital. Los autores coinciden en que la
introduccion de Inteligencia Artificial implica modificaciones en los roles laborales, los procesos de trabajo
y los modelos de toma de decisiones, lo que puede generar incertidumbre y rechazo por parte de directivos
y colaboradores. En este sentido, la falta de liderazgo digital y de una cultura organizacional orientada a la

innovacion dificulta la integracion efectiva de la IA en la administracién empresarial (Chace, 2021).

Desde una perspectiva institucional, la literatura también sefala la insuficiente articulacion entre
politicas publicas, sector académico y sector productivo como un factor que limita la adopcion de la A en
las PYMES. La ausencia de programas de apoyo, incentivos fiscales, capacitacion especializada y
acompanamiento técnico reduce las oportunidades de estas empresas para acceder a tecnologias inteligentes

y desarrollar capacidades administrativas avanzadas (Delgado, 2021; Benhamou, 2022).

Finalmente, los estudios revisados advierten sobre la falta de claridad normativa y ética en torno
al uso de la Inteligencia Artificial, particularmente en aspectos relacionados con la gestion de datos, la
privacidad de la informacion y la transparencia de los algoritmos. Esta incertidumbre regulatoria genera
desconfianza en las PYMES y limita su disposicion a incorporar soluciones basadas en IA en sus procesos

administrativos (Huertas, 2022).

En conjunto, estos hallazgos sugieren que la adopcion de la Inteligencia Artificial en la
administracion de las PYMES no depende exclusivamente de la disponibilidad tecnoldgica, sino de un
enfoque integral que considere factores econdmicos, organizacionales, culturales e institucionales. La

literatura coincide en que superar estas barreras requiere estrategias coordinadas de capacitacion, liderazgo,
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inversion y apoyo institucional, orientadas a fortalecer la capacidad de las PYMES para integrarse de

manera efectiva en la economia digital (Rouhiainen, 2018; Benhamou, 2022).
3.6 Discusion integradora de los resultados

El anélisis conjunto de los resultados obtenidos a partir de la revision bibliografica permite afirmar
que la Inteligencia Artificial (IA) se ha consolidado como un elemento estratégico transversal en la
administracion de las pequeias y medianas empresas (PYMES), con impactos directos en la eficiencia
administrativa, la toma de decisiones gerenciales, la gestion de recursos y la calidad del servicio. La
literatura revisada coincide en que la IA no actia de manera aislada en funciones especificas, sino que
transforma de forma integral los modelos tradicionales de gestion empresarial (Benhamou, 2022; Ziakis &

Vlachopoulou, 2023).

Desde una perspectiva administrativa, los resultados evidencian que la IA fortalece la eficiencia
organizacional al automatizar procesos, reducir errores operativos y optimizar el uso del tiempo, lo que
resulta especialmente relevante para las PYMES, caracterizadas por estructuras organizativas reducidas y
limitaciones de recursos (Rouhiainen, 2018). Estos hallazgos se alinean con los enfoques teéricos de la
administraciéon contemporanea que conciben la tecnologia como un recurso clave para mejorar la

productividad y la sostenibilidad empresarial (Huertas, 2022).

La discusioén de los resultados pone de manifiesto que la toma de decisiones gerenciales apoyada
en IA representa un cambio sustancial respecto a los enfoques intuitivos tradicionales. La capacidad de
analizar grandes volumenes de datos y generar informacion predictiva permite a los directivos reducir la
incertidumbre, anticipar escenarios y formular estrategias mas coherentes con el entorno competitivo
(Chace, 2021). En este sentido, la IA actia como un soporte cognitivo que amplia la racionalidad

administrativa y fortalece la planificacion estratégica en las PYMES.

En cuanto a la gestion de recursos, los resultados integrados confirman que la IA contribuye a una
administracion mas eficiente y sostenible, al optimizar la asignacion de recursos financieros, humanos y
operativos. Este aspecto resulta critico para las PYMES, dado que la adecuada gestion de recursos incide
directamente en su capacidad de permanencia y crecimiento en el mercado. La literatura destaca que la [A
facilita un control administrativo mas riguroso y una mejor alineacion entre los objetivos estratégicos y las

operaciones empresariales (Delgado, 2021; Benhamou, 2022).

La discusion integradora resalta que la calidad del servicio emerge como una de las dimensiones
mas impactadas por la adopcion de la Inteligencia Artificial. La personalizacion de la atencion, la
automatizacién de la comunicacion y el analisis del comportamiento del cliente fortalecen la relacion

empresa—cliente y generan ventajas competitivas sostenibles. Estos resultados confirman que la calidad del

https://doi.org/10.55204/pcc.v6il.e108



https://doi.org/10.55204/pcc.v6i1.e108

Sayay Ortiz, E. A., Punina Lucintufia, L. A., & Gavilema Vistin, O. A. (2026). 16

servicio no solo depende de factores humanos, sino también de una gestion administrativa apoyada en

tecnologias inteligentes (Ziakis & Vlachopoulou, 2023).

La integracion de los hallazgos también evidencia que los beneficios de la IA coexisten con
barreras estructurales y organizacionales que limitan su adopcion en las PYMES. La falta de capacitacion,
las restricciones financieras, la resistencia al cambio y la incertidumbre normativa contintian siendo factores
determinantes que condicionan la transformacion digital de la administracion empresarial (Huertas, 2022).
Estos resultados refuerzan la necesidad de abordar la implementacion de la IA desde un enfoque sistémico,

que considere tanto los aspectos tecnoldgicos como los organizacionales e institucionales.

La discusion integradora permite concluir que la Inteligencia Artificial debe ser comprendida
como un componente estratégico de la administracion empresarial, capaz de articular eficiencia, innovacion
y competitividad en las PYMES. Los hallazgos del presente estudio contribuyen a consolidar un marco
teorico integrador que explica el papel de la IA en la gestion administrativa y sientan bases conceptuales

para el desarrollo de investigaciones empiricas futuras en este ambito.

- INTELIGENCIA COMPETITIVIDAD Y
ARTIFICIALEN LA SOSTENIBILIDAD
ADMINISTRATIVA =
ADMINISTRACION DE LAS
PYMES
« Automatizacion « Innovacion
« Reduccion de errores « Adaptacion al entormo
« Optimizacién del tiempo. s Posicionamiento empresarial.
TOMA DE DECISIONES GESTION DE RECURSOS CALIDAD DEL
GERENCIALES SERVICIO
« Analisis predictivo « Optimizacion financiera, + Personalizacién h:
+ Informacién en tiempo real operativa y del talento « Atencién automatizada \
« Planificacién estratégica. humana. s Experiencia del cliente

Figura 1. Modelo integrador de la Inteligencia Artificial en la administracion de las pequerias y

medianas empresas
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El modelo presentado permite visualizar de manera sistémica la interaccion entre los principales
componentes de la administracion empresarial apoyada en Inteligencia Artificial, evidenciando que su

adopcion efectiva depende tanto de factores tecnologicos como organizacionales e institucionales.
4. CONCLUSIONES:

La presente investigacion permitié analizar, a partir de una revision bibliografica narrativa con
elementos sistematicos, la importancia de la Inteligencia Artificial en la administracion de las pequeiias y
medianas empresas (PYMES), evidenciando su papel como un factor estratégico para la modernizacion de
los modelos de gestion empresarial. Los resultados de la revision confirman que la IA ha dejado de ser una
tecnologia exclusiva de grandes organizaciones para convertirse en una herramienta clave que puede
fortalecer la eficiencia, competitividad y sostenibilidad de las PYMES en entornos econdmicos altamente

dindmicos.

La Inteligencia Artificial contribuye de manera significativa a la eficiencia administrativa,
principalmente mediante la automatizacion de procesos, la reduccion de errores operativos y la
optimizacion del tiempo de ejecucion de tareas administrativas. Estos aportes permiten a las PYMES
mejorar su productividad y utilizar de forma mas racional sus recursos limitados, lo que refuerza la

importancia de la IA como soporte de la gestion administrativa contemporanea.

Los hallazgos evidencian que la IA fortalece la toma de decisiones gerenciales, al facilitar el acceso
a informacion oportuna, precisa y basada en el andlisis de grandes volumenes de datos. La literatura
revisada demuestra que el uso de herramientas de andlisis predictivo y aprendizaje automatico permite a
los directivos reducir la incertidumbre, anticipar escenarios y formular estrategias mas coherentes con el

entorno competitivo, promoviendo una gestion empresarial basada en evidencia.

Asimismo, se concluye que la Inteligencia Artificial desempeia un rol fundamental en la gestion
eficiente de los recursos financieros, humanos y operativos de las PYMES. La revision bibliografica destaca
que la TA permite optimizar la asignacion de recursos, mejorar el control administrativo y fortalecer la
sostenibilidad empresarial, aspectos criticos para organizaciones que operan en contextos de alta presion

competitiva y limitaciones presupuestarias.

En relacion con la calidad del servicio, los resultados indican que la adopcion de soluciones
basadas en Inteligencia Artificial favorece la personalizacion de la atencidn, la automatizacion de la
comunicacion y la mejora de la experiencia del cliente. Estos elementos contribuyen al fortalecimiento de
la relacion empresa—cliente y al posicionamiento competitivo de las PYMES, confirmando que la calidad

del servicio constituye una dimension estratégica de la administracion apoyada en tecnologias inteligentes.
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La revision también permiti6 identificar barreras y desafios persistentes que limitan la adopcion
efectiva de la Inteligencia Artificial en las PYMES, entre los que destacan la falta de capacitacion
tecnologica, las restricciones financieras, la resistencia al cambio organizacional y la ausencia de politicas
de apoyo claras. Estos hallazgos evidencian que la implementacion de la IA no depende tnicamente de la
disponibilidad tecnoldgica, sino de un enfoque integral que considere factores organizacionales, culturales

e institucionales.

Se concluye que la Inteligencia Artificial debe ser comprendida como un componente estratégico
e integrador de la administracion empresarial, capaz de articular eficiencia administrativa, toma de
decisiones, gestion de recursos, calidad del servicio y competitividad en las PYMES. En este sentido, el
estudio aporta un marco teorico consolidado que contribuye al conocimiento académico sobre la IA en la
gestion administrativa y sienta bases conceptuales para el desarrollo de futuras investigaciones empiricas

orientadas a evaluar su impacto en contextos empresariales especificos.
5. RECOMENDACIONES

o Fortalecer la adopcion estratégica de la Inteligencia Artificial en la administracion de las PYMES,
integrandola progresivamente en los procesos de planificacion, control y toma de decisiones, con el

fin de mejorar la eficiencia administrativa y el desempefio organizacional.

e Promover la optimizacién y automatizacion de los procesos administrativos, mediante el uso de
herramientas basadas en Inteligencia Artificial, orientadas a reducir errores operativos, optimizar el

tiempo de gestion y mejorar la coordinacion interna de las actividades empresariales.

o Impulsar programas permanentes de capacitacion y desarrollo del talento humano, enfocados en el
fortalecimiento de competencias digitales, analisis de datos y uso de tecnologias inteligentes, que

permitan una adecuada apropiacion de la Inteligencia Artificial en la gestion administrativa.

e Incorporar de manera estratégica soluciones tecnoldgicas basadas en Inteligencia Artificial,
orientadas a mejorar la gestion de recursos financieros, humanos y operativos, asi como a fortalecer

la calidad del servicio y la experiencia del cliente en las PYMES.

e Fomentar una cultura organizacional orientada a la innovacién y al cambio, que facilite la
aceptacion de la Inteligencia Artificial como una herramienta de apoyo a la administracion

empresarial, promoviendo el liderazgo digital y la mejora continua.

e Reforzar los mecanismos de control, uso responsable de la informacién y proteccion de datos,
garantizando que la implementacion de la Inteligencia Artificial se realice de manera ética,

transparente y alineada con los objetivos estratégicos de la empresa..
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FINANCIACION

Los autores deben declarar la fuente de financiaciéon de su investigacion, estas pueden ser
organizaciones gubernamentales, universidades, centros de investigacion, becas, proyectos aprobados entre
otros. Por otra parte, si la investigacion no tuvo financiamiento también debe indicarlos

CONFLICTO DE INTERESES
Los Autores declaran si existen o no conflicto de intereses con su investigacion

CONTRIBUCION DE AUTORIA

En concordancia con la taxonomia establecida internacionalmente para la asignacion de créditos a
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