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Hace apenas una década, la inteligencia artificial (ia) 
parecía un concepto reservado para las películas de 
ciencia ficción. Actualmente, se ha convertido en un 

pilar fundamental de la gestión empresarial, transformando 
la manera en que las organizaciones toman decisiones (He-
rrera Triguero, 2024).

El uso de la ia como herramienta esencial dentro de las 
organizaciones para la búsqueda de datos está permitiendo 
analizar el comportamiento de los consumidores para que 
estas puedan crear estrategias más sólidas que permitan la 
personalización de los servicios.

A raíz de dicha transformación, se han encendido numero-
sas alertas acerca del impacto potencial de las tecnologías de 
ia en la evolución del mercado laboral, especialmente en los 
empleos que son más sencillos de automatizar (Kolbjørnsrud 
et al., 2016). La realidad es que la inteligencia artificial  pron-
to será capaz de llevar a cabo tareas administrativas —que 
actualmente consumen gran parte del tiempo de los geren-
tes— de manera más eficiente, rápida y económica. Vemos 
entonces que la ia puede ser una herramienta muy poderosa, 
pues ofrece soluciones para fomentar el desarrollo profesio-
nal en diversos ámbitos, tales como:

Reclutamiento y selección. Gracias al análisis de datos 
será posible evaluar tanto competencias técnicas como blan-
das, haciendo un filtro mucho más optimizado que reduzca 
los tiempos en la búsqueda de los candidatos idóneos para el 
puesto (Quintero, 2025).

Capacitación. La incorporación de asistentes virtuales 
que, además de dar atención personalizada, sean capaces 
de recopilar información específica útil para adecuar capaci-
taciones de acuerdo con las necesidades individuales de los 
empleados.

Retención del talento. Mediante un análisis de métricas 
de rendimiento se pueden mejorar ciertas áreas de los em-

pleados, así como monitorear la satisfacción laboral y 
prevenir la rotación de personal.

Experiencia del empleado. Como se mencionó 
anteriormente, existen procesos administrativos que 
pueden ser automatizados con el uso de la ia, lo que 
implicaría que se pueda liberar tiempo y asignar tareas 
más estratégicas a los empleados, dando como resul-
tado una mayor satisfacción en el área laboral.

Análisis. Otro uso importante es la identificación 
de datos predictivos sobre los empleados que tienen 
una mayor posibilidad de renunciar, con ello sería po-
sible tomar medidas preventivas.

Experiencia personalizada a los clientes. En la 
era de la inteligencia artificial, uno de los puntos de 
mayor relevancia es que mediante esta herramienta 
se pueden analizar datos sobre el comportamiento 
de los consumidores y, con ello, crear estrategias que 
puedan brindar experiencias personalizadas para los 
clientes. Esto es esencial para las organizaciones que 
buscan mantenerse competitivas hoy en día.

Entendiendo el comportamiento de los clientes, 
y de acuerdo con la revista de negocios de Harvard, 
existen algunos puntos clave en los que la ia ha opti-
mizado el análisis de los datos para mejorar el cono-
cimiento del cliente y transformar las organizaciones 
(Oranye, s. f.).

Segmentación del cliente
Una segmentación efectiva del cliente es esencial para 
la personalización en las campañas de marketing y la 
mejora de la experiencia. La inteligencia artificial me-
jora la segmentación de clientes al analizar grandes 
cantidades de datos y descubrir patrones ocultos que 
conducen a segmentos más precisos y dinámicos.

Análisis de sentimientos para la 
retroalimentación de clientes
Entender los sentimientos del cliente es vital para 
aquellas organizaciones que buscan mejorar sus res-
pectivos productos, servicios o, en general, la experien-
cia del cliente. El análisis de sentimientos impulsado 
por inteligencia artificial automatiza este proceso, ofre-
ciendo a las empresas valiosos conocimientos sobre las 
emociones y opiniones de los clientes (Oranye, s. f.).

Personalización a gran escala
La personalización se ha convertido en un factor clave 
para conseguir la satisfacción y lealtad del cliente. En 
una era donde los clientes esperan experiencias perso-
nalizadas, ofrecer personalización a gran escala puede 
ser un desafío, especialmente para empresas con gran-
des bases de clientes. La inteligencia artificial lo hace 
posible al analizar los datos de los clientes y brindar 
contenido, ofertas y recomendaciones relevantes en 
tiempo real (Quintero, 2025).

En definitiva, la ia ha transformado la gestión a tra-
vés del uso de todas estas herramientas, por lo tan-
to, es indispensable que los nuevos talentos tengan 
la habilidad para poder implementar la inteligencia 
artificial en sus estrategias, las cuales deben de ir en-
focadas a la experiencia personalizada en el servicio 
al cliente, ya que solo así podrán afrontar la enorme 
competencia que existe y que es cada vez más fuerte 
e innovadora. 

1

2

3


