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Introducción. 

La innovación en el Customer Experience mediante la inteligencia artificial se ha 

demostrado como el motor esencial para mejorar la personalización de los servicios y 

optimizar la interacción entre las empresas y sus clientes. Según Telefónica Ecuador 

(2024) en un estudio realizado indicó que el 91% de las pymes dentro de los próximos 

años invertirá en digitalización, destacando el uso de la IA, marketing digital y 

ciberseguridad.  

Según la Cámara de Comercio de Quito (2025) indica que actualmente la 

transformación digital está siendo un hito revolucionario a nivel global por el cual se lo 

consolida como el principal factor para el progreso de productividad en las empresas 

desarrollando un impacto económico y social para las pymes, a través de un estudio de 

NTT DATA y MIT Technology Review (2024) indicó que el 80% de las empresas que 

se encuentran en Latinoamérica han abordado con el aprendizaje de la inteligencia 

artificial, donde el 60% representa a las empresas que tienen de preferencia el uso de la 

IA para obtener soluciones personalizadas mientras que el 20% de las organizaciones el 

uso de la inteligencia artificial se convierte en un gran desafío por la falta de 

capacitación del talento humano.  

La IA permite a las organizaciones automatizar procesos y predecir necesidades, 

lo que mejora significativamente la satisfacción del cliente (Godoy, 2024). En las pymes 

de Guayaquil, la adopción de estas tecnologías puede proporcionar una ventaja 

competitiva, permitiendo a las empresas mejorar la eficiencia operativa y la relación con 

sus clientes. 

Sin embargo, la implementación de tecnologías de IA en las pymes enfrenta 

desafíos importantes. La capacitación del personal y la integración de herramientas 

digitales adecuadas son esenciales para el éxito de esta transformación. Según Ramírez 

et al. (2022), uno de los obstáculos más comunes es la falta de conocimientos técnicos, 
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lo que limita el potencial de las tecnologías emergentes en pequeñas y medianas 

empresas. Además, las pymes deben superar barreras económicas y culturales 

relacionadas con la adopción de nuevas tecnologías. 

  En este contexto, es vital que las pymes de Guayaquil comprendan el impacto 

que la innovación en CX a través de la IA puede tener en su desempeño. La integración 

de la inteligencia artificial no solo es una mejora para la eficiencia operativa, sino que 

también ofrece nuevas oportunidades para personalizar la experiencia del cliente y 

fidelizarlo (Rodrigues Caldero et al, 2022). 

  La implementación de la inteligencia artificial en el ámbito empresarial ha 

transformado las dinámicas de interacción con los clientes, especialmente en el sector de 

las pequeñas y medianas empresas Un estudio de Rodrigues, Calero et al. (2022), sobre 

la integración de IA en la educación superior destaca cómo la personalización de 

servicios a través de la IA mejora la experiencia del usuario, lo cual es aplicable al 

contexto empresarial. Esta tecnología permite a las empresas adaptar sus productos y 

servicios a las necesidades específicas de los consumidores, generando así una 

experiencia más personalizada y satisfactoria. 

  Godoy (2024) resalta que, las herramientas digitales en las pymes han 

demostrado ser un factor de mejora en el desempeño laboral siendo estas tecnologías una 

ayuda para optimizar los procesos, elevar la productividad y permitir una atención 

óptima al cliente, sin embargo, estas implementaciones dependen mucho de la 

capacitación del talento humano, para que este factor mantenga un conocimiento 

personalizado de la empresa  y así puedan aprovechar las ventajas de la inteligencia 

artificial de manera efectiva. 

El manejo de la inteligencia artificial en las áreas administrativa se ha convertido 

en una herramienta de transformación e innovación para mejorar la eficiencia en la 

producción. Según Contreras y Olaya (2024), la inteligencia artificial facilita la 

automatización de procesos diarios y mejora la toma de decisiones de manera estratégica 
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mediante el análisis de datos, con la capacidad de manejar grandes volúmenes de 

información.  

  En este sentido, el desafío que enfrentan muchas pymes en Guayaquil radica en 

la falta de recursos y formación para adoptar tecnologías avanzadas como la IA. Integrar 

herramientas como parte de la asistencia virtual, puede marcar un antes y un después 

dentro de las organizaciones, según Ramires y Valle (2022), indican que para que las 

adaptabilidades de inteligencia artificial realmente funcionen es necesario de contar con 

una estructura sólida y con una mentalidad ligado al proceso de cambio dentro de la 

organización, esto es importante en las pequeñas y medianas empresas, que suelen 

enfrentar más resistencia al cambio cuando se trata de adoptar nuevas tecnologías o 

automatizaciones derivadas de la inteligencia artificial.  

  En guayaquil, muchas pequeñas y medianas empresas comparten una realidad 

que es muy distinta a las de otras partes del mundo como, por ejemplo, las limitaciones 

dentro del presupuesto y falta de personal capacitado, estos desafíos han sido 

mencionados en estudios previos y que confirman, que si se requiere avanzar hacia una 

transformación digital efectiva es esencial atender estas brechas desde un enfoque 

estratégico (Davenport y Ronanki,2018).  

 En la actualidad cuando las empresas logran dar este paso a la digitalización se 

muestran resultados positivos. Según Armas y Anicama (2023), indican que aquellas 

empresas que han comenzado a utilizar inteligencia artificial en sus procesos no solo 

mejoran su eficiencia interna, sino que también consiguen ofrecer un servicio más ágil y 

satisfactorios para sus clientes. Este tipo de avances hoy en día se ven reflejados ahora 

en negocios pequeño que anteriormente se creía que solo las grandes empresas tenían 

disponibilidad de estas tecnologías, actualmente las pymes buscan destacar en mercados 

cada vez más competitivos  

 Como señala Corvalán (2024), la IA tiene el potencial de transformar distintos 

sectores que van desde lo legal hasta el sector socio económico, su capacidad de analizar 
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datos de forma eficiente y eficaz permite razonar procesos complejos, sin embargo la 

inteligencia artificial también trae consigo desafíos éticos y legales, ya que el uso de 

datos debe ir acompañado de normas claras que garanticen un manejo responsable y 

justo de la información, sin perder de vista el beneficio que estos brindan.  

A medida que las empresas avancen en este camino, las posibilidades de 

innovación en el Customer Experience se amplían considerablemente, haciendo que 

estas empresas sean más competitivas y relevantes en el mercado, el cual representa una 

oportunidad y a su vez en un reto que requiere de planificación, inversión, capacitación 

y enfoque para su implementación.  

Dado los antecedentes mencionados, el objetivo principal de este estudio es 

analizar cómo la innovación del Customer Experience, mediante la inteligencia artificial 

(IA) puede transformar las operaciones y mejorar la satisfacción del cliente en las pymes 

de la ciudad de Guayaquil. 

    Como se ha mencionado dentro del contexto anterior, el siguiente estudio se 

desarrollará dentro de sectores claves de las pymes de Guayaquil, los cuales presentan 

grandes desafíos al momento de la adopción de nuevas tecnologías como lo es la 

inteligencia artificial para la mejora en los procesos de la experiencia al consumidor.  

Metodología 

Tipo de Investigación. 

La investigación adoptó un enfoque cuantitativo el cual permitió identificar 

tendencias y analizar percepciones generales a través de encuestas estructuras, esto ayudó 

a poder visualizar los resultados de primera mano para evaluar cómo influye el uso de la 

IA en el customer experience.  
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Instrumento de Recolección de Datos. 

Se optó por utilizar un formato de encuesta como principal herramienta de 

recolección de datos de tal manera que ayude a responder a la necesidad de analizar 

tendencias y patrones comunes entre los participantes. 

La encuesta se elaboró tomando de referencia un cuestionario de estudio elaborado 

por Parra (2022) para determinar el potencial de la inteligencia artificial en la educación 

superior, a partir de este enfoque se identificaron preguntas que consta con variables 

relevantes para el contexto relacionado con la experiencia del consumidor.  

Este cuestionario se diseñó con preguntas cerradas y organizadas por secciones 

que permitió abordar temas como el nivel de conocimiento de IA, actitudes en cuestiones 

de uso, áreas en donde se implementan, barreras que existen en la adopción de nuevas 

tecnologías y la intención de inversión en IA dentro del presente año.  

Como parte de la recolección de datos, se consideró en realizar esta encuesta de 

manera digital, permitiendo a 50 colaboradores de distintas empresas participar en la 

obtención de esta información, tomando en cuenta que al inicio del cuestionario se 

incorporó un consentimiento informado breve, donde se explica con claridad el objetivo 

del estudio y como se manejó los datos con absoluta confidencialidad.  

Población y Muestra: 

Este estudio está dirigido a colaboradores administrativos que trabajan en 

pequeñas y medianas empresas (pymes) de la ciudad de Guayaquil. Estas empresas 

forman parte fundamental del tejido productivo de la ciudad, no solo por su aporte a la 

economía, sino también por el papel que cumplen en la generación de empleo. 

Según el Instituto Nacional de Estadística y Censos (2022) y el Ministerio de 

Producción, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca (2023), indican que, a nivel nacional, 

más del 90% de las unidades productivas son micro, pequeñas o medianas empresas, y 

una parte importante de ellas alrededor del 25% se encuentran en la provincia del Guayas. 
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Dentro de esta provincia, Guayaquil concentra la mayor cantidad de estas empresas, por 

lo que se estima que en la ciudad operan entre 135.000 y 160.000 pymes. 

 Este dato permite tener una visión más clara de la magnitud del entorno 

empresarial al que pertenece la población del estudio. Para la investigación, se seleccionó 

una muestra de 50 colaboradores administrativos, elegidos mediante un muestreo no 

probabilístico, considerando su disponibilidad y su vínculo directo con procesos internos 

de la empresa, especialmente aquellos relacionados con la experiencia del cliente. 

Procedimiento de Investigación. 

Se definieron objetivos específicos para el desarrollo del estudio y se 

identificaron las diferentes preguntas que sirvieron de apoyo para la recolección de 

información que es medible y cuantificable, en esta etapa se apoyó en una revisión de 

datos secundarios para orientar mejor el enfoque del trabajo y diseñar herramientas que 

respondieran de forma directa a lo que se buscaba indagar.  

Diseño del instrumento de recolección de datos 

Uno de los ejes principales de la encuesta fue conocer la percepción que tienen 

los participantes sobre la inteligencia artificial, esto nos permite entender el nivel de 

familiaridad con la tecnología, emocionalidad y expectativas.  

Nivel de innovación en CX: Se analizó si actualmente se están utilizando 

herramientas de IA y en qué medida están integradas en la gestión de CX. 

Retos y barreras: Se identificaron las principales dificultades que se perciben al 

momento de adoptar IA en el entorno laboral.  

 

 

Análisis de los datos. 



7 
 

 
 

Después de recoger la información, se utilizaron herramientas estadísticas para el 

análisis de los resultados. El objetivo fue identificar patrones, tendencias y relaciones 

entre las variables que nos permitan comprender mejor la situación y plantear posibles 

soluciones o recomendaciones. 

Resultados. 

La muestra del estudio estuvo compuesta por pequeñas y medianas empresas, el 

cual pertenecen a los sectores de comercio con 10 participantes, 15 participantes de la 

banca privada, 10 participantes del sector de producción y 15 miembros pertenecientes 

al sector de servicios. Estos sectores fueron seleccionados debido a su estrecha relación 

con el usuario final, por lo que se convierten en sectores primordiales para observar 

cómo se gestiona la experiencia del cliente y cómo se percibe la implementación de 

nuevas tecnologías y de inteligencia artificial. Entre todas las pymes, se identificó que 

los departamentos vinculados son directamente con el cliente como marketing, ventas, 

servicio al cliente, soporte y atención postventa tienen un rol activo en las estrategias de 

experiencia del cliente, siendo los más expuestos a los cambios que trae consigo la 

transformación digital. A partir de los datos recolectados, se empieza a evidenciar cómo 

estos sectores están enfrentando el reto de innovar sus procesos mientras buscan 

mantener una relación cercana y efectiva con sus clientes. 
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Como se visualiza en la Figura 1, se analizó el nivel administrativo de las 

personas que participaron de esta encuesta, el cual los resultados reflejaron un 

distribución muy relevante en donde el 52% corresponde a colaboradores que no ocupan 

cargos directivos, mientras que el 20% pertenecen a jefaturas y el 28% son parte de 

niveles gerenciales, este muestreo permite tener una visión completa de cómo son 

repartidas las responsabilidades en las organizaciones y como cada uno de ellos percibe 

los cambios tecnológicos en relación a la experiencia al cliente.  

 

 

 

 

 

 

Figura 1  

Nivel administrativo de la muestra 
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Familiaridad con IA aplicada al CX 

Figura 2  

Familiaridad con IA aplicada al CX 

 

 En la figura 2, se puede denotar que el grado de familiaridad con la IA el 46% de 

la muestra indica tener un conocimiento sobre esta tecnología, sin embargo el 24% 

indicó no tener ningún conocimiento de la inteligencia artificial, esta diferencia de 

conocimiento hace que dentro de las organizaciones haya una brecha significativa ya 

que este porcentaje se puede mostrar reacio al cambio y puede convertirse en un 

obstáculo importante a la hora de aplicar de manera efectiva nuevas tecnologías en las 

empresas.  

Uso actual de IA en las empresas 

En el análisis de la Figura 3, se determina que el 61.8% de los miembros de las 

empresas encuestadas afirmaron utilizar IA en alguna de sus operaciones principalmente 

en el área de atención al cliente y ventas, el 41.2% para el uso del área de marketing y el 

8.8% para operaciones internas como parte de la automatización de procesos.  
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              Figura 3 

 Áreas que utiliza IA 

 

La IA ya está transformando procesos críticos, aunque su adopción se concentra en 

empresas con mayor capacidad tecnológica. 

Percepción de los beneficios de la IA 

Beneficios principales: 

En la figura 4, se pudo identificar los beneficios que puede aportar la inteligencia 

artificial en los procesos que estén ligados al cx, por lo que el 64% de la muestra indicó 

que esta herramienta puede beneficiar en los tiempos de respuesta y brindar soluciones 

inmediatas al consumidor, como segundo lugar con un 54% un beneficio también puede 

ser la reducción de costos operativos, esto hace que las empresas encuentren en la IA 

una forma de hacer más eficientes sus operaciones, no solo desde lo técnico sino 

también desde lo económico.  

Finalmente, un 50% de los participantes destacó que la capacidad de las 

herramientas ofrece un servicio más personalizado, este dato refuerza la idea de que las 
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pymes están cada vez más interesadas en adaptar sus respuestas a las necesidades 

específicas de cada cliente, conociendo su perfil y tendencias de pedidos, dando así una 

experiencia única y satisfactoria.  

Estos resultados muestran que la IA puede ser una aliada estratégica para la 

mejora de la relación entre las empresas y consumidores   

 

Evaluación de resultados de la IA 

El 58.8% de los encuestados calificaron los resultados como "Excelentes" o 

"Buenos". Existe una satisfacción generalizada con la implementación actual de IA, 

especialmente en atención al cliente como se observa en la figura 5 con respecto a la 

figura 4 de mejora de tiempos de respuesta.  

Figura 4  

Beneficios que aporta la IA en el CX 
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Figura 5  

Evaluación de resultados 

 

Retos para la implementación de IA 

 En la figura 6, se demuestra que, queda en claro que los principales obstáculos 

para la implementación de la inteligencia artificial se relacionan con el factor económico 

y la falta del conocimiento de uso, uno de las grandes barreras para la implementación es 

la resistencia al cambio, señalada por el 52% de los participantes de la encuesta, este 

dato es muy relevante ya que en muchas organizaciones aún persiste cierta desconfianza 

o incomodidad frente a los procesos de transformación digital.  

Por otro lado, el 46% de la muestra indico que mantienen un presupuesto 

limitado, esta situación se hace muy común en pequeñas y medianas empresas, donde 

los recursos son más comprometidos con el funcionamiento diario, dejando poco espacio 

para invertir en nuevas tecnologías.  

 Finalmente, el 44% indicó que otro retro es la falta de conocimiento del uso y 

manejo de la inteligencia artificial, esto pone sobre la mesa la necesidad de capacitar a 

los miembros de las organizaciones para que todos los perfiles puedan beneficiarse del 
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conocimiento de cómo tratar los datos y así maximizar la productividad en todas las 

áreas.  

Figura 6 

 Retos de implementación de IA en las empresas 

 

Probabilidad de invertir en IA en el futuro 

Como se observa en la figura 7, el 26% de los encuestados dentro una calificación del 1 

al 10, dieron una calificación de ocho como una alta probabilidad de invertir en IA en el 

año 2025, se denota que, existe una intención clara de ampliar el uso de IA, reflejando 

optimismo hacia su impacto en el CX.  
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Figura 7  

Probabilidad de inversión en IA para el Customer Experience 

 

Cruces de Variables 

Familiaridad con IA vs Uso actual de IA 

Tabla 1 

 Área de trabajo frene a la familiaridad y el uso actual. 

Área de trabajo Uso actual de la 

IA 

Familiaridad de la IA 

Marketing 26.5% 26% 

Servicio al Cliente 35.3% 42% 

Ventas 38.2% 32% 

Total, general 100% 100% 

 Dentro del siguiente análisis se tiene el siguiente cruce de variables y ver cómo 

se relaciona el área de trabajo con su nivel de familiaridad y el uso actual de la 
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inteligencia artificial el cual se notan diferencias entre los departamentos ocupando que 

el área de ventas con un 38.2% adopta esta tecnología y la convierte en el área más 

activa por lo cual es probable que se estén utilizando soluciones como sistema de 

recomendación o asistentes virtuales que agilicen el nivel de respuesta para la compra.  

Por otro lado, cuando se analiza la familiaridad con la IA, el área de servicio al 

cliente presenta el porcentaje más alto, con un 42%, lo que indica que, si bien puede no 

ser el departamento que más la utiliza, sí muestra un mayor nivel de conocimiento o 

exposición previa a estas tecnologías. Esto podría explicarse por la constante necesidad 

de actualización en los canales de atención, que suelen ser los primeros puntos de 

contacto con el usuario final y, por tanto, los más presionados a adaptarse a las 

demandas digitales. 

Tamaño de la empresa frente al uso actual de IA 

Tabla 2  

Tamaño de la empresa frente al uso actual de IA 

Tamaño de la empresa Uso de la IA (Frecuencia) Uso actual de IA en su 

empresa. (%) 

Mediana empresa  26 52% 

Microempresa  11 22% 

Pequeña empresa 13 26% 

Dentro del análisis del siguiente cruce de variable podemos observar la 

frecuencia según el tamaño de las empresas, el cual el 52% de las organizaciones son 

parte de medianas empresas ya están utilizando la inteligencia artificial, esto lo convierte 

en un grupo considerable de las empresas de la ciudad de Guayaquil que están en 

tendencia de los nuevos cambios, por lo general las medianas empresas son las que 

presentas mayores ingresos y utilizan esto para los recursos necesarios de adaptabilidad 
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a tecnologías y capacitaciones de uso de sistemas tecnológicos que ayuden a mejorar la 

línea del customer experience.  

El tamaño de las empresas influye mucho en la capacidad de incorporar IA, ya 

que si bien es cierto el factor económico es el recurso principal para adquirir un 

ecosistema tecnológico más completo y personalizado.  

Áreas de implementación de IA vs Evaluación de resultados 

Tabla 3  

Áreas que se implementa la IA frente a la evaluación de resultados 

Áreas de implementación  Ev. De resultados 

Frecuencia 

Ev. De resultados (%) 

Atención al cliente (ej: chatbots, respuestas 

automatizadas). 

21 61.8% 

Marketing (Análisis de datos, Segmentación)., 

Operaciones internas 

7 20.6% 

Ventas (Predicción de tendencias, CRM 

automatizado). 

6 17.6% 

 

Al cruzar las variables entre las áreas en las que se ha implementado inteligencia 

artificial y la forma en que las empresas evalúan sus resultados, surgen hallazgos muy 

reveladores. De manera destacada, el área de atención al cliente no solo concentra el 

mayor número de implementaciones con un 61.8%, sino que también ha sido la mejor 

valorada por las empresas, con un 58.8% calificando los resultados como “excelentes” 

como se observó en la figura 5, esto nos muestra que, en la práctica, los recursos 

destinados a automatizar respuestas, incorporar chatbots o mejorar la disponibilidad del 

servicio están generando impactos positivos concretos y visibles en la experiencia del 

cliente. 
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En áreas como marketing, operaciones internas y ventas, el uso de la IA ha sido 

más limitado con un 20.6% y 17.6% respectivamente, aunque han sido muy útiles, 

tienden a valorarse con mayor cautela. Esto puede explicarse porque las herramientas 

aplicadas en estos espacios como la analítica de datos o los sistemas predictivos 

requieren mayor tiempo de adaptación y, a menudo, dependen de un nivel técnico más 

avanzado para desplegar todo su potencial. 

Los siguientes datos indicaron que el primer acercamiento de la inteligencia 

artificial suele darse a través del área de atención al cliente, ya que este tiene un alcance 

más amplio, actualmente pueden realizarse muchas personalizaciones dependiendo de la 

capacidad de respuesta del cliente y a medida del nivel de respuesta la IA alimenta su 

base de datos y almacena sus tendencias de compras o requerimientos que hace cada el 

cliente.  

Discusión 

Actualmente las pequeñas y medianas empresas están cambiando su manera de 

manejo de procesos combinando las herramientas tecnológicas y el conocimiento del 

talento humano, dentro de los resultados se pudo evidenciar que esta tecnología se 

presenta como innovadora dentro del área de negocios, ya que tiende a ofrecer 

experiencias más personalizadas y aumentar la eficiencia. Esto se presenta como una 

oportunidad de la adopción de IA en las empresas 

Dentro del análisis, los diferentes cruces de variables demostraron que las 

empresas que tienen una mayor familiaridad con la inteligencia artificial tienen un 

conocimiento más amplio, y las áreas como atención al cliente presentan resultados más 

positivos. Esto sugiere que las estrategias futuras deben priorizar estas áreas para 

maximizar el impacto. 

 

 



18 
 

 
 

Conclusiones 

A lo largo de este estudio, se ha podido evidenciar como la IA se integra de 

manera estratégica en la experiencia del cliente, haciendo de esta herramienta muy 

potencial y capaz de transformar el funcionamiento de las pymes en Guayaquil. Los 

hallazgos muestran que aquellas empresas que ya han comenzado a utilizar la IA en 

áreas como atención al cliente, ventas y marketing han notado mejoras claras en la 

calidad del servicio, los tiempos de respuestas y la automatización de las tareas de 

rutina, sin duda les permite ofrecer experiencias más agiles en un entorno cada vez más 

exigente y digitalizado.  

Se observó también, algunas dificultades como la limitación económica como 

principal factor para la adopción de tecnología, por otro lado, se tiene la falta de 

conocimiento técnico que impide que esta herramienta se convierta en un reto de 

manejo, ya que sin el apoyo adecuado en términos de formación pueden generar varios 

conflictos en una baja de productividad y esto puede ser un retroceso para muchos 

negocios.  

Un punto muy relevante que se determinó en la investigación es que las empresas 

que ya se encuentran un tanto familiarizados con la IA suelen sacarles mucho provecho 

sobre todo con el área de ventas y servicio al cliente, haciendo de esto una oportunidad 

de ganar eficiencia al momento de brindar soluciones, las empresas deben de adaptarse a 

esta tecnología que está dentro de una revolución industrial 4.0 y hace que se convierta 

en la nueva energía de producción siempre y cuando sea manejado con mucha cautela y 

sobre todo tener el conocimiento de poder implementar de forma eficiente y eficaz, una 

vez aplicado de manera correcta los procesos son mucho más cortos y es una gran ayuda 

para el talento humano como para el cliente.  

Se recomienda el diseño de programas de capacitación que aumenten las 

competencias técnicas en inteligencia artificial para el personal de las PYMES y 

establecer políticas públicas que fomenten el acceso a financiamiento para la 
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implementación de IA en pequeñas y medianas empresas, que prioricen la aplicación de 

en áreas de alto impacto, como atención al cliente y marketing, para maximizar los 

beneficios percibidos y exista una colaboración entre empresas tecnológicas y PYMES 

que permitan las transferencias de conocimiento y mejoras prácticas. 
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Apéndices 

Formato de Encuesta.  

Consentimiento informado 

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigación 

denominada " La innovación del Customer Experience a través de la IA en las pymes 

de la ciudad de Guayaquil. ", éste es un proyecto de investigación científica que cuenta 

con el respaldo de la Maestría en Administración de Empresas de la UCSG. Sé que mi 

participación consistirá en responder una encuesta que demorará alrededor de 30-40 

minutos. Me han explicado que la información registrada será confidencial, y que los 

nombres de los participantes serán asociados a un número de serie, esto significa que 

las respuestas no podrán ser conocidas por otras personas ni tampoco pueden ser 

identificadas en la fase de publicación de resultados. Estoy en conocimiento que los 

datos no me serán entregados. Asimismo, sé que puedo negar la participación o 

retirarme en cualquier etapa de la investigación, sin expresión de causa ni 

consecuencias negativas para mí. 

Acepta participar: SÍ___ NO__ 

Rango Administrativo:  Gerente                      Jefatura                           Subordinado 

Área:  Marketing                  Ventas                  Servicio al Cliente 

Tamaño de su empresa:    

Microempresa (1-10 empleados)           

 Pequeña empresa (11-50 empleados)             

Mediana empresa (51-200 empleados) 

Sección 1: Percepción de Inteligencia Artificial e innovación  
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1) ¿Cómo considera la innovación en Customer Experience para el éxito de su 

empresa? 

Excelente __    Bueno__       Neutral__     Malo__     Muy malo__  

2) ¿Está familiarizado/a con el uso de inteligencia artificial aplicada al Customer 

Experience? 

 

Mucho__ Regular__ Nada__ 

3) ¿Qué beneficios cree que la IA podría aportar al Customer Experience? 

(Seleccione los que apliquen) 

 

Personalización del servicio__ Mejora en tiempos de respuesta__ 

Reducción de costos operativos__ Incremento en la satisfacción del cliente__ 

Ninguno____ 

Sección 2: Aplicación de la IA 

4) ¿Su empresa utiliza herramientas de inteligencia artificial en algún área 

actualmente? 

 

Si__ No__ (si su respuesta es no pase a la sección 3)  

 

5) ¿En qué áreas utiliza IA actualmente? (Seleccione todas las que 

correspondan): 

 

Atención al cliente (chatbots, respuestas automatizadas). 

Marketing (Análisis de datos, Segmentación). 

Ventas (Predicción de tendencias, CRM automatizado). 

Operaciones internas 
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Otros: ___________ 

6) ¿Cómo evalúa los resultados obtenidos hasta ahora con la implementación de 

IA? 

Excelente__ Bueno__ Neutral__ Malo__ Muy malo__ 

Sección 3 Innovación de la IA dentro de las pymes  

7) ¿En qué áreas cree que la IA podría ser más útil para mejorar el Customer 

Experience en su empresa? 

 

Personalización del servicio.  

Automatización de procesos repetitivos. 

Análisis predictivo del cliente. 

Generación de contenido personalizado.  

Otros________ 

8) ¿Qué retos considera que enfrenta su empresa para implementar IA? 

 

Falta de presupuesto  

Falta de conocimientos técnicos 

Resistencia al cambio 

Dificultad de integración de la tecnología a los procesos actuales.  

Otros_______ 

 

9) Que tan probable es que invierta en el 2025 o sugerir en la implementación 

de la IA para mejorar la experiencia al cliente  

Califique de 0-10 

10) ¿Qué herramientas de IA conoce que podrían aplicarse al Customer 

Experience? 
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Chatbot 

CRM con IA 

Generación de contenidos con IA 

Automatización de datos con IA  

Otros: _________  
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