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Resumen: La atención al cliente en entornos organizacionales ha enfrentado desafíos crecientes  
debido al aumento de la demanda y la necesidad de respuestas rápidas y personalizadas. En este 

contexto, la Inteligencia Artificial (IA) se consolidó como una herramienta clave para automatizar 

procesos, reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia del usuario. El objetivo de este 
estudio fue analizar cómo la implementación de la IA optimizó los procesos de atención al cliente 

en el marco de la norma ISO 9001. Los resultados mostraron que la IA mejoró la eficiencia 
operativa, facilitó decisiones basadas en datos y elevó la satisfacción del cliente mediante 

servicios consistentes y personalizados. Asimismo, casos como Alibaba y DHL evidenciaron 
avances en trazabilidad, precisión y velocidad de sus operaciones, alineados con los principios 

de calidad de la ISO 9001. Se concluye que una implementación efectiva requiere gestión del 

cambio, capacitación del personal y herramientas escalables, especialmente en PYMES. 

Palabras clave: Automatización inteligente; Chatbots; Mejora continua; Normas de calidad; 

Transformación digital 

Abstract: Customer service in organizational settings has faced growing challenges due to 

increased demand and the need for faster, more personalized responses. In this context, Artificial 
Intelligence (AI) has emerged as a key tool to automate processes, reduce waiting times, and 

enhance user experience. The objective of this study was to analyze how AI implementation 
optimized customer service processes within the framework of ISO 9001. The findings revealed 

that AI improved operational efficiency, supported data-driven decision-making, and 
significantly contributed to customer satisfaction through consistent and personalized services. 

Moreover, cases such as Alibaba and DHL demonstrated improvements in traceability, accuracy, 
and speed of operations aligned with ISO 9001 quality principles. It is concluded that effective 

implementation requires change management strategies, employee training, and the adoption of 

scalable tools, particularly in SMEs, ensuring continuous improvement without compromising 

the quality standards established by the ISO 9001 framework. 

Keywords: Intelligent automation; Chatbots; Continuous improvement; Quality standards; 

Digital transformation 
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1. Introducción  

En un medio empresariales cada vez más dinámico, los procesos de atención al cliente se 
enfrentan a retos destacables, debido al incremento de interacciones y a la demanda de ofrecer 

servicios más asequibles y eficientes (Nuñez Cudriz & Miranda Corrales, 2020). Por su parte, las 
organizaciones que desean poder ofrecer los niveles de calidad requeridos han identificado que 

los modos de atención tradicionales, centrados exclusivamente en la participación de los recursos 

humanos, son insuficientes para dar respuesta a estas exigencias (Martínez et al., 2021). 

La Inteligencia Artificial (IA) ha irrumpido como una solución tecnológica de valor gusto y alto 

potencial, dado que, al permitir automatizar tareas repetitivas y ofrecer respuestas de forma 
personal (Hsu et al., 2023). Estos aspectos permiten mejorar la eficiencia y la calidad de los 

servicios, características clave dentro de los Sistemas de Gestión de la Calidad (SGC) de la norma 

ISO 9001 (Martínez et al., 2021). 

El objetivo de este estudio es explorar como la IA puede optimizar los procesos de atención al 

cliente dentro del marco de la norma ISO 9001, abordando, en primer lugar, la cuestión de ¿Como 
puede la IA mejorar la eficiencia sin comprometer los estándares de calidad? Asimismo, se 

analizará el impacto que la implementación de esta tecnología tiene sobre la calidad del servicio 
al cliente, enfocándose en ¿De qué manera contribuye el uso de la IA a una mayor satisfacción 

del cliente? Finalmente, se examinará los desafíos y beneficios asociados a la integración de la IA 
en la gestión de calidad según la ISO 9001, buscando responder a ¿Cuáles son los desafíos y 

beneficios de integrar Inteligencia Artificial en la gestión de calidad? 

La relevancia de este estudio radica en la creciente importancia de la IA como herramienta de 
mejora continua en los procesos organizacionales, especialmente en el área de atención al cliente. 

La capacidad para cumplir con las exigencias de rapidez, precis ión y personalización del servicio 
es crucial para el éxito de las organizaciones en el competitivo mercado actual (Al -Araj et al., 

2022). Además, la adopción de estas tecnologías debe estar en sintonía con normas de calidad 
como la ISO 9001, que aseguran que la implementación de mejoras no comprometa la consistencia 

y efectividad de los procesos. Este estudio contribuye al campo al examinar como la IA puede ser 

un motor de innovación, manteniendo el rigor y la estructura que los estándares internacionales 

demandan (Sanchez-Lizarraga et al., 2020). 

2. Materiales y métodos 

El presente artículo se llevó a cabo mediante una Revisión Sistemática de la Literatura (RSL) 
siguiendo las directrices establecidas por PRISMA (Page et al., 2021), con el objetivo de analizar 

como la Inteligencia Artificial (IA) puede optimizar los procesos de atención al cliente bajo el 

enfoque de la norma ISO 9001. 

Para la búsqueda de información, se consultaron bases de datos como Web of Science, Scopus, 
Redalyc y ScienceDirect. Asimismo, se revisaron las referencias citadas en los estudios 

seleccionados para identificar artículos adicionales que cumplieran con los criterios de 

elegibilidad. La estrategia de búsqueda consistió en el uso de palabras claves y operadores  
booleanos como “Artificial Intelligence” AND “Customer Service” AND “ISO 9001”, “Process 

Optimization” AND “Artificial Intelligence” AND “Quality Management Systems”, y “AI IN 

Customer Service” AND “ISO 9001 Compliance”. 

Durante el proceso de selección, se definieron criterios de inclusión y exclusión para asegurar la 

relevancia y calidad de los estudios. Los criterios de inclusión fueron los siguientes: 

• Publicaciones científicas revisadas por pares, publicadas entre los años 2019 – 2024. 

• Artículos que contuvieran estudios o análisis comparativos de herramientas o 
metodologías de software. 

• Artículos provenientes de librerías digitales indexadas. 
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• Estudios que vincularan sus hallazgos o propuestas con estándares de calidad, en 

particular la norma ISO 9001. 

• Por otro lado, los criterios de exclusión fueron: 

• Artículos cuyo título no tuviera relación directa con el objeto de estudio. 

• Artículos duplicados identificados durante la fase de cribado. 

Cada estudio fue evaluado de una escala de 0 a 1, donde: 

Tabla 1. Asignación de puntuación para la evaluación de calidad 

Respuesta Descripción Puntaje 

Si Cumple completamente con el criterio evaluado 1.0 

Parcialmente Cumple parcialmente con el criterio evaluado  0.5 

No No cumple con el criterio evaluado 0.0 

Definidos los criterios de inclusión y de exclusión, los elementos de puntuación para la 
evaluación de calidad, se procedió a configurar la herramienta Parsifal para gestionar el proceso 

de selección de artículos de forma centralizada, como definir el objetivo del estudio, los elementos  
del PICOC (Población Intervención, Comparación, Resultados y Contexto), las preguntas de 

investigación, las palabras claves, así como la cadena de búsqueda y las fuentes a consultar. En 
esta fase inicial, cada estudio se incorporó a la herramienta y se aplicó en primer filtro con los 

criterios definidos, permitiendo la eliminación automática de artículos duplicados junto a 

aquellos cuyo contenido era considerado acorde al objeto de la presente revisión. Los estudios 
que lograron superar esta etapa fueron entonces evaluados, quien en cada caso adjudico las 

puntuaciones en la plantilla de Parsifal, además de observaciones cualitativas que justificasen las 
decisiones de cada artículo. Este formato de trabajo permite que se preservase la trazabilidad de 

cada paso y la transparencia de este, sentando la base para el inicio de una selección robusta y 

criteriosa. 

Finalmente, se encontraron 63 artículos a partir de las búsquedas sistemáticas en bases de datos 

académicas indexadas, sumado a eso, se incluyeron 26 artículos a partir de otras fuentes tales 
como las referencias de artículos y repositorios, así como motores de búsquedas académica. 

Después de eliminar las citas duplicadas, se obtuvo un total de 57 artículos únicos. Durante la 
fase de cribado, se revisaron los títulos y los resúmenes de los artículos, quedando excluidos 8 

registros. Los 52 artículos restantes fueron sometidos a una revisión más exhaustiva a texto 
completo de los mismos. A partir de estos, se revisaron 44 artículos con relación a la elegibilidad. 

En esta fase se excluyeron estudios por falta de rigurosidad metodológica, por no estar en línea 

con el objeto de estudio o bien por no tener aplicación práctica relacionada con la norma ISO 9001, 
quedando como resultado 21 estudios finales, que sirvieron de soporte para la elaboración del 

artículo de revisión. 
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Figura 1. Diagrama de Flujo Prisma 

3. Desarrollo 

3.1 Inteligencia Artificial aplicada a la eficiencia y satisfacción del cliente bajo la norma ISO 

9001 

La IA se ha consolidado como una potente herramienta capaz de cambiar los mecanismos de 
atención al cliente, permitiendo ya no sólo mejorar la eficiencia operativa, sino también la 

experiencia del usuario final (Aguiar-Costa et al., 2022). La implementación de IA permite reducir 
al máximo las tareas rutinarias en el marco de la norma ISO 9001 a través de chatbots y asistentes 

virtuales que permiten reducir los tiempos de espera y liberar a los agentes humanos para 
resolver cuestiones más complejas, garantizando así el cumplimiento de principios como la 

eficiencia operativa y la orientación al cliente, establecidos por la norma (Amato et al., 2024). 

De este modo, según (Casazola Cruz et al., 2021) la IA facilita la gestión de manera más eficaz 
gracias al análisis de datos en tiempo real, así como también la toma de decisiones basada en 

hechos, otro de los principios fundamentales de la ISO 9001, de ta l modo que, mediante la 
monitorización continua, las organizaciones pueden detectar las desviaciones de los procesos 

para efectuar una acción correctiva a tiempo mejorando así el sistema de gestión de calidad y 

haciendo de él un sistema en continua mejora. 
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La IA permite ofrecer una experiencia más personalizada, ya que examina los patrones y 

conductas de compras e incluidas las preferencias individuales (Camango & Cândido, 2023). Esto 
permite anticipar qué podría querer el usuario con lo que se le responde, con lo que aumenta la 

percepción positiva del servicio como tal, lo que favorecerá la fidelización del cliente. A su vez, 
los sistemas de IA van aprendiendo de cada interacción para ajustar sus objetos de respuesta a 

las expectativas de los clientes de forma simultánea (Casazola Cruz et al., 2021). 

Sin embargo, debería subrayarse que la aplicación de estas tecnologías no está libre de 

dificultades. La falta de empatía en las situaciones emocionalmente complejas, así como la 

aparición de resultados erróneos son riesgos presentes en el momento que el sistema no se 
encuentra entrenado debidamente. Por lo que la supervisión por parte de un ser humano es 

necesaria para gestionar las excepciones que se producen y para mantener los niveles de calidad 

esperados (Iparraguirre-Villanueva et al., 2023). 

3.2 Desafíos y beneficios de la Inteligencia Artificial en la gestión de calidad 

La implementación de la IA en la gestión de la calidad permite a las organizaciones optimizar sus 

procesos y mejorar la toma de decisiones mediante el análisis de datos en tiempo real, lo que se 
traduce en una mayor eficiencia operativa y una gestión más precisa basada en evidencia (Jiang, 

2022). Uno de los principales beneficios es la capacidad de la IA para analizar grandes volúmenes 

de datos en tiempo real, permitiendo una detección temprana de problemas y una mejora 
continua de los procesos (Rojas Ahumada et al., 2023). A través del uso de técnicas de análisis 

predictivo, las empresas pueden identificar tendencias o posibles fallos antes de que ocurran, lo 
que reduce tiempos de inactividad y evita defectos en la producción o en los servicios (Adam 

Khatir et al., 2022). Además, la IA puede ayudar a automatizar auditorías internas, lo que permite 
realizar un monitoreo constante del cumplimiento de estándares de calidad como la ISO 9001 

(Chiarini & Cherrafi, 2023). Este enfoque proactivo no solo asegura el mantenimiento de los 

niveles de calidad requeridos, sino que también reduce la carga de trabajo en los equipos de 
auditoría, permitiendo un enfoque más estratégico y menos operativo en la gestión de calidad 

(Sanchez-Lizarraga et al., 2020). 

Sin embargo, la implementación de IA en la gestión de calidad también presenta importantes 

desafíos. Uno de los retos principales es la resistencia al cambio por parte de los empleados, 
quienes pueden sentir incertidumbre sobre el impacto de la automatización en sus roles y la 

posibilidad de ser reemplazados por máquinas (Martínez et al., 2021). Esto requiere una gestión 

del cambio organizacional efectiva, donde se eduque al personal sobre los beneficios de la IA y 

se fomente la colaboración entre humanos y máquinas (Muruganandham et al., 2023). 

Otro desafío significativo es la complejidad de la implementación tecnológica. La adopción de IA 
en procesos de calidad a menudo requiere una infraestructura tecnológica avanzada y equipos  

capacitados en el manejo de datos y algoritmos, lo que implica una inversión considerable de 
tiempo y recursos (Mariani & Borghi, 2024). Además, el riesgo de dependencia excesiva de la IA 

plantea preocupaciones en términos de fallos del sistema o sesgos en los algoritmos que podrían 

comprometer la calidad del servicio o producto si no se supervisan adecuadamente (Wali et al., 

2023). 

Para ilustrar cómo la IA ha ayudado a las empresas a mejorar tanto su eficiencia como la calidad 
de sus servicios, podemos tomar como ejemplo a Alibaba, la famosa empresa China. Esta 

compañía utiliza la IA y el Big Data para automatizar el seguimiento de productos, optimizar las 
rutas de transporte y reducir los tiempos de entrega (Moskvichenko et al., 2024). Todo esto 

contribuye a una mayor fiabilidad operativa, ya que estas tecnologías garantizan la trazabilidad 
del servicio, un principio fundamental de la norma ISO 9001, lo que a su vez asegura la eficiencia 

y calidad en la cadena de suministro (Nurcahyo et al., 2021). 

En Alemania, la empresa logística DHL ha optado por soluciones de IA, que incluyen el uso de 
almacenes inteligentes y drones para entrega de paquetería, para garantizar una atención al 

cliente mucho más precisa y eficiente (Moskvichenko et al., 2024). La a dopción de estas 
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tecnologías innovadoras no ha mejorado solo la velocidad y la exactitud de sus operaciones, sino 

que también ha logrado que sus procesos sigan la condición de establecidos por la norma ISO 
9001 mediante auditorías periódicas y sistemas de monitoreo de calidad asistidos por IA (Garcia 

& Perea, 2020). 

Tabla 2. Resumen de desafíos y beneficios de la IA en la gestión de calidad 

 Beneficios Desafíos 

Optimización de procesos 
Permite mejorar la eficiencia 
operativa mediante el análisis de 
datos en tiempo real. 

Requiere una infraestructura 
tecnológica avanzada. 

Toma de decisiones 

Facilita decisiones basadas en 
evidencia gracias al análisis 
predictivo y la detección temprana 
de problemas 

Puede generar dependencia 
excesiva de los sistemas de IA 

Automatización 
Automatiza auditorías internar y 
el monitoreo del cumplimiento de 
normas como las ISO 9001. 

Existe resistencia al cambio por 
parte de los empleados 

Reducción de errores y fallos 
Identifica tendencias y posibles 
defectos antes de que ocurran, 
reduciendo tiempo de inactividad. 

Riesgos de sesgos en los algoritmos 
que afecten la calidad si no se 
supervisan. 

Carga de trabajo 

Disminuye la carga operativa de 
los equipos de auditoria 
permitiendo un enfoque 
estratégico. 

Necesidad de inversión en 
capacitación y recursos 
tecnológicos. 

Discusión 

Los resultados obtenidos en esta revisión sistemática son congruentes con lo que comentan Al-

Araj et al. 2022, dado que estos autores observan como el empleo de herramientas de IA genera  

una buena experiencia de cliente en la atención en entornos digitales mediante la automatización 
de interacciones y la personalización de las respuestas. De modo adicional Hsu et a l. 2023 en que 

la IA también puede ser implementada para el análisis y la optimización de procesos, esto tiene 
relación con lo resumido en la revisión en la cual la eficiencia operativa se ve mejorada a partir 

de los sistemas automatizados de atención al cliente. Por otro lado, las aportaciones de Aguiar-
Costa et al. 2022 y Rojas Ahumada et al. 2023 corroboran que el uso de la IA puede resultar útil 

en entornos donde la atención debe brindarse de manera veloz y precisa, esto además seria 

compatible con lo que apunte la norma ISO 9001 en torno a los sistemas de gestión de calidad. 
Por el contrario, a diferencia de lo que advierten Adam Khatir et al. 2022 respecto a los problemas 

técnicos y sesgos algorítmico que pueden emerger de la implementación de IA, los trabajos 
revisados evidencian que tales riesgos pueden recudirse cuando existe una supervisión humana 

adecuada y los procesos están debidamente alineados con las directrices normativas. 

Por otra parte, para que la integración de la IA en las empresas sea eficiente y se adapte a las 

normas de calidad especificadas por la ISO 9001, las organizaciones deben incorporar un enfoque 

estratégico y planificado. En este sentido, se aconseja que las  empresas seguir los siguientes pasos: 
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Figura 2. Sugerencia de pasos para la integración de la en las empresas con ISO 9001  

De la misma manera, hay que tener en cuenta que la adopción de la IA puede conllevar 
requerimientos de fuerte inversión inicial en tecnología que hay que adecuarla, así que lo que se 

recomienda es a las pequeñas y medianas organizaciones que opten por soluciones escalables o 

integraciones paulatinas que no intervengan en el rendimiento de los sistemas existentes. 

Tabla 3. Problemas existentes de la adopción de la IA y su estrategia de mitigación 

Problemas Identificados Estrategia de Mitigación 

Desconocimiento sobre los objetivos y beneficios de 
la implementación de IA. 

Mantener una comunicación fluida y constante con 
el resto de los equipos acerca de los objetivos, los 

beneficios y el alcance de la IA. 

Resistencia al cambio por parte de algunos 
colaboradores. 

Implementa un modelo estructurado de gestión del 
cambio (por ejemplo, el modelo ADKAR o el modelo 

de Kotter). 

Temor a la automatización y posible reemplazo 
laboral. 

Reforzar que la IA es una herramienta 
complementaria, no sustitutiva. 

 

4. Conclusiones 

La actual revisión sistemática permitió desvelar el papel transformador que ejerce la IA en la 
mejora de los procesos de atención al cliente, especialmente cuando su puesta en práctica se 

gestiona en función de los principios y requisitos derivados de la norma ISO 9001. Los estudios 
identificados ponen de manifiesto que la IA no solo permite una mayor eficiencia operativa  

mediante la automatización de tareas repetitivas y la disminución de los tiempos de respuesta, 
sino que también refuerza la toma de decisiones fundamentadas en datos, la personalización del 

servicio y la mejora continua. 
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