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Prólogo

La evolución de las tendencias tecnológicas ha permitido durante las dos 
últimas décadas de grandes avances el favorecimiento de los intereses 
de las organizaciones a nivel global con una velocidad abrumadora, 
conjuntamente a la transformación de las decisiones económicas, políticas 
y sociales, convirtiéndose en acciones de respuesta rápida, con el fin de 
satisfacer las necesidades de los clientes, evolucionar y cubrir cada vez 
más cuotas de mercado antes no exploradas. Estos marcados elementos 
de trasformación han dispuesto los diversos desarrollos tecnológicos 
y confrontación ante el cambio más que en cualquier otra época de la 
humanidad en vista de la velocidad a la que es modificada la información 
de un momento a otro.

Durante el proceso histórico de la industria y las diversas generaciones se 
han producido revoluciones del tipo mediático y volubles. Con respecto 
a estas últimas, es posible aludir a que dependen en gran manera de los 
procesos de I2+D. Con esto en mente, la revolución número cuatro se ha 
permeado incluyentemente en las interfaces productivas, así lo demuestran 
la disrupción tecnológica en esta cuarta revolución industrial al agrupar 
internet de las cosas, sistemas ciberfísicos, computación en la nube, Big 
Data, entre otros, que hacen las organizaciones más flexibles, dinámicas, 
y seguras (Shashank et al., 2020) que, para el caso de las organizaciones 
del país y de la región nororiental, supone retos en materia de adaptación, 
presupuesto y ajuste en la curva de aprendizaje.

En este sentido, según Marcinkowsk & Gawin (2019), las organizaciones 
fomentarán el quehacer empresarial frente al constante cambio industrial si 
mantienen los soportes del desarrollo industrial empleando metodologías 
ágiles, introduciendo capacidades de adaptación y de múltiples 
planteamientos en el replanteo de escenarios futuros, los que podrán ser 
integrados con la meta de generar mayor valor empresarial en la actual era 
de la industria 4.0 y aquella que se vislumbra en la industria 5.0.



El presente documento es un importante, pertinente y útil estudio para 
las organizaciones y la academia al entrever el favorecimiento que trae 
consigo la realización de este tipo de investigaciones al interior de las 
empresas a partir de la objetividad basada en la sostenibilidad. 

En primer lugar, es posible aumentar los réditos económicos gracias a las 
ventajas competitivas que puedan ser mapeadas y aplicadas, producto 
de la planeación estratégica, prospectiva y análisis del entorno externo e 
interno. En segundo lugar, permite la incorporación de nuevos productos 
o servicios en pro de la diversificación de la oferta o relaciones afines con 
la operación propia del negocio. Y en tercer lugar, conforme a la triada de 
la sostenibilidad es el impacto positivo que tiene en el medio ambiente la 
generación de una nueva filosofía en la administración, las operaciones 
y el usuario final, puesto que una visión del negocio global trata sobre 
el uso de papel cero, mayor gestión digital, la economía circular, el 
uso adecuado de los recursos energéticos y mejores prácticas para la 
carbononeutralidad, por ejemplo, el uso de bicicletas en el traslado del 
personal a la organización o el teletrabajo para evitar así la liberación de 
CO2 de los vehículos al trasportarse.

Por otra parte, sincrónicamente a la sostenibilidad empresarial, este tipo 
de estudios logra acentuar el crecimiento y la mejora de los procesos 
al lograr que una determinada gestión se realice con mayor velocidad, 
eliminando cuellos de botella y automatizando parte de las actividades en 
la medida que puedan ser ajustas a la organización. Es decir, a partir de las 
tendencias y macrotendencias se propondrá y existirá el trabajo híbrido 
de la mano con los avances tecnológicos que aquí se reconozcan.

Ing. Cristian Felipe Rivera Cañas
Asistente profesional Departamento de Procesos Industriales
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Introducción

En el presente libro se estudian las principales tendencias y 
macrotendencias que pueden y podrían ser abordadas por la industria 
colombiana, haciendo especial hincapié en la región nororiental de 
la zona fronteriza, para identificar las tecnologías globales que están 
cambiando las organizaciones desde el punto de vista de la tecnología, 
la infraestructura y el talento humano, abordando su conceptualización, 
funcionamiento, usos y adaptabilidad en la industria regional.

Cabe señalar que las tendencias tecnológicas son aquellos procesos, 
productos o sistemas que han roto la brecha a la aceptación de un mercado 
y por ende este las demanda. Sin embargo, el requerimiento es insuficiente 
y se debe hablar de proyección en fundamento a la adaptación, viabilidad 
y usabilidad, dado que, en el mediano y largo plazo, estas pueden llegar 
a generar una falta de cohesión, necesaria con las organizaciones y la 
industria en general (Tejada et al., 2019), lo que ha motivado que las 
empresas, a pesar de lograr cierta madurez tecnológica, necesiten ajustar 
brechas en el valor del negocio, uso eficiente de la información, velocidad 
de respuesta con el cliente interno y externo, agilidad en la logística más 
personalizada e interacciones digitales del talento humano.

De manera que adoptar los modelos macro de base tecnológica en 
prospección al 2030, para cumplir los Objetivos de Desarrollo Sostenible 
(ODS), es un tema de priorización en las diferentes regiones del país al 
expresar lo que el entorno global demanda en términos de investigación, 
innovación y desarrollo (Montenegro et al., 2018). Por tanto, la presente 
investigación se convierte en un tema de interés para las organizaciones con 
la finalidad de percibir aquellos aspectos tecnológicos a los que apostarle 
en búsqueda de mayores beneficios económicos, sociales, competitivos 
y apertura de nuevos mercados en sustento a la disposición tecnológica. 
Además de señalar cómo estas se aplicarían en la organización desde la 
convicción retórica. 
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La presente obra de investigación está segmentada en tres grandes 
capítulos: 

Capítulo 1: introduce la conceptualización de la dimensión tecnológica en 
las distintas labores industriales.

Capítulo 2: aborda la caracterización de los principales componentes de 
la dimensión de infraestructura dentro del posicionamiento estratégico 
del sector industrial.

Capítulo 3: contempla una segmentación de la transición y trascendencia 
del talento humano dentro de las nuevas industrias 4.0, al tiempo que se 
detallan dinámicas de control y manejo organizacional.

Para terminar, agradecemos a las personas que deseen colaborar con el 
mejoramiento de este texto enviando sus sugerencias a las siguientes 
direcciones:

wlamyrpalacios@ufps.edu.co 
alvarojuniorcr@ufps.edu.co
nelsonjaviercc@ufps.edu.co
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CAPÍTULO 1

Dimensión tecnológica

Briggs & Buchholz (2019) llevaron a cabo un reporte en su libro 
“Tendencias Tecnológicas 2019 más allá de la frontera digital” acerca de 
las temáticas: nube, seguridad cibernética, internet de las cosas, impacto 
del uso del móvil en la empresa y cómo estas nuevas tecnologías se han 
abordado en las organizaciones creando un entorno digital. Asimismo, en 
su relato describen que el uso mediático de las tecnologías en progreso 
no es suficiente en la obtención de ventajas competitivas y que estas 
podrán conseguirse solo si sus métodos o estrategias se sustentan en la 
innovación, la proyección futura de la empresa y la evaluación del ciclo de 
vida de la tecnología adoptada.

León & Martínez (2022) en su estudio: “Tendencias Tecnológicas de 
mayor impacto en el Ecuador 2022”, describen el nuevo panorama 
tecnológico después de la pandemia, puntualizando en que la tecnología 
ya no es una alternativa sino solución a las coyunturas administrativas, 
logistas, operaciones e industriales y entre más rápido se adopten será 
mucho mejor. En esta investigación se consultaron a diferentes líderes 
empresariales del Ecuador acerca de la percepción de las tendencias 
tecnológicas desde varios sectores industriales y tamaños empresariales, 
destacando que la tecnología se ha convertido en un tema de cultura en 
pro de los resultados del negocio de manera segura y con valor para el 
consumidor y sus colaboradores.

Montenegro, et al. (2018) efectuaron una investigación denominada 
“Macrotendencias hacia el 2030. El mundo y América Latina”, cuyo objetivo 
fue apoyar la política pública nacional describiendo la conceptualización, 
sentido y utilidad de las macrotendencias en materia de ciencia, tecnología 
e innovación, relación con la política y pública e identificación de las 
tendencias con respecto al entorno latinoamericano y global.
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1.1	 El Big Data
El Big Data se puede entender según Birkin (2020) como un mecanismo 
de procesamiento y análisis de datos agrupados con un tamaño robusto 
que los softwares típicos no son capaces de tratar. Este procesamiento de 
datos permite la toma de decisiones acertada y por consiguiente que se 
agregue valor económico y empresarial a la actividad del negocio. En la 
actualidad, a través del Big Data se logra procesar cerca del 90% de la 
información global.

Cuando se dice que el Big Data analiza datos es porque se configura en 
la categoría de la Analítica de Datos, la cual se encuentra estrechamente 
vinculada a la inteligencia de mercados, por ejemplo, con la facilidad de 
procesar la información del consumidor de manera precisa con respecto a 
una preferencia especifica y maximizar la estrategia para satisfacer dicho 
requerimiento (Inmon, 2019).

El Big Data tiene la capacidad de analizar datos de tres tipos. En primer 
lugar, los datos estructurados, entre los que se catalogan las hojas de 
cálculo o ficheros; seguidamente, los semiestructurados, que poseen la 
característica de ser invariables, sin embargo tienen marcadores de la 
clase XML o HTML; y la tercera clase de datos son los amorfos, dado que 
su estructura no está predeterminada, como el audio, video, fotografía, 
formatos de texto libre, etc. (Khare et al., 2020).

1.1.1	 ¿Cómo funciona el Big Data?
El Big Data puede funcionar en dos aristas dependiendo del tipo de 
arquitectura manifiesta. La primera, capturando la información que 
reposa en las bases de datos relacionales, después la procesa y la almacena 
en una cesta de datos, es decir, Extraer-Transformar-Cargar que en sus 
siglas en inglés se conoce como ETL. La segunda, mediante el Extraer-
Cargar-Transformar o ELT, método por el cual los datos estructurados y 
no estructurados se extraen, se cargan en un repositorio de datos y allí 
son transformados de acuerdo a su respectivo procesamiento (Inmon et 
al., 2019).

Las etapas del Big Data se dividen en cuatro procesos sintetizados del 
ciclo de vida (ver. Figura 1) con injerencia de diversos sistemas, métodos 
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o herramientas tecnológicas para estructurar organizadamente aquellos 
datos dispersos para la gestión de la información en prospección a la toma 
de decisiones acertada.

Figura 1. Etapas del Big Data

 

Fuente (Dinh et al., 2020) & (Khare et al., 2020)

Proceso de recopilación de información vía Application Programming 
Interface (API), Webscraping o Apache 

Es el proceso de sacar los datos provenientes de la Web por medio de 
estrategias como el API, interfaz de intermediación de información que 
permite que una aplicación extraiga información de tipo software para 
usarla en el análisis de datos. API es entonces la interfaz que permite que 
la información interna se comunique y trabaje con la información de los 
clientes, facilitando los datos necesarios para la resolución de problemas 
con el usuario final (Rauf et al., 2019).

Prosiguiendo con el tema, Webscraping es el proceso de obtención de 
información en la Web mediante software. Para lograr esta información 
se emplean líneas de código aplicando los denominados bot, spider o 
crawler. Entre los lenguajes de programación para este proceso tenemos 
el híbrido Python, que realiza la extracción de una serie de librerías o 
sistemas de código abierto. No obstante, por cuestiones legales, es mucho 
más recomendable el uso de la API como herramienta de recolección de 
información para el Big Data (Ashouri et al., 2022).

En tercer lugar, el Apache Flume es un sistema distribuido que añade 
y moviliza grandes cantidades de datos en registros desde diferentes 
fuentes de origen a un compilador centralizado en Hadoop, trasladando 
la información por medio de un canal o de multiplexación (varios canales) 
(Birjali et al., 2017).
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Proceso de ordenamiento de la información a partir de NoSQL y 
procesos Hadoop en el programa Apache

El sistema NoSQL es un gestor de almacenamiento que distribuye los 
datos obtenidos de estructuras no relacionales de manera uniforme entre 
todas las partes que lo componen y tiene la característica de suplir las 
necesidades de rendimiento, escalabilidad y flexibilidad del proceso. Es 
útil para el almacenamiento de datos no estructurados y garantiza la alta 
disponibilidad en vista de que mantiene una arquitectura básica de nodos 
(Khare et al., 2020).

El Hadoop, por su parte, es una plataforma de código abierto que fracciona 
la información para proporcionar la manipulación de la misma (Khare et 
al., 2020), dicho proceso lo realiza mediante HDFS (Hadoop distributed 
file system), en este proceso los datos son divididos en bloques que se 
reparten en un clúster, cada bloque es almacenado tres veces y al menos 
un bloque se almacena en una fila diferente para lograr redundancia 
(Khare et al., 2020).

Figura 2. Clúster HDSF

 

Fuente (Mazumdara & Scionti, 2020)

Hadoop map reduce: Funciona como el núcleo de Hadoop y realiza 
dos procesos por separado, uno es ejecutar y el otro reducir. El primer 
proceso toma un conjunto de datos y lo convierte en otro conjunto donde 
los elementos individuales se condensan. El siguiente proceso consiste 
en reducir esos datos que son concentrados en orden por cada nodo (El 
Yazidi et al., 2021).
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Figura 3. Hadoop map reduce

 

Fuente (El Yazidi et al., 2021)

Proceso de soporte de la información en librerías vía Hadoop Common 

Funciona como un conjunto de librerías que soporta los subproyectos 
de Map Reduce y los contiene en archive .JAR proporcionando el código 
fuente, la documentación y los proyectos de la comunidad. Los enlaces de 
autor abren el panel de superposición (Mothukuri et al., 2021).

Análisis de los datos vía Microsoft Power BI: El análisis de los datos es 
realizado mediante aplicativos como Power BI, un servicio que provee 
información detallada y visual para permitir una toma de decisiones 
rápida y eficiente gracias a la interactividad de los datos a nivel global. 

Power BI tiene como fin transformar los datos en objetos visuales para 
que sean evidenciados desde cualquier dispositivo, teniendo además la 
posibilidad de ser distribuidos por la organización mediante un sistema 
de gobernanza y seguridad integrado (Ramos, 2016).

Este sistema ha sido desarrollado para analistas de diferentes 
campos, profesionales del área de las tecnologías de la información y 
desarrolladores. Los datos inicialmente se almacenan en un block donde 
se realiza una especie de codificación que luego se libera tras cerrar este 
y pasa a procesarse en el Power BI donde se crean informes (Ramos, 
2016).
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Figura 4. Power BI

 

Fuente (Ramos, 2016)

1.1.2 	¿Para qué sirve el Big Data?
El Big Data posibilita no solo analizar los datos que hoy se analizan en 
otro tipo de programas, sino que adicionalmente abre posibilidades 
innumerables para el análisis a partir de la ciencia de los datos, los cuales 
podrán generar valor agregado a la empresa gracias a la información que 
traen consigo, información útil para entendimiento del mercado en el que 
trabajan clientes y su negocio realmente (Birkin, 2020).

Ahora bien, Big Data no es solo el análisis de un mayor volumen de 
información, también es el aumento en la velocidad de análisis en 
comparación a la capacidad de procesamiento actual, y en el futuro próximo 
será mucho más rápida gracias a los desarrollos en computación cuántica. 
Esta rapidez en la obtención de información, visualmente organizada para 
la toma de decisiones, generará que aquellas empresas que tengan esta 
tecnología a su favor mantendrán una curva de experiencia mucho mayor, 
y por tanto, mayor ventaja competitiva frente a sus rivales (Inmon et al., 
2019).
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El análisis de datos puede ser utilizado en las organizaciones según Ilynia 
et al., (2021) para estudiar también los comportamientos del cliente, 
tendencias del consumo, preferencias, gustos, perfiles, comportamiento 
del entorno, tendencias del mercado y toda aquella información que 
pueda proveer internet y que se encuentre contenida en los datos 
semiestructurados y no estructurados a partir de la tecnología de Big Data. 

De esta manera se puede lograr un mayor valor agregado en las 
organizaciones, generando su incremento económico y permitiendo 
que el cliente se sienta más identificado con los productos y servicios 
de la empresa gracias al uso de una mayor cantidad de información para 
proveer mejores productos y servicios a este con base en esa data, lo cual 
se verá reflejado en menores insatisfacciones de los usuarios al mejorarse 
la calidad de los bienes. Igualmente, la identificación de nuevos negocios 
en los que las empresas podrían incursionar de una forma más rápida y 
ágil conjuntamente con el entorno dinámico y cambiante permitiendo que 
las empresas estén a la vanguardia global (Ilynia et al., 2021).

1.2	 ¿Qué son las APPS?
Las aplicaciones móviles son programas que se pueden descargar y acceder 
directamente desde su el teléfono celular o desde algún otro aparato móvil 
electrónico. Allí se dispone de herramientas de la empresa al servicio del 
cliente para que pueda realizar operaciones o chequear información, así 
pueden satisfacer al cliente interno o externo (Gurtner et al., 2014).

Estas son usadas, por ejemplo, para el posicionamiento de la marca e 
incentivar una mayor participación del cliente por medio de la variedad 
de herramientas que brindan estas aplicaciones. La app móvil puede 
contar con una variedad de herramientas a disposición del usuario, con 
la cualidad de ser aptas en procesos de mejora continua, brindando así 
una experiencia satisfactoria al cliente y su adaptación en la era de la 
digitalización (Legner et al., 2016).

El funcionamiento de las apps del mañana será posible gracias al desarrollo 
mediante una serie de tendencias enrutadas hacia las aplicaciones para 
estar a la vanguardia tecnológica, de ellas resaltan el Internet de las cosas 
(IoT) y Wearables. Esta tecnología implementada en las apps, se refiere 
a la interconexión entre la plataforma digital y los distintos dispositivos 
como hogares inteligentes, automóviles, redes, contadores y demás para 
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que estén a la mano en el teléfono celular, brindando control en tiempo 
real (Van Till, 2018).

También deberemos hablar de Inteligencia Artificial en las App’s, 
aplicando herramientas como los Chatbots para que el cliente tenga la 
capacidad de comunicarse por medio de estos. Los Chatbots garantizan 
una atención personalizada para responderle a los clientes de acuerdo 
a su comportamiento por medio del machine learning o aprendizaje 
automático, que hace referencia a la capacidad de una máquina de 
aprender adaptándose a ciertos algoritmos de su programación respecto 
a cierta entrada de datos en su sistema (Leung, 2020). 

Conviene distinguir dentro de este grupo de nuevas realidades para 
las App’s a la Realidad Aumentada y Apps de Realidad Virtual. Estas 
tendencias implican brindarle al consumidor una mayor experiencia con 
la marca a la hora de usar la aplicación por medio de proyecciones y figuras 
computarizadas (Rijcken, 2019).

Al propósito de las App’s se suma la seguridad, en vista de que, como 
lo relatan Cerrato & Halamka (2019), por efecto de la vulnerabilidad 
de los sistemas al acceso de la información personal del cliente interno 
y externo de la organización se debe tener ese cuidado. Es por esto que 
esta tendencia va encaminada al desarrollo de procesos, organizaciones y 
controles diseñados para proteger. Si los líderes empresariales no toman 
tan seriamente la seguridad de los Smartphone se convierte en un reto de 
los desarrolladores digitales.

Con respecto a lo anterior, el Cloud-Based o Basado en la Nube apunta 
a contrarrestar el problema de limitación de almacenamiento en los 
celulares por medio del manejo de la información que queda guardada en 
la nube sin afectar su capacidad, generando así una mayor satisfacción al 
cliente (Jeyabharathi et al., 2020).

Bien pareciera que hasta aquí pudieran llegar los avances para las App’s, 
sin embargo, se encuentran de igual modo las aplicaciones instantáneas. 
Esta prospectiva aplicativa en las plataformas digitales hace que el 
cliente disfrute de una aplicación sin descargarla por completo, lo que 
facilita el acceso a la información que el usuario necesita en el momento, 
contrarrestando la limitación de almacenamiento momentáneo en los 
dispositivos móviles (Murphy, 2019).
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A estas tendencias de velocidad en el requerimiento de App’s se suma el 
Accelerated Mobile Pages (AMP), la que se refiere a un buscador óptimo 
dentro de la aplicación para el servicio del cliente, generando páginas 
móviles aceleradas y generando el acceso rápido al usuario (Minárik, 2017). 

¿Para qué sirven las APPS?
El uso de las aplicaciones dentro de una empresa trae consigo una serie 
de beneficios orientados tanto a la parte interna de la organización como 
a la externa, trayendo así ventajas a sus grupos de interés. La calidad de 
la experiencia del cliente puede mejorar debido a que la empresa conoce 
sus opiniones y comportamientos, proporcionando las operaciones 
necesarias que apoyen sus modelos de negocio y servicios orientados a 
ellos (Ehrenhard et al., 2016).

Asimismo, puntualizando en el cliente interno de la organización y su 
modelo de negocio, las aplicaciones fundamentadas en la inteligencia 
digital hacen posible la monetización de los datos y conocimientos, es decir, 
un mejor aprovechamiento de la información y su posterior procesamiento 
analítico resulta en el aprovechamiento de esos datos en favor del negocio 
y así mantenerse frente a la competencia con mayor capital de inversión 
técnico, económico y del talento humano (Schrammeijer et al., 2022).

Los beneficios de las aplicaciones para la organización nacional y regional 
de acuerdo a Gurtner et al. (2014) en primera instancia son: crecimiento de 
las visitas y descargas, mayor exposición de la marca, selección optimizada 
de las preferencias por parte del consumidor, fácil acceso para los clientes, 
mejores indicadores de búsqueda, aumenta de la visibilidad y el tráfico 
online y apoyo a la estrategia empresarial al disponer de múltiples canales 
de distribución de la información.

De otro lado, ayuda a la generación de ingresos, en consecuencia, a que 
se le esté dando al cliente un sistema de acceso o búsqueda de productos 
más sencillo y rápido, ahora si multiplicado por el factor de usuarios target. 
Dependiendo de los ingeniosa y resolutiva de la aplicación, puede ser una 
gran fuente de ingresos para la empresa en cuestión (Ehrenhard et al., 2016).

Se recalca el análisis de la data acerca de la información demográfica 
del usuario, útil en la segmentación de mercados de acuerdo al género, 
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ubicación geográfica, etc, cohesionando en la selección de las realidades 
comerciales a las que orientarán las estrategias, evitando sobrecostos en 
segmentos menos influyentes, fidelizando a los clientes, dado que, cuanto 
más conozcamos a nuestros clientes, más acciones podremos generar 
para fidelizarlos y mantenerlos junto a nosotros, y cuanto más estén de 
nuestro lado, la comunicación será más ágil para informar a los clientes 
sobre descuentos, promociones y novedades (Gurtner et al., 2014).

Finalmente, el efecto de las aplicaciones produce ahorro en costes de 
publicidad. El advenimiento de las redes sociales ha convertido en obsoleta 
la publicidad tradicional que representaba fortunas y además no permitía 
saber a qué público le llegaba el mensaje. Al contrario, la publicidad en 
redes, sumada a las apps, es la forma más económica, rápida y efectiva 
a largo plazo para difundir servicios, convirtiéndose en una solución sin 
límites temporales, ya que mediante una aplicación, los clientes pueden 
seguir siendo atendidos (Legner et al., 2016).

Las aplicaciones en las organizaciones deben contar con una serie de 
herramientas a disposición del cliente que consisten en operaciones 
básicas del servicio. Es por ello que teniendo en cuenta las tendencias 
globales de las aplicaciones, se plantea una mejora que consistirá en una 
serie de operaciones o procesos digitales dirigidas a la parte interna y 
externa de las organizaciones. 

Asimismo, para obtener mejores ideas de innovación digital, se recomienda 
implementar benchmarking y su uso interno cumplirá con la asignación 
de equipos, tareas, apartados y salas, gestión de tareas y de información 
personal, misiones móviles en tiempo real y sistemas de localización, 
acceso a los sistemas de la empresa como CRM, CSM y ERP. Por ende, las 
App’s presentan la oportunidad de reducir los viajes de la casa a la oficina 
y la ineficiencia de los empleados, permite el acceso en tiempo real a 
datos, incrementa la comunicación interna y la colaboración con negocios 
externos (Hayes et al., 2020).

Por el contrario, en el uso externo, permiten hacer una gestión 
personalizada del producto o servicios en distintos sectores sin importar 
la geolocalización del cliente, y de acuerdo a la capacidad de recursos 
organizacionales, según su alcance, hacer seguimiento de los envíos 
conociendo en tiempo real la ubicación de la entrega tal como lo hacen 
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múltiples empresas en el país, entre ellas Servientrega, Coordinadora e 
Interapidísimo, por mencionar algunas.

En este escenario, las necesidades no solo se focalizan en el consumidor 
tradicional y en el mundo globalizado ser incluyente es fundamental. Por 
tanto, gestionar Call Center para usuarios sordos es una de las alternativas 
para aplicar esta tecnología al transformar el texto en voz y promocionar 
así este tipo de culturas (Yağanoğlu, 2021).

1.3	 Criptomonedas
La criptomoneda es una moneda virtual desarrollada gracias a un código 
computarizado. Del mismo modo, es una cadena de datos que indica 
una unidad. Para crear una criptomoneda se debe realizar un proceso 
denominado “minería”, en el que los operadores van agregando los registros 
de las operaciones matemáticas que se realizan a un archivo público principal 
de determinada criptomoneda. Todas los intercambios e interacciones 
ocurren velozmente en cada una de las plataformas y son agregadas al 
documento público, donde pueden ser vistos por cualquier persona de la 
red. Cuando el minero confirma la transacción, esta se hará efectiva y no 
podrá ser devuelta, cancelada o falsificada (Sharma et al., 2020).

Las criptomonedas funcionan a través del blockchain, que es una forma 
efectiva y segura de validar las transacciones, estandarizar, reducir los 
costes y los errores humanos de los procesos operativos. El blockchain, en 
su forma más simple, es una cadena de registros cifrados que se almacena en 
un libro de contabilidad general y público que tiene como objetivo resolver 
los problemas de gestión e intercambio de datos (Sharma et al., 2020).

De acuerdo a Reedy (2021), el funcionamiento inicia cuando una persona 
realiza una transacción de criptomonedas desde su billetera digital a otra. 
Esta operación se trasforma en un bloque que es difundido a todos los 
nodos de la red del blockchain, la cual valida la transacción al verificarla, 
validación que está a cargo de los operadores mineros. Finalmente, el 
bloque que representa la transacción se añade al blockchain, actualizando 
la información, añadiéndola posteriormente a los nodos indistintamente, 
verificando y ejecutando la transacción que llegará al receptor en cuestión 
de minutos. 
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Por lo tanto, este sistema brinda gran seguridad, debido a que si alguien 
quiere realizar un fraude tendría que modificar la información en todos los 
nodos al mismo tiempo. El blockchain busca eliminar los intermediarios 
tradicionales del tipo bancario de las transacciones con el propósito 
de generar bajos costos y aumento de la seguridad resguardando la 
información del blockchain. 

Las criptomonedas se usan para realizar pagos de manera virtual basados 
en un mecanismo de transacción de la misma índole, que cuenta con 
características singulares, según lo expuesto por Aggarwal & Kumar (2021), 
de descentralización, es decir, no se encuentran bajo la supervisión del 
gobierno de un país o de un banco central que rige la oferta y la demanda 
según su criterio y que puede visualizar la base de datos o cambiar las 
reglas sin llegar a un consenso entre ambas partes, sino que se rigen por 
la credibilidad que mantienen sus usuarios.

A esta propiedad se agrega la de criptografía, lo que conviene entender 
como un sistema programado bajo códigos criptográficos que son un 
lenguaje enigmático responsable de la seguridad garantizada en modelos 
matemáticos. Así pues, al coincidir con una ciencia exacta de este tipo, luego 
de haber confirmado la validez de una transacción con criptomonedas, no 
se podrá realizar ningún cambio incluyendo en este proceso a los mineros 
de criptomonedas y a los entes gubernamentales. 

Esto nos lleva a comprender que la irreversibilidad es un valor integral 
a la confidencialidad, en vista de que las cuentas de los usuarios y las 
transacciones no están vinculadas con su identidad en el mundo real, ya 
que las transacciones se realizan desde en una dirección codificada de 
aproximadamente 30 dígitos conocida como billetera o wallet, limitando 
el conocimiento acerca del usuario al de anónimo (Kumar & Aggarwal, 
2021).

Además, las transacciones de criptomonedas solo requerirán de unos 
minutos para ser realizadas efectivamente, y se pueden realizar desde 
cualquier posición en el globo desde una computadora u otro aparato 
electrónico. Debido al lenguaje criptográfico, la seguridad proporcionada 
asegura los fondos correspondientes a cada usuario, y estos son los únicos 
que pueden acceder haciendo uso de su clave privada, mas no se trata 
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solo de seguridad, dado que no es necesario tramitar un permiso para 
usar las criptomonedas adquiridas, por lo que pueden ser usadas para 
las actividades deseadas siempre y cuando correspondan a una actividad 
enmarcada dentro de lo lícito (Motsi, 2018).

Figura 5. Funcionamiento del blockchain

 

Fuente (Kumar & Aggarwal, 2021)

Las criptomonedas como tecnología disruptiva son utilizadas alrededor del 
mundo en el área financiera para la realización de pagos, es necesario estar 
a la vanguardia global para satisfacer las necesidades transaccionales de 
los clientes y grupos de interés que requieran de esta modalidad de pago, 
de modo que podría realizar una interconexión directa entre la empresa 
y el cliente por medio una tecnología móvil previamente diseñada, por la 
cual, utilizando la tecnología de las criptomonedas, podrían realizarse los 
pagos de forma inmediata y sin utilizar intermediarios como los bancos o 
entidades tales como Efecty (Low & Teo, 2018) (Chen et al., 2018). 

Blockchain no solo es usado para la red de criptomonedas, sino que esta 
tecnología también brinda el funcionamiento de almacenamiento de todo 
tipo de información y datos tales como certificados y demás archivos de 
valor que requieran ser guardados e interconectados de forma segura y 
descentralizada en la red de blockchain.
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1.4	 Códigos QR
El código QR, según Okazaki & García (2012), es un sistema de 
almacenamiento de información en un código de barras de dos dimensiones 
con usabilidad digital o impresa. El código QR generalmente es de forma 
cuadrada, con un patrón único de color oscuro y claros en tres de las 
esquinas de la forma. Su nombre se atribuye a la respuesta rápida que 
este otorga al usuario porque así ha sido decodificado. Tiene la propiedad 
de codificar todos los caracteres del código estadounidense estándar y de 
información binaria, es omnidireccional y se lee con la ayuda de un lector 
de imagen.

El proceso para el funcionamiento del código QR puede variar dependiendo 
del uso que se le quiera dar, si es para almacenar datos o para visualizar 
la información ya almacenada. A continuación se presentará el proceso de 
funcionamiento para los dos usos del código QR de acuerdo a lo expuesto 
por Castro et al. (2019):

1. Visualización de la Información Almacenada: El código QR puede 
obtenerse primeramente en la Web o pagando a un servidor único y 
especializado en las necesidades de la empresa. La lectura del código QR 
se puede hacer mediante un lector óptico especializado, un celular con 
una app instalada o incluso solamente usando la cámara del celular. 

Sin importar cuál sea el medio a utilizar para leer el código QR, este 
se encarga de mostrar la información que fue codificada en él, es decir 
mostrar lo que está guardado en el QR. 

2. Almacenamiento de Datos: Después que el código QR es leído a través 
del lector elegido, este transfiere la información a una terminal portátil, 
que incluye un software encargado de almacenar la información.

El uso de las herramientas tecnológicas en los últimos años ha facilitado 
a las empresas el trabajo de comunicarse y compartir información con 
sus clientes y empleados. El código QR es una de las herramientas que 
ha facilitado nuestras vidas gracias a su información contenida, y esto se 
debe a que disminuye errores, aumenta la eficiencia de cualquier proceso, 
optimiza los tiempos, es más exacta y funciona con mayor rapidez (Cueva 
et al., 2018).



27

Wlamyr Palacios Alvarado • Álvaro Junior Caicedo Rolón • Nelson Javier Cely Calixto

El código QR puede contener gran variedad de información para ser 
utilizada en promociones y descuentos al insertar un vínculo que dirija al 
usuario al menú del restaurante, se pueden compartir videos para explicar 
un determinado producto o proceso, descargar el catálogo de productos en 
archivo PDF, dirigir al usuario a cuestionarios de fidelización o consulta de 
datos personales, facilitar el acceso a una red wifi en las instalaciones de 
la organización, almacenar cualquier cantidad de información y realizar 
pagos, ya que el código QR puede ser gestionado directamente en un 
datafono o App móvil.

Cabe señalar que los pagos se efectúan en la actualidad con una billetera 
móvil o con tarjetas guardas dentro de esta billetera. Lo que posibilita 
la extensión de los beneficios de este instrumento digital a una mayor 
eficiencia en los pagos, mejor experiencia de compra, más alternativas 
de pagos. Por efecto, a que el cliente pruebe escenarios positivos como 
el de una compra dinámica en la que el código QR incluye la información 
comercial y de factura, o por el contrario, de manera estática el usuario es 
quien registra la información para su compra.

El código QR es una herramienta muy útil que podría ser aplicada en 
las organizaciones facilitando las operaciones en las cuales se aplicaría, 
aumentando la eficiencia y optimizando recursos. A continuación, se 
describirán tres importantes actividades en las cuales podría ser útil su 
aplicación de acuerdo a Castro et al., (2019).

Toma de asistencia. En las organizaciones se llevan a cabo una gran 
cantidad de reuniones de distinto tipo como de integración, coordinación, 
interdisciplinarias, en las que se hace uso de recursos físicos que podrían 
ser optimizados gracias a tecnologías como el código QR, mitigando así el 
impacto negativo al medio ambiente. Y no solo eso, el uso del código QR 
para estos casos puede facilitar el registro, el riesgo de la suplantación de 
identidad y la optimización de tiempos. 

Inventarios. Las empresas manejan una gran cantidad de bienes, elementos 
y activos necesarios para la comercialización de bienes, los cuales 
deben ser constantemente procesados en inventario. Así pues, el uso de 
tecnologías como el código QR permitirían conocer de manera rápida y 
eficaz los bienes, elementos y activos pertenecientes a la empresa. 
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Medio de pago de facturas para los clientes. Conociendo este medio tan 
sencillo y moderno, utilizado por empresas como PayPal y Redeban, 
se debe incluir la forma de pago fácil a los usuarios el código QR en la 
factura digital o física. De esta forma los usuarios que cuenten con una app 
bancaria, pueden escanear el código y pagar su factura desde el lugar y la 
hora que deseen.
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CAPÍTULO 2

Dimensión infraestructura

2.1	 ¿Qué es un Automóvil Eléctrico?
Los automóviles son aquellos compuestos por mínimo un motor eléctrico, 
propulsados por un sistema eléctrico que cuenta con un mecanismo de 
carga de igual naturaleza que puede ser una batería. La aplicación de 
este tipo de medios de transporte no es limitada, los hay para escenarios 
acuáticos, aéreos y espaciales. Se pueden apreciar en la figura que se 
observa enseguida. 

En la industria suele ser utilizado con objetivos comerciales, bien sea en 
logística, alquiler o entrega de mercancías. No obstante, a nivel empresarial 
su uso es limitado, aún más en los países latinoamericanos por su elevado 
costo, así lo demuestran cifras en países como Alemania donde el 70% de 
los vehículos de este tipo se destinan al uso personal (Eisenmann et al., 
2021).

Los vehículos eléctricos poseen un cargador que opera con corriente 
continua o alterna y su funcionamiento se basa en el uso cero de algún 
combustible fósil. La energía que logra ser recargada en la batería de 
almacenamiento es acumulada gracias a que se puede recargar de la 
energía eléctrica. Por este motivo son un excelente soporte del transporte 
organizacional al emitir nulas o cero emisiones de dióxido de carbono 
(CO2), limitados únicamente por las cortas distancias que pueden recorrer 
o por la ineficiencia de sus baterías (Díez, 2019).
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Figura 6. Usos de los automóviles eléctricos

 

Fuente (Eisenmann et al., 2021)

Este tipo de vehículos sirve para transportarse eficientemente y contribuye 
al medio ambiente de forma positiva, puesto que al usar energías renovables 
para su funcionamiento disminuye la emisión de dióxido de carbono que 
se produce por los automóviles convencionales. El uso de estos vehículos 
permite un avance en la escala de sostenibilidad y sustentabilidad de la 
sociedad al contribuir en su desarrollo encaminado hacia un ecosistema 
eco-amigable con el planeta y aportando a la generación de una cultura 
más responsable con el medio ambiente (Heitel et al., 2020).

Para el caso de las organizaciones nacionales y regionales se plantea 
aplicar este tipo de automóviles siempre y cuando el punto de equilibrio 
relacionado con estas tecnologías lo permita, ajustándose al presupuesto 
institucional como es el caso de Centrales Eléctricas del Norte de Santander 
E.S.P S.A. (CENS E.S.P S.A.) en el territorio nororiental de Zona de Frontera. 

Por otra parte, el contar con este tipo de medios de transporte propone 
además un desafío hacia la mejora de los mismos, al usar no solo la energía 
por recarga de la batería sino incorporando por paneles al vehículo el uso 
de la energía solar para mantener una carga continua, incluso cuando se 
encuentre fuera de las instalaciones de la empresa (Nishigaki et al., 2020).
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Si se llegase a implementar esta tecnología, se plantea la posibilidad 
de instalar vidrios de seguridad a los paneles solares, debido a las 
circunstancias de violencia del país de las que no está exenta ninguna 
organización. Así se logrará una mayor protección de los vehículos y un 
incremento en la seguridad de los mismos (Gössling, 2021).

2.2	 ¿Qué son los buses eléctricos?
El autobús eléctrico es aquel tipo de transporte que utiliza un motor 
eléctrico como medio de propulsión. Según Hensher (2020), los sistemas 
de este tipo se han tomado los países desarrollados y América Latina, los 
que son superiores en materia medioambiental a los operados por diésel.

Se caracterizan por presentar un volumen pesado y desenvolverse 
en el transporte público con trayectos cortos al igual que los vehículos 
eléctricos. Adicionalmente a las ventajas para la recuperación ambiental 
por nulas emisiones de gases de efecto invernadero, estos favorecen la no 
contaminación auditiva (Restrepo, 2018).

Los buses eléctricos se pueden clasificar en articulados, padrón, trolebuses, 
con batería a bordo y regenerativo. El primero se refiere a aquellos más 
amplios y pesados con dos secciones separadas por un acordeón de fácil 
maniobrabilidad. Los del tipo patrón se diferencian por ser menos largos, 
alrededor de 14 metros, y no poseer separaciones. En tercer lugar, los 
trolebuses podrían considerarse similares a los anteriores solo que utilizan 
líneas aéreas de corriente directa en su funcionamiento, contrariamente 
a los de batería a bordo que emplean la carga de la batería para impulsar 
el motor. Finalmente, los regenerativos aprovechan los espacios de 
tiempo cuando se detienen para recuperar la energía cinética durante el 
movimiento, almacenando esta energía en forma de electricidad en las 
baterías (Restrepo, 2018).

El funcionamiento de los buses eléctricos se basa en las baterías eléctricas, 
cuyo principio de actuación es la reacción electroquímica entre un 
electrodo y un cátodo que dependiendo de la naturaleza iónica pueden 
ser mejores o peores en cuanto al desempeño. En la actualidad suelen usar 
por su alta eficiencia en al ánodo litio y en el cátodo grafito (Briñón, 2018).
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Estos buses se cargan en unas tres o cuatro horas y pueden rodar con eso 
hasta 250 kilómetros. Es decir que una carga diaria les permite funcionar 
la jornada entera gracias a que la carga puede controlarse desde el punto 
de vista técnico para la temperatura y el balance de las celdas en las 
baterías, implementando tecnología de internet de las cosas al obtener 
reportes de eficiencia del sistema, garantizando el funcionamiento entre 
un 70% al 80% y un ciclo de vida de 6 a 8 años.

Pero la tecnología limpia no lo es todo, también están diseñados con un alto 
nivel de confort que ha sido bien recibido, agregándose aire acondicionado, 
conexión wifi y puertos USB para que la gente cargue su celular (Escalante 
& Ortiz, 2022).

Este tipo de vehículo totalmente eléctrico, además de ofrecer un trasporte 
a los usuarios, va de la mano con la ayuda al medio ambiente reduciendo 
las emisiones de CO2, y gracias a que es totalmente eléctrico también 
reduce el uso de combustibles. Por otro lado, reduce los costos, dado que 
este sistema de transporte por kilómetro recorrido cuesta un 70% menos 
que los buses comunes, transformando de esta manera la respuesta 
negativa por parte de estos gases contaminantes que representan 46,5% 
del 23% de emisiones ocasionadas por el transporte (Ardanuy Ingeniería 
S.A, 2019).

Figura 7. Emisiones contaminantes del sector transporte

 

Fuente (Ardanuy Ingeniería S.A, 2019)
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Los buses eléctricos llegaron con toda una estrategia de mejora que se 
logrará en la medida en que se concrete dentro de las organizaciones y se 
vean soportadas en el operador logístico público con el fin de planear rutas 
y que se cuente con los puntos de recargas, y que el sector privado, frente a 
la nueva tecnología, logre la capacitación de conductores y mecánicos. En 
este sentido las directivas propenderán por la coherencia en búsqueda de la 
mejor alternativa según la actividad económica y extender las inversiones 
de los autobuses al de la infraestructura, entre estos los puntos de carga, 
las comunicaciones y la geolocalización (Ardanuy Ingeniería S.A, 2019).

Con la llegada de los buses eléctricos se plantea un escenario de credibilidad 
en la capacidad de mejorar el transporte público y privado, manteniendo 
el respeto a la adaptación de las nuevas tecnologías.

En últimas, la llegada de la tecnología 100% eléctrica es una oportunidad 
para mejorar la imagen de un sistema que recuperó su eficiencia y 
estabilidad en la última década, debido a que no gozaba de la aceptación 
ciudadana. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se puede ver que el 
uso de este transporte es una manera de concientizar a la población de lo 
bueno, económico y fácil que es cuidar el medio ambiente. El uso de este, 
ayuda a realizar un cambio a una cultura más ecológica y amigable con el 
medio ambiente.

Asimismo, esta es una alternativa de beneficios para el sector privado 
al aprovechar las oportunidades que presenta esta tecnología debido 
al aumento del costo en los combustibles del país y en América Latina, 
aumento de la competitividad al desarrollarse este tipo de buses en 
Latinoamérica lo acarrearía en un costo mayor de adquisición y por último 
los beneficios tributarios o exenciones especiales por la contribución a las 
metas de desarrollo sostenible (Ardanuy Ingeniería S.A, 2019).

Diferentes países como Chile, Australia, entre otros, están aplicando esta 
idea y ha funcionado con éxito, y ciudades como Bogotá, capital colombiana, 
tiene abierta una licitación para adquirir y poner a rodar 594 buses cien 
por ciento eléctricos, los cuales funcionan como medio de adquisición 
de mejora del negocio del transporte, como ayuda al medio ambiente y 
economía para los pasajeros (Escalante & Ortiz, 2022). 



34

TENDENCIAS Y MACROTENDENCIAS TECNOLÓGICAS EN AMBIENTES STEAM

Las organizaciones deberían pensar en la mejora del transporte que 
es puesto al servicio de sus empleados como empresas que buscan la 
sostenibilidad apalancada en los cambios estructurales en su cultura 
organizacional, cambiando la imagen de la empresa. 

2.3	 Edificios Inteligentes
Basándose en lo expresado por Casini (2016), los edificios inteligentes 
son estructuras que aplican las nuevas tecnologías disruptivas como 
el internet de las cosas, learning machine e inteligencia artificial, con el 
propósito de buscar su sostenibilidad, reutilización de energía, control de 
procesos y funcionamiento independiente que poco a poco conformarán 
las ciudades inteligentes.

Los edificios inteligentes contienen tecnología en seguridad, 
comunicaciones, apoyo logístico y automatización de procesos como 
equipos contra incendios automatizados y estacionamientos donde los 
robots estacionan los vehículos en su lugar (Casini, 2016).

La tecnología que compone los edificios inteligentes son sistemas 
complejos que integran la innovación con la arquitectura y la ingeniería, 
los cuales hacen un uso adecuado de los recursos hídricos y energéticos 
combinando el sentir social, urbano y tecnológico, dado que la tecnología 
sugiere la evolución social del conocimiento, creando un consciente 
colectivo que se ajusta a las necesidades urbanas. 

En esta instancia, a nivel organizacional coopera ecológicamente con el 
ambiente al incorporar modelos como la economía circular, eficiencia 
energética, automatización, domótica etc, cuya consecuencia puede ser el 
aumento de las finanzas por los ahorros producidos o por el nuevo valor 
que generan las plantas industriales además de la actividad propia del 
negocio (Chang et al., 2020).

Los edificios inteligentes utilizan la tecnología en el contexto de la 
generación independiente de información, bien sea, el desarrollo de 



35

Wlamyr Palacios Alvarado • Álvaro Junior Caicedo Rolón • Nelson Javier Cely Calixto

automatismos que a la vez permiten la multifunción con el objetivo de 
desempeñar mejores y más actividades en el edificio. Por otra parte, la 
inteligencia de la planta industrial o el edificio no se sustenta únicamente 
en su desempeño, esta también debe ser adaptable, cualidad transversal 
en la era de las tecnologías. Adaptabilidad que trata de la velocidad de 
aprendizaje, predicción e interacción con el contexto que lo rodea (Al 
Dakheel et al., 2020).

La conectividad y la capacidad para interactuar con objetos y personas 
definen a estas arquitecturas por su conectividad y respuesta a la red 
inteligente, por eso consiguen interactuar con los operadores y ocupantes 
de los edificios para capacitarlos con nuevos niveles de visibilidad e 
información procesable. 

Conviene distinguir que la respuesta en la red se da a través de señales 
como la medición inteligente, el consumo regulado y las relaciones 
del usuario con la demanda de un determinado recurso, permitiendo 
la automatización de jornadas óptimas cargadas en el sistema de la 
organización, el monitoreo de las operaciones, priorización de actividades, 
proveedores e insumos y ajuste al confort de los usuarios dentro del 
recinto (Al Dakheel et al., 2020).

Para entender su funcionamiento más a fondo y cómo se aplican las 
tecnologías en estas infraestructuras, a continuación se describen algunos 
edificios reconocidos como macrotendencia por la tecnología que les 
permite ser sostenibles, con evidencia en altos estándares de ahorro y 
eficiencia energética controlando los procesos inteligentes (Chang et al., 
2020) que hace de estos edificios un modelo de construcción a seguir.

Torre Al Bahar. En esta edificación se integra el concepto de fachadas 
cinéticas inteligente para el manejo del calentamiento global, dada 
la disposición de su ubicación en un clima de poco confort térmico, 
empleando automatismos en la apertura y cerrada de las compuertas para 
la entrada de la luz solar en computadora (Aguirre, 2014).
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Figura 8. Torre Al Bahar

 

Fuente (Aguirre, 2014)

Elephant and Castle Strata Tower. Este edificio está ubicado en Londres y 
se caracteriza por poseer un sistema de una triada de turbinas capaces de 
generar la sostenibilidad de la construcción, alcanzado niveles de hasta un 
8% del requerimiento energético (Aguirre, 2014).

Figura 9. Elephant and Castle Strata Tower

 

Fuente (Aguirre, 2014)
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Palazzo Italia, Studio Nemesi. Otra representación de las formas 
de la inteligencia de las edificaciones es la implementación de la 
nanotecnología. Este es el caso del edificio en cuestión, al utilizar la 
fotocatálisis producida por el dióxido de titanio (TiO2). Al incorporar esta 
estructura nanotecnológica al sistema de paramento, elimina y mitiga 
gases contaminantes NOx o SOx, adicionalmente al complejo amplificado 
de 9000 m2 de cemento biodinámico con TiO2 activado (Casini, 2016).

Figura 10. Palazzo Italia, Studio Nemesi

 

Fuente (Aguirre, 2014)

Micro Emission Sun-Moon Mansion, Dezhou, China. El sector industrial 
se ha visto promovido por el aprovechamiento de la radiación solar de la 
zona, la que llega a ser de 164.000 GWh/año, al disponer de paneles solares 
en los techos de este imponente hotel de micro emisiones y replicarlo en 
la ciudad convirtiéndose así en un modelo gubernamental a seguir (Yong, 
2013).
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Figura 11. Micro Emission Sun-Moon Mansion, Dezhou, China

 

Fuente (Yong, 2013)

Edificio Inteligente EPM. Basado en un sistema de transformación del 
aprovechamiento del proceso vegetativo producido por los jardines 
verdes, confiriendo mayores sensaciones de confortabilidad al emplear 
el principio de convección térmica, a la flexibilidad constructiva y al gran 
número de sistemas de comunicación que lo hacen merecedor del título 
de edificio inteligente (Bernal et al., 2019)

Figura 12. Edificio Inteligente EPM.

 

Fuente (Bernal et al., 2019)
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Los edificios inteligentes sirven para maximizar la funcionalidad, confort, 
seguridad de los ocupantes y mejorar las condiciones perjudiciales del 
medio ambiente. Estas infraestructuras permiten su autosostenibilidad 
y contribución al cuidado ambiental por medio de la eficiencia de los 
tiempos y procesos de las organizaciones. 

Aquí vale la pena hacer una pequeña digresión sobre los edificios 
inteligentes. En vista de que no se caracterizan exclusivamente por 
maximizar los beneficios de los recursos naturales como el aire o el 
sol, adicionalmente, se integran en sinéresis a una dinámica funcional 
del contexto urbano agregando valor al requerimiento del ocupante, 
reduciendo inclusivo los costos operativos y de mantenimiento del sistema 
y haciendo parte fundamental de las redes eléctricas (López et al., 2017).

De ahí que los edificios tengan el potencial para reducir el 80% de los 
costos operativos, minimización de las emisiones de CO2 en un 77% 
estimada en el futuro 2050, reducción del consumo de la energía hasta en 
un 60% y un rendimiento energético entre el 20% al 45% dependiendo 
de las combinaciones tecnológicas de calor y electricidad (Casini, 2016).

Este argumento corresponde muy bien a lo que menciona Chang et al., 
(2020) en cuanto a que el desempeño constructivo mediante la inteligencia 
tecnológica permea excelentemente en la categorización de estos sistemas 
en general como una tecnología avanzada capaz de lograr la eficiencia 
energética, adaptarse a las necesidades operativas y, no menos importante, 
impactar positivamente el cambio climático.

En vista de que estas tecnologías están tomando fuerza, las organizaciones 
deben adaptarse a los necesidades de ahorro y eficiencia energética en 
sus plantas o sistemas industriales, brindando productos y servicios 
conferidos en un ambiente optimizado para todos a través de nuevas 
soluciones constructivas, aprovechando, por ejemplo, la huella comercial 
de empresas regionales como TreeSolar dedicadas al diseño de sistemas 
fotovoltaicos como parte de esas soluciones alternativas para la energía 
necesaria en las organizaciones.

Asimismo, las organizaciones podrían tomar modelos en donde se 
apliquen las características de estos edificios inteligentes para convertir 
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su infraestructura en instalaciones de esta naturaleza y convertirse así 
en compañías pioneras en modelos inteligentes de sostenibilidad que 
atraigan el talento académico de las universidades de la región y ensamblen 
modelos verdes con costos reducidos, creyendo así en la investigación y en 
el desarrollo a partir de los procesos de aprendizaje.

2.4	  ¿Qué son los Smart Grid?
Teniendo en cuenta la definición dada por Aggarwal & Kumar (2021), 
Smart Grid es una red inteligente total que gestiona las decisiones y las 
acciones de todos los usuarios interconectados a ella sin importar la fuente 
u origen, y que la configuran íntegramente con el objetivo de mantener 
conjuntamente el sistema de generación, transmisión y distribución 
eficiente y segura del suministro eléctrico, desde el punto de vista de la 
sostenibilidad y la economía.

Paralelamente, el Smart Grid permite la predicción del recurso energético 
requerido, proyectando la demanda en función de las necesidades de los 
usuarios, y así, como es posible la prospección de la cuota de la demanda, 
posibilita que todos los aparatos electrónicos de un hogar se encuentren 
sincronizados de manera centralizada controlando eficientemente el 
consumo de la energía (Aggarwal & Kumar, 2021).

Lo anterior se ajusta a la medición inteligente (Advanced Metering 
Infraestructure-AMI), la que une varias tecnologías donde se gestan las 
conexiones inteligentes entre el operador y el usuario final, blindando 
y facilitando la información a estos en pro de la toma de decisiones 
acertadas con el fin de alcanzar mayores beneficios energéticos en el 
hogar (Strielkowski, 2020).

Continuando con los sistemas AMI, ellos juntan el hardware y el software 
en un único mecanismo, modificando el medidor tradicional por uno 
denominado inteligente que, a diferencia del modelo actual de gestión en 
la región, cabe aclarar, que nos encontramos en transición a los medidores 
AMI, la información no es unidireccional sino bidireccional, haciendo de la 
información una data veraz y útil en las interacciones del operador y las 
necesidades del usuario (Aggarwal & Kumar, 2020).
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A AMI lo configuran el medidor mencionado líneas arriba, encargado de 
la recolección y transporte de la data al administrador. El concentrador de 
datos es el intermediario entre el gestor del servicio y el usuario, cumpliendo 
con la función de puente telecomunicacional con una gran capacidad de 
almacenamiento. El tercer componente es la red de comunicaciones, la 
que está estructurada en las del cableado, los métodos, herramientas, 
procesos y el sistema de ciberseguridad. Por último, tenemos el sistema de 
gestión de la información, este es un software que se encarga de cumplir 
con las actividades de monitoreo, control y automatización del servicio 
basándose en la data procesada (Kabalci & Kabalci, 2019).

El Smart Grid se aplica en múltiples e importantes ámbitos, en la figura 13 
se aprecian especialmente cinco y a continuación se describe la aplicación 
con el Blockchain dado que es una macrotendencia en crecimiento en los 
países del primer mundo. 

En el manejo de la información Smart Grid, se utiliza Blockchain con el 
propósito de garantizar la seguridad e integralidad de la misma. Este 
proceso de simbiosis en la metodología se lleva a cabo por dos nodos bien 
sea normales o mineros, si es por este último es útil en la autenticación y 
aprobación de la transacción, en cambio el nodo normal se encarga de la 
coordinación y validación (Aggarwal & Kumar, 2020).

El Smart Grid, siendo la última tecnología en redes inteligentes, cuenta 
con muchos beneficios que se obtienen en su momento de aplicación, 
que de una u otra forma ayudan a la empresa y facilitan su trabajo. Estos 
beneficios van desde el ahorro de energía hasta detección de fraudes y 
pérdidas, de acuerdo a lo reportado en su investigación por Manoj et al., 
(2021) y Domyshev et al., (2021).

En primer lugar, el ahorro de energía por efecto a la contabilidad registrada 
en el medidor inteligente y de este modo los usuarios serán conscientes 
de su consumo de acuerdo a su presupuesto u otros factores ajustando el 
consumo que verazmente la organización está teniendo, transformando 
este factor al momento de las futuras contrataciones. En segundo lugar, 
Smart Grid es efectivo en el monitoreo del servicio de energía, en la 
detección de fallas y el pronóstico de futuros inconvenientes. Otro de 
los beneficios es el corte y la reconexión a distancia, sin necesidad del 
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desplazamiento de operarios a estas tareas. Pudiera entonces inferir que 
si es capaz de detectar morosos también puede recuperar velozmente el 
sistema ante perdidas de energía.

Figura 13. Usos del Blockchain en la Red Inteligente

 

Fuente (Aggarwal & Kumar, 2020)

Al respecto, Smart Grid propone un sistema, en tiempo real, de recogida 
de la información de las faltas ocurridas en líneas de distribución, que 
permita un rápido tratamiento y resolución de los incidentes. Mejor 
servicio al cliente y facturas más precisas.

La principal ventaja que ofrecen los sistemas de telegestión es la precisión 
de las facturas, de esta forma siempre se facturará el consumo real de cada 
mes, evitando estimaciones y disminuyendo el coste que tenía el sistema 
antiguo de lectura manual de los contadores. Aparte, al poder disponer de 
información de la instalación a distancia, los problemas serán más fáciles 
de diagnosticar con lo que tendrán una solución más rápida y, por lo tanto, 
el cliente recibirá un mejor servicio.
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Los nuevos contadores con comunicaciones PLC PRIME disponen de 
sistemas que detectan la apertura de la tapa bornera y envían un aviso 
automático a los gestores de la red, avisándoles de un posible fraude. El 
sistema suma la energía de todos los contadores instalados y la compara 
con la medida de un totalizador en cabecera de la línea para ver si hay 
alguna pérdida (o robo) en algún punto que la compañía desconoce. 

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente mencionados como sus 
beneficios, usos y ventajas, se puede notar que el Smart Grid, como un 
sistema que ha revolucionado la tecnología global para la organización 
nacional y regional, podrá implementarse mediante la creación de clúster 
empresariales, gestionando de forma descentralizada el comercio de 
energía consumidor-prosumidor y resguardando además las transacciones 
frente a la delincuencia cibernética al aplicar blockchain dentro de sus 
sistemas. 

Sin embargo, se reconoce que dicha transición y tecnologías tardarán 
un tiempo, dado que se requiere de múltiples factores comenzando por 
los gubernamentales, la necesidad de ajustar las brechas de la cultura, el 
presupuesto y la política nacional, entreviendo el alto capital que deberían 
asumir desde el sector privado si quisieran realizarlo individualmente.
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CAPÍTULO 3

Dimensión talento humano

El mundo ha avanzado por medio de las conocidas revoluciones 
industriales que traen consigo cambios en materia tecnológica, productiva 
y económica con la inducción de innovaciones disruptivas. La forma en la 
que el ser humano se adapta a cada una de ellas es de vital importancia 
para esta evolución constante que se desarrolla vertiginosamente y cuyos 
cambios en la vida del ser humano se perciben en las eras generacionales. 

Referido a este contexto, es fundamental realizar procesos de 
identificación, estableciendo límites en las generaciones en vista de que 
es muy útil condensar la información sobre las sociedades, conocer sus 
opiniones, pensamientos y cómo interactúan o reaccionan a los sucesos 
cambiantes que acontecen a su alrededor, esas son herramientas valiosas 
para satisfacer sus experiencias que traerán consigo la mejora en la 
productividad de la empresa. A continuación se describen algunas de las 
principales tendencias globales en el marco del talento humano.

3.1	 ¿Qué es el Employee Experiencie?
Jacob Morgan, autor de “The Employee Experience Advantage”, considera 
la experiencia de los empleados como “la intersección de las expectativas, 
necesidades y deseos de los empleados y el diseño de la organización de 
éstas”. Las experiencias quedan en el recuerdo y permanecen, de ahí que 
es tan importante crearlas y que sean positivas (García et al, 2018).

Además de lo anterior, García et al, (2018) plantean que el surgimiento de 
las nuevas generaciones como los “millenials” y “centenials” ha exigido un 
cambio en el mundo laboral. Estas generaciones piden contar con opciones 
que les permitan combinar su vida profesional con la personal. 

Ser parte de algo es de suma importancia para ellos, pertenecer a 
empresas que se preocupan por su bienestar y felicidad ha marcado un 
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antes y después en el empleo y representan todo un reto. Por esta razón ha 
surgido un término conocido como Employee Experience, o Experiencia 
de Empleado en español (García et al, 2018). 

Su propósito es lograr que los empleados ahonden esfuerzos en torno a 
un objetivo común, y el camino es fomentar el engagement. El Employee 
Engagement hace referencia al vínculo entre los empleados y la 
organización. Es el grado de compromiso que los empleados tienen con la 
organización que puede reflejarse en la cuenta de resultados de la empresa. 
Las organizaciones deben tratar de “enganchar” a sus trabajadores. A 
continuación se describen algunas de las formas con las cuales se logra 
mejorar el Employee Experience según García et al., (2018).

Tema importante es el sueldo, sin embargo no es dinero, es el sueldo 
emocional, y se orienta hacia la felicidad del trabajador, bienestar que 
se transforma en mayor productividad y rendimiento, manifestado en 
el aumento de la confianza, acciones voluntarias y festejo de las metas 
alcanzadas (García et al., 2018).

A partir del desarrollo unipersonal se genera un entorno laboral que 
permite a los empleados desarrollar todo su potencial y habilidades. Por 
otro lado, perder empleados talentosos es nefasto para cualquier empresa, 
independientemente de su tamaño. Es muy importante la puesta en 
marcha de procesos y herramientas tecnológicas que permitan desarrollar 
y mantener el talento en una organización, no solo en el momento de la 
selección, sino también durante todo el proceso de su vida laboral (García 
et al., 2018).

Y en este punto hace injerencia la integración de los datos conjuntamente 
con esa dimensión humana, conceptualizando así al Data Driven, encargado 
de medir todo tipo de indicadores relevantes como el nivel de satisfacción 
de los empleados, la tasa de retención y otros datos no tan cuantitativos 
como pueden ser entender los principales motivos de insatisfacción y 
velar entre todos por dar una rápida respuesta (García et al., 2018).

Al agrupar tecnologías, la divulgación puede verse destacada en el diseño 
de un nuevo Welcome Pack, que se enviará a las personas que se incorporen 
a la organización mediante correo electrónico, haciéndoles más fáciles sus 
primeros días. Los canales y tipo de materiales han de ser otros, eliminando 
los formatos en papel. Asimismo, este proceso se puede efectuar con los 
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clientes al momento de solicitar los servicios de la organización, se les 
entrega un paquete personalizado en forma de mensaje escrito, de voz o 
video, rememorando aquella información personalizada de postventa o 
preventa (García et al.e, 2018).

Otra de las formas del Employee Experience es el Pasillo del Empleado 
(Employee Journey Map). Las organizaciones suelen utilizar esta fácil 
herramienta teniendo presente el desarrollo de esta nueva realidad, la 
que es análoga al Customer Journey, para proporcionar valores como 
la empatía al ponerse en los zapatos del empleado e identificar esos 
momentos generadores de emociones.

El Pasillo del Empleado contempla todas las fases por las que pasa cada 
empleado, vislumbrando desde que la persona es un posible candidato 
hasta más allá de su desvinculación. El Pasillo del Empleado enumera las 
interacciones del empleado y áreas de la organización, prestando especial 
atención a las experiencias del empleado con el fin de modelar una especie 
de benchmarking para aplicarlo a los clientes, entendiendo así que ambos 
requieren del cuidado y especial atención por parte de la organización 
(García et al., 2018).

Finalmente, resaltamos el reconocimiento a los trabajadores por medio 
de premios, en vista de que es una buena iniciativa y una apuesta por la 
excelencia, el esfuerzo y la retención del talento humano (García et al., 2018).

Puede ser aplicada como una de las medidas más innovadoras en lo 
referente a recursos humanos que tiene en cuenta el pensamiento y 
gustos de las nuevas generaciones, gracias a que es una idea potencial 
para mejorar la cultura y atracción de los empleados mejor calificados. 
Las organizaciones podrían aplicar cada una de estas pautas para mejorar 
la experiencia del empleado y contribuir así positivamente al ambiente, 
cultura y productividad de las tareas. Empresas como Airbnb, Zappos o 
Google utilizan pautas tales como el Pasillo del Empleado, que han sido de 
ayuda en la motivación así como en la mejoría del ambiente empresarial.

3.2	 Modelo Gig Economy
La globalización, la digitalización, así como otros factores, han permitido 
que los ciudadanos estén más conectados entre sí y a la vez han generado 
nuevas formas de trabajo (Morales, 2021).
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El modelo Gig tiene su origen en la jerga musical, en referencia a la 
participación esporádica de músicos que tocan en diferentes bandas. En el 
mundo laboral el término se refiere a los trabajos de corta duración, donde 
la persona se encarga de una tarea específica dentro de un proyecto. Este 
modelo es similar al denominado FreeLancer, dado que guarda relación 
con la duración concreta del empleado sin exclusividad con la empresa 
que lo contrata (Buruaga, 2019).

También es de resaltar que este modelo es descentralizado, flexible y 
de externalización del trabajo de forma digital. Entre sus principales 
características esta la individualización y las tareas o trabajos cortos dentro 
del sistema. Por otra parte, bajo el entorno de este modelo se propende 
por el cumplimiento de la demanda con un creciente número de usuarios 
dispuestos a ofrecer los servicios, es decir, este modelo colaborativo 
elimina la tercerización, uniendo los hilos directamente entre el usuario 
final y el servicio o producto (Buruaga, 2019).

Rappi, Uber, Airbnb, Get Ninjas y BlaBla Car son algunos de los casos 
de éxito dentro de la economía Gig. Tan solo en el primer trimestre de 
2020, cuando las normas de aislamiento social se hicieron vigentes y 
permanecimos en nuestras casas, los servicios y productos “a domicilio” 
se volvieron esenciales, lo cual tuvo un impacto positivo en los resultados 
financieros de las plataformas Gig (Bilbao, 2021).

Figura 14. Descarga Apps de Movilidad

 

Fuente (Google Play, 2020)
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El modelo económico Gig más allá de ser una tendencia a nivel mundial, 
se ha convertido en una necesidad, a tal punto que en países como 
Brasil aproximadamente el 75% de la población usa algún aplicativo de 
transporte. Se estima que en promedio cada una de esas personas gasta al 
año unos $300 USD en estos servicios. 

Ming et al., (2020) exponen que los pilares básicos del modelo Gig son 
la flexibilidad y la comunicación online, así como la deslocalización, es 
decir, que no requiere que el empleado se encuentre en la oficina, sino 
que puede trabajar estando incluso desde otras partes del mundo. El 
blockchain se relaciona con el modelo ya que permite generar seguridad 
en las relaciones de las partes implicadas, contratista y contratante.

Gig Economy se encuentra directamente relacionada con la tecnología, 
facilitando multiplicidad de aplicaciones que responden a la demanda de 
talento humano por parte de las empresas, así como la demanda de empleos 
flexibles de profesionales de diferentes campos (Woodcock, 2019).

Algunas plataformas digitales como Coinlancer o Ethlance utilizan 
blockchain para asegurar la transparencia en las transacciones de pagos a 
los empleados, que se realizan con criptomonedas. (Buruaga, 2019).

Se plantea que el modelo ha transformado el mercado laboral por medio 
de esas plataformas, claros ejemplos son compañías como Uber o Airbnb 
que han cambiado radicalmente la manera en que la gente se emplea para 
realizar actividades o para concretar negocios tradicionales (Ming et al., 
2020).

En Estados Unidos hay un startup denominado OnboardIQ que ha 
generado 400.000 contrataciones por hora y su objetivo es permitir que 
las empresas automaticen su proceso de selección y contratación.

Este modelo sirve para transformar el mercado laboral por medio de 
startups u organizaciones que revolucionan el mundo al digitalizar sus 
operaciones, o parte de ellas, teniendo en cuenta que las tendencias 
actuales se desvían hacia las actividades digitales y el modelo posibilita 
que las empresas adecúen su talento humano hacia dichas tendencias, 
mejorando así la eficiencia de recursos y atrayendo talentos de otras partes 
del mundo que pueden relacionarse con la empresa de forma remota.
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El modelo Gig Economy puede ser aplicado en las organizaciones 
nacionales y regionales para aquellos puestos de trabajo que no requieren 
de la presencia del empleado en la empresa, sino que este puede realizar 
actividades a distancia e inclusive permite trabajar en colaboración con 
personas capacitadas de otras partes del mundo, enriqueciendo así la 
diversidad y generando evolución en los procesos organizacionales, 
apoyados por la tecnología.

3.3	 ¿Qué es el Teletrabajo?
El teletrabajo puede definirse según Ansong & Boateng (2017) como 
una forma de trabajo a distancia, que tiene como propósito el uso de la 
telemática la que se sustenta en las telecomunicaciones y la informática. 
Esta forma de ver las labores organizacionales es relativamente nueva y 
demuestra hasta ahora enormes ventajas dentro del mundo globalizado al 
modificar la ubicación para la labor, reorganizar el interior de las empresas 
al requerir de metodologías hibridas en la disposición de dichos puestos y 
fomentar el trabajo fundamentado en las tecnologías. 

En el país existen unos 122.278 teletrabajadores, articulados en más de 
12.912 empresas privadas que han puesto en práctica este sistema. Los 
resultados del teletrabajo develan que para el 78% de los teletrabajadores 
la calidad de su trabajo ha mejorado, y que ha mejorado en un 98% la 
calidad de los productos resultado de esa labor según lo expresan los jefes. 
Se demuestra así la efectividad, proactividad y beneficios de este tipo de 
método para trabajar hoy (MinTic, 2018).

El teletrabajo es sinónimo de innovación organizacional, por lo tanto, 
para su implementación es necesario considerar factores como el control 
en el seguimiento por indicadores de cumplimiento y no de horarios, la 
productividad en cuanto al alcance de metas con un balance entre la vida 
personal y profesional del trabajador, los costos de realizar inversiones en 
tecnología que retornen con reducciones de costos fijos y políticas que se 
ajusten a los intereses corporativas en conformidad a la regulación de la 
legislación colombiana que ha reglamenta el teletrabajo (Ye, 2012).

Para Ansong & Boateng (2018) el teletrabajo permite a las organizaciones 
tener un rango de maniobrabilidad en efecto a los aportes en mayor 
productividad, predicción de costos, minimización de costos fijos 
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como consumo de energía dentro de las instalaciones de la organización, 
mejoramiento en la monitorización del trabajo y ayuda a que se hagan 
mejores reclutamientos del personal. Entre tanto, políticas tecnologías como 
el bring your own device cooperan en el control de los escritorios virtuales, 
reducción en el mantenimiento de equipos, favorecimiento a una mayor 
responsabilidad social empresarial con consecuencias positivas en relación 
a la huella de carbono, inclusión laboral, indistintamente de factores de 
sesgo, e incentiva a tener ciudades con mejor movilidad en los trabajadores, 
afectando especialmente el bolsillo de los empleados, mejorando la calidad 
de vida para el disfrute y goce de las actividades personales.

Para la implementación del teletrabajo es necesario hacer un programa 
piloto en el que se dejen claros los términos entre la empresa y el 
trabajador, por medio de una normativa clara donde se estipule el manejo 
de indicadores de gestión que permita conocer el rendimiento del 
trabajador. Es necesario tener en cuenta que el teletrabajo no se aplica 
en todos los cargos, sino en aquellos que no requieren de una entrega 
inmediata de resultados. Al respecto el MinTic, (2018) define los tipos de 
teletrabajo en autónomo, suplementario y móvil, seguidamente se hace 
una breve descripción de ellos.

Teletrabajo Autónomo. Depende de las tecnologías de la información y 
las comunicaciones (TIC) para el desarrollo de sus tareas, ejecutándolas 
desde cualquier lugar elegido por él. 

Teletrabajo Suplementario. Se alternan las tareas en distintos días de la 
semana entre la empresa y un lugar fuera de ella usando las TIC para dar 
cumplimiento. Es decir, el trabajo es híbrido con un mínimo de dos días 
desde el hogar.

Teletrabajo Móvil. Se utilizan dispositivos móviles para ejecutar las tareas. 
Su actividad laboral les permite ausentarse con frecuencia de la oficia, por 
ende, no tienen un lugar definido para su labor.

3.3.1	 ¿Qué son los Chatbots?
Un software integrado junto a la inteligencia artificial (IA) con el objetivo 
de emular la conversación y el comportamiento humano por un medio 
electrónico. Con este modo de concebir a esta tecnología es posible afirmar 
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que los algoritmos que hacen para la codificación de respuesta se encuentran 
programados con una amplia diversidad de alternativas en cuanto al 
contexto y tipo de preguntas frente al usuario de consulta o diálogo. 

Esta especialización de la tarea de respuesta se encarga de realizarla los 
bots, diseñados con esta función, actividades que agrupan la conservación 
del chat y la respuesta premeditada. Así pues, los Chatbots son emisores 
de respuesta en máquina hacia las personas no artificiales, fundamentados 
en líneas de contestación estructurada (Guschat, 2020).

Los Chatbots utilizan un software capaz de dialogar por escrito o 
audiovisual, en un mismo instante, en múltiples canales con distintos 
usuarios, podemos hablar entonces de automatización de la conversación. 
No obstante, esta tecnología pareciera que actúa dinámicamente por sí 
misma, cosa que no es cierto, ya que depende de sistemas de reconocimiento 
de voz, lenguaje de gesticulación y del análisis de repuesta con base a lo 
que se pregunte (Limón et al., 2019).

Como se indicó, los Chatbots usan el software con el fin de establecer 
parámetros de similitud entre el perfil que está interactuando y las 
necesidades del mismo, descartando así aquellos que no se ajustan al 
requerimiento de respuesta. El funcionamiento puede darse también 
a través de programas Applicant Tracking System (ATS) proveyendo la 
relación y posterior seguimiento de los solicitantes, eliminando las largas 
jornadas de búsqueda, compilación y selección de clientes por parte de los 
trabajadores (Bonales, 2020).

Figura 15. Estructura de un chatbot

 

Fuente (Morales, 2021)
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En la figura 15 se visualiza cómo los bots se entrenan primero con datos 
reales suministrados por la empresa, según los registros históricos de los 
clientes. Estos registros de las conversaciones por lo general se guardan y 
los desarrolladores más adelante los analizan para averiguar qué es lo que 
el cliente quiere preguntar.

Los Chatbots sirven para optimizar tareas que normalmente realizaría 
el talento humano. Actualmente estos son utilizados para realizar las 
entrevistas a potenciales empleados, puesto que la organización y 
segmentación es mucho más ágil y fácil con decenas de candidaturas en 
pocos segundos (Gómez, 2021).

Un ejemplo tipo organizacional es la multinacional IKEA, precursora en 
la implementación de los bots en la entrevista, debido a la rotación de 
personal, pensionados y ampliaciones de planta.

Los Chatbots generan beneficios múltiples como el ahorro de tiempo, la 
eliminación del sesgo humano, la entrega de candidatos más idóneos, 
personaliza el proceso de selección, proyecta la imagen de una empresa 
innovadora y mantiene informados a los candidatos (Gómez, 2021).

Debido a los beneficios anteriormente descritos, los Chatbots en las 
organizaciones podrían ser aplicados en los procesos de selección del 
personal, gracias a la optimización y eficiencia brindada por esta tecnología. 
Asimismo, se podría utilizar en el área de servicio al cliente, en donde un 
software de chatbot podría ser implementado en la página web o app de la 
organización, si cuentan con ella, para una mejor experiencia del servicio. 

Además, no habría una limitación horaria, porque el usuario podría ser 
atendido por el Chatbot en el momento que lo requiera, y así mismo reducir 
notablemente el tiempo de espera en puntos de atención físicos. También 
se eliminaría el recorrido de transporte desde el hogar a las instalaciones, 
por parte del cliente, o sobrecarga laboral en los trabajadores encargados 
de la atención.

3.3.2	 ¿Qué es la Realidad Virtual?
De acuerdo con Sherman & Craig (2019), la realidad virtual es un entorno 
de escenarios producidos por un entorno informático. Esta tecnología 
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permite crear digitalmente mundos virtuales por medio de ordenadores 
que simulan la realidad, proporcionando información casi real.

Es oportuno decir que la realidad virtual no es solo ponerse una careta 
digital en la interfaz visual, es propiamente la creación de una realidad en 
el grado de la psiquis, permitiendo la interacción del soma asimilando esa 
realidad teniendo en cuenta que no es el mundo físico que concebimos 
normalmente (Joiner, 2018).

Es significativa la importancia que tiene la diferencia entre la realidad virtual 
aumentada, pues de acuerdo a Joiner (2018), la primera plantea escenarios 
virtuales que se desarrollan totalmente mediante computadoras, mientras 
que en el caso de la realidad aumentada se combina el escenario real con 
objetos y personas virtuales integradas en el escenario real.

Hay otro aspecto entre la realidad virtual y la discrepancia con las películas 
en 3D, por ejemplo, porque estas últimas lo que ofrecen es un vídeo 
pregrabado que se proyecta en tres dimensiones visualizándose desde 
una posición fija, caso contrario a la realidad virtual donde la persona 
que se relaciona con esta tecnología tiene la posibilidad de interactuar 
libremente (Sherman & Craig, 2019).

Para poder acceder a la realidad virtual se requieren dos dispositivos, el 
primero son las gafas con las que la persona interactúa y el segundo, es 
el ordenador que implica el entorno virtual que se proyecta en las gafas. 
El ordenador produce dos imágenes, una para cada ojo, ocasionando un 
efecto 3D en la visualización del lente. Adicionalmente, posee un sensor 
de movimiento que concibe con el ordenar con el fin de hacer reaccionar 
al sujeto en función del movimiento de la cabeza (Porcherot et al., 2018).

La realidad virtual sirve no solo para jugar o entretenerse, también 
funciona para virtualizar ciertas actividades u operaciones de campo en el 
entorno empresarial que conllevan cierto riesgo o que son muy repetitivas 
y pueden ocasionar algún tipo de riesgo en la vida del personal. Un ejemplo 
claro de esto son las capacitaciones realizadas por la compañía de energía 
Naturgy, en donde el operario aprende y se fundamenta de forma virtual 
en tareas como instalación de contadores.
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Es óptimo realizar capacitaciones de campo para los operarios en las áreas 
de mantenimiento, reparaciones, instalaciones, manufactura, servicios 
y demás actividades afines al negocio de la empresa por medio de esta 
tecnología, minimizando el riesgo de sufrir accidentes o contrarrestar los 
peligros en caso de que el escenario real sea hostil física o psicológicamente 
en el momento de la capacitación. 

De la misma forma, el uso de la realidad virtual en las capacitaciones 
generaría una mayor apropiación del conocimiento impartido a los 
operarios, gracias a que esta tecnología activa los sentidos del ser humano 
de una forma muy interactiva, causando un aprendizaje por experiencias 
significativas más allá de una sesión magistral.

3.3.3	 La manufactura aditiva
Los sistemas modernos de producción han integrado el PLM (Product 
Lifecycle Management) como uno de los nuevos criterios de identificación 
y control en respuesta a los altos niveles de complejidad que enmarcan 
el diseño de los productos y sus respectivos estándares de calidad. 
Técnicamente el término manufactura aditiva se define como aquella 
producción modelada previamente por un software de diseño 3D.

La industria de productos, o aquella encargada de la transformación de 
materias primas, está enfrentando grandes cambios provocados por las 
nuevas tendencias vinculadas a la globalización, las ciudades inteligentes 
y las transformaciones demográficas ocasionadas por las sociedades 
modernas. 

La estrategia PLM, en conjunto con la manufactura aditiva, se ha establecido 
como un parámetro fácil de administración de los distintos recursos que 
integran los sistemas productivos. A partir de allí, los alcances reales 
que puede tener un producto en el mercado son evaluados previamente 
por especialistas que tienen un criterio de operación argumentado en 
el análisis descriptivo de grandes volúmenes de datos, tendencias del 
mercado y precios de insumos. Así, los distintos modelos de negocios 
cumplen un ciclo de prueba que inicia con la identificación de materiales 
y termina con la prueba del prototipo final del producto.
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Distintos autores vinculan el término aditivo con el diseño de productos en 
3D, definición que tomó gran importancia desde el año 2015. Desde aquel 
entonces el mercado mundial de productos aditivos ha experimentado un 
aumento en su demanda igual a 5 mil millones de dólares, o en términos 
porcentuales, del 56%. Estos modelos de producción llegaron para 
romper con las distintas restricciones que existen con ciertos estereotipos 
complejos de modelar manualmente.

En un informe desarrollado por la firma Global EY, empresa líder en 
impresiones 3D, se logró identificar que 1 de cada 3 industrias que 
utilizaron la impresión 3D para el diseño de su producto, lo hicieron en lo 
relacionado con partes funcionales de los prototipos finales.

La oportunidad que otorgan los diseños 3D en cualquier industria de 
manufactura toma gran revuelo cuando la capacidad de inversión es 
fuerte y por ende la adquisición de nuevas tecnologías es fácil, porque de 
otra forma este modelo está fuera del alcance de un sector con bajo nivel 
de inversión o poco capital para comprar e innovar procesos.

Desde una perspectiva técnica, los modelos de producción aditivos son 
quizás unos de los más eficientes en lo concerniente al manejo de materias 
primas. Sin embargo, debido a las limitaciones técnicas que sus procesos 
requieren a nivel industrial (tiempos elevados de impresión) no son tan 
llamativas para los empresarios. 

Según Peter Zelinski, en un informe titulado: “Additive Manufacturing”, 
la mejor forma de identificar el alcance de la manufactura aditiva es 
asimilar el concepto de “proceso de apoyo”, el cual otorga una expansión 
en los rangos de diseño que la manufactura tradicional no puede producir 
normalmente. Consecuente, se puede inferir que los procesos en 3D no 
son el eje de operación de las empresas sino un bonus o herramienta de 
diferenciación que permite la innovación de productos funcionales de 
forma más rápida y concreta.

En este mismo orden de ideas, la inclusión de herramientas de diseño 
en la industria del calzado facilita la generación de una gran variedad de 
productos en procesos altamente eficientes. En un informe realizado por 
Martínez & Parada, estudiantes de la Universidad Libre, se logró establecer 
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que en las empresas cucuteñas de calzado existen índices de desperdicios 
de materiales elevados, tal como se destaca a continuación.

“En las pequeñas empresas en promedio se pierde el 29% del 
material adquirido, 26% en las medianas industrias y un 31% en las 
microempresas”. Si se interpretaran estos valores analógicamente con 
cantidades de material, se podría afirmar que en una microempresa, por 
cada 1.000 Kg de material, se utilizan solo 690 Kg. En su gran mayoría 
estos desaprovechamientos de material se deben a su baja calidad o en 
algunos casos al uso de maquinarias o equipos poco calibrados.

A nivel nacional el gremio de industrias de calzado (ACICAM) está 
conformado por un 98% de PYMES según cifras del último informe emitido 
por la organización a inicios de 2019 en Bogotá. Por su parte, a nivel local, 
según un informe entregado a finales de 2018 por la alcaldía de la ciudad, 
se estimó que alrededor de la capital y su área metropolitana existen 
legalmente 962 empresas dedicadas a la producción de calzado tanto 
de hombre como mujer. Así mismo, se destaca la informalidad de otros 
centros económicos que no cuentan con un registro legal y comercial ante 
la cámara de comercio, los cuales tentativamente elevarían la cantidad de 
centros de producción de este sector.

Es importante aclarar que para este caso en particular los desperdicios 
de material son una fuente de obtención de otros productos debido a su 
fácil aprovechamiento. Sin embargo, el hecho de que se deban realizar 
nuevos procesos afecta significativamente los intereses monetarios de 
la organización y así mismo originan sobreprocesos o cargas laborales 
mayores a las recomendadas, siendo estos argumentos tan solo los más 
relevantes conforme a las problemáticas establecidas y dejando de lado 
las implicaciones que tienen las empresas al momento de ofrecer u ofertar 
un producto sin un mercado demandante del mismo.

Comercialmente, la guerra presente entre las empresas de la ciudad 
dedicadas a la fabricación de calzado cada vez es más notoria. Es común 
encontrar un mismo patrón de producción (mismos modelos) en todas las 
empresas, esto se debe en parte a la carencia de invención o apoyo técnico 
en el diseño de prototipos, lo cual ha ocasionado que muchos nuevos 
empresarios dirijan su acción a otros sectores como el textil, aunque este 
también tenga grandes aspectos competitivos. 
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Las garantías con las cuales cuentan los nuevos empresarios son casi nulas 
puesto que existen otros factores económicos y sociales en los cuales las 
instituciones gubernamentales centran su apoyo, tales como informalidad, 
desempleo y pobreza extrema, además de la creciente problemática de 
migración.

Es según lo anterior que se establece el cuestionamiento ¿Cómo se puede 
mejorar esta realidad de forma amigable con el pequeño comerciante sin 
que represente un gran impacto financiero o un distanciamiento técnico 
con la herramienta? Más allá de buscar un bien particular se prevé una 
mejoría general del sector a modo que se eleve el papel de la industria de 
calzado en la ciudad y este se empiece a consolidar como un modelo de 
producción nacional, sostenible y eficiente. 

Acorde a lo anterior, el diseño metodológico del presente documento estará 
estructurado con base en la aplicación de una metodología de investigación 
causal, debido a que esta contempla directamente la interacción de una o 
más variables de decisión. En este punto es importante destacar algunos 
aspectos. 

Analizar los efectos y sus causas es contextualizar y conceptualizar 
sistemas focos de investigación. Para esto se aplican estrategias de análisis 
propias, investigaciones cualitativas y cuantitativas, así como fuentes de 
información documental. Por su parte, la descripción de un problema no es 
más que aquella identificación de las características endógenas y exógenas 
del mismo; dicho de otro modo, describir o acercarse a un problema 
centro de estudio mediante la documentación de su comportamiento y 
principales factores relevantes.

Previamente a la aparición de los primeros modelos de impresión 3D, las 
formas en que se obtenía un producto se vinculaban con distintas técnicas 
tales como la sustracción, la flexión, la fundición o el amoldamiento de 
materiales. 

La fabricación aditiva surge de las tecnologías de prototipado rápido, 
aquellas por las cuales se pueden aquí cortar el ciclo de desarrollo de un 
producto mediante interacciones que se hacían sobre modelos, bien fueran 
funcionales o formales. Estas nuevas herramientas fueron alcanzando 
mayor precisión e incorporando materiales muy avanzados hasta lograr 
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que en la actualidad se fabriquen piezas de difícil moldeo para la industria 
tradicional.

Jiménez & Porras proponen una sintaxis conceptual del término 
expresando que la fabricación aditiva es un proceso por el cual un archivo 
3D es convertido en un objeto físico, mediante la adición capa por capa de 
material, este material puede ser plástico, resina, metal, papel y mucho 
más.

El término más comúnmente usado como sinónimo de fabricación aditiva 
es el de impresión 3D, y aunque este define aproximadamente la misma 
idea del objetivo general de la fabricación aditiva, vagamente refleja un 
uso más profesional de dichas tecnologías.

La Unión de Mutas Castellonense detalla en un informe descriptivo de 
la manufactura aditiva algunos de los principales ítems de aplicación de 
estos modelos de manufactura, tal como se muestra a continuación.

Los principales usos de las nuevas tecnologías de fabricación aditiva 
se pueden agrupar en cuatro categorías, según sea la fase del ciclo del 
producto en que esta sea utilizada.

Prototipo: modelo real de un producto, el cual puede ser analizado y 
evaluado.

Máster: es aquel componente utilizado para el diseño de geometrías 
previas a otros procesos, tales como el colado o el vaciado en molde.

Utillajes: reproducción de prototipos de moldes, matrices y otros 
dispositivos con cierto valor añadido en comparación con la fabricación 
convencional.

Pieza final: elemento funcional que genera algún interés en el consumidor 
y por el cual finaliza el ciclo de vida del producto.

Estos mismos autores destacan un gráfico detallado de los principales 
sectores de aplicación de la manufactura aditiva.

En la Figura 16 se logra apreciar como el uso de los nuevos modelos de 
fabricación cada vez toma más participación en áreas de la investigación, 
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debido a que en estas últimas los márgenes de error son muy bajos y 
los recursos tienden a ser elevados, por lo cual cada decisión debe estar 
soportada técnicamente por alguna información relevante del caso. Así 
mismo es notoria la inclusión de estos nuevos modelos en la industria 
y los negocios, se detalla como en el caso de la industria automotriz su 
inclusión va a una velocidad importante.

Figura 16. Principales usos de la Manufactura Aditiva

Fuente (Morales, 2021)

Colombia cuenta con un gran sector industrial manufacturero, el cual se 
dedica a procesos de calzado en un 3,9%. Esta atribución se debe a que en 
la elaboración de zapatos ofrece gran capacidad de producción en distintas 
referencias y materiales. Estos modelos productivos habitualmente se 
deben al trabajo manual o empírico, del cual se conoce la carencia respecto 
a la inclusión de parámetros técnicos de operación, por tal motivo las 
decisiones externas al proceso productivo y las condiciones mundiales 
de comercialización han impedido el libre desarrollo de las empresas 
de calzado del país, estas se han visto sometidas a nuevas condiciones 
digitales y operativas nunca antes presentadas.
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Resultados de la investigación

El presente estudio recogió una serie tendencias y macrotendencias globales 
de las que se destacan a nivel organizacional como macrotendencias al 
Big Data, las Apps’ móviles, los códigos QR, Employee Experiencie, Gig 
Economy, Teletrabajo y Chatbots. Del mismo modo se identificaron en el 
marco de las tendencias las criptomonedas, los automóviles eléctricos, 
buses eléctricos, edificios inteligentes, Smart Grid y la Realidad Virtual, 
configurados así con especial hincapié en el contexto colombiano y 
regional. 

Al respecto es importante evidenciar que aquellas que se prospectan 
con mayor facilidad en el rentado organizacional nororiental en zona 
de frontera en el corto y mediano plazo, principalmente por el factor 
presupuestal, son los indicadores puntualizados en las App’s móvil, los 
códigos QR, Employee Experiencie, Gig Economy y el Teletrabajo.

Las tendencias y macrotendencias descritas en esta investigación 
funcionan esencialmente mediante la integración de sistemas electrónicos, 
computacionales, matemáticos, de software y hardware, combinados en 
una red robusta de necesidades con el fin de satisfacer primordialmente 
las del cliente con respecto al bien o servicio que oferta el negocio. 

Además de la mirada hacia el cliente interno que son los empleados, 
transversalmente en búsqueda de cumplir con sus expectativas y 
garantizar el éxito laboral, la aplicación y adaptación de estas tecnologías 
se orientan sobre todo a las áreas del servicio al cliente, logística e 
inventarios, a las capacitaciones y preparación del personal, la toma de 
decisiones hacia mercados presentes o futuros y el cumplimiento de la 
agenda de sostenibilidad incrustada desde el sector público a lo privado 
en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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Las empresas reconocidas como ejemplo organizacional merecedoras 
de resaltar su gestión en las tecnologías de esta revolución industrial 4.0 
han sido Servientrega, Coordinadora, Interrapidísimo, CENS E.S.P S.A, 
Grupo EPM, Airbnb, Zappos, Google y la multinacional IKEA, al apostar 
a diferentes tendencias y especialmente macrotendencias que han 
permitido el crecimiento organizacional aplicando las App’s móviles, los 
códigos QR, los autos eléctricos, los edificios inteligentes, los Chatbots y el 
Employee Experiencie en el quehacer empresarial.

Entre tanto, las tendencias y macrotendencias pueden ser aterrizadas al 
contexto nacional o regional al introducir en su gestión, independientemente 
del tamaño empresarial, modelos de innovación y desarrollo, dado que, 
por ejemplo, las metodologías orientadas al talento humano son aplicables 
por medio de un cambio de filosofía y ajuste de las políticas internas de la 
organización, cualquiera sea, métodos como el Gig Economy, el teletrabajo 
o el Employee Experiencie.

Por otra parte, aquellas tendencias dirigidas a las TIC requieren de 
esfuerzos, bien sea desde el punto de vista económico en la apropiación 
del estado de la tecnología o a través de la vinculación laboral de personal 
en formación, con los que pueda ser posible recorrer una curva de 
aprendizaje. 

Un ejemplo tácito de ello es el desarrollo de aplicaciones móviles sencillas 
al interior de la empresa para resolver tareas de almacenamiento de 
información. Sin embargo, también se prevé el uso de aquellas tecnologías 
eficientes, útiles, y adaptables a los procesos empresariales disponibles 
libre y gratuitamente en la web, caso al que obedecen los códigos QR muy 
eficientes en la prestación del servicio al cliente. 

Conforme a lo estipulado en los modelos de producción y diseño de 
prototipos en 3D, las empresas deberán tener en cuenta si la referencia 
que van a producir cuenta con parámetros mínimos de inclusión de las 
tecnologías. Como observación principal se destaca que el uso de esta 
manufactura aditiva, favorece más al diseño de calzado deportivo.
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