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Introduccion
En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno empresarial
altamente dindmico y cambiante, caracterizado por la creciente digitalizacion de los procesos y la
aparicion de nuevos modelos de negocio basados en tecnologias de la informacion y la
comunicacion. “La velocidad de crecimiento de la tecnologia es exponencial, mientras que las
organizaciones Yy la sociedad en general nos movemos con una velocidad de cambio lineal, asi

que el impacto de estas tecnologias sobre las organizaciones es trascendental”. (Sanchez, 2022).

El término hiper digitalizacion engloba una etapa avanzada y acelerada de la
transformacion digital en la sociedad actual. Es un fendmeno en el que la tecnologia digital ha
permeado casi todos los aspectos de la vida, cambiando radicalmente la forma en que
interactuamos, trabajamos, aprendemos y nos comunicamos. En este escenario hiper digital, la
tecnologia ha alcanzado niveles de penetracion y alcance sin precedentes, con una proliferacion
masiva de dispositivos electronicos, conectividad omnipresente y un acceso casi ilimitado a
internet. La digitalizacion ha permitido la creacion, el almacenamiento, la transferencia y el

analisis de enormes cantidades de datos, lo que ha abierto nuevas oportunidades y desafios.
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Planteamiento del problema

En este contexto, una de las principales preocupaciones para las organizaciones radica
en contar con un recurso humano debidamente preparado y capacitado para enfrentar los desafios
que implica un mercado hiper digitalizado. “Ante esta nueva era digital, que se presenta
compleja y poco estructurada, muchos empresarios, lideres, CEOs y directivos se enfrentan a
importantes retos y preguntas estratégicas como ¢Qué nuevas capacidades organizacionales debo

desarrollar para poder tener un negocio sostenible y competitivo en este entorno digital?”’

(Sénchez, 2022)

Existe una brecha evidente entre las habilidades y competencias requeridas en un
entorno hiper digital y las que poseen actualmente los miembros del recurso humano de muchas
organizaciones. Esta discrepancia dificulta el aprovechamiento pleno de las oportunidades que

ofrece la transformacién digital y puede poner en riesgo la competitividad de la empresa.

Es por lo que resulta fundamental realizar un analisis exhaustivo de las habilidades y
competencias necesarias para que el recurso humano pueda enfrentarse de manera exitosa a un
mercado actual; ya que “la digitalizacion es potencialmente beneficiosa en cuanto amplifica las
capacidades dinamicas de las empresas.” (M. Dini, 2021). Y es: “un beneficio vinculado a la
formacion de capacidades dinamicas se refiere a las posibilidades de reorganizacién de
capacidades y estrategias de innovacién para afiadir valor a los productos y servicios que brindan

las pymes” (Stezano, 2023).

El anélisis de las habilidades y competencias necesarias para que el recurso humano
pueda enfrentarse de manera exitosa a un mercado hiper digital se presenta como un factor

determinante en la basqueda de la competitividad empresarial y este a su vez, permitird
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identificar las brechas existentes y disefar estrategias de desarrollo de habilidades que impulsen

la competitividad de la organizacion en un entorno empresarial digitalizado.

El desarrollo de habilidades digitales en el recurso humano se ha convertido en una
necesidad imperante para las organizaciones que desean mantenerse relevantes y competitivas en
un entorno empresarial digitalizado. Al comprender las brechas existentes y disefar estrategias
adecuadas de formacidn y capacitacion, las organizaciones podran potenciar las habilidades de
sus empleados, mejorar su adaptabilidad a los avances tecnoldgicos y garantizar su relevancia en

un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

Con base en lo descrito: ¢cuéles deberian ser las competencias laborales, inmersas en
un modelo de gestion por competencias, a fin de que las organizaciones subsistan en un contexto

hiper digitalizado?
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Justificacion

En un mercado hiper digitalizado, es crucial que las organizaciones cuenten con un
recurso humano capacitado y competente para enfrentar los desafios y aprovechar las
oportunidades que surgen de la transformacion digital. Esta justificacion se fundamenta en
investigaciones relevantes que destacan la importancia de desarrollar las habilidades y

competencias necesarias para mantener la competitividad en un entorno empresarial digitalizado.

A partir de la informacion obtenida en el anélisis hecho por la revista de la academia
mexicana de la ciencia, “En el actual escenario de crisis econémica y disputa de liderazgos
tecnoldgicos globales entre los paises industrializados, los caminos futuros de incorporacién
productiva de las tecnologias digitales son inciertos. Para México, estos procesos presentan una
oportunidad y desafios para mejorar nichos tecnoldgicos de insercion productiva, esfuerzos de
investigacion y generacion de nuevos talentos”. (Stezano, 2023). Es por esto que la falta de
habilidades digitales en el recurso humano puede limitar la capacidad de una organizacién para
adaptarse a las demandas del mercado hiper digitalizado. Estas habilidades digitales incluyen la
capacidad de utilizar eficientemente herramientas tecnologicas, analizar datos digitales y trabajar
en entornos virtuales colaborativos. Sin estas habilidades, las organizaciones pueden quedarse

rezagadas y perder oportunidades valiosas para mejorar su productividad y eficiencia.

Ademas, segun Confiep Confederacidén Nacional de Instituciones Empresariales
Privadas en Peru, las competencias blandas también juegan un papel fundamental en la
adaptacion al entorno hiper digitalizado. Estas competencias incluyen habilidades de

comunicacion efectiva, pensamiento critico, resolucion de problemas, colaboracion y
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adaptabilidad al cambio. Estas competencias son esenciales para fomentar la innovacion, el

trabajo en equipo y la creatividad en un entorno empresarial en constante evolucion.

“El tema de los desajustes de habilidades (skills mismatch) se plantea con frecuencia
en el debate publico y es uno de los principales problemas sociales y econémicos de nuestro
tiempo, principalmente en lo que se refiere a las brechas de habilidades, es decir, la falta de
trabajadores en el mercado laboral que cuenten con las habilidades necesarias. El desajuste entre
la oferta y la demanda de habilidades se considera una de las principales causas de los
persistentes niveles de desocupacién, la baja productividad y las dificultades para ocupar las
vacantes laborales. Este debate se ha potenciado en un contexto de rapidos avances tecnoldgicos,
en el que se espera que las nuevas tecnologias exijan nuevas habilidades y procesos de
adaptacion a los trabajadores.” (Novella, 2021). Es decir, las organizaciones que invierten en el
desarrollo de habilidades digitales y competencias blandas en su recurso humano experimentan
una mayor ventaja competitiva en el mercado hiper digitalizado. Estas organizaciones logran
adaptarse mas rapidamente a los cambios tecnoldgicos, mejorar su capacidad de respuesta ante

las demandas del mercado y ofrecer productos y servicios innovadores.

En conclusion, la justificacion de este estudio se basa en la evidencia de que las
habilidades y competencias digitales son imprescindibles para que el recurso humano de una
organizacion pueda enfrentarse de manera exitosa a un mercado hiper digitalizado y mantener su
competitividad. EI analisis de estas habilidades y competencias permitira identificar las brechas
existentes y disefar estrategias efectivas de formacion y desarrollo del personal, lo que a su vez

contribuird al crecimiento y éxito de la organizacion en un entorno empresarial digitalizado.
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Metodologia

El siguiente trabajo de grado se va a desarrollar a través de una investigacion descriptiva
porque se haré una revision general del tema en estudio y las necesidades de las empresas en
Colombia en materia de gestion de calidad y gestion por competencias y propositiva ya que se
realizara una propuesta de lineamientos para determinar cuéles son las competencias necesarias
en un modelo de gestién por competencias como elemento transversal en la eficiencia de una

empresa en Colombia en el contexto actual.

Con respecto al método a utilizar en el presente estudio, se considera que el mas ajustado
es el deductivo, puesto que se partird de lo general (gestion por competencias) para llegar a lo
particular (requerimientos de competencias y habilidades en las empresas colombianas) La
poblacion del estudio a considerar es la de las Pymes en Colombia y todos los empleados con los
que cuenta este tipo de organizacién. Analisis de documentos seré el principal instrumento de
recoleccion de informacion con el fin de identificar cuéles son las competencias necesarias para
el recurso humano de una empresa en Colombia y su incidencia en la gestion de las

organizaciones.



Tabla 1
Matriz Metodoldgica

OBJETIVO ESPECIFICO

FUENTE DE

INFORMACION

HERRAMIENTAS

Investigar publicaciones hechas en
los ultimos 5 afios acerca de las
competencias de un equipo de
colaboradores como elemento
fundamental en la gestion de
calidad de una organizacion.

Base de datos

Bibliografia

Textos relacionados a las
competencias de un equipo de
trabajo.

Portal de internet

Seleccionar las competencias
esenciales en un equipo de

Base de datos

Textos relacionados a las
competencias de un equipo de

colaboradores de una organizacion en Bibliografia trabajo.
Colombia.
Portal de internet
Determinar las habilidades y Bibliografia Textos relacionados a las

competencias de un equipo de
colaboradores como elemento
transversal en las organizaciones
colombianas en el contexto actual.
(enfrentando la hiper digitalizacion)

competencias de un equipo de
trabajo y gestién de calidad.

Portal de internet
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Objetivos

Objetivo general:
Analizar las habilidades y competencias necesarias para que el recurso humano de una
organizacion pueda enfrentarse de manera exitosa a un mercado hiper digitalizado, con el fin de

mantener la competitividad.

Objetivos especificos:

1. Evaluar el nivel actual que tienen las organizaciones con relacion a las habilidades y
competencias del recurso humano frente a las demandas del mercado hiper digitalizado.

2. Identificar las habilidades digitales clave requeridas por el recurso humano para adaptarse
eficientemente al entorno hiper digitalizado.

3. Determinar las competencias blandas y habilidades indispensables, como la capacidad de
adaptacion, la agilidad, la innovacion y la inteligencia emocional, que permitan al recurso

humano enfrentar con éxito los desafios de un mercado hiper digitalizado.
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Antecedentes

La era hiper digital es un proceso que ha venido presentando constante evolucion,
impulsado por la innovacion tecnoldgica y la adaptacion de la sociedad a un mundo cada vez
maés digitalizado. Entonces los antecedentes representan solo una fraccion de los acontecimientos

que han conducido a la era hiper digital actual.

La transicién de la era digital a la era hiper digital es un proceso complejo que ha
ocurrido a lo largo de varias décadas y ha sido impulsado por avances tecnoldgicos
significativos. A continuacion, se presenta de forma cronoldgica los principales eventos
significados que han llevado a la humanidad a vivir en el contexto actual un mundo tan

digitalizado.

Origenes de la era digital: el proceso hacia la digitalizacion comenzo en la segunda
mitad del siglo XX, con el desarrollo de las primeras computadoras electrénicas en los afios 40 y
50. Estos dispositivos fueron grandes y costosos, pero marcaron las bases para la revolucion
digital que se avecinaba. “En aquellos afios la computacion estaba restringida a los bordes de la
sociedad, a un colectivo de raros. Ni los mas visionarios hubieran previsto que la informatica
estaria 35 afios mas tarde tan presente en la vida de los individuos como lo esta hoy, ni el mas
osado hubiera anticipado la penetracion social de las tecnologias moviles o de las redes sociales”

(Delgado, 2018).

“El primer ordenador fue construido en 1946 por Mauchly y Eckert en la Universidad de
Pennsylvania, el denominado ENIAC (Electronic Numerical Integrator and Computer). A partir

de ahi con el desarrollo de los transistores, circuitos integrados, miniaturizacién de equipos,
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aumento de la velocidad de proceso y sobre todo el desarrollo del microprocesador en 1971 por
parte de Intel permitio a la empresa disponer de equipos mas veloces, con mayor capacidad de

almacenamiento y procesamiento ocupando un menor espacio” (Lopez, 1994).

La era de la informacion: En la década de 1970, la creciente capacidad de
procesamiento de las computadoras permitié el almacenamiento y manejo de grandes cantidades
de informacion. Las empresas e instituciones comenzaron a utilizar sistemas digitales para la
gestion de datos y la automatizacion de procesos. “Dada la clasificacion de K y J Laudon, los
primeros sistemas de informacion en desarrollarse fueron los Sistemas de Procesamiento de

Operaciones”. (Trasobares, 2003)

Para hacer un analisis del progreso de los sistemas de informacién, uno de los trabajos
fundamentales a los que debemos referirnos es al propuesto por Gibson y Nolan en 1974. Ellos
describieron la evolucion de los sistemas de informacion basandose en la evolucion de las

tecnologias de informacion.

Tabla 2
Etapas de la evolucion de los sistemas de informacion segin Gibson y Nolan para Hardvar
Bussines Review y la seccion Analytics And Data Science

Etapas de evolucién de los sistemas Caracteristicas

de informacién

1. Iniciacién -Introduccion de la informacién en la empresa.
-Aplicaciones informéticas orientadas a la
automatizacion y mecanizacion de los procesos
ordinarios.

-Escaso gasto de informatica y escasa formacion del
personal.

2. Contagio - La aplicacion de las tecnologias de la informacion
originan resultados espectaculares.  -Difusion de la
tecnologia a todas las areas de la empresa.

-Aumenta la cualificacion del personal. -
Existe poca planificacion en el desarrollo de los
sistemas de la informacion.
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3. Control -La alta direccion de la organizacién se preocupa de los
SI como consecuencia del alto costo de estos.
-Centralizacion de los proyectos de inversion en las
tecnologias de la informacidn.

4. Integracion - Se controla el incremento del gasto.

-Se produce la integracion de los sistemas existentes en
todas las areas de la organizacion.

-Mejora y perfeccionamiento de los sistemas de
informacion.

5. Administracion de la informacién | - El sistema de informacién adquiere una dimension
estratégica en la empresa.

-Descentralizacion de ciertas aplicaciones informaticas.
6. Madurez - Desarrollo de los sistemas de informacion en los
niveles superiores de la organizacion apareciendo los
SEI.

-Adquiere gran importancia la creatividad y la
innovacion.

Nota. Esta secuencia de etapas es un marco Util para poner en perspectiva los problemas que enfrentaron las

empresas en aquella época y que en consecuencia ayudo a su direccién a comprender los problemas que enfrentaron
a medida que avanzaban.

Es decir, que a medida que se fue avanzando en el desarrollaron los equipos
informaticos, hablamos del hardware, el software y las bases de datos; los sistemas de
informacion fueron adquiriendo una mayor importancia en las organizaciones y se fue
empezando a considerar como un elemento mas del proceso de planificacion; por esta razon fue

apareciendo lo que se conoce como SEI (sistemas estratégicos de la informacion)

¢ Qué son los Sistemas Estratégicos de Informacion?

Monforte define sistema estratégico de informacion como: “aquel sistema de
informacion que forma parte del “ser “de la empresa, bien porque supone una ventaja
competitiva por si mismo, bien porque esta unido de una forma esencial al negocio y aporta un

atributo especial a los productos, operaciones o toma de decisiones”. (Moreno, 1994).

K y J Laudon a su vez definen sistemas estratégicos de informacion como: “sistemas

computacionales a cualquier nivel en la empresa que cambian las metas, operaciones, servicios,
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productos o relaciones del medio ambiente para ayudar a la institucion a obtener una ventaja

competitiva”. (Laudon, 1996).

De ambas definiciones podemos resaltar que dirigen su discurso al concepto “ventaja
competitiva” y lo relacionan directamente con la estrategia de la empresa. “Es asi como un
sistema de informacion permitiria a una organizacion obtener mejores resultados que el resto de
las compafiias, pues la empresa se beneficiaria de una reduccion de costes en la fabricacion del
producto, reduccion del coste de comunicacion entre las diferentes areas de la empresa, mejor
coordinacion entre los diferentes niveles jerarquicos de la empresa, una mejor conectividad con
proveedores y clientes, rapida adaptacion a las necesidades del consumidor, disminucion del

tiempo de entrega del producto, etc.” (Trasobares, 2003)

Aquellas organizaciones que no valoren los sistemas de informacién como un
elemento estratégico, o, aunque los tengan presentes no lo desarrollen de una forma coherente
con su estrategia, se enfrentaran a una gran diversidad de problemas: los competidores,
proveedores y clientes pueden incrementar su poder a la hora de negociar con la empresa.
Aparece el establecimiento de objetivos empresariales inalcanzables con los sistemas de
informacion actualmente disponibles en la empresa, surge duplicidad de esfuerzo, inexactitud de
los sistemas, gestion inadecuada de la informacion, mala eleccion de las tecnologias de la

informacion. (Trasobares, 2003).

De este modo los sistemas estratégicos de informacidn permiten a la empresa
sobrevivir en entornos altamente competitivos y lograr un crecimiento de la organizacion. “Una
organizacion puede plantearse utilizar el modelo de fuerzas competitivas donde la empresa
relaciona las amenazas y oportunidades que puede encontrarse con los agentes externos y actuar

en consecuencia.” (Porter, 1982).
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Figura 1
Nucleo competitivo de Porter

Nuevos entrantes

Empresa

Proveedores Clientes
Competidores

actuales

I

Productos y
servicios
sustitutivos

Internet y la World Wide Web: Uno de los hitos mas significativos en la transicion
hacia nuestra realidad hiper digital fue la creacion de Internet y la World Wide Web en los afios
90. Estas tecnologias revolucionaron la forma en que las personas se comunican, comparten
informacion y acceden al conocimiento. La aparicion de navegadores web y la posibilidad de

crear sitios web abri6 nuevas oportunidades para la colaboracion y el comercio en linea.

Hasta 1990, Internet era un conjunto de ordenadores inconexos y no se podia navegar de
una direccion a otra pulsando en un enlace. Tampoco existian los buscadores, ni se podian
integrar imagenes en la pantalla puesto que no se habian desarrollado las interfaces graficas para

la World Wide Web. (Abuin Vences & Vinader Segura, 2011).

La WWW es un sistema distribuido que nos permite navegar con facilidad a través de
cantidades ingentes de informacion. Con un navegador Web, un usuario visualiza paginas que
pueden contener texto, imagenes, videos u otros contenidos multimedia, y navega a través de
ellas usando hiperenlaces. Fue creada por Tim Berners Lee y Robert Caillau en 1992, en el
marco de las investigaciones que llevaban a cabo en el CERN con el objeto de integrar

informacion accesible a través de una Unica red de ordenadores.
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En noviembre de 1990, Tim Berners-Lee puso en marcha el sistema de hipertexto
Ilamado Enquire que permitia almacenar piezas de informacion y conectarlas, y que se ejecutaba
en un entorno multiusuario que permitia acceder a la informacion a varias personas a la vez. En
marzo de 1991, Berners-Lee escribid el primer programa visualizador para un servidor y cliente,
que se convirtio en el origen de la World Wide Web. Este sistema dur6 hasta 1993, cuando la
International Standards Organization (ISO) estandarizé el lenguaje Hypertext Markup Language

(HTML) que es el que actualmente conocemos.

Figura 2
Uso mundial de internet y estadisticas de poblacion. Estimaciones del afio 2023

WORLD INTERNET USAGE AND POPULATION STATISTICS
2023 Year Estimates
Population | Inturmet Users | Penetration Growth Internat

Worid Regions { Est) | %ofWord | 31Dec 2021 | Rate (% Pop.) | 20002023 | World %
Alrica 1,254,508, 547 176 % 601,940,784 432% 13233 % Nnan
Asla 4,352,169,960 549 % 2,916,890,209 67.0% 2,452 % 542 %
Lurope 837,472,045 10 6 % 747,294,734 852 % 611 % 128 %
Latin Amatice ! Canil, 564,099,341 4% 534,526,057 B0 5 % 2 599
Nosth America 372,555,505 47% 347,916,694 S34% 85 %
Middie Last 260,302,801 l1a%n 206,760,743 71% 6193 % 8%
Qceania / Austislin 43,602,955 05% 30,549,185 701 % 301 3 06 %
WORLD TOTAL 7.932,791,73¢ 100.0 % 5,385,798,406 79 % 1.392%| 1000%
NOTES (1) intomet Usage and World Population Statistics estimates are for June 30 2022 (2) CLICK on each world ragion
name for delalied ragional usage inlonnation. (3) Demographic (Fopulation) numbers are based on data from the United Naskans
Eopulation Division. (4) Intermet usage information comes from data publshed by Nisizgn Onding. by the Intarnational
T amunications Unicn, by GIK. by local Ragulutars end ofher relinbis sources (5) For definitions nevigason help and
disclaimarn plea refer to the Websie St Guide (€) The information from this website may be cted, gving the due credit
%0 werw irternotepddstals com Copyright © 2022, Mindwatts Marketing Groap All rights resarved worddwide

Nota. Datos de Internet World Stats

Avances en dispositivos moviles: La introduccion de los smartphones y tabletas en la
década de 2000 marco un punto de inflexion en la hiper digitalizacion. Estos dispositivos
permiten a las personas estar conectadas en todo momento, acceder a aplicaciones moviles y

realizar una amplia variedad de tareas desde cualquier lugar.

Es importante evidenciar la evolucion de la telefonia celular, ya que hoy en dia no
tenemos ni el m&s minimo recuerdo de lo que fueron los inicios del teléfono celular. En 1990

cuando hubo el auge de las telecomunicaciones habia 11 millones de teléfonos celulares en todo
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el mundo, diez afios después este nimero ascendio a 500millones de celulares a nivel mundial y
el dia de hoy segun la firma de andlisis Statista desde donde revelan que ya existen en el mundo
mas de 7 mil millones de smartphones. Tan solo con esta informacion podemos revelar la

magnitud de este fendmeno.

Figura 3
Namero de suscripciones de smartphones a nivel mundial desde 2016 hasta 2027(en millones)

La evolucioén de estos dispositivos desde su primera utilizacién en 1973 ha sido
espectacular. El primer prototipo desarrollado por Motorola llamado “DynaTac”, el cual empez6
a comercializarse una década después, el costo del teléfono fue entre 3000 y 4000 dolares y

pesaba cerca de un kilogramo (Vilalta, 2010).

Hoy en dia podemos manipular celulares de menos de 100 gramos con una gama de
funcionalidades a un costo muy bajo en la adquisicion y quiza alto, para muchos, en el servicio.
La revolucion en los celulares, no obstante, ha sido la posibilidad de usarlos para la transmision

de datos de todo tipo. Ello ha permitido integrar en los celulares multitud de aplicaciones que
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han mejorado notablemente la productividad para sus usuarios, dejando en segundo plano su

objetivo inicial: la telefonia (Vilalta, 2010).

En la actualidad, los teléfonos inteligentes o smartphones como los conocemos integran
agendas, base de datos de contactos que pueden sincronizarse facilmente con equipos de
escritorio, correo electronico que automaticamente es recibido en el dispositivo, navegacion
Internet, blocs de notas, sistemas de mensajeria corta, sistemas multimedia (video, audio, foto,

etc.) e incluso localizadores satelitales (GPS) (Vilalta, 2010).

La era de las redes sociales: El surgimiento y la rapida adopcion de las redes sociales en
la década de 2000 y principios de la década de 2010 transformaron la forma en que las personas
se comunican y comparten informacion. Plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y
YouTube se convirtieron en espacios importantes para la interaccion social y la difusion de

contenido.

La idea de las redes sociales en Internet tiene su germen en la Teoria de los Seis Grados
de Separacion, formulada inicialmente en 1929 por el escritor hungaro Frigyes Karinthy en su
obra "Chains”. Esta teoria postula que el nimero de conocidos crece exponencialmente con el
numero de enlaces en la cadena, y s6lo un pequefio nimero de conexiones son necesarias para
que el conjunto de conocidos se convierta en la poblacién humana entera. (Abuin Vences &

Vinader Segura, 2011).

La World Wide Web, sin embargo, ha eliminado algunas de esas barreras, permitiendo el
desarrollo de redes sociales mundiales que posibilitan a sus miembros acceder a los contactos de
sus conocidos, y de los conocidos de sus conocidos, permitiéndoles saltarse varios eslabones de

esa cadena que postula la Teoria de los Seis Grados de Separacion. Esta facilidad para acceder a
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los perfiles de un importante nimero de personas esté haciendo que se desarrollen redes
especializadas, por ejemplo, en la basqueda y oferta de empleo. Un ejemplo claro de esta
especializacion es Linkedin, una red social profesional, orientada a los negocios y que cuenta
actualmente con mas de 85 millones de usuarios repartidos entre mas de doscientos paises

diferentes (www.linkedin.com). (Abuin Vences & Vinader Segura, 2011)

Entonces precisamente sobre estas teorias es que se ha desarrollado la tecnologia que dio
lugar a las redes sociales. Estos espacios son servicios con base Web que permiten a los
individuos construir un perfil pablico o semipublico dentro de un sistema limitado, articular una
lista con otros usuarios con los que quieren compartir una conexion, y ver y atravesar su lista de
contactos y aquellos hechos por otros miembros del sistema. La naturaleza y la nomenclatura de

estas conexiones puede variar mucho de una red a otra (Ellison, 2007)

La verdadera expansién de estos espacios comenzo con la aparicion de sitios como
Friendster o Myspace en el afio 2003. Actualmente existen més de doscientas redes sociales en
Internet, y algunas han superado con creces los cuarenta millones de usuarios. El éxito de estos
espacios virtuales hizo que muchas empresas del sector crearan sus propias redes. Un buen

ejemplo es Google, que, en 2004, puso en marcha Orkut.


http://www.linkedin.com/

Figura 4
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Cronologia de las fechas de lanzamiento de las Social Network Sites

= Six Degrees.com

Launch Dates of Major 97
Social Network Sites '
'98
— LiveJournal
ASIANAVENUS w '99F
— BlackPlanet
LunarStonm (SNS rolaunch) s
'00
— MiGente
01 .
RYzZ@e e i
Fotolog —
'02\— Friendster
Skyblog
Linkedin = — Couchsurfing

Tribe.net, Open BC/XiNG ——

Orkut, Dogster
Muttiply, aSmallWorlkd —

Catster _'q :

MySpace
Last.FM

His
Flickr, Piczo, Mixi, Facebook (Harvars-onty)

Dodgeball, Care2 (SNS retaunch)

— Hyves

Yahoo! 360 —

Cyworld (China) o

Ning =

— YouTube, Xanga (SNS relaunch)

e BEDO (SNS retaunch)

= Facebook (high school networks)

= AslanAvenue, BlackPlanet (relsunch)

QQ (retaunch) s—

Windows Live Spaces «——
Twitter =

e FAcebooK (corporate networks)
= Cyworld us)
= MyChurch, Facebook (everyone)

Nota. La ilustracion muestra la cronologia y la evolucion de estos espacios en Internet

Pero a pesar de la gran cantidad de redes sociales que hay en el ciberespacio, a

continuacion, se presentan las mas conocidas y usadas a nivel mundial en relacion con el su

ndmero de usuarios.



29

Tabla 3
SNS més usadas y conocidas en el mundo
Nombre SNS | Fundador NUmero de usuarios Concepcion
Segun datos de
Creada por Kevin DataReportal en enero de | Fue en un principio un
por K 2023 era la cuarta red proyecto de fotografia
Systrom y Mike . L "
: social mas utilizada a movil que ayudaba a las
Instagram Krieger Hoy el dial
propiedad de nllve mundial, con ]E)ersonafs, a conlocer
META en el 2010 | & fededor de 2000. otogra ias de los
millones de usuarios demaés.
activos mensuales
Fue creado por tres
Zntlguos ?mpleados OIContaba e_lr} 2022dcon Mas | it web dedicado a
Youtube ¢ PayPal en € 789 mitiones de compartir videos y su
febrero de 2005, usuarios en todo el reproduccion en linea
hoy propiedad de mundo segun Statista P
Google.
Mark Zuckerberg, -
Eduardo Saverin, 2.960 millones, segln S:Joflirl?grdageelrgs NUEVOS
Facebook Dustin Moskovitz y | datos facilitados por glurFr)mos S(é conociesen
Chris Hughes en DataReportal (2023) .
entre si
2004
Tom Anderson, Buscaba permitir a los
Chris DeWolfe y i | 10a p
MySpace un grupo de Ranking Alexa 3,239 usuarios ponerse en
(2017) contacto con gente de
programadores cualquier lugar
2003 g gar.
Nacio bajo la filosofia
de los blogs, la
Fundada en 2006 Una cifra estimada necesidad de difundir
Twitter por Jack Dorsey, cercana a los 360 informacion de los
Biz Stone y Evan millones en 2024 segin | internautas solo a treves
Williams Statista de pequefios fragmentos
de informacion y en
tiempo real.
Com_enzo a 900 millones de .
. . funcionar en la red . : Es una red social
Linkedin miembros registrados .
en 2003 de la mano . : profesional
; segun la revista Forbes
de Reid Hoffman

Nota. Elaboracion propia



30

La inteligencia artificial y la automatizacion: La inteligencia artificial y la
automatizacion avanzada han impulsado la hiper digitalizacion en el ambito empresarial y la
industria. La IA ha demostrado su capacidad para optimizar procesos, mejorar la toma de

decisiones y ofrecer servicios personalizados a gran escala.

Esta nueva fase se le ha denominado “cuarta revolucion industrial” en diferentes
contextos ya que promete un giro revolucionario por los diversos grados de autonomia que
logran estos nuevos desarrollos. Este fendmeno no solo afecta el sector de la industria en cuanto
a su reestructuracion productiva, sino que también genera un impacto sobresaliente en el mundo
del trabajo de las personas. “Estas innovaciones tecnoldgicas suponen un campo tan amplio de
fendmenos que resulta bastante complejo delimitarlo con precisidn, aspecto que se complejiza
aln mas si incluimos cuales son sus aplicaciones y efectos concretos en el ambito de la

produccion y el empleo.” (Naspleda, 2020)

Para continuar es importante definir los conceptos de automatizacion e inteligencia
artificial y conocer que se ha dicho sobre esto por parte de diferentes autores; en el caso de la
automatizacion, se hace referencia al desempefio de tareas por parte de maquinas en lugar de
operadores humanos para aumentar la eficiencia y reducir la variabilidad, ya sea en terminos de
la “la sustituibilidad de los humanos por las maquinas” (Melanie Arntz, 2016) o en diferentes
niveles y para diferentes propdsitos, tales como adquisicion y analisis de informacion, seleccion
de decisiones y acciones (Donald Hislop, 2017) y para el caso de la inteligencia artificial, La IA
se ha definido como el desarrollo de computadoras para participar en procesos de pensamiento
similares a los humanos, como deep lerning, el razonamiento y la autocorreccion (Donald

Hislop, 2017).
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En verdad, la particularidad de estos sistemas seria la capacidad de llevar a cabo un
conjunto de “tareas complejas” de forma autonoma (con escasa intervencion humana) y que
ademas presentan la capacidad de adaptarse a circunstancias nuevas y cambiantes, es decir,
aprender en base a la experiencia previa (Sumner, 2018) y no menos importante el concepto de
Industria 4.0 que se refiere a la integracion de las tecnologias mencionadas, incluyendo algunas
otras como internet de las cosas, y depende principalmente de la construccion de un sistema
ciberfisico, con interacciones en tiempo real entre personas, productos y dispositivos durante el

proceso de produccion (Zhou, Liu, & Zhou, 2015).

Entonces podriamos concluir de todo esto que, asi como las revoluciones han
generado avances positivos para la sociedad en general, también son capaces de generar
transformaciones muy importantes. Es por eso que la “cuarta revolucion industrial” con la
inclusién de diferentes tecnologias esta generando un camino muy significativo en las
ocupaciones gque hoy tiene el ser humano y asi podriamos decir que modifica drasticamente el

desarrollo de la sociedad.

Internet de las cosas (1oT): La proliferacion de dispositivos conectados a Internet, como
electrodomeésticos inteligentes, wearables y sensores industriales, ha dado lugar al Internet de las
cosas. Esta red de objetos conectados permite la recopilacion y el intercambio de datos en tiempo

real, lo que ha abierto nuevas posibilidades en areas como la salud, la logistica y el transporte.

“Si tuviéramos computadoras que supieran todo lo que hay que saber sobre las cosas
(utilizando datos que recopilaron sin nuestra ayuda), podriamos rastrear y contar todo, y reducir
en gran medida el desperdicio, las pérdidas y los costos. Sabriamos cuando es necesario

reemplazar, reparar o retirar cosas, y Si estan nuevas o ya no estan en su mejor momento.”
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“Necesitamos dotar a las computadoras de sus propios medios para recopilar
informacion, de modo que puedan ver, oir y oler el mundo por si mismas, en todo su esplendor
aleatorio. Las tecnologias de percepcion y sensores permiten a las computadoras observar,
identificar y comprender el mundo, sin las limitaciones de los datos ingresados por humanos.”

(KEVIN, 2009)

La revolucion de Internet ha llevado a la interconexion entre las personas por medio
de aplicaciones en dispositivos inteligentes, correo electrdnico, redes sociales, etc. Ahora
estamos en la era de la interconexion con las cosas u objetos, para crear y promover un ambiente
totalmente informado y confortable para una mejor toma de decisiones y calidad de vida.

(Bonilla-Fabela, 2016)

Esto significa que se puede permitir a las personas y las cosas estar conectados en
cualquier momento entre si, en cualquier lugar, utilizando cualquier medio. Esto se reafirma
también en la vision que tiene la UIT (Unidn Internacional de las Telecomunicaciones) de 10T,
segun el cual: "Tras tener conectividad para toda la gente en cualquier momento, ahora vamos a

tener conectividad para cualquier cosa”.

Entonces, imagine una empresa que requiere conocer el estado y la ubicacion, o
cambiar informacion a algunos de los productos, lotes o articulos que ha desarrollado. En este
contexto, lo que tendria que hacer es emitir una sefial y que los objetos reconozcan, conecten y
envien la informacién solicitada, por ejemplo, ubicacion geogréfica, fechas de caducidad y
numero de lote al que pertenece, entre otros datos. Asi, esta tecnologia permitira el crecimiento
en el analisis de la informacion; el incremento de la interconexidn entre maquinas y dispositivos

inteligentes personales; la proliferacion de aplicaciones que conectan las cadenas de suministro
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con los socios, proveedores y clientes; y el monitoreo y tiempo de respuesta minimos de muchas

de las acciones de los objetos.

“Esto nos enfrenta a un importante desafio de formacion personal, tanto dentro de la
técnica como de la gestion. Los nuevos técnicos deberan tener formacion de Big Data, no sélo
por el volumen de los datos sino por su heterogeneidad, y en la gestion de sistemas altamente
integrados y fuertemente escalables. Quienes actlen en el area comercial deberan tener

experiencia en hacerlo en ecosistemas comerciales vastos y diversos.”

“Finalmente las competencias de quienes dirijan esas empresas deberan abarcar
capacidades de gestion estratégica de proteccion de datos, aspectos importantes de privacidad
dentro de un entorno de 10T, conocimientos del area de analisis de la evolucidn de las variables
de la actividad con el objetivo de poder predecir el futuro (Business Analytics). Quienes actlen
en el sector de ventas deberan entender bien que es I0T, para poder satisfacer las necesidades de

sus potenciales clientes y generar soluciones originales.”

“Como en todo mercado emergente se requieren nuevas competencias. Pero la
recompensa es alta porque la oportunidad de negocios pareceria tener como unico limite nuestra

imaginacion e innovacion.” (Esteban, 2016)

El concepto de internet de las cosas con su vision de los objetos conectados entre si,
facilita a la industria la capacidad de monitorear y gestionar en tiempo real de manera oportuna.
Resulta entonces importante entender como el 10T esta cambiando la vision de los modelos de
negocio; bien se sabe que las grandes industrias son las que suelen establecer las bases de la

infraestructura tecnoldgica, pero es ain mucho mas importante que los emprendedores como



agentes transformadores de nuestra sociedad, impulsen estas tendencias innovadoras y logren

convertirlas en productos o servicios con mucho mas valor.

34
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Marco referencia

En el contexto de la hiper digitalizacidon, el entorno empresarial ha experimentado
cambios profundos en la forma en que se relaciona con los consumidores y opera en los
mercados. La rapida evolucion tecnoldgica ha dado lugar a una nueva generacion de
consumidores empoderados y a la emergencia de mercados hiper digitales, generando una serie
de demandas y necesidades especificas para las organizaciones. En este escenario, el desarrollo
de competencias especificas en el personal se ha vuelto esencial para mantener la competitividad

y satisfacer las demandas de estos mercados en constante cambio.

“83% de los ejecutivos cree que la demografia digital les entrega a sus organizaciones
una nueva forma de identificar oportunidades de mercado.” Marco Ribas presidente de

Accenture Colombia

Bajo esta premisa, Accenture lanzo en el afio 2019 una versién de su estudio
Technology Vision, el cual establece las cinco tendencias que marcaran a las empresas en los
proximos tres afos y que son fundamentales para lograr esa diferenciacion. Entre las tendencias
de este 2019 se encuentran: Poder DARQ: las tecnologias dis- tributed ledgers, inteligencia
artificial, realidad extendida y quantum computing (DARQ), demografia digital, trabajadores
més humanos, ecosistemas seguros y mercado individual. “Aquellas empresas que no avancen a
un ritmo acelerado en estas nuevas tendencias, no lograran alcanzar el elemento diferenciador
que les entregara competitividad en esta nueva era digital. Y, de esa forma, no podran mantener
su lugar en el mercado. Las oportunidades que entrega la nueva era posdigital son multiples, pero

asi también los desafios”. Marco Ribas, presidente de Accenture Colombia.
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Hoy afio 2023, la misma empresa Accenture Limited, una empresa multinacional de
consultoria estratégica, servicios tecnologicos y externalizacion revela que “La fusion de lo
digital y lo fisico no se limita a generar nuevos productos y servicios, sino que es la fuerza que
impulsa una nueva era de investigacion cientifica. Los lideres estan creando nuevas herramientas

que transformaran la manera en que funciona el mundo”. (Accenture, 2023).

Refiriéndose a que esta nueva oleada de transformacion empresarial obligara empezar
a poner los cimientos de una nueva realidad: “una realidad mixta que combine nuestra existencia
fisica de atomos con nuestra vida digital de bits.” (Accenture, 2023) Ya que el objetivo no es
introducir pequefias mejoras poco a poco, sino hacer realidad un cambio radical y propiciar algo

totalmente nuevo.

Ahora bien, los nuevos consumidores se caracterizan por su alta conectividad, acceso
a la informacion instantanea y una expectativa de experiencias personalizadas y convenientes.
Estos consumidores son activos en multiples plataformas digitales, desde redes sociales hasta
aplicaciones moviles, y esperan una interaccion fluida y coherente en todos los puntos de

contacto con la marca.

Estos nuevos consumidores giran en torno a los mercados digitales que son entornos
altamente dindmicos, donde la competencia es intensa y las barreras de entrada son relativamente
bajas. Las empresas se enfrentan a la necesidad de ser agiles y adaptables para responder a
cambios rapidos en la demanda y las preferencias del consumidor. La recopilacién y el analisis
de datos son fundamentales para comprender y anticipar las tendencias del mercado y para
ofrecer productos y servicios que sean relevantes y atractivos. “El impacto de estas nuevas
formas de realizar negocios en la economia mundial es de 11 trillones de délares anuales. El

crecimiento exponencial de estas tecnologias disruptivas y su impacto esta siendo uno de los
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temas centrales en las discusiones de los foros econdmicos mundiales, captando el interés de
grandes instituciones como Banco Interamericano de Desarrollo (BID), para promover el
crecimiento econdmico, las inversiones publico-privadas y la facilitacion del comercio”.

(Benard, 2020)

Para abordar los efectos competitivos de los mercados digitales, tenemos que entrar a
definirla, segun el Instituto Internacional Espafiol de Marketing Digital se define dicho concepto
como: Economia digital (que es también llamada economia en internet) es uno de muchos tipos
de economia que consiste en incorporar a internet las técnicas de produccion y satisfaccion de
necesidades y esta economia digital se divide en varios sectores, por ejemplo, bienes y servicios
digitales, bienes y servicios digitales mixtos y bienes y servicios intensivos en los TIC. “Es decir,
podemos entender este tipo de mercados, como el proceso de accion e interaccion humana, en la
busqueda de satisfaccion de necesidades, a través del uso de tecnologia, conexiones en linea,

aparatos y procesos comunicacionales” (Benard, 2020).

Si se puede dar cuenta, la definicion de mercados digitales no difiere de la definicién
de economia tradicional pero el factor diferenciador son sus componentes tales como la hiper
conectividad, la eliminacion de barreras geograficas, etc. que a su vez deberia ser el incentivo
para las organizaciones incursionar en mercados digitales y poder prestar sus servicios. Por eso
hoy dentro de las organizaciones tenemos que hablar de generar innovacion constante porque la
velocidad en la que se mueven los mercados es cada vez mas rapida gracias a la tecnologia que
nos permite entre muchas otras cosas aumentar la eficiencia de los procesos productivos, reducir
los costos de busqueda y comparacion de ofertas, incrementar a su vez la gama de opciones para

el consumidor, etc.
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Afios atras nos hablaban de la teoria de los “océanos azules” refiriéndose a este
concepto como aquellos campos de actividad economica poco exploradas y explotadas que
representaban una oportunidad de negocio Unica e incomparable, pues hoy se debe entender que
gracias a la tecnologia estas teorias pierden valor convirtiéndose en pasajeras ya “que al existir
pocas barreras de entrada, y el hecho que la informacidn cada vez se encuentra mas al alcance
general, facilita los procesos de entrada de nuevos competidores a mercados atractivos”

(Benard, 2020). Estos procesos de salida de un producto o servicio al mercado son mucho mas
rapidos que antes, lo que genera una constante presion por encontrar la siguiente tecnologia,
producto o servicio, que desplace a los existentes “lo que hace realmente dificil que las empresas
que incursionan en mercados digitales logren sostener su posicion durante periodos prolongados

de tiempo, con excepciones como Facebook, YouTube, o0 Google” (Benard, 2020).

Demandas y Necesidades en las Organizaciones

Para satisfacer los requerimientos de los nuevos consumidores y competir en los

mercados hiper digitales, las organizaciones deben enfocarse en varias areas clave:

1. Conocimiento Profundo del Cliente: Comprender a fondo las necesidades, deseos y
comportamientos de los consumidores es esencial para disefiar estrategias de marketing y
desarrollo de productos efectivas. Esto requiere la capacidad de analizar datos, identificar

patrones y generar insights significativos.

A lo largo de la historia, el marketing ha estado orientado exclusivamente al producto,
conocida como el marketing 1.0, orientado al consumidor (2.0) luego a estar orientado en el ser
humano (4.0), posteriormente el marketing entro en la era digital (4.0) pero ahora se encuentra

involucrado en los desafios que la tecnologia ha traido a la humanidad (5.0).
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Este es un resumen de la evolucion del marketing a lo largo de los afios realizado por
Philip Kotler, Hermawan Kartajaya e Iwan Setiawan concepto explicado en el libro Marketing
5.0. Estas etapas por las que transitan hoy algunas empresas demuestran que hay marcas que aun
no han entrado en la transformacion digital; entonces es trascendental entender estas etapas como
una pauta para aquellos negocios que quieran adaptarse a los cambios del mundo y triunfar en el

mercado.

A continuacion, se detallan como llegar al escenario actual de marketing 5.0, segtn los

escritores del libro “Marketing 5.0 tecnologia para la humanidad”.

A. Marketing 1.0: Para esta época el marketing centro su produccion y productos como
eje fundamental de la empresa, la intension era mostrar que tenian los mejores procesos y

productos de la mejor calidad. Por ejemplo, las certificaciones ISO, son el simbolo de esta era.

En este contexto ni siquiera hubo un intento de diferenciacion de marca y
segmentacion de audiencia. Con tan pocos competidores en el mercado, bastaba resaltar los
atributos funcionales del producto y dirigir la comunicacion a la gran masa de consumidores a

través de campafas y anuncios para television, radio y revistas.

B. Marketing 2.0: en esta etapa las organizaciones se dan cuenta que tratar al mercado
como una gran masa ya no funciona porque no todos los consumidores son iguales, es decir, ha

crecido el nimero de competidores y el mercado se ha vuelto mas exigente con las marcas.

Por lo tanto, se da un vuelco total al marketing y se centra en el consumidor, para esto
es importante comprender sus interés y comportamiento, agruparlos en segmentos con
caracteristicas comunes, lo que hoy conocemos como publico objetivo y a partir de ahi, es

posible crear estrategias de publicidad y comunicacion dirigida a cada cliente objetivo.
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Para este contexto, ya han surgido algunos canales de marketing y publicidad con
posibilidad de segmentar la audiencia como, por ejemplo, revistas especializadas, canales de

television para determinadas audiencias y programas de radio especializados.

C. Marketing 3.0: En esta era el marketing se centra en el individuo, después de todo, los
seres humanos no son una gran masa homogénea, ni un objetivo a alcanzar. En realidad, son
seres humanos con toda su complejidad y singularidad, con valores detras de sus acciones y

comportamientos

Es alli donde la gente espera que las marcas muestren sus valores y las causas que
defienden, las personas ya no quieren organizaciones que solo se preocupen por sus productos,
sino que piensen en su impacto en el planeta, por ejemplo; y con el internet este consumidor gana

voz y protagonismo para influir en las marcas.

El marketing pasa entonces a adoptar estrategias de personalizacion que van mas alla
de la segmentacion y se comunican especificamente con cada persona. Ademas, también es la
etapa mas importante que ha llevado a muchas marcas a tener éxito y es la humanizacion de las
marcas, que buscan mostrar su personalidad, su propdsito, sus valores y sus causas, con el fin de

despertar la identificacion de las personas

D. Marketing 4.0: el marketing 4.0 se ve enmarcado en la transicion hacia la economia
digital, ahora la tecnologia estd mucho mas presente en la vida de las personas, en todos sus

ambitos sobre todo en la forma como se relacionan.

Para este contexto debemos resaltar que todas las organizaciones estan generando unas
transformaciones digitales internas alinedndolas con sus estrategias con el fin de generar mas

valor dentro de los consumidores y permanecer mas activos en el mercado. También se empieza
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a consolidar lo que se llamara marketing 5.0 donde empiezan a surgir tecnologias de inteligencia
artificial, big data, realidad virtual, etc. Y segun los Kaotler, estas tecnologias deben transformarse
para el bien de la humanidad; es decir, atna la centralidad humana del marketing 3.0 y el
empoderamiento tecnoldgico del marketing 4.0 pero afiade la preocupacion por crear una

sociedad mas inclusiva y sostenible

Segun Philip Kotler, las tecnologias permitiran que el marketing se base en datos, como
la actividad de recopilar datos de Big data en varias fuentes internas y externas y usarlos para la
toma de decisiones; también busca ser predictivo, este tipo de andlisis analiza los datos en busca
de patrones de comportamiento y tendencias del mercado para predecir los resultados de
marketing y prepararse mejor para las oportunidades y amenazas, segun Kolter para favorecer
esta prediccidn, las empresas deben crear un sistema de datos, con politicas, herramientas y, a
menudo, tecnologias de aprendizaje automatico, que les permitan generar inteligencia para el
negocio que mira hacia el futuro; también pretender ser contextual, a través de interfaces
digitales que permitiran a las empresas ofrecer productos adecuados al cliente ideal con la
intencion de crear una experiencias personalizada, acorde al contexto de cada consumidor a
través de las nuevas tecnologias que ahora hacen posible llevar esta personalizacion al mundo
fisico, con una nueva experiencia de consumo. Por consiguiente, otro concepto del marketing 5.0
es que debe ser aumentado, este incluye el uso de tecnologias de chatbots y asistentes virtuales,

que imitan al ser humano en las interacciones con los consumidores.

De esta forma, es posible brindar un servicio optimizado y personalizado, sin perder la
humanidad que los asistentes deben tener con las personas. Esto también te permite agilizar las
respuestas a los consumidores y mejorar el dia a dia de los vendedores. Y por ultimo debe ser

agil, Se trata de la adopcion de equipos descentralizados, multidisciplinarios y colaborativos para
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aumentar la eficiencia y agilidad de las estrategias de marketing. En un escenario que tiene
cambios cada vez més constantes y rapidos, las empresas deben tener la agilidad para responder

rapidamente al mercado.



Figura 5

¢.Como aplicar el marketing 5?0 en las organizaciones?
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2. Personalizacion y Experiencia del Cliente: La personalizacién se ha vuelto crucial. Las
organizaciones deben ser capaces de crear experiencias Unicas y relevantes para cada cliente a lo
largo de su viaje, utilizando tecnologias como la inteligencia artificial y el analisis de datos para

anticipar y satisfacer las expectativas del cliente.

Customizar significa “Adaptar [alguna cosa] para un uso concreto o segun el gusto
personal.” Y en esta era hiper digital donde los clientes tienen acceso a absolutamente todo es
trascendental para una organizacion implementar esta accion dentro de sus estrategias ya que al
desarrollar una experiencia o productos que fue pensado especialmente para ellos generar esa tan

anhelada fidelizacion que luego se ve traducido en ventas.

Ofrecer experiencias creadas a medida, genera clientes mas satisfechos: un estudio de
Gartnet Group citado por Forbes muestra entre sus estadisticas que, en el mediano plazo, el 80%

de las ventas de una empresa provendrén del 20% de sus clientes. (Lauria, 2020)

De acuerdo con un estudio realizado por Accenture, es probable que mas del 75% de
los clientes compren a retailers que conocen su nombre y su historial de compra. Es decir,
empresas que les ofrecen recomendaciones ajustadas a sus gustos e historial como cliente; es

decir, el secreto de la marca estd en humanizar las interacciones con el cliente.

Segun Forrester Consulting, si la marca es vista como “humana” hay 1.6 més
posibilidades de que los clientes realicen una compra y 1.8 posibilidades mas de recomendar esa

marca en particular.

Teniendo en cuenta lo anterior y el uso de las tecnologias en el nuevo entorno hiper
digital al que se enfrentan las organizaciones, actualmente se logra hacer uso de nuevas

tecnologias como la Al para gestionar proyectos de personalizacion, pero teniendo extremo
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cuidado en cuanto a la consecuencia del trato al consumidor, es decir, no es consecuente crear

todo un dialogo amable a través de un chatbot pero que la experiencia presencial no sea igual.

Ahora bien, tener nuevas posibilidades para customizar la experiencia al cliente y
permitir que la personalizacion y experiencia al cliente lleguen a otro nivel es trascendental para
la toma de informacion de los clientes como datos de consumo, que a su vez logra que las
organizaciones ofrezcan servicios personalizaciones y ajustados a las necesidades de cada

usuario.

Segun el informe de Selligent, 3 de 4 personas esperan que las empresas los traten
como individuos y no como miembros de un segmento. Es decir, buscan la personalizacion de

experiencias del cliente: ser reconocidos.

Figura 6
Que es lo que quieren los consumidores cuando su marca favorita se comunica con ellos?
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Competencias del Personal:

El personal de una organizacion juega un papel crucial en la satisfaccion de estas

demandas. De acuerdo con el reporte “Contratacion y tendencias en el mercado laboral 2023” de
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Indeed y Glassdoor, los temas que marcaran el mundo del trabajo en el corto plazo estan
asociados con la reduccion de la fuerza laboral disponible en algunas economias, la demanda del
talento por mayor flexibilidad, mejores salarios, ambientes incluyentes y, en general, el
bienestar. “Cada afo trae consigo retos que desafian a los mas experimentados profesionales de
las areas de Talento Humano y este, no sera la excepcion, pues con todas las transformaciones
que actualmente vive el mundo es de esperar que las personas cambien, asi como sus diferentes
entornos” gerente de Talento Humano de Compensar, organizacion con mas de 12.000

trabajadores.

La evolucidn de los puestos de trabajo y las competencias para una implementacion
exitosa de la Industria 4.0 ha despertado recientemente el interés tanto de investigadores como de
los directivos de las empresas, asi como de los responsables en materia de educacion en el
ambito universitario. Sin embargo, la investigacion en este ambito sigue siendo escasa (Marta
Pinzone, 2017). Estudiar los requisitos o exigencias de habilidades o competencias en la era de la
Industria 4.0 es de importancia no solo para quienes buscan empleo, sino también para las

empresas Y las instituciones educativas (Maisiri, 2019).

Por tal razén en este documento es importante resaltar y describir cuales son las

competencias esenciales para el personal, donde se incluyen:

1. Habilidades Digitales: Una comprension profunda de las herramientas y tecnologias
digitales es fundamental para operar en entornos hiper digitales. “las habilidades digitales como
la capacidad de las personas para adaptarse a las nuevas tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC)”, (Macarena, 1997)y por otro lado La Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) define la alfabetizacion digital como la

capacidad de acceder, gestionar, comprender, integrar, comunicar, evaluar y crear informacién
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de forma segura y apropiada a través de dispositivos digitales y tecnologias en red para la

participacion en la vida econdmica y social (UNESCO, 2018).

La UNESCO y la Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT) proponen que las

habilidades y competencias digitales sean comprendidas como un flujo continuo que incluye

varios grupos o categorias de habilidades (UNESCO, 2017). Muchas de las categorias de

habilidades digitales no hacen referencia a un solo tipo de destreza, sino que a una combinacion

de comportamientos, experiencia, conocimientos, habitos de trabajo, rasgos de caracter,

disposiciones y comprension critica (UNESCO, 2017).

A continuacion, se hace una presentacion sintética de esta propuesta, que también

recoge algunas propuestas como la del Marco Europeo de Competencias Digitales para los

ciudadanos (EC, 2016) y los marcos de competencias digitales de la OCDE (2016), entre otros:

Figura 7
Habilidades digitales
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Elaboracién propia

A. Habilidades digitales basicas, que permiten a las y los usuarios acceder y ejecutar
operaciones basicas sobre tecnologias digitales. Por tratarse de las actividades relacionadas con
la operacion de los dispositivos, abarca desde usar teclados y las habilidades requeridas para
operar tecnologias de pantalla tactil, también conectarse a Internet, configurar cuentas y perfiles,

y acceder a informacion y recursos.

B. Habilidades digitales genéricas, que incluyen el uso de tecnologias digitales de manera
significativa y beneficiosa, la creacion de contenido y la colaboracion en linea. Existen diversos
marcosl con variaciones y especificidades, en los que es posible destacar cinco areas de

habilidades y competencias digitales genéricas presentes en todos ellos, y que estan asociadas a:

i) Alfabetizacion digital y gestion de informacion: se refiere a cuestiones basicas de
almacenamiento, gestion y organizacion de datos, abarca las habilidades para administrar los
datos digitales que se generan como resultado del uso de la tecnologia, lo que puede denominarse

el legado digital personal de un usuario.

i) Comunicacién y colaboracién digital: es la capacidad de participar de grupos y
comunidades con espiritu de colaboracion activa y conscientes de la pertenencia a una

comunidad mas amplia y diversa.

iii) Creacion de contenido digital: referida a la capacidad de editar, mejorar e integrar

informacion y contenido en un cuerpo de conocimiento existente.

iv) Seguridad y privacidad digital: referida a las habilidades para garantizar la proteccién

de los datos y la privacidad.
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V) Gestion y conocimiento de derechos digitales: refiere a las capacidades para
comprender derechos (incluidos los derechos humanos, los derechos del consumidor y el derecho
a la igualdad, independientemente del género, la edad, la raza, la orientacion sexual o la

discapacidad) (UNESCO, 2017).

C. Habilidades de nivel superior, hacen referencia a la base de las ocupaciones y
profesiones especializadas en TIC. Estas requieren habilidades especializadas de alto nivel que
no se desarrollan mediante el uso diario de la tecnologia, sino que en contextos educacionales y
capacitacion avanzada. Principalmente, incluyen dominio de lenguajes de programacion, analisis
de datos, habilidades de procesamiento y modelado, manejo de grandes bases de datos,
desarrollo de software, programar o desarrollar aplicaciones y gestionar redes.

D. Habilidades complementarias. Ademas de las habilidades técnicas descritas previamente,
existe otro grupo de habilidades tradicionalmente relacionadas con el ambiente educativo que en
la actualidad se tornan relevantes para otros ambientes que pretendan desarrollar habilidades
digitales, denominadas habilidades del siglo XXI, que abarcan areas como la comunicacion, la
colaboracion y el pensamiento critico y la resolucion de problemas, la creatividad, la innovacién
y el espiritu emprendedor. Estas habilidades estan definidas en el marco de competencias
digitales de la OCDE, donde se las identifica como competencias complementarias a las TIC,
asociadas a las capacidades de procesar informacion compleja, comunicarse con comparieros y
comparieras de trabajo y clientes, resolver problemas, planificar con anticipacion y adaptarse

rapidamente (OCDE, 2016).

2. Andlisis de Datos: La capacidad de interpretar y utilizar datos para tomar decisiones

informadas y prever tendencias es esencial. “Hoy en dia, con los procesos de globalizacion, la
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inmediatez en la informacion, las tecnologias y los nuevos retos organizacionales, los datos se

convierten en el insumo mas importante para las empresas”. (Pefia, 2017).

“Una base de datos se reconoce como un sistema que almacena datos relacionados,
también puede identificarse como aquel repositorio donde una organizacion, departamento o
persona guarda determinada informacidn relacionada que puede recuperarse, consultarse o
integrarse”. (Pefia, 2017). Fundamentalmente las bases de datos se convierten en valiosos
recursos que recopilan todo tipo de informacion para atender diversas necesidades de un amplio

grupo de personas, bien sea gerentes, coordinadores de area, operarios, etc.

El 6 de abril de 2015 volvié a entrar en funcionamiento el Gran Colisionador de
Hadrones de la Organizacion Europea para la Investigacion Nuclear (CERN, por sus siglas en
inglés). El director de Investigacion y Ciencia Computacional del CERN, Sergio Bertolucci, en
una entrevista concedida en 2015 a Lidia Montes, decia que “nuestra maquina produce 30
petabytes de datos cada afio, y que esta cantidad de datos seria similar a una columna de 20 km
de DVDs, sin carcasa”. Para poder manejar y tratar este ingente volumen de datos sera necesario
disponer del hardware y del software mas adecuado, porque, continda diciendo Sergio Bertolucci

en su entrevista, “ahora el juego esta en ver cual es el valor de estos datos”. (Jarefio, 2018)

Las empresas eDiscovery Today y Legal Tech Media Group (LTMG) publicaron la
infografia ‘The Internet in every minute 2023’, tras recopilar datos del trafico mundial en la red
de redes.

Figura 8
Lo que sucede en Internet en un minuto:

-241,2 millones de emails enviados (cada dia se envian 347.300 millones de correos electronicos)

-18,8 millones de mensajes de texto (al dia 27.000 millones de mensajes)
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-10,4 millones de vistas en Instagram (500 millones de usuarios al dia, con una media de 30 minutos en la
plataforma)

-6,94 millones de emojis enviados (10.000 millones de emoticonos enviados cada dia)
-6,3 millones de videoconferencias en Zoom (3,3 billones de meetings al afio)

-3,47 millones de snaps creados en Snapchat (5.000 millones al dia)

-3,02 millones de fotos con smartphones (54.400 fotos por segundo)

-2,4 millones de busquedas en Google

-694.000 horas de video en YouTube

-347.222 tuits enviados en Twitter (500 millones al dia)

-271.309 apps descargadas en sistemas iOS y Android (en 2022 se bajaron 142.600 millones de apps en esas
plataformas)

-34.247 mensajes enviados en Slack (1.500 millones de mensajes al mes)

-22.831 visitas a ChatGPT (recibi6 1.000 millones de visitantes y tuvo mas de 100 millones de usuarios en febrero
de este afio)

-11.834 chats en Microsoft Teams (6.220 millones de chats registrados en un afio).

-11.035 cuentas falsas de Facebook eliminadas (el afio pasado se eliminaron 5.800 millones de cuentas fake)
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Desde eDiscovery Today se sefiala que las estadisticas no se las han sacado de la
manga y que todos los datos tienen sus fuentes, como se puede comprobar en el enlace anterior.
Muchas de las estadisticas tuvieron que extrapolarse (es decir, tomar la estadistica de un dia, un
mes o un afio y dividirla por el nimero apropiado para obtener la estadistica por minuto), y

corresponden a sitios fiables.

“Es necesario que todo ese volumen de datos pase de ser informacion a ser
conocimiento; de manera que los cientificos y los profesionales puedan aprovecharlo para

obtener mejoras sustanciales en los procesos a los que se dedican. La monitorizacion de los



53

motores de avion realizada sobre los datos que facilitan los sensores con los que estan equipados
permite mejorar su eficiencia y prevenir posibles fallos de funcionamiento. De igual forma, los
directivos de una empresa pueden tomar las decisiones méas adecuadas en base a la informacion

disponible, tanto interna, como externa.” (Jarefio, 2018).

3. Flexibilidad y Adaptabilidad: Los empleados deben estar dispuestos a cambiar y
aprender en respuesta a las necesidades cambiantes del mercado. “En la actualidad, las
organizaciones de todo tipo y los mercados estan sufriendo profundas transformaciones, las
cuales se encuentran expuestas al intercambio y constante interaccion con el entorno (Ponce-

Espinosa, 2017)

Es asi como “Los lideres necesitan asumir roles complejos, a tono con la adaptabilidad
de los cambios y la innovacion, sostenidos en principios éticos, responsabilidad social, con

caracteristicas globales, integradoras y multiculturales”. (Zulia, 2021)

Es importante entender que “El mundo fisico y el mundo virtual se estan integrando
cada vez mas gracias al desarrollo de tecnologias como el internet de las cosas, la inteligencia
artificial, la robdtica y el big data. Las organizaciones y empresas se encuentran cada vez mas en
la necesidad de asumir efectivamente estas nuevas tecnologias para garantizar su competitividad

en el mercado cada vez mas cambiante y demandante. (Pedro, 2021)

Desde los albores de la humanidad, las sociedades necesitan de la practica del
liderazgo para la organizacion social, considerando que el factor humano es un papel
fundamental en la organizacion (Margel Parra, 2021). En la actualidad, el mundo requiere la

funcion del liderazgo en cualquier tipo de organizacion (Quijano Garcia, 2021)
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A continuacion, vamos a describir los aspectos claves del liderazgo organizacional
para sobrellevar esta era hiper digital del contexto actual y de esta manera fomentar la

adaptabilidad y flexibilidad al cambio en una organizacion.

Por su parte, el liderazgo es un fenémeno que involucra por lo menos cinco variables:
a) proceso interpersonal de influencia; b) relacion entre una persona (lider) y un grupo de
(seguidores); c) entorno cultural relativamente delimitado; d) situacion particular; y €) logro de
un propdsito comdn como criterio para la efectividad del proceso (Pariente, 2010). A lo anterior,
debemos agregar que el liderazgo es la habilidad para conducir un grupo hacia el logro del
objetivo, desarrollando el potencial, la confianza, la lealtad, con principios de eficiencia, eficacia

y productividad (Loaiza, 2015).

Algunas de las caracteristicas claves que debe tener un lider: previsor, visionario,
conciliador, decisor, integridad, determinacidn, responsabilidad y motivador (Pastor, 2015). En
este mismo sentido, es fundamental que un lider inspire confianza y optimismo a su equipo de
trabajo. De igual modo, la tendencia en América Latina es hacia el liderazgo orientado hacia la
competitividad, el emprendimiento y la innovacion. Los modelos contemporaneos del liderazgo
describen tanto el lider como los colaboradores empoderados. Asi mismo, sobre el lider se
vislumbran cuatro factores claves. EI primer componente es acerca de la vision global del lider

ante los retos internos y externos de la organizacion y la necesidad de cambios. (Beatriz, 2021).

Las organizaciones y empresas en el siglo XXI se encuentran inmersas en entornos
complejos, constituidos por redes de relaciones sumergidas en cambios constantes, siendo esta
una de las principales caracteristicas de estas (Luis, 2012). La cuarta revolucion industrial y sus
innovaciones tecnoldgicas, sumado a los cambios sociales y econémicos constantes, plantean a

las organizaciones nuevas demandas a resolver, por tanto, nuevas funciones y requerimientos
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para el liderazgo (Gil, Alcover, Rico, & Sanchez-Manzanares, 2011). Las innovaciones
tecnoldgicas traen consigo cambios en aspectos econdmicos, legales, relaciones de trabajo, entre

otros.

En este sentido, el liderazgo es un factor capaz de producir cambios significativos en
las organizaciones, para mejorar la calidad y competitividad de las mismas, de alli su
importancia de su estudio para las ciencias sociales. Ante la complejidad del mundo actual y el
dinamismo organizacional, el papel del liderazgo trasciende la clasica enumeracion de
caracteristicas individuales, apuntando al cardcter compartido, relacional, estratégico y global
con el cual los lideres y sus equipos afrontan la dindmica social compleja (Gil, Alcover, Rico, &
Sanchez-Manzanares, 2011). Y ademas los modelos contemporaneos de liderazgo méas que
enfocarse en los intercambios entre lider y seguidores (liderazgo transaccional), se centran en
valores ideoldgicos, morales, simbdlicos, con mensajes visionarios e inspiradores, cargados de

autoconciencia, sentimientos y emociones (Gil, Alcover, Rico, & Sanchez-Manzanares, 2011).

Actualmente, las organizaciones se ven en la necesidad de redefinir sus formas de
liderazgo y practicas gerenciales, a fin de atender los cambios originados en el entorno. El
mercado actual se caracteriza por ser globalizado, altamente competitivo y en constantes
transformaciones, lo cual demanda organizaciones mas flexibles, agiles y livianas en la que sus
miembros accedan a mayores niveles de responsabilidad personal y de compromiso con los

objetivos de la organizacion (Dolores, 2003)

En este contexto, resulta importante destacar recomendaciones sugeridas a los
liderazgos contemporaneos: a) comprometer a los seguidores; b) fomentar la vision, mision y
valores; c) ser proactivos; d) liderar para el largo plazo; €) valorar la incertidumbre; f)

orientacion a la flexibilidad; g) aprendizaje constante (James M. Kouzes, 2008). Ante la
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velocidad y dinamismo de los eventos en la actualidad, la rapidez y capacidad casi inmediata de
transformacion de las organizaciones mas competentes en el mercado, los lideres
contemporaneos requieren formacion constante, a traves de las herramientas adecuadas, que les
permita generar practicas de consenso acerca de las problematicas y las herramientas
comunicativas efectivas para lograr la participacion activas de los colaboradores en aras de

alcanzar la implementacion de las mejores soluciones posibles.

Sobre la vision global del lider y la necesidad de formacidn constante, el primer
componente clave de un lider contemporaneo es que la basqueda de la informacion debe
enfocarse en el uso de herramientas y recursos digitales adecuados, por ejemplo, en el contexto
de la cuarta revolucién industrial, el uso del big data para la toma de decisiones. (Beatriz, 2021).
El segundo componente clave del lider contemporaneo es la capacidad de planificar (Beatriz,
2021). La adecuada toma de decisiones y modos de participacion del equipo de trabajo requiere
de procedimientos eficaces y dptimamente planificados. Esto requiere de la capacidad del lider
para influir socioemocionalmente a los colaboradores y encausarlos hacia un objetivo comun.
Esta capacidad de influencia continta luego de la toma de decisiones, se extiende hacia la
aplicacidn de estrategias que permitan implementar concretamente los proyectos y soluciones. El
tercer componente es una actitud positiva frente a la toma de decisiones construida de forma
participativa (Beatriz, 2021). Una mayor tendencia a la aceptacion del cambio permite una mejor
adaptacion a las demandas de los entornos organizativos. Esta actitud positiva debe ir de la mano
con la capacidad de flexibilidad y adaptabilidad, la gestién de la incertidumbre y la resolucion de
problemas. Por ultimo, el cuarto componente consiste en la generacion de cambios en la cultura

empresarial (Beatriz, 2021). Esto es posible tras la posibilidad de crear valor estratégico a partir
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de los aspectos mencionados anteriormente: vision global, participacion de los colaboradores y

toma de decisiones consensuadas a partir de una comunicacion efectiva.

Este modelo del lider contemporéaneo se resume en la necesidad de avanzar hacia un
estilo de liderazgo respetuoso y amplio, con la participacion activa de todas las capas de
miembros del equipo en la organizacion. Las nuevas formas de liderazgo muestran un
desplazamiento desde viejos esquemas autocraticos y enfocados en resultados, hacia estilos

democréticos, enfocados en el proceso como valor de éxito de la gestion (Loaiza, 2015).

En la actualidad las organizaciones con mejores rendimientos tienen algo en comun:
han logrado ambientes de trabajo en donde la experiencia laboral es gratificante. El éxito esta
estrechamente vinculado al clima organizacional, siendo este factor principal en el desempefio de
una organizacion y de sus equipos de trabajo (Dolores, 2003). En este sentido, el rol del lider es
apoyar e impulsar un equipo de colaboradores proactivos, facilitando la posibilidad de

desarrollar el trabajo, permitiendo asi el reconocimiento de todos los miembros involucrados.

En medio de las diversas transformaciones impulsadas por la 4ta revolucion
industrial, es importante resaltar y cuidar el factor humano en medio de su integracion con la
tecnologia. La capacidad de liderazgo se revela principalmente cuando las organizaciones
enfrentan problemas nuevos y complejidades que no pueden resolverse desde la planificacion
establecida, con lo cual nace la necesidad de reformular las practicas organizacionales a fin de
adaptar la organizacién a los cambios de entorno, acciones las cuales deben enfrentarse a la

resistencia al cambio, creando lazos de confianza en torno a la nueva cultura organizacional.

4. Creatividad e Innovacion: Es fomentar la generacion de ideas frescas y la busqueda de

soluciones innovadoras. En la actualidad estos dos elementos no se pueden mantener alejados de
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las empresas, pues la creatividad e innovacion contribuyen al empoderamiento de las marcas, el
potenciamiento comercial, el crecimiento econdémico y sobre todo la incursion en nuevos
mercados. La creatividad e innovacion potencian el éxito empresarial, llevandolas a reducir
costos, mantener un nivel de satisfaccion alto entre sus clientes y les ayudan a conquistar nuevos

clientes y superar la competencia. (Becerra, 2012)

Fortalecen el progreso de las empresas, toda vez que son estrategias que aumentan
tanto la productividad como la competitividad desde la busqueda de soluciones novedosas a las
dificultades productivas, logisticas, econémicas y competitivas que experimentan (Hammel,
2017) al abordar el tema de la creatividad e innovacion sugieren que tanto la creatividad como la
innovacion deben hacer parte del ADN de todas las empresas, sin importar los bienes, servicios y
productos que ofrezca. Estos mecanismos permiten ajustarse a los desafios, competencias, crisis
y cambios que deben afrontar las empresas desde su constitucion, progreso y posicionamiento en
el mercado. Es decir que para favorecer el desarrollo empresarial es necesario incluir estos dos
elementos para que se materialice la generacion de nuevas politicas de produccidn, mercadeo y

marketing interno de cada empresa.

La creatividad e innovacion deben coexistir una de la mano de la otra, ples, aunque
son dos elementos diferentes, cobran mayor eficacia siempre y cuando sean potenciadas de
manera colectiva. Desde esta vision, la creatividad es una habilidad con la que cuentan los seres
humanos para la generacion de ideas, soluciones de problemas u ofrecer diferentes
interpretaciones o salidas a realidades socioecondmicas, sociales y contextuales diversas.

(Eulices Cordoba Zuiiiga, 2017)

Al referirse a ello, (Carlos Gimenez, 2013) explican que “los grandes desafios y retos

que origina una economia mundial globalizada, cambiante y convulsionada, hace que las
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empresas y organizaciones deban propiciar escenarios creativos e innovadores con el fin de

provecer estrategias unicas y diferentes que les asegurara su supervivencia en el tiempo”

Como se advierte en los planteamientos anteriores, la creatividad e innovacion deben
entrelazarse y asi potenciar la comercializacion, la gestion, la eficacia y la eficiencia de las
compaiiias y elevar las posibilidades de éxito empresarial. Por lo anterior, al desarrollar estos dos
elementos se puede hablar de generar mayor crecimiento econémico, potenciar la adaptacion de
las empresas a los cambios vertiginosos caracteristicos de la globalizaciéon y materializar las
ideas que se generan a partir de las mismas para permitir mayores posibilidades de progresar y
crear productos, planes de negocio y fortalecer mercados capaces de ir un paso delante de la

competencia.

La creatividad e innovacién desde diferentes perspectivas e investigaciones se
califican como elementos de marcada relevancia a nivel comercial, organizacional, competitivo y
productivo debido a que su desarrollo en el personal de una organizacion ayuda a la materializar
iniciativas direccionadas a gestionar progresos empresariales y aprovechamiento eficiente de los
recursos de una empresa. la creatividad e innovacion como una de las mas grandes
potencialidades con la que deben contar las empresas para garantizar un desarrollo pleno y

duradero, (Belkis, 2007)

Por otro lado, las nuevas tendencias sociales, econémicas y politicas mundiales hacen
que las empresas quieran posicionarse cada vez mas como las pioneras en cada uno de los
campos econdémicos que incursionan. (Madelin Sanchez Otero, 2017) e insiste en que, la
creatividad e innovacion ayudan a las empresas a tener objetivos mas claros, conocer sus
limitaciones, hacer uso correcto de sus recursos tanto financieros como su talento humano

(Andres, 2010). estos dos componentes se encargan de direccionar a las empresas en lo referido a



la manera que producen sus bienes y servicios, los mecanismos a tener presente sobre como
venderan dichos productos y a la forma como se debe trabajar para incrementar sus ganancias.

(Prada, 2010)

Sobre este mismo eje, la creatividad e innovacion son factores indispensables que
permiten vislumbrar las necesidades del mercado, detectar la creacion de nuevos productos,
procesos y servicios que generen nuevos usos a los clientes a menor precio. La creatividad e

innovacion empresarial deben analizarse, asumirse y verse como estrategias que hacen posible
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la

materializacion de los planes de progreso y desarrollo de las empresas. Marina y Marina [45]; y

también los denominan como aliados para mejorar la competitividad, al llevarlas a producir
productos, crear servicios Unicos que buscan estar a la vanguardia de las necesidades de los

clientes. (Martiniano, 2012)

La creatividad e innovacién deben ser tenidas en cuenta por los duefios o gerentes de

las empresas porque constituyen dos factores que, aungue no sean tangibles, concretan el éxito
de las empresas, a partir de la mejora de los procesos, el disefio, adaptacion, modificacién o
redisefio de estrategias y productos que suplen necesidades del orden social. Otros beneficios
evidentes son: 1) mas posibilidades de reducir el fracaso comercial a partir del ingenio y la
dinamizacion constante, 2) progreso en la gestion empresarial de las organizaciones desde la
flexibilizacion y fluidez para crear nuevas ideas de negocio, 3) reinventar o encontrar nuevos
usos a los productos, bienes o servicios que las organizaciones ofrecen, 4) construccion de
nuevas politicas dirigidas a la resolucion a las dificultades o crisis por la que puedan llegar a
padecer; por ultimo, se impulsa la eficiencia y eficacia de las empresas. (Eulices Cérdoba

Zuiiiga, 2017)
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5. Habilidades de Comunicacion Digital: La capacidad de comunicarse efectivamente a
través de multiples plataformas digitales y canales. Antes de que las organizaciones puedan
responder al reto de la era hiper digital es importante entender el perfil de la disrupcion, es decir,
dado que su impacto ha colocado a los programas de transformacién digital como una de sus
maximas prioridades, impulsado en buena medida por los directores y gerentes generales, de
forma que los presupuestos asignados se han venido incrementando sin excepcidn en la mayoria

de los paises (Carmona, 2022)

Segun un informe anual de madurez digital realizado por EY Latinoamérica Norte,
que busca reflejar precisamente que el objetivo de madurez cambia constantemente en las
organizaciones y se han venido orientando a la generacion de casos de negocio usando

tecnologias cada vez mas accesibles, econdmicas y faciles de usar.

“Si nuestro objetivo se ha movida para hacerlo mas ambicioso, nuestra capacidad de
innovar, de idear, pero mas aun, de ejecutar e impactar, debe tener una aceleracion mayor. Ese es
el foco de nuestro indice de madures en esta edicion 2022, concentrandonos mas en la capacidad
de “ser digital”, antes que habilitar soluciones digitales, en la capacidad de entender mas al
usuario, unificar esas lecturas de proyectos de analitica que nos ayuden a encontrar realidad en

esos datos y en pasar a la accion de manera rapida.” (Carmona, 2022).

Gracias a la participacion de 715 lideres de 16 industrias diferentes en 15 paises de
América latina, se pudo medir cual ha sido la reaccion de los empresarios en cuanto a la
transformacion digital de sus organizaciones. El estudio demuestra que para alcanzar esta
madurez digital es importante un avance homogeéneo entre varios ambitos que son comunes en

las empresas, independientemente del sector al que pertenezcan.
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Los paises que se encuentran muy cercanos al promedio son Colombia y Perq,
superados por Ecuador, Chile y México, que habian ya iniciado su proceso de transformacion

tiempo atras.

Figura 9
Indice de madurez digital en Latinoamérica
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Para 2021 en la encuesta de madurez digital se marcaba 6 de cada 10 empresarios habian
decidido acelerar sus esfuerzos de transformacion digital haciéndolos parte de la agenda de la
estrategia. Para 2022 esta tendencia sube ya que 1 de cada 3 empresarios prioriza esto sobre los

demas concentrando sus esfuerzos particularmente en la implementacién de automatizaciones.



Figura 10 +
¢La pandemia acelero o desacelero sus procesos de transformacion digital?

Desde la perspectiva de inversion el 53% de los encuestados confirman que han
incrementado el presupuesto de inversion para los proyectos de transformacion digital
principalmente para incrementar el nUmero de iniciativas, ejecutar proyectos concretos,
incorporar talento y adoptar metodologias para acelerar los cambios derivados de un entorno

digital.
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Figura 11
Asignacion de presupuesto
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Segun este estudio la transformacion digital debe estar en el ADN de las
organizaciones, el estudio arrojo datos como que “en el 68% de las empresas el proceso de
transformacion digital es liderado por directores generales o Gerentes Generales se ha acelerado
el proceso de transformacion” es decir, se afirma que la transformacion digital esta siendo

liderada por los niveles més estratégicos de las organizaciones.
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Figura 12
¢ Quien lidera la transformacion digital en su empresa?
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A pesar de este gran avance donde se involucra en gran medida a los altos mandos de
la organizaciones y permea todas las demas areas, el estudio evidencia que en el contexto actual
de la era hiper digital existen nuevas barreras el iniciar la transformacién digital en donde el 45%
de los participantes considera que la falta de personal capacitado constituye la mayor barrera
para emprender exitosamente la transformacion digital en sus organizaciones seguido de un 43%

que culpa a la resistencia al cambio como el impedimento mayor.
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Figura 13
¢, Cudles son las limitaciones que se presentan con mayor frecuencia al iniciar un proyecto de
transformacion digital?
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En el contexto de la hiper digitalizacion, los nuevos consumidores y los mercados
hiper digitales presentan desafios y oportunidades Unicas para las organizaciones. El desarrollo
de competencias en el personal se convierte en un componente clave para mantener la
competitividad y satisfacer las demandas cambiantes del mercado. La combinacién de
habilidades digitales, comprension del cliente y agilidad empresarial se convierte en la piedra

angular para el éxito en este entorno altamente dinamico y conectado.
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Resultados

Este apartado presenta los resultados obtenidos luego de la implementacion de los
instrumentos metodolégicos en forma de descripcidn narrativa y seré coincidente con los
objetivos de investigacion los cuales corresponderan con cada uno de los subtitulos y de esta
forma establecer un hilo conductor que esté relacionado con las categorias conceptuales o de
analisis.

Transformacion del Consumidor:

Los consumidores actuales estan inmersos en un entorno hiper digital, caracterizado por
altas expectativas de personalizacion, conectividad constante y una demanda de experiencias

significativas.

Mercados Hiper digitales:

Los mercados actuales son hiper digitales, donde la competencia es intensa, la velocidad

de cambio es rapida y la adaptabilidad es esencial para el éxito.

Competencias del Personal:

Las competencias del personal se han vuelto criticas para el éxito empresarial en la era
hiper digital. Habilidades digitales, capacidad analitica, agilidad, innovacion y un fuerte enfoque
en el cliente son esenciales para enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades

presentadas por la hiper digitalizacion.

Los nuevos consumidores se caracterizan por pertenecer a un entorno altamente

dinamico donde la competencia es intensa y las barreras de entrada son relativamente bajas;
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debido a su alta conectividad, acceso a la informacion y una expectativa de experiencias

personalizadas y convenientes.

Debido a que los nuevos consumidores se encuentran influenciados por la informacion y
la conectividad, exigen que las empresas adopten estrategias personalizadas y centradas en el
consumidor con una interaccion caracterizada por la fluidez y la coherencia en todos los puntos

de contacto que se puedan crear con el consumidor, ademas de ser duradera y autentica.

Para poder propiciar todo este ambiente entre las empresas y los nuevos consumidores se
necesita optar por contar con estrategias que permitan la recopilacién de datos y su analisis para

poder conocer y responder a los cambios rapidos de sus demandas y preferencias.

Segun el instituto internacional espafiol de marketing digital define los mercados hiper
digitales como Economia digital; que consiste en incorporar el internet en las técnicas de
produccidn y satisfaccion de necesidades. Es decir, este tipo de mercado hiper digital es el
proceso de accion e interaccién humana, en la busqueda de satisfaccion de necesidades a traves

del uso de la tecnologia, conexion en linea, aparatos y procesos comunicacionales.

Existe un fendmeno actualmente y que es una de las justificaciones de esta investigacion
es que, al existir pocas barreras de entrada como la eliminacion de las barreras geogréficas, se
facilita los procesos de entrada de nuevos competidores al mercado; lo que hace dificil que las

empresas logran sostener su posicion durante periodos prologados de tiempo

Para poder satisfacer las necesidades y requerimientos de los nuevos consumidores y
competir en los mercados hiper digitales, las organizaciones deben enfocarse en desarrollar

varias habilidades en areas clave como:
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Conocimiento profundo del cliente a través del Marketing 5.0; invirtiendo en tecnologia
avanzada como la inteligencia artificial que permita el aprendizaje automatico y la
implementacion del internet de las cosas para crear un ecosistema de datos que utilice diferentes
fuentes de datos y genere inteligencia a partir de su tratamiento y analisis. Asi mismo
implementar una metodologia de trabajo que se inspire en el Agile de la tecnologia de la
informacidn, que es una forma de adoptar ciclos de trabajo cortos, equipos multidisciplinares,
colaboracion e interaccion. Mapear el viaje del consumidor también es un rasgo importante ya
que al mantener en la mira las soluciones punteras que utilizan para llegar a sus productos es mas
facil llegar a ellos con soluciones efectivas y lograr que la tecnologia sea mas personal, social y

experiencial.

Personalizacion y experiencia del cliente, esta evidenciado a partir de estudios que
ofrecer experiencias creadas a medida, genera clientes mas satisfechos; para esta era hiper digital
donde los consumidores tienen acceso a absolutamente todo, es trascendental para las
organizaciones implementar esta accion dentro de sus estrategias permitiendo la fidelizacion y
humanizacion de la misma; creando 1.6 posibilidades de que los clientes realicen una compra 'y

1.8 posibilidades mas de recomendar esa marca en particular.

Una comprension profunda de las herramientas y tecnologias digitales es fundamental
para operar en entornos hiper digitales. Existen las habilidades digitales basicas que se trata de
permitirle a los usuarios ejecutar operaciones basicas sobre tecnologias digitales, las habilidades
genericas que son aquellas que incluyen el uso de tecnologias digitales de manera significativa y
beneficiosa, la creacion de contenido y la colaboracion en linea, las habilidades de nivel superior
que hace referencia a la base de las ocupaciones y profesiones especializadas en TIC y por

ultimo las habilidades definidas en marco de competencias digitales que permiten procesar
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informacidn compleja, comunicarse con compafieros de trabajo y clientes, resolver problemas y

planificar con anticipacion y adaptarse rapidamente.

Otra variable clave y muy importante es el sistema que almacenamiento y analisis de
datos entiéndase como el repositorio de una organizacion, departamento o persona que guarda
determinada informacion relacionada que puede recuperarse, consultarse o integrarse y sirve
como una herramienta poderosa para recopilar todo tipo de informacién para atender diversas
necesidades de un amplio grupo de personas; en este caso particular gerentes que utilizan la
informacion para convertirla en conocimiento y los colaboradores de una organizacion logren
obtener mejoras sustanciales en los procesos a los que se dedican. Es decir, los directivos de una

organizacion pueden tomar decisiones mas adecuadas en base a la informacion disponible.

De ahora en adelante es importante entender que el mundo fisico y el mundo virtual se
estan integrando cada vez més gracias al desarrollo de tecnologias y por tal razon las
organizaciones se enfrentan a la necesidad de asumir efectivamente estas tecnologias a traves de
la capacidad de flexibilidad y adaptabilidad para garantizar su competitividad en el mercado

que es cada vez mas cambiante y demandante.

Los lideres necesitan asumir roles complejos, combinadas con la adaptabilidad de los
cabios y la innovacidn, sostenidos en los principios éticos, integradoras y multiculturales; es asi
como el liderazgo es un fendmeno muy importante que involucra la flexibilidad y adaptabilidad
y por lo anterior esta habilidad conduce a un grupo hacia el logro del objetivo, desarrollando el

potencial, la confianza, la lealtad, con principios de eficiencia, eficacia y productividad.

Es importante resaltar que en medio de las diversas transformaciones impulsadas por la

4ta revolucion industrial, la capacidad de liderazgo de las organizaciones se evidencia en la
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forma como enfrentan problemas nuevos y complejidades que no pueden resolver desde la
planificacion establecida, con lo cual se crea la necesidad de reformular las practicas
organizaciones a fin de adaptar las organizaciones a los cambios de entorno, acciones las cuales
deben enfrentarse a la resistencia al cambio, creando lazos de confianza en torno a la nueva

cultura organizacional.

Adicional a esto, fomentar la generacion de nuevas ideas y la busqueda de soluciones
innovadoras también se torna importante, para que estos dos elementos, creatividad e
innovacion no se mantengan alejados y por el contrario al permanecer unidas contribuyan al
empoderamiento de las marcas, el potenciamiento comercial, crecimiento econémico y sobre

todo la incursién de nuevos mercados.

Al abordar el tema de la creatividad e innovacién se puede fortalecer el progreso de las
empresas toda vez que los mecanismos Yy estrategias se ajusten a los desafios, competencias,
crisis y cambios que deben afrontar las organizaciones desde la constitucion, progreso y
posicionamiento en el mercado; la creatividad e innovacién son factores indispensables que
permiten entender las necesidades del mercado, detectar la creacion de nuevos productos,
procesos Yy servicios, mejorar la competitividad, tener mas posibilidades de reducir el fracaso
comercial a partir del ingenio y la dinamizacidn constante, progreso en la gestion empresarial de
las organizaciones desde la flexibilizacion y fluidez para crear nuevas ideas de negocio,
construccion de nuevas politicas dirigidas a la resolucion a las dificultades o crisis por las que

pueda llegar a padecer y por ultimo impulsar la eficiencia y eficacia de las empresas.

Por ultimo, las habilidades de comunicacion digital se refieren a la capacidad de
comunicarse efectivamente a través de multiples plataformas digitales, segun un informe de

madurez digital realizado por EY Latinoamérica, refleja que el objetivo de madurez cambia
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constantemente en las organizaciones y se han venido orientando a la generacion de casos de
negocio usando tecnologia cada vez mas accesibles, econdémicas y féciles de usar. Es decir, las
organizaciones deben concentrarse en la capacidad de ser digital antes que habilitar soluciones
digitales, en la capacidad de entender mas al usuario, unificar esas lecturas de proyectos de

analitica que ayuden a encontrar realidad en esos datos y en pasar a la accion de manera rapida.

Desarrolladas en el marco tedrico los resultados de la investigacion subrayan la
importancia critica de comprender y abordar los retos de la hiper digitalizacion, destacando que
las competencias del personal son el diferenciador clave para que las organizaciones no solo se

adapten, sino lideren en este entorno empresarial transformado.

La justificacion para explorar estos temas radica en la necesidad urgente de adaptarse a
las demandas cambiantes de los consumidores, liderar en mercados hiper digitales y mantener la

competitividad en un entorno empresarial en constante transformacion.
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Conclusiones

La hiper digitalizacion ha redefinido el panorama empresarial y social, marcando la
transicion desde la era digital a una realidad donde la conectividad, la informacion instantanea y
las expectativas del consumidor son elementos fundamentales. Este cambio ha dado origen a
nuevos consumidores empoderados y a mercados hiper digitales, creando desafios y

oportunidades Unicas para las organizaciones.

Los nuevos consumidores, altamente conectados y exigentes, buscan experiencias
personalizadas y auténticas. En paralelo, los mercados hiper digitales son entornos dinamicos y
competitivos que requieren agilidad y capacidad de adaptacion. La justificacion para explorar
este fendmeno radica en la necesidad de comprender y satisfacer las demandas cambiantes de los

consumidores y liderar en mercados caracterizados por la rapida evolucion.

Los antecedentes de la hiper digitalizacion se remontan a las primeras etapas de la
digitalizacion, desde el surgimiento de las computadoras electrénicas hasta la integracion de
tecnologias como la inteligencia artificial y el Internet de las cosas. Este proceso ha

evolucionado, dando lugar a consumidores mas informados y conectados.

El marco de referencia propuesto destaca la importancia de las competencias del
personal en este contexto. Habilidades digitales, capacidad analitica, agilidad, innovacion y
enfoque en el cliente son esenciales para satisfacer las demandas de los consumidores y competir
en mercados hiper digitales. En Gltima instancia, este marco proporciona una guia para que las
organizaciones aprovechen la hiper digitalizacion, donde el desarrollo de competencias en el
personal se erige como la clave para mantener la competitividad y liderar en un entorno

empresarial en constante evolucién.
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