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International Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC)

the hotel management of e-wom. a
cross-cultural analysis Spain-Italy

la gestión hotelera de e-wom. un análisis intercultural España-Italia

Carmen Berné-manero1, andreea v. Ciobanu1, mercedes marzo-
navarro1, marta pedraja-Iglesias1

1 university of Zaragoza, Spain

cberne@unizar.es , andreea_20mai@yahoo.com , mmarzo@unizar.es ,
mpedraja@unizar.es

aBStraCt. a lack of research in intercultural comparisons has been identified from the national
and industrial perspective, and under the perceptions of those who make decisions about hotel
services, particularly those related to the use of technologies. thus, the specific objective of this
study is to determine if the Spanish and Italian hotel industries converge or diverge in the process of
acceptance, use and management of e-wom. with this aim, the e-wIp model is tested through a
multi-group analysis (mga) with partial least Squares-Structural Equation modelling (plS-SEm).
then, a Hierarchical Cluster is carried out. the results announce more convergence than
divergence and other collateral findings. Several useful conclusions are provided.

rESumEn. Se ha observado una falta investigación en análisis comparativos interculturales desde
la perspectiva nacional e industrial y desde las percepciones de los decisores sobre los servicios
hoteleros, particularmente los relacionados con el uso de las tecnologías. así, el objetivo de este
estudio es averiguar si las industrias hoteleras de España e Italia convergen o divergen en el proceso
de aceptación, uso y gestión del boca-oído electrónico. Con este fin, se contrasta el modelo e-wIp
a través de análisis multi-grupo (amg) con plS-SEm (partial least Squares-Structural Equation
modelling). un análisis Cluster Jerárquico complementa el estudio. los resultados informan de una
mayor convergencia que divergencia así como otra información colateral, lo que conduce a
proporcionar conclusiones de utilidad.

KEywordS: análisis multi-grupo, Boca-oído electrónico, Cluster jerárquico, Cultura, gestión,
Hoteles.

palaBraS ClavE: Culture, Electronic word-of-mouth, Hierarchical cluster, Hotels,
management, multi-group analysis. 

Berné-manero, C.; Ciobanu, a. v.; marzo-navarro, m.; pedraja-Iglesias, m. (2019). the hotel management of e-wom. a cross-cultural analysis Spain-Italy.
International Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC), 6(2), 7-18.
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1. Introduction
In the XXI century, cross-cultural comparison became quite a common approach to identifying the

differences between national cultures or between various types of culture (Chen, Cheung & low, 2012).
Culture is a collective programing of the mind that distinguishes the members of one organization from another
(Hofstede, 2001). the values, beliefs, norms and behavioural patterns of a national group are an illustration
of culture at the national level (yaprak, 2008). the concept of culture is used by academic researchers and
industry practitioners to identify and to understand the issues that may arise in various areas of the social
sciences and to develop approaches to overcome problems; at the national, industrial, occupational, corporate
and organizational levels (Chen, Cheung & low, 2012). actually, the recognized industrial level of culture
(pizam, pine, mok & Shin, 1997) has to consider that no single industry is homogeneous, especially hospitality
industry, due to its diversity and complexity (Jones, 1999). 

In this sense, there is a lack of intercultural comparisons research regarding the national and industrial
perspective and the perceptions of decision makers about the hotel service, particularly about the use of
technologies. moreover, research using techniques such as discriminant analysis and structural equation
modelling (SEm) are rarely covered in the literature as well as little information is available when probing
online marketing in relation to culture (Chen, Cheung & low, 2012). authors like Cantallops and Salvi (2014),
Confente (2015), Schuckert et al. (2015), and Baka (2016) calls for more research aimed at fully incorporating
the e-wom, communication based on technology, into business strategy. thus, more recently, e-wIp model
(Berne, Ciobanu & pedraja, 2019), which taking advantage of the Behavioural reasoned theory (Brt)
(westaby, probst & lee, 2010), explains the hotel managers’ decision-making process in relation to accepting
and implementing e-wom and its capacity to influence hotel performance. the e-wIp model confirms the
existence of cause-effect relationships between variables such as reasons, motives, future intentions of use, e-
wom context, and performance, in the case of Spanish hotel industry. 

from these findings, the specific goal of this study is to determine if there are differences between the
Spanish hotel industry and the Italian hotel industry in modelling e-wom use process and its consequences
in hotel performance. with this aim, this paper presents a review of the literature about culture and e-wom
hotel management and formulates a research question. then, it explains the databases used to analyse
differences between Spanish and Italian hotels, and the results obtained after using multi-group analysis
(mga) with plS (partial least Squares)-SEm, and Hierarchical Cluster. 

2. Culture and hotel management of e-wom
different cultural contexts can offer different ways to make decisions. although they are criticized as too

general and simplifying, and unable to predict individual behaviours, the cultural dimensions identified by
Hofstede (1980): power distance, uncertainty avoidance, individualism-collectivism, masculinity (/femininity),
and later, long term pragmatism, can be considered as a good framework for cross-cultural research (Jansen-
verbeke, 1996). power distance is the extent to which the less powerful members of the organization within a
country expect and accept an unequally distribution of power. the greater power distance, greater the
inequality. uncertainty avoidance is determined by the extent to which the members of a given culture feel
threatened by uncertain and unknown situations. Individualism refers to societies where ties between
individuals are loose (/collectivism refers to the dependence of the group to which you belong). the dimension
of masculinity points to societies where there exists a clear distinction between the social roles of men and
women with the dominant male sex role pattern in the vast majority of societies. long-term pragmatism refers
to the importance given in a culture to the planning of life in contrast to immediate concerns (Hosfstede, 2001).
Some research focuses in validate a measurement scale of these five cultural dimensions (e.g. yoo, donthy &
lenartowicz, 2011). 

Jansen-verbeke (1996) examined the differences and commonalities in hotel management practices of
Belgium and the netherlands, which were linked to the differences in national culture. adding the pizams’
(1993) data, among the cultural dimensions in 13 countries, there were found considerable differences

Berné-manero, C.; Ciobanu, a. v.; marzo-navarro, m.; pedraja-Iglesias, m. (2019). the hotel management of e-wom. a cross-cultural analysis Spain-Italy.
International Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC), 6(2), 7-18.

www.ijisebc.com
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between the managers in East and west. It is remarkable that Spain can be considered as a collectivist country,
while Italy is six position closer to individualism; seven positions separate both countries in the case of
uncertainty avoidance dimension. regarding power distance and masculinity, the positioning is similar. 

they are two countries that share the South European culture, an important part of their history and that
are geographically located very near each other, being both are peninsulas. moreover, with the influence of
globalization on people’s travel habits and preferences, and on employees’ working attitudes and behaviour,
the hotel industry has been affected in many different ways, so the direction for culture research should shift
toward understanding the effects of such globalization (Chen, Cheung & low, 2012). globalization could
justify similarities between national and industrial cultures, as Spanish and Italian. nevertheless, as it has been
observed, there are some differences between them according Hofstende’s cultural dimensions. 

on the other hand, since hotels are increasingly adopting the use of Information and Communication
technologies, their processes are more efficient. However, problems may arise such as attitudes toward the
change to high-tech systems and the requirement for more advanced skills. Jones (1999) affirms that there are
structural differences between the hospitality industries of different countries. as a result, problems such as
local hotel owners’ lack of knowledge of hotel operations may arise for individual hotel groups when applying
managerial practices to their operations in different countries (Chen, Cheung & low, 2012; Infante-moro,
Infante-moro, martínez-lópez & garcía-ordaz, 2016).

the concept of e-wom includes any comments, positive or negative, made by a potential, current or
former consumer about a product or company through the use of online media, whether before, during, or
after the experience (Hennig-thurau, gwinner, walsh & gremler, 2004). Companies can adapt their
business models taking advantage of the online reviews management in order to offer added value (Sigala
2013). most of the prior research uses secondary data, and is aimed at exploring the influence of ewom on
consumers selecting a tourism destination and testing the theory of planned behaviour (e.g. Cheng, lam &
Hsu, 2006; Jalilvand, Samiei, dini & manzari, 2012; Jalilvand & Samiei, 2012; di pietro, 2012; albarq,
2013; miao, 2015).

However, only a few papers empirically investigate managerial responses to online reviews and the
relationship between e-wom and business performance (ye, law & gu, 2009; ye, law, gu & Chen, 2011;
anderson, 2012; litvin & Hoffman, 2012; park & allen, 2013; Sun, ayoun & Calhoun, 2013). all these
contributions see e-wom as online interpersonal influence, informal communications directed at other
consumers through Internet-based technology related to the usage or characteristics of particular goods and
services and their sellers, and able to enhance the business activity.

Kim et al. (2015) demonstrate that online review management leads to a performance increase. However,
Xie et al. (2017) find that timely and lengthy responses enhance future financial performance. In any event,
managing e-wom can improve hotel performance (phillips, Zigan, Santos Silva & Schegg, 2015; Kim, lim &
Brymer, 2015; Xie, Zhang, Zhang, Singh & lee, 2016). In this line, e-wIp model provides an explanation on
the way that hotel decision makers process and implement the ewom; the model even confirms the potential
of this tool to influence business performance (Berne, Ciobanu & pedraja, 2019). Based on Brt (westaby,
probst & lee, 2010), this model includes relationships between reasons (prior conditions favouring or
impeding the use of ewom as a management tool), global motives (to develop the system), intentions to
continue using the tool, and performance gains derived from changes implemented through e-wom
management. It also includes a variable for the decision-making context: e-wom characteristics as seen from
the decision-maker perspective (figure 1).

the e-wom variable is reflected into three dimensions: quality, authority and credibility. according to
rieh (2002), at an operational level, quality is identified as the extent to which users consider the information
useful, good, current, and accurate; authority (cognitive) is operationalized as the extent to which users think
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they can rely on the information. In the online context, the credibility of reviews influences beliefs, attitudes
and intentions and is defined as an individual assessment of whether information is reliable and trustworthy,
according to the receiver’s own expertise and knowledge (rieh, 2010; lu & Stepchenkova, 2012). 

attitude, subjective norms, and perceived control over the use of the information are three reflective
criteria of global motives. while attitude represents a person’s global positive or negative evaluation toward
doing the behaviour, subjective norms assess a person’s global perceived social pressure from important others
to engage in the behaviour (westaby, 2005). perceived control reflects both past experiences and impediments,
and anticipated consequences (ajzen, 1991; alam & Sayuti, 2011). table 1 offers the items included in the
questionnaire for each variable of the model.
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figure 1. e-wIp model. Source: adaptation from Berné et al. (2019).

table 1. Indicators of the dimensions in the e-wIp model. Source: Self-made.
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from information provided by Spanish hotel decision-makers, it has been confirmed that reasons for the
acceptance and use of e-wom have a direct and positive influence on hotel manager’s motives to accept and
manage such information; the perceived characteristics of the e-wom have a direct, positive influence on the
global motives for the use of such information by hotel management; and, global motives regarding e-wom
communication have a direct and positive effect on the intentions of hotel managers as well as on hotel
performance.

It is important provide better understanding of the influence of e-wom on hotel managers’ behaviour
depending on culture. Culture goes far beyond the country were you have born, therefore it could determine
a different making-decisions behaviour and different management implications. Considering this idea, the
research question is: 

- do the Spain and Italy hotel industries converge or diverge in the process of acceptation, use, and
management of e-wom?

although they are two countries that are close to each other from a cultural perspective, some differences
can be expected, since the business model and the structures of the hotel industries are different. while in the
Italian case, the hotel industry is composed mostly of small independent hotels dominates and is managed by
its owners, in Spain the hotel industry is mainly made up of hotel chains, with a large size in number of
establishments, and managed by executives (Berné, Ciobanu & pedraja, 2015; moretta, Berné & Ciobanu,
2018). whether or not significant differences are discovered, the conclusions and academic recommendations
and practices should be useful.

3. methodology
with the aim to provide an answer to the research question, a cross-cultural analysis is carried out; a

comparative study between two independent samples. the data were collected through surveys addressed to
hotel decision-makers. the Spanish data are the used in Berné et al. (2019) and the Italian data in moretta et
al. (2018). the comparison was conducted applying plS-mga (with SEm) and Cluster analysis. plS Smart
3.0 is the software used.

from the basic structure of e-wIp model, mga allows to identify significant differences between the
structural relationships established in the model for each one of the two groups (Spanish and Italian data). the
methodology is completed implementing a Hierarchical Cluster, ward method, and Euclidean distance. this
analysis allows identifying different groups of individuals through levels of dimensions.

3.1. data collection 
the same structured survey was addressed to Spanish and Italian hotel decision-makers. prior to its

distribution, the questionnaire was pre-tested on professional and academic experts. It begins with a filter
question on the use or non-use of e-wom as a management tool. the first set of questions captures reasons
for and against e-wom acceptance and usage, while the subsequent sets focus on the remaining theoretical
model variables. the last section collects respondents’ demographic characteristics and hotel performance
data. due to observed differences in the educational systems of each country, 11-points likert scale is used in
Spanish case, and 5-points likert scale in Italian case, were used to measure all the variables involved in the
theoretical model (see table 1), from 0/1, completely disagree, to 10/5, completely agree, with the statement1.

table 2 presents the technical information of the surveys. the questionnaire was addressed to hotel
decision-makers significantly involved in decisions concerning digital technologies in the company. this target
populations exhibit characteristics of a “hard-to-reach” population (marpsat and razafindratsima, 2010).

Berné-manero, C.; Ciobanu, a. v.; marzo-navarro, m.; pedraja-Iglesias, m. (2019). the hotel management of e-wom. a cross-cultural analysis Spain-Italy.
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1 the scale items were based on previous literature in order to preserve content validity. the likert scale of 5 points used in the Italian

case was rescaled (according dawes (2007)’ method) to 11 point to obtain a homogeneous database.
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Sample sizes are 134 and 136 (Spain/Italy), which means response rates of 13.4%, and 27.2%; they are
common in industrial market surveys (Camisón & villar, 2014), and in line with previous research in similar
contexts (e.g. Chan 2013; Kim, lim & Brymer, 2015).

4. results

4.1. multi-group analysis: mga 
an mga (Henseler & fassott, 2010) is carried out in order to test the potential moderating influence of

the culture on the relationships included in the model. accordingly, the sample was split into two groups,
Spanish and Italian hotel managers. first of all, the three-step procedure to analyze the measurement
invariance of composite models was applied (mICom) (Henseler, ringle & Sarstedt, 2016): (1) configural
invariance, (2) compositional invariance (see table 3), and (3) an assessment of equal means and variances
(see table 4). Henseler et al. (2015) recommend the use of the mICom procedure when using plS-SEm.

the analysis is carried out considering just the second order variables of the model in order to simplify the
relationships to be tested and diminish the number of freedom degrees. thus, the variables are reasons, e-
wom, motives, intentions and performance. all of them measured through summative scales. 

the assessment of equal means is not complied in the cases of motives and performance, and the
assessment of equal variances is not valid. However, reasons, e-wom and intentions confirm partial
invariance. this result is sufficient to conduct a plS-mga (Henseler, ringle & Sarstedt, 2016).

next stage is to analyse the bootstrapping and permutation results. tables 5 and 6 present bootstrapping
results for Spain and Italy respectively. Significant differences between groups, in this case, the two countries,
emerge when p < 0,1. the structural relationships involved in the model presents differences between Spain
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table 2. technical Surveys. Source: Self-made.

table 3. mICom Invariance results. Steps 1 and 2. Source: Self-made.

table 4. mICom Invariance results. Step 3. Source: Self-made.
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and Italian samples only in the relationship between e-wom and motives.

this difference has to be coincident through the permutation test (table 7). However, the only relationship
that could be significant is from reasons to motives. 

therefore, it cannot be affirmed that there are significant differences between the structural relationships
by pairs of variables, presented in the model for each sample (ß estimated parameters). the e-wIp model
behaves the same regardless of the country. the model confirms its predictive validity and its behaviour is very
similar when applied to the Italian case.

4.2. Cluster analysis
when only the practices of hotel managers in both countries are studied, differences are weakened and,

therefore, cultural differences may not emerge. thus, between Spain and Italy could have larger differences
than is reflected in the previous results. In other words, when some variable in a mga does not accomplish
invariance, applying a cluster analysis is an alternative to identify differentiated groups (Hair, Sarstedt,
matthews & ringle, 2016).

thus, there may be differences in the behaviour of the Spanish and Italian sample according the
characteristics of the hotel and / or the respondents. In order to detect groups of hotels differentiated through
the levels of this type of variables, a Hierarchical Cluster analysis was carried out through the ward method
and the Euclidean distance. to avoid the possible introduction of biases, the number of groups to be obtained
was not set when executing the SpSS 21.0 application.

table 8 shows the results obtained. they manifest the presence of two differentiated groups of hotels.
there are significant differences, at 5% level, regarding the average levels of the variables studied (level of
indicators of each first order variable –items). these differences exist in every variable between the two
identified groups. the standard deviations are higher in the group 1 than in group 2, and this latter offers
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table 5. Bootstrapping Spain. Source: Self-made.

table 6. Bootstrapping Italy. Source: Self-made.

table 7. mga Based on permutation test. Source: Self-made.
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higher average values in all the considered variables: reasons, quality, credibility, authority, attitude, subjective
norms, perceived control, intentions and, performance (a total of 33 variables). differences in mean values
goes from 1.5 to 3.2 points.

In order to validate the cluster results, a t-test of independent samples was carried out through levene test
(alves, 2000; Juric, mankelow & polonsky, 2000; garcía, gargallo, pastor & ramirez, 2004) (table 8). 

the differences between the two identified groups (group 1 and group 2) depend on some characteristics
of the hotel and of the respondent. In particular: stars ranking, number of employees, charge of the respondent,
gender, level of studies, and experience level. there are inexistent differences depending on the type of hotel
property or on the age of the respondent. moreover, it is remarkable the country effect: group 1 is mainly
composed by answers of Italian respondents and group 2 of Spanish (see table 9). 

these results announce differences between both countries regarding their hotel industry. It has been
observed that the hotels represented in the Spanish sample, ranked with 1 or 4 stars, with 11 to 20 employees,
and managed by a professional, male gender, with superior studies and no previous experience in the hotel
sector, characterizing a group what gives higher importance to the variables involved in the use and
management of e-wom than Italian hotels, with 3 stars, less number of employees, in property, managed by
woman with high school studies and with experience in the sector.
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table 8. Cluster analysis results: mean and Standard deviation (groups 1 and 2). Source: Self-made.
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5. discussion and conclusions
research focused into national cultures and the influence of those cultures on the behaviour of managers

in organizations is rather complex. there is a lack of intercultural comparison research regarding the national
and industrial perspective and the perceptions of hotel decision makers, particularly about the use of
technologies. this paper posed a question about the convergence or divergence of Spanish and Italian hotels
regarding the process of acceptance, use, and management of e-wom. with the aim to solve the question,
e-wIp model is used. this model explains the process of acceptance and management of e-wom in the hotel
business. therefore, it serves as a coherent framework for predicting the effects of hotel managers' attitudes,
intentions, and behaviours in their business results. managing online reviews is an opportunity for hotels both
in Spain and in Italy. they can improve their performance through changes implemented as a consequence of
the e-wom information management. But, what about their similarities and differences?

from the previous results, obtained after apply a multi-group analysis, and a cluster, it is clear that
management practices in Spain and Italy seem to converge rather than diverge. this is an inevitably process
affecting the tourism business in general (Jansen-verbeke, 1996). the two studied hotel industries can be
considered as one cultural area regarding the cause-effect relationships that explain the process of
implementation and management of e-wom hotel. Jansen-verbeke (1996) points that the homogenizing
influence of the hotel organization and the hotel industry could be a reasonable explanation for the similarities
in management practices between the two countries. However, this research finds two groups of hotels that
present significant differences in the mean values of the indicators involved in the model. these two groups
are characterized by variables do not included in the model. one of them, very important in the current
research context, is the country. the others are hotel characteristics linked to the category, size and property
of the establishment, and characteristics of the decision-maker, regarding experience, studies level and gender. 

therefore, national culture (country) and characteristics of the research subjects are variables able to
characterize behaviours of hotel decision-makers about the use and management of e-wom. particularly, in
terms of reasons, the group where Spanish hotels are the most, offers more orientation to the customer, more
value to the information offered by e-wom, is more confident in the customers’ reviews and they are more
dependent on the group (according with pizams’ results about Spain: it is a more collectivistic country than
Italy). they find more positive the use of e-wom, social pressure is higher and they consider that they have
higher control over the e-wom system. regarding intentions, they manifest higher intentions to continue using
the tool. In the case of performance, this group value the use and management of e-wom much more than
group 1, mainly represented by Italian hotels. It means that Spanish hotels achieve that e-wom help them to
achieve more co-creation with customers. 

this study contributes to prior knowledge building upon previous research into culture in the hotel
industry. the results support Brt’s multidisciplinarity, the predictive capability of the e-wIp model, the
relative utility of mga when it is applied just in behavioural variables, and the complementarity of cluster
analysis to discover other hidden information in a database. moreover, this paper shows different ways to
compare industrial sectors in different countries taking into account potential cultural differences. It is an
opportunity to establish criteria of convergence in making decisions. this information may be useful for both
organizations and industrial sectors.

the main limitation of this study lies in having had to simplify the e-wIp model to the relationships
Berné-manero, C.; Ciobanu, a. v.; marzo-navarro, m.; pedraja-Iglesias, m. (2019). the hotel management of e-wom. a cross-cultural analysis Spain-Italy.
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VARIABLES AFFECTING 
GROUPS Group 1: 155 cases Group 2: 115 cases 

Country 
Hotel  Rank 
Number of Employees 
Charge 
Gender 
Studies  
Experience  

Italy 
3 stars 
From 2 to 10 
Hotel owner 
Female 
High school 
From 6 to 10, from 10 to 20 

Spain 
1 and 4 stars 
From 11 to 20 
Hotel manager 
Male 
University 
No previous experience 

 table 9. variables determining group 1 and group 2. Source: Self-made.



between second order dimensions. In other case, the multi-group analysis could have provided more chance.
although the mICom is complemented by a Cluster analysis, this latter considers just the indicators, not the
relationships between them. 

the directions of future research are several. natural next step would be to test the variables that
characterize the groups as control variables in the e-wIp model, with the aim to figure out their impact in the
structural relationships. other further research may be addressed to explore the effects of different cultures on
hotel guests, on the different hotel establishments belonging to the same chain operating in different parts of
the world, and the persecution of desirable social goals linked to the use of technologies.
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rESumEn. la presente investigación analiza por medio de un estudio cualitativo la manera en la que los makerspaces
promueven la innovación abierta y el desarrollo de emprendimientos. Estos espacios educativos han surgido para
desarrollar proyectos mediados por la tecnología y se han convertido en centros de formación en los que se promueven
las redes de colaboración. para analizar la manera en que se realiza esta interacción y determinar las habilidades que se
desarrollan en estos espacios, se realizó un estudio de casos con participantes de dos makerspaces ubicados en la ciudad
de monterrey, méxico. El desarrollo de entrevistas y observaciones participantes en estos entornos permitieron determinar
de qué manera estos espacios favorecen el desarrollo de habilidades de emprendimiento y cómo los participantes utilizan
los recursos disponibles para generar ideas innovadoras y creativas. Estas ideas posteriormente se van a convertir en
emprendimientos que requieren de un impulso por parte de otros actores del ecosistema emprendedor para que lleguen
a tener un mayor potencial y alcance. los hallazgos sobre los factores que se presentan en los makerspaces se describen
en los siguientes dominios de análisis: características de los modelos a los que tienen acceso los emprendedores, el perfil
de los participantes y sus relaciones, los tipos de formación que reciben, las habilidades que desarrolla el emprendedor, el
ecosistema emprendedor y los recursos disponibles.

aBStraCt. this qualitative research seeks to describe how makerspaces promote open innovation and the
development of entrepreneurship. these educational spaces have arisen to develop projects mediated by technology and
have become as training centers that promote collaboration networks. to analyze how this interaction is carried out and
determine the skills developed in these spaces, a case study was made with participants from two makerspaces located in
the city of monterrey, mexico. the development of interviews and participant observations in these environments allowed
determining how these spaces favor the development of entrepreneurship skills and how the participants use the available
resources to generate innovative and creative ideas. these ideas will subsequently become enterprises, but entrepreneurs
require an impulse from other actors in the entrepreneurial ecosystem to reach greater potential. findings show that the
factors presented in the makerspaces are the following domains of analysis: characteristics of the models to which the
entrepreneurs have access, the profile of the participants and their relationships, the types of training they receive, the skills
developed by the entrepreneur, the entrepreneurial ecosystem and the available resources.
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1. Introducción
los makerspaces, también conocidos como hackerspaces, tech shops y fab labs, son espacios que están

ganando popularidad en el mundo debido a que son lugares que favorecen el aprendizaje, la creación y el
diseño de productos innovadores, facilitados por las nuevas tecnologías (miranda et al, 2017). trabajar en
estos espacios se ha convertido más que en una afición, en una alternativa para la creación de nuevos negocios,
donde se busca que las ideas se conviertan en productos tangibles que solucionen problemas planteados por
los emprendedores que los visitan (Hui & gerber, 2017). Es común ver, cuando se llega a estos espacios,
personas utilizando las herramientas de alta tecnología para diseñar prototipos, experimentando con nuevos
materiales, imprimiendo modelos y buscando alternativas para mejorar o inventar productos innovadores.

El proceso creativo se apoya en las facilidades que ofrecen los makerspaces como espacios de educación
no formal, donde los participantes obtienen conocimientos en el desarrollo de prototipos y proyectos
multidisciplinarios, experimentando y creando, en lugar de aprender por medios tradicionales (Shively, 2017).
Estos sitios se han convertido en semilleros de nuevas empresas y en espacios de formación que merecen
atención, en este sentido, el tema del desarrollo de emprendimientos es un campo que en los últimos años está
despertando un gran impulso, tanto por las autoridades nacionales como por organismos internacionales
(Smith, 2017; portuguez, valenzuela & navarro, 2018). por ejemplo, la unESCo (2018) ha incluido el
objetivo de desarrollar iniciativas para incentivar emprendimientos en los planes de educación para el 2030, e
invita al desarrollo de esta formación a través de la capacitación. 

para gonzález, Estebanell y peracaula (2018) los espacios educativos deben formar a ciudadanos para
situaciones que aún no se conocen y en las que el uso de las herramientas tecnológicas se vuelve necesario
para enfrentar las condiciones que se le presenten, independientemente de su profesión. a pesar de esto,
todavía falta conocer más sobre los espacios que como los makerspaces, brindan oportunidades de capacitación
aplicando las tecnologías de información y comunicación (tIC) que promueven la formación para enfrentar
estos retos. además, este tema se ha desarrollado en sentido limitado en latinoamérica y méxico, por lo que
este estudio cubre esta ausencia en un sentido inicial.

2. marco conceptual
El surgimiento del movimiento maker comienza con la creación de espacios que buscaban que los

estudiantes pudieran interactuar con la tecnología en actividades extracurriculares (Smith, 2017) y se sustentan
en las aportaciones de gershenfeld (2012), dougherty (2013), anderson (2013) y rifkin (2015). Su diseño
comenzó a orientarse hacia crear estrategias que pudieran aprovechar las habilidades de los alumnos para crear
proyectos que permitieran desarrollar aprendizajes colaborativos y profundos (Castaño, garay &
themistokleous, 2018). actualmente, este movimiento se ha convertido en un fenómeno global en el que
diversos actores colaboran e interactúan en espacios sociales que utilizan tanto recursos tecnológicos para
producir materiales, como para generar conocimiento (Browder, aldrich & Bradley, 2019). dentro de los
actores que participan se encuentran ingenieros, artistas, hackers, estudiantes, profesores, emprendedores,
innovadores, entre otros; quienes generan diferentes productos utilizando estos recursos de manera creativa
(dougherty, 2016).

En estos espacios los aprendizajes colaborativos se ven favorecidos por el uso que se hace de las
herramientas que se pueden encontrar como son: impresoras 3d, routers, cortadoras láser, taladros, tornos,
estaciones microelectrónicas, máquinas de coser, laboratorios, entre otros (Hui & gerber, 2017; morales &
dutrénit, 2018). además, se ofrecen cursos de formación para aprender a utilizar estas herramientas que los
convierten en plataformas de innovación abierta. de acuerdo a esto, anderson (2016) describe que los tres
principios que componen el movimiento maker son:

1. El uso de herramientas digitales de bajo costo para la fabricación de nuevos productos, con los que se
convierten los diseños informáticos en objetos reales.

2. Colaboración con otras personas en línea que comparten sus mismos intereses. Estas comunidades
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aprovechan el código abierto y los medios sociales para compartir información.
3. fabricación de objetos para individuos o empresas.

por otra parte, estos espacios promueven que cualquier persona puede tener acceso a los materiales para
convertirse en un productor, en lugar de un consumidor a través de una cultura de “hágalo usted mismo”. por
lo que existe una democratización del conocimiento al originar una visión que empodera a la sociedad a
desarrollar las habilidades necesarias para crear artefactos de manera creativa y que buscan solucionar un
problema (nascimiento & pólvora, 2019; Benkler, 2015). Se considera que este movimiento se orienta, por lo
tanto, hacia la apertura, la creatividad y el intercambio de conocimientos a través de la construcción de
comunidades que promueven la innovación (Hatch, 2014).

para tabarés (2018) el uso de Internet en estos espacios es un elemento crucial, ya que permite convertirse
en la fuente de conocimiento que lleva a los involucrados a poder discutir, compartir y promocionar sus ideas.
además de integrar los elementos físicos que permiten la creación de hardware, uniendo a través de los
artefactos, al mundo físico y al virtual y en el que surgen comunidades que, a través de iniciativas de bajo costo
tienen gran impacto y popularidad en la red (lindtner, 2015). 

Se considera que estos espacios se ubican dentro de la educación no formal, que es realizada por las
instituciones educativas para complementar a la educación formal, o como una alternativa de aprendizaje a lo
largo de la vida. Este tipo de formación puede ser de corta duración y se imparte por medio de cursos,
seminarios o talleres. Sus objetivos van orientados a lograr alguna de estas metas: 1) la alfabetización de
jóvenes y adultos; 2) el desarrollo de programas para enseñar habilidades para la vida y laborales; 3)
capacitación en el lugar de trabajo para certificar destrezas del trabajador y/o 4) formar a individuos para ser
parte del entorno laboral (llisterri, gligo, Homs & ruíz-devesa, 2014). 

la organización en la educación no formal se caracteriza porque se basa en los intereses del alumno, más
que en requisitos impuestos por el currículum escolar, e incluyen espacios que favorecen la innovación y la
adquisición de nuevos aprendizajes y habilidades (rogoff, gutiérrez & Erickson¸ 2016). Estas características
son encontradas dentro de los maker, donde los participantes encuentran espacios en los que se promueven
oportunidades de colaboración social, que incluyen el uso de objetos con una aplicación práctica y que tienen
por objetivo “hacer contribuciones a metas productivas reales y conexiones con una comunidad más grande”
(rogoff, gutiérrez & Erickson¸ 2016, p. 358).

Como mencionan Salgado, gómez y pintor (2017) la formación de las personas debe estar orientada a
formar personas críticas y creativas, preocupadas por solventar los problemas de la sociedad. por lo tanto, se
espera que esta formación se enfoque en las necesidades del contexto y se presenten de manera lúdica, lo que
se ve favorecido cuando se incluyen las tecnologías en los procesos de enseñanza aprendizaje. En los
makerspaces este aprendizaje inicia por visualizar lo que se desea hacer y luego buscar lo que se necesita
conocer para llevarlo a cabo (morales y dutrénit, 2018). dentro de la sociedad del conocimiento esta
formación busca mejorar las competencias profesionales y personales del individuo de manera creativa, con el
fin de colaborar al logro de metas globales utilizando herramientas innovadoras (rubio & gómez, 2016). 

Innovación abierta

para alcanzar estos objetivos se considera que el sistema educativo debe convertirse en un sistema más
abierto y que se relacione con la vida del estudiante, donde se promueva la creatividad y la innovación (Cankar
& Cankar, 2013). El concepto de innovación abierta surge como un nuevo paradigma que explica el proceso
que permite generar nuevos productos gracias al intercambio interno y externo de ideas, donde el contexto
participa para generar nuevos conocimientos (oumlil & Juiz, 2016). Si bien el término surgió en el campo
empresarial, también se emplea en el entorno educativo para explicar cómo los sistemas tradicionales de
enseñanza son sustituidos por estrategias innovadoras que llevan a la creación de conocimiento (ramírez-
montoya & garcía, 2018).
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Estas características se encuentran en los makerspaces, donde los participantes buscan solucionar
problemas que puedan ayudar a otras personas y en los que la interacción con actividades que promueven la
innovación favorece la creatividad y la motivación (morefield-lang, 2015). Como elementos que contienen
estos espacios se encuentran: la infraestructura, las herramientas tecnológicas para la colaboración y
comunicación, el aprendizaje abierto que favorece la comunicación y el intercambio de ideas y los proyectos
(Husted, rodríguez & Álvarez, 2017). Su combinación y el uso que se hace de estos espacios facilita que los
participantes que se encuentran interactuando en estos lugares puedan desarrollar ideas, así como la co-
creación de conocimientos.

por lo tanto, los requerimientos para integrarse a los procesos de innovación abierta contemplan el dejar
de lado las rutinas y los comportamientos pasados, para crear nuevos conocimientos y habilidades (osborne,
2016). Se considera que los avances en la tecnología y el amplio acceso a la información han hecho que estos
cambios sean más acelerados para poder adaptarse mejor a la economía globalizada actual (oumlil & Juiz,
2016). osborne (2016) menciona que dentro de los cambios que se generan con la innovación abierta está,
por ejemplo: incluir actividades colaborativas que promuevan el intercambio de ideas con el fin de favorecer
un proceso de creación de conocimiento que sea participativo y que involucre no sólo a los actores internos,
sino a todo el sistema que lo rodea, como son las empresas, las instituciones de gobierno y la comunidad en
general, lo que favorece los procesos de networking. 

El concepto de networking se refiere a la creación de relaciones que lleva a las personas a colaborar, para
alcanzar un aprendizaje colectivo y que se ve reflejado en el logro de objetivos comunes (Suárez-guerrero &
muñoz, 2017). rheingold (2010) cataloga el networking como una habilidad del siglo XXI, pues menciona que
no solo es necesario conocer cómo funcionan las tecnologías, sino también hacer un “consumo crítico” de la
información con el cual, además de permitir a las personas relacionarse con los demás, también se debe
analizar qué de todos esos datos son útiles, y con cuáles de esas personas es importante relacionarse. 

para garcía y garcía (2015) las características de la sociedad del conocimiento llevan a una forma de
negociación entre los participantes, quienes al verse involucrados en una actividad en común colaboran para
alcanzar metas colectivas. además, se presenta una nueva alfabetización digital, en la que convergen diferentes
factores que confluyen para lograr una apropiación de los ciudadanos de la tecnología de manera en que los
participantes puedan comunicarse integrando las nuevas herramientas digitales.

Esto se encuentra dentro de las tendencias actuales que lleva a la formación de maker como herramientas
educativas que permiten formar nuevas empresas, ser facilitadores de las prácticas profesionales,
especialmente para las carreras de ciencia, tecnología, ingeniería y diseño, convertirse en espacios
interdisciplinarios y permitir la práctica educativa (vossoughi & Bevan, 2014). lo que hace de éstos un lugar
para el desarrollo profesional, en el que intervienen personas de diferentes disciplinas, que colaboran para la
creación de proyectos basados en tecnología.

Comprender los factores que influyen en los sistemas emprendedores favorece hacer un mejor uso de esa
información, así como conocer los roles de los diferentes actores que, como los makerspaces, están incluidos
dentro del ecosistema emprendedor. Este sistema está formado por una amplia gama de organizaciones que
apoyan a los empresarios y que les facilitan acceder a recursos a través de las redes. El apoyo que los
participantes en el ecosistema pueden brindar al desarrollo de emprendimientos logra aumentar el impacto que
tienen los proyectos generados dentro de estos espacios, favoreciendo el desarrollo económico y la innovación
(Harper-anderson, 2018).

para comprender mejor cómo estos elementos intervienen en la práctica del movimiento maker es que se
realizó esta investigación, con el fin de conocer desde el punto de vista de los participantes, cómo se
desarrollan las interacciones en estos espacios y con el que se buscará responder a la pregunta: ¿de qué manera
los makerspaces favorecen el desarrollo de la innovación y el emprendimiento?  a continuación, se describe la
metodología seguida para contestar a esta interrogante.
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3. metodología
Este estudio se encuentra dentro de un paradigma cualitativo, que como mencionan taylor y Bogdan

(1987) se refiere a investigaciones que buscan producir datos descriptivos. En este caso se buscó conocer las
experiencias de personas que están encargadas de dos makerspaces y de un emprendedor que realiza
proyectos en estos espacios, ubicados en la ciudad de monterrey, méxico. El diseño metodológico, por su
parte, consistió en un estudio de casos donde se buscó explorar de manera empírica la realidad de los
participantes dentro de un contexto determinado (yin, 2009). para esto se recurrió a trabajar con un conjunto
de casos únicos, con el fin de, como menciona Stake (2007) poder contrastar los datos para realizar una
triangulación de la información obtenida a través de la interacción con diversos escenarios y participantes
dentro de los makerspaces analizados. a continuación, se detallan los escenarios, participantes e instrumentos
utilizados, para luego explicar cómo se analizaron los datos.

3.1. Escenarios 
para realizar el trabajo de campo se visitó un makerspace dentro de una universidad y otro en un espacio

externo que también funciona como taller de innovación. El primer espacio tiene como objetivo desarrollar
prototipos de proyectos que traen los estudiantes o personas de la comunidad que buscan impactar a la
sociedad. El espacio cuenta con 1100 metros cuadrados y se encuentra situado en una universidad de
monterrey, méxico. Cuenta con equipo y mobiliario destinado a facilitar la elaboración de los proyectos, el
networking y la generación de ideas. Se pueden encontrar computadoras, cortadoras láser, router, máquinas
de programación numérica y de modelación 3d (figura 1). 

Cada espacio dentro del taller tiene una función y cuenta con elementos lúdicos que favorecen la
creatividad y el compartir ideas. por ejemplo, un lugar para desarrollar equipos multidisciplinarios que
comparten ideas a través de procesos de networking, laboratorios para generar sus prototipos y espacios para
desarmar aparatos y construir otros nuevos. los participantes inician con un proceso de aceptación del
proyecto que sea factible con una propuesta de valor y pueden formar parte de talleres para aprender a usar
las herramientas.

El otro lugar que se visitó es un makerspace que se encuentra cerca de la universidad. Este taller es de
iniciativa privada y se encarga de desarrollar proyectos de personas que han recibido fondos para realizar sus
prototipos. funciona como un espacio de asesoría que va desde la presentación del proyecto, según la
convocatoria existente, hasta el desarrollo de un producto que pueda ser presentado a inversionistas (el espacio
de trabajo se presenta en la figura 2). Cuentan con un equipo de nueve personas, en su mayoría diseñadores
industriales que ayudan a los emprendedores a saber qué materiales utilizar, cuál es el mejor diseño y cuáles
proveedores son más convenientes. algunos de los proyectos que desarrollan se enfocan en la parte médica
como: exoesqueletos, juguetes para rehabilitación, prótesis, entre otros. 
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figura 1. Imágenes de makerspace en universidad. fuente: Elaboración propia.
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3.2. participantes
los participantes de esta investigación fueron: la administradora del makerspace dentro de la universidad,

el fundador del makerspace externo y un emprendedor que ha trabajado en estos espacios. la selección de la
muestra se realizó con el fin de responder a la pregunta de investigación y determinar si los participantes en
estos espacios efectivamente tienen la posibilidad de desarrollar la innovación y el emprendimiento. 

la elección de conversar con personas de dos contextos diferentes fue con el fin de comparar las
actividades de ambos lugares y la selección del emprendedor, para conocer su percepción sobre los alcances
que pueden tener estos espacios. El método de selección fue por conveniencia, por el acceso que se tuvo a los
informantes y también de bola de nieve, debido a que las personas entrevistadas brindaron referencias sobre
otros participantes de interés (valenzuela & flores, 2013).

3.3. Instrumentos
los datos se recolectaron a través de entrevistas semiestructuradas y observaciones participantes. Con las

entrevistas se buscó conocer, desde el punto de vista de quienes dirigen los makerspaces, el papel que estos
centros tienen sobre la formación de emprendedores y el desarrollo de emprendimientos. Esta información se
trianguló con la entrevista realizada a un emprendedor que desarrolló su proyecto en estos espacios para
validar los datos recolectados. los espacios de entrevista se dieron en forma de conversación y se utilizó un
cuestionario como guía para tener el control sobre los temas, enfocando los objetivos del estudio (Sánchez,
2001). 

dentro de las preguntas que guiaron la entrevista se encuentran: 

• ¿Cómo se desarrollan las habilidades de emprendimiento en este tipo de ambientes?
• ¿Cuáles son las características de los participantes? 
• ¿Qué herramientas de comunicación usan los participantes?
• ¿Cuál es la diferencia entre este tipo de emprendedores y los que se forman en las escuelas de negocios?
• ¿Cuáles son los objetivos de las personas, qué buscan al acercarse a este tipo de talleres?, ¿se da algún

proceso de ayuda mutua entre las personas, comparten ideas, se da trabajo colaborativo?
• ¿Cuál es la diferencia de este tipo de formación con la formación en una universidad en cuanto a

creatividad, herramientas, etc.?
• ¿Cuáles son las personas que más se acercan a esta modalidad?, ¿cuáles son los principales retos para

estos emprendedores? y 
• ¿Qué equipo humano y tecnológico tiene?

la observación participante permitió conocer más de cerca cómo se llevan a cabo las actividades en estos
espacios, con el fin de poder describir los comportamientos que ocurren y las interacciones sociales que se
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figura 2. makerspace fuera de la universidad. fuente: Elaboración propia.
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presentan entre los participantes (vela, 2001). Se realizaron tres observaciones participantes que fueron
registradas en notas de campo, además durante las entrevistas se registraron situaciones que permitieron
complementar la información sobre las relaciones entre las personas, su forma de comunicarse, el papel que
desempeñan dentro del taller, la percepción que tienen sobre el desarrollo de los emprendimientos y el
ambiente en general de lo que ocurre en estos espacios.

3.4. procedimiento de análisis de datos 
El análisis de datos se llevó a cabo durante toda la investigación, ya que al realizar las diferentes entrevistas

y observaciones fueron surgieron concordancias entre los datos recopilados. Esto ocurrió principalmente al
realizar las transcripciones de las entrevistas, determinando en una forma inicial, que existían relaciones entre
las diferentes opiniones de los participantes y los objetivos del estudio, las cuales se anotaron en un diario
reflexivo que se llevó durante el transcurso de la investigación, lo que facilitó realizar el proceso de análisis
(maxwell, 2012).

de acuerdo con ruiz (2003), una vez recopilados los datos, éstos deben ser categorizados y codificados
para poder darles una interpretación según el contexto en que se tomaron. por lo tanto, una vez que se tuvo
toda la información recopilada, se procedió a la codificación de los datos utilizando el software maXQda 12,
con el fin de segmentar los textos por grandes temas para obtener las evidencias de cada categoría (valenzuela
& flores, 2013). Esta división por dominios de análisis provino de la revisión inicial que se llevó a cabo durante
la investigación, pero también surgieron nuevas categorías inductivas al hacer el análisis de los datos. Esta
primera codificación constó de 31 categorías.

Con la ayuda del software se extrajo la lista de códigos para agrupar los que fueran similares. En esta
segunda revisión se dejaron cinco dominios de análisis que fueron: 1) características de los modelos de
makerspaces a los que tienen acceso los emprendedores y sus funciones principales; 2) perfil de los
participantes y las relaciones que se desarrollan en estos lugares; 3) tipos de formación que reciben para el
desarrollo de proyectos; 4) habilidades que desarrolla el emprendedor y 5) ecosistema emprendedor y recursos
disponibles. 

4. resultados 
a continuación, se presentan los resultados de investigación para cada una de las categorías de análisis

encontrados según la triangulación de la información obtenida a partir de las entrevistas y de la observación
participante.

4.1. modelos de makerspaces
Esta categoría de análisis comprende los modelos de makerspaces a los cuales los emprendedores tienen

acceso para poder desarrollar sus prototipos y hacer realidad sus ideas. uno de los modelos es el taller de
innovación que se encuentra dentro de una institución académica. En este espacio se busca promover la
innovación por medio de espacios lúdicos con el objetivo de desarrollar prototipos para presentar a posibles
inversionistas, como mencionan los participantes de estos espacios: “…somos una incubadora de ideas, pero
para concretar tu idea y presentarla a algún inversionista tienes que enseñarle algo que sea por lo menos de
mínimo valor funcional” (Entrevista administradora makerspace).  

Este producto mínimo viable (pmv) es considerado muy importante por los participantes y su desarrollo es
facilitado por estos espacios, como lo muestran las opiniones generadas por los miembros de los talleres: 

para que empiecen a invertir en tí, y convertirlo en un negocio, el primer camino va a ser llegar a un
producto tangible para que las empresas puedan ver el potencial, y a partir de ahí explicarlo porque ahorita
le estás contando la idea y lo que va a suceder, pero cuando ellos vean tu producto, es cuando se van a
meter para, ahora sí buscar la forma de escalar, es llegar a un producto básico para empezar la empresa
(Entrevista emprendedor).
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la función del makerspace es convertir esas ideas en proyectos, pasando por varios procesos que son
facilitados por los espacios, como mencionaron:

aquí hay innovación disruptiva sobre la que se generan patentes o también innovación incremental sobre
algo que está hecho, se mejora, empezamos en un proceso de idea, de metodología de cómo se desarrolla,
discusión, comprobación de propiedad intelectual, transferencia de conocimiento, marcas, registro, que es
muy importante para la creación del producto. ya para hacer tangible tu idea, va al laboratorio que es para
crear prototipos, no se hace producciónen porque no somos aceleradora ni incubadora (Entrevista
administradora makerspace).  

otro modelo de makerspace que se analizó en el estudio, es el que se realiza en espacios externos a las
universidades. Estos talleres funcionan como empresas privadas que dan servicio de asesoría a quienes quieran
realizar un proyecto con el fin de acceder a fondos de inversión. Su propósito es acompañar al empresario a
través de todo el proceso de presentación a las convocatorias de atracción de fondos: “recopilamos
emprendedores… les damos un seguimiento de cada uno de los proyectos, tienen la oportunidad ellos de un
acompañamiento y… bien importante-vamos dando retroalimentación real de que sí se puede, qué no y qué
va a funcionar, en nuestra experiencia” (Entrevista fundador makerspace).

de la opinión de los participantes se desprende que la asesoría por parte de personas encargadas de los
makerspaces ayuda a que los emprendedores puedan sacar una mayor ventaja de los espacios de innovación,
especialmente para el desarrollo de los productos y la utilización de la tecnología.

4.2. perfil del emprendedor y relaciones entre los participantes 
Esta categoría comprende las características de los participantes en los makerspaces, así como las relaciones

que establecen entre ellos. los entrevistados comentaron que los participantes de los makerspaces son, en su
mayoría, estudiantes universitarios o graduados que buscan desarrollar prototipos, aunque cualquier persona
pueda acceder a estos espacios si tiene un proyecto que sea viable, o que cumpla con los requisitos de las
convocatorias.

El 90% son de los alumnos de la universidad, exalumnos, o de la comunidad. …tenemos proyectos de todos
los temas: biotecnología, mecánica, mecatrónica, y biomédica, pero no hay restricción para los que vienen
de fuera. Es la minoría, pero estamos abiertos (Entrevista administradora makerspace). 
todos son ingenieros que traen un producto que innove (el perfil de las personas que tenemos en este
momento), de alta tecnología para que sea comercializado. Creo yo que también eso es una ventaja, no
están haciendo cosas que no puedan comercializarse o que sean muy futuristas, sino que son aterrizadas a
la realidad (Entrevista fundador makerspace).
aquí se promueven metodologías y trabajo colaborativo interdisciplinario, todo el valor de las ideas se
incrementan entre más disciplinas participen en los equipos y eso lo es lo que se quiere hacer con la
innovación abierta, aquí talvez vienen alumnos a trabajar en un proyecto y conocen a otros que resuelven
su problema porque traen ese conocimiento o habilidad que necesiten y entre todos se enriquecen
(Entrevista administradora makerspace). 

Estos participantes son personas jóvenes que tienen algún proyecto registrado para desarrollar un prototipo
y utilizan estos espacios para buscar llevar a la realidad una solución a un problema que desean resolver.

Cuando ingreso al espacio puedo observar que los emprendedores están reunidos en una sala que se llama
Escuela de atenas, tiene una mesa grande y alrededor están los participantes de la reunión, todos son muy
jóvenes, el ambiente es cordial, algunos conversan entre ellos, mientras una chica habla de su proyecto a
los demás (nota de campo observación makerspace).
los participantes son los chicos que tienen proyecto registrado y que están dentro de la comunidad de
emprendedores son estudiantes con ganas de que su proyecto prospere están acogidos aquí, donde les

portuguez Castro, m.; gómez Zermeño, m. g. (2019). makerspaces como espacios educativos de innovación y desarrollo de emprendimientos. International
Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC), 6(2), 19-32.

www.ijisebc.com



27

IJ
IS

EB
C

, 6
(2

), 
20

19

damos el apoyo (Entrevista administradora makerspace). 

dentro de la comunidad de emprendedores se dan diferentes tipos de relaciones; por un lado, en el
makerspace de la universidad, los participantes mencionan que existe colaboración entre ellos en las áreas en
las que no tienen experiencia, especialmente entre los que pasan más tiempo en el espacio, ya que hay otros
estudiantes que solo utilizan el lugar para hacer proyectos breves y no participan tanto como para relacionarse
más: 

...tenemos bastante contacto, cuando los que están en biotecnología tienen un problema en algo térmico
nosotros, que nos dedicamos a la temperatura al calor y todo, nos ayudamos o, de cómo registras a la
empresa, cómo pagas los impuestos, y todo, sí nos apoyamos bastante, con los otros casi, pues no
interactuamos como que no tienen tanto interés, solo, ah vamos a construir algo solo para cumplir con la
calificación (Entrevista emprendedor).

a diferencia del taller universitario, en el taller externo no se relacionan, ya que los emprendedores
trabajan cada uno su proyecto: “tratamos de que cada proyecto se rija por su lado, buscamos que saquen su
proyecto-no es que no queramos que convivan- pero aparte que las agendas son muy diferentes, unos están
en profesional, otros graduados, otros que solo se dedican a esto” (Entrevista fundador de makerspace).

4.3. tipos de formación para el desarrollo de proyectos
Esta categoría contempla los procesos de formación que se dan en estos espacios y los tipos de información

que reciben los emprendedores. para los participantes, dentro de los makerspaces los emprendedores se
encuentran en un constante proceso de formación: “…ellos aprenden a utilizar las máquinas y herramientas,
a desarrollar prototipos, a conocer nuevas estrategias en un ambiente que busca motivar la creatividad y a
solucionar problemas” (Entrevista administradora makerspace). 

En el espacio donde se encuentran las impresoras láser, están tres chicos trabajando, ellos me comentan
que están imprimiendo un diseño para un auto con el que van a entrar en un concurso, me explican que
el diseño lo hicieron en un programa que aprendieron en el maker, porque antes no lo conocían, manejan
los equipos con mucha precisión, están usando la computadora, el celular, la impresora, quieren ganar el
concurso nacional para ir a competir a Singapur (nota de campo 1).

Se promueve también la curiosidad y el descubrimiento a través de los espacios, como mencionó la
administradora del maker:

aquí les das la oportunidad de hacer la ingeniería inversa, descomponer aparatos, ver lo que tienen adentro
ver cómo funcionan motores o conectores eléctricos, o tal vez engranes y de ahí traer para lo que te sirva
para crear un nuevo aparato, aquí diseccionan, conocen desbaratan y comienzan a ensamblar algo. para
este primer paso, tenemos aparatos herramientas y también computadoras con software para diseño,
modelación en 3 d, etc. aquí te dan talleres de modelación para usar la cortadora láser, el router, máquinas
de programacion numérica, todos esos talleres los damos aquí, cualquiera lo puede tomar (Entrevista
administradora makerspace).

además, en las juntas y charlas se les da a conocer conceptos relacionados con la innovación como parte
de la formación que se da indirectamente en los espacios: 

durante la charla el director del makerspace habla constantemente de términos como design thinking, lean
start up, trl (technology readiness level, niveles de maduración de los proyectos), innovación
disruptiva, innovación abierta, es un espacio de capacitación no formal en el que quien preside la reunión
les explica los conceptos para que ellos los relacionen con lo que están viviendo y les pregunta si los
conocen y los invita a buscarlos (nota de campo 2).

portuguez Castro, m.; gómez Zermeño, m. g. (2019). makerspaces como espacios educativos de innovación y desarrollo de emprendimientos. International
Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC), 6(2), 19-32.

www.ijisebc.com



los entrevistados consideran que esta formación difiere de la que se da en los cursos universitarios de
administración de empresas, porque es algo que debe generar un producto y hay un mayor compromiso. En el
caso del makerspace externo deben dar un servicio: 

nosotros sí estamos presionando para que salga, porque nosotros tenemos que rendir cuentas, eso es lo
que es diferente y que nos da ventaja, como somos una empresa el resultado es lo que importa…o sea, sí
importan las iteraciones (repeticiones), pero lo que importa es el producto” (Entrevista fundador de
makerspace). 

para los emprendedores que asisten al makerspace en la universidad, el aprendizaje depende del
compromiso y la motivación con el proyecto:

veo gente que viene y que quiere crear su empresa, depende mucho por la razón por la que quieres crear
una empresa, si es solo por ser cool y así, o si realmente estás tratando de resolver un problema que
realmente te importa y que si tú no lo haces nadie lo va a hacer... si estás usando el makerspace y estás
emprendiendo algo, el ritmo al que aprendes es mucho mayor porque tienes otras motivaciones y no solo
no reprobar, por ejemplo: si un tío tuyo invirtió un millón de pesos, tienes mucha responsabilidad en la
empresa… entonces eso te permite aprender a un ritmo acelerado. si es que puedes controlar tu estrés y
tienes la motivación para despertarte todos los días y trabajar 12 horas o más, pero si no tienes esa
motivación, no lo vas a poder hacer (Entrevista emprendedor).

4.4. Habilidades del emprendedor
la cuarta categoría que se desprende del estudio está relacionada con las habilidades de emprendimiento

que se logran generar a través de estos espacios, así como las que los encuestados consideran que deben tener
los emprendedores para llegar a tener éxito en sus proyectos para poder sobreponerse a los retos que van a
encontrar en el camino.

los entrevistados consideran que existen habilidades técnicas que se aprenden, como mencionó uno de los
participantes: “…la habilidad de prototipado que es mucha experimentación y agarrar la experiencia”
(Entrevista emprendedor). y que son facilitados por los espacios y las herramientas “sin ellas (las impresoras
3d), lo que estamos haciendo no hubiera sido posible, porque nosotros imprimimos muchas piezas en 3d para
producir nuestros prototipos con 3d” (Entrevista emprendedor). 

pero también hay características personales que ayudan a los emprendedores a superar los retos como la
perseverancia: “…tener tenacidad y seguir adelante, muchos podrán tener iniciativa…pero si no tengo los
recursos, la retribución económica… tienes que tratar de controlar tus emociones, si el prototipo no funciona,
pues ni modo, tienes que seguir intentando” (Entrevista fundador de makerspace). 

para los emprendedores los retos se relacionan con el uso de la tecnología y la adquisición de los
conocimientos en disciplinas que no son de su especialidad, por lo que en estos espacios se promueve la
multidisciplinariedad en los equipos de trabajo:

dentro de los retos primero sacar la tecnología… porque creemos que, ya teniendo una tecnología buena,
las otras cosas se van facilitando poco a poco, o sea si tú le demuestras al inversionista que tienes una
tecnología 10 veces mejor de la que existe actualmente ya te puede depositar la confianza que necesitas,
o sea ya tiene la confianza necesaria para darte el dinero y puedes ir cumpliendo las demás cosas
(Entrevista emprendedor).
una de las cosas que más enriquecen es la multidisciplina, uno de los proyectos más exitosos que hemos
tenido, tenía una multidisciplinariedad en su equipo: un físico, un químico, un mecatrónico, mucho donde
se atoraban lo resolvía la de mercadotecnia, digo… nunca hay que dejar de lado esas disciplinas que son
no técnicas pero que nos ayudan a resolver problemas (Entrevista administradora makerspace).
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En el caso del emprendedor entrevistado, se encontró que ha desarrollado su proyecto dentro de este
espacio y ha logrado crear su empresa la cual consiste en la creación de ropa con tecnología de avanzada que
ayuda a la regulación de la temperatura del cuerpo. Esto lo lograron integrando tecnologías que se encuentran
fuera de la industria textil, como robótica e inteligencia artificial, para fabricar tela de alto rendimiento. Como
mencionó el emprendedor entrevistado: 

la que estamos trabajando es de alto rendimiento, es un tipo tela que te ayuda a sacar el calor y a enfriar
de forma más eficiente que las actuales, y eso lo hacemos haciendo que sudes más eficientemente, todo lo
que tú sudes se evapora para que se enfríe todo el sudor que se queda en tu ropa o que se cae es recurso
que se está desperdiciando recurso valioso de tu hidratación entonces nosotros la tela está toda enfocado
es como un tipo dry fi pero llevado al siguiente nivel usando materiales muy diferentes (Entrevista
emprendedor).

Este proyecto inició en el año 2013, con la idea que tenía el creador de que resolver el problema de que
la ropa no regula la temperatura del cuerpo, que siempre protege de la misma forma, aunque las circunstancias
del ambiente estén cambiando, por lo que se vio una oportunidad para crear prototipos que llevaron a
desarrollar la tecnología para los deportistas como mencionó el emprendedor en la entrevista: 

me di cuenta de que la ropa no era lo suficientemente inteligente para regular nuestra temperatura porque
cuando tú te pones una ropa siempre te está dando la misma protección térmica, siempre te está
protegiendo igual, mientras todo lo demás está cambiando: tu actividad física normalmente está cambiando,
las condiciones ambientales están cambiando, algunas veces tienes sol otras están en la sombra, luego hay
viento no hay viento, la humedad es diferente…
…empecé a hacer prototipos con respecto a eso, pero eran prototipos muy diferentes a lo que han llevado,
o sea fue la iteración de eso que me fue llevando a encontrar oportunidades que pudiera aprovechar a lo
que estoy haciendo ahora, me sirvió mucho también que tenía buenas bases técnicas soy ingeniero físico y
tengo una maestría en energía y me ayuda realmente a entender bien que es lo que está pasando con el
cuerpo y que se podría hacer de mejor forma.
ahora estamos trabajando con una marca de ropa deportiva, si nosotros podemos generar algo que
realmente aumente la eficiencia, mucho podemos mejorar el cuerpo de esa forma, pudiera ser algo que
nadie ha podido hacer usando las telas normales entonces creo que sí podemos agregar mucho valor que
al principio puede ser caro, pero luego irá bajando a medida que aumentamos las unidades y vayamos
mejorando la infraestructura (Entrevista emprendedor).

todo este proceso de la puesta en práctica de la idea lo ha realizado en el makerspace, gracias a las
facilidades para desarrollar la tecnología y poder hacer las pruebas:

ya llevamos bastante acá y nos ha servido mucho para crear los prototipos y durante todo ese proceso
recibimos inversión, hemos ganado varios premios nos hemos enfocado toda la inversión a seguir
mejorando y nos ha ayudado mucho a bajar los costos el maker, porque nos dan un lugar de trabajo, nos
permiten utilizar su maquinaria, ha sido muy bueno que nos den el hardware porque luego las máquinas
son lo más caro al principio (Entrevista emprendedor).

4.5. Ecosistema emprendedor y recursos disponibles
Esta última categoría está relacionada con las oportunidades y desafíos que presenta el ecosistema

emprendedor. los participantes consideran que la coyuntura actual del país en materia de emprendimiento es
apropiada para que cada vez más personas se beneficien de los diferentes recursos disponibles garantizados
por un ecosistema emprendedor: “…hay muchas oportunidades, méxico reconoce que su mayor sustento de
la economía son las pymes... creo yo que por eso hay tantos fondos de la secretaría de economía para poder
apoyar proyectos innovadores y de alta tecnología” (Entrevista fundador de makerspace). 
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Estos fondos son manejados por los talleres de alta especialización que han sido acreditados por el
InadEm para apoyar a los emprendedores: “…pues bajamos dos fondos con el makerspace, fueron como 430
mil pesos, un fondo de gobierno que nos ayudó a hacer los prototipos, luego hemos ganado premios que nos
dio también bastante ayuda" (Entrevista emprendedor). “nosotros trabajamos con 14 proyectos que han
recibido fondos para su desarrollo” (Entrevista fundador makerspace).

Sobre los desafíos, los encuestados opinan que para aprovechar las oportunidades es necesario ser
originales y manejar bien los recursos: “creo que faltan ideas originales, que no traten de copiarse de lo que
esté funcionando en otros países” (Entrevista emprendedor). 

Hay que creérsela, que no es un juego. Hay que dedicarle tiempo, que hay que dedicarle dinero, o sea,
porque muchos proyectos buscan bajar el recurso, pero si no lo aplican bien para su proyecto, no consiguen
la meta…yo creo que hay una buena oportunidad para quien quiera acercarse… creo que sí han aterrizado
muy bien las tendencias de emprendimiento a nivel mundial para aplicarlas a méxico y poder asignar
recursos y distribuirlos correctamente (sobre el ecosistema emprendedor) (Entrevista fundador
makerspace).

5. discusión y conclusiones
El tema de la creación de nuevas empresas y de la forma de adquirir conocimientos para emprenderlas, se

ha analizado tradicionalmente desde la educación en entornos formales, sin embargo, surgen nuevas
alternativas innovadoras que se desarrollan en espacios lúdicos y abiertos y que acercan a los estudiantes de
una forma más activa al conocimiento. Este es el caso de los makerspaces, que han surgido como parte de un
movimiento de uso creativo de las herramientas tecnológicas, con el fin de desarrollar ideas innovadoras que
solucionen problemas planteados por los mismos intereses de los participantes (Smith 2017).

Estos espacios educativos se pueden ubicar dentro de la clasificación que hacen rogoff, gutiérrez y
Erickson (2016), en la que determinaron que la formación se puede dar fuera del aula desde el entorno
familiar, la comunidad, los espacios extraescolares y los lugares donde pueden interactuar con objetos para
desarrollar ideas sin la rigidez de un programa de estudio. En el caso de los participantes del estudio se sugiere
que la posibilidad de interactuar con las herramientas de alta tecnología en los makerspaces y los recursos de
formación que tienen a su alrededor sí les permiten innovar la innovación y el desarrollo de habilidades para
emprender, como lo representan los participantes observados en el estudio, así como la experiencia del
emprendedor entrevistado. Esto concuerda con otros estudios que ven a estos espacios como generadores de
las capacidades de emprendimiento y desarrollo de empresas (anderson, 2016; Hui & gerber, 2017). 

otro aspecto analizado fue el desarrollo de networking entre los participantes. En este caso las relaciones
y redes de colaboración fueron más desarrolladas en el espacio universitario, entre personas que permanecen
más tiempo utilizando las instalaciones y que tienen un compromiso mayor con su proyecto. Esta colaboración
responde a uno de los propósitos de estos espacios, encontrado también en otro estudio en méxico, en el cual
se expone la necesidad de que los makerspaces faciliten el compartir experiencias y conocimiento entre todos
los actores (miranda et al, 2017). las observaciones realizadas en el maker permitieron establecer que los
participantes interactúan de manera interdisciplinaria, tanto con otros emprendedores como con los encargados
de los espacios, quienes los dirigen y les dan soporte.

para futuros estudios se recomienda continuar con el análisis de las redes de networking, para determinar
cuál es el rol de estos espacios dentro del ecosistema emprendedor y como sacar mejor provecho de los
recursos y la información que se generan (Harper-anderson, 2018). además, analizar los casos de éxito
desarrollados dentro de estos espacios y cómo se pueden replicar estos lugares, de manera que lleguen a más
personas, como ya se hace en otros países, donde los makerspaces son semilleros de pequeñas empresas y
siguen una política de puertas abiertas involucrando a las comunidades (Smith, 2017). 
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Este estudio permitió ver que las transformaciones generadas por la era digital llevan a repensar la forma
de hacer las cosas, sin embargo, se encuentra que en el campo educativo este cambio no siempre va acorde
con las necesidades actuales. En un mundo cada vez más interconectado es necesario analizar lo que sí
funciona para lograr involucrar más al estudiante en el aprendizaje (rheingold, 2010). además, se debe
considerar que es necesario formar a los estudiantes con las nuevas herramientas digitales y prepararlos para
los retos que deberán enfrentar.

por lo tanto, los encargados de diseñar los programas educativos que formen a los ciudadanos para
enfrentar estos retos deben desarrollar también nuevas habilidades que, como el emprendedor, originen
innovaciones exponenciales hacia el desarrollo de prácticas pedagógicas acordes a las nuevas necesidades
educativas.
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rESumEn. no hace tanto tiempo que aún existían dudas acerca de si la contratación laboral
digitalizada o e-recruitment constituía una mera automatización del proceso por medio del último
software disponible o podía suponer algo más profundo para las empresas. la generalización de la
web 2.0 llevó a otro nivel los datos accesibles para las organizaciones contratantes, modificando así
el comportamiento tanto de las mismas como de los propios candidatos. pero ha sido la combinación
de estos datos con las modernas técnicas de people analytics las que han dejado patente que la
captación y selección de personal han sido definitivamente llevadas a otro nivel, lo que, al mismo
tiempo, conlleva nuevas obligaciones para las organizaciones empresariales. profundizar en estas
novedades y comprender sus implicaciones desde el punto de vista del derecho laboral, es el objeto
de las siguientes páginas.

aBStraCt. not so long ago, there were still doubts about whether e-recruitment was a simple
automation of the process using the latest available software or could mean something deeper for
companies. the generalization of web 2.0 took the data accessible to recruiting organizations to
another level, modifying the behavior of both the organizations and the candidates themselves. But
it has been the combination of these data with the modern techniques of people analytics that have
made it clear that the recruitment process has definitely been taken to another level, which, at the
same time, involves new obligations for companies. the aim of the following pages is to delve into
these new issues and understand their implications from the point of view of labour law.

palaBraS ClavE: análisis predictivo, gestión de recursos humanos, protección de datos, doble
de datos, detección del talento, Ciberinvestigación.
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1. Introducción
En la actual economía del conocimiento, la competencia de una empresa para crear valor, además de

depender de su capacidad financiera y de su producción, debe sustentarse en el capital humano de la
organización, ya que ello constituye una fuente primordial para el logro de mayores niveles de competitividad
y rendimiento empresarial (lozano reina & Sánchez marín, 2019: 70). Es más, la nueva realidad del trabajo
humano en las organizaciones de la industria 4.0, donde es evidente que la robotización va a eliminar y/o
modificar múltiples ocupaciones humanas (Álvarez Cuesta, 2017), implica que la moderna gestión de recursos
humanos ─conocida también como «SHr 4.0» (Sivathanu & pillai, 2018)─, y el e-recruitment como parte de
ella, esté pasando a ser una pieza crucial para la consecución de dichas ventajas competitivas.   

2. Selección de personal tradicional vs e-recruitment
Históricamente, el proceso de reclutamiento ha incluido, a grandes rasgos, fases repetitivas como: (i)

análisis del puesto e identificación de las necesidades de contratación, (ii) preparación de la descripción y
especificaciones del puesto, (iii) captación de candidatos, (iv) recepción y selección de solicitudes, (v)
preselección de candidatos, (vi) reunión, prueba y entrevista de candidatos y, finalmente, la propia selección y
contratación de empleados (Holm, 2009: 51). En las últimas décadas, todas ellas han sido influidas por las
últimas novedades científicas de la era digital, pero no se trata de una mera actualización tecnológica al uso
sino todo un cambio de paradigma en los procesos de contratación laboral, afectados ahora en un doble plano,
siendo tanto parte sustancial de los nuevos instrumentos para su desarrollo, como el contexto social donde se
enmarcan las actuales operaciones de gestión de capital humano, lo que precisamente va a justificar el uso del
concepto de e-recruitment. Básicamente, es posible observar tres grandes tendencias en la digitalización actual:
Internet de las Cosas, Blockchain e Inteligencia artificial; y las tres ya se encuentran directa o indirectamente
en la vida cotidiana, siendo cada vez más importantes para la contratación en general y para el diagnóstico de
las aptitudes profesionales en particular (lochner & preuß, 2018: 193).

así, las tradicionales vías de captación, por ejemplo a través de anuncios en prensa, han sido reemplazadas
casi por completo por técnicas que combinan Internet y las redes sociales digitales. a modo de ejemplo, una
red social centrada en el empleo como es linkedIn, ha pasado en diez años de 36 millones de miembros a nivel
mundial (girard & fallery, 2009: 39) a los actuales 543 millones que anuncia su propia web. y eso que cada
vez más empresas potencian su portal corporativo, buscando reducir la dependencia de las webs de pago y
también como medio para forjar su «imagen de marca», mostrando una apariencia atractiva al objeto de captar
y retener a los empleados más talentosos.

En este campo de la captación de candidaturas también han aparecido soluciones de software que
permiten la gestión electrónica de las necesidades de contratación de las empresas con una mayor comodidad,
en lo que se conoce por applicant tracking system, atS o sistema de seguimiento de candidaturas. Estas
herramientas, por ejemplo taleo o Successfactors, facilitan la publicación de las ofertas de empleo en el sitio
web corporativo o en el portal de empleo; agilizan la visualización de currículos; generan correos electrónicos
solicitando entrevistas a candidatos potenciales; o permiten las búsquedas entre las solicitudes a través de filtros
como pueden ser los años de experiencia o el dominio de un idioma concreto.

Si bien, los procesos de selección están determinados, en su forma y tiempo, por el sector al que pertenece
la empresa y el tipo de puesto de trabajo que se pretende cubrir, la temporalidad del mercado de trabajo y la
creciente demanda de nuevos perfiles por parte de las empresas, en especial los ligados a las nuevas
tecnologías, han obligado a agilizar los procesos de captación hasta convertirlos en una necesidad permanente
para las grandes compañías, las cuales se han visto forzadas a extender el proceso de captación más allá de la
primigenia oferta de empleo. de este modo, se ha conformado lo que se conoce como la «gestión de las
relaciones con el talento» o trm, la cual pretende ir más allá de la atracción del talento, buscando lograr su
fidelización. así, se persigue mantener la conexión con todas las personas candidatas que no han obtenido el
puesto en una oferta anterior, pero que, en un momento dado, pueden encajar perfectamente con una eventual
vacante, acortando así el tiempo de cobertura del puesto y reduciendo los costes, debido a que la comunicación
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ya no sería tan distante como la producida con un candidato recién topado en cualquiera de los canales de
contacto empleados en el mercado. pues bien, en este sentido van surgiendo programas informáticos que
intentan cubrir estas necesidades, como talent Clue, los cuales permiten simplificar los esfuerzos para crear y
gestionar una auténtica base de datos del talento.

los cambios de comportamiento gracias a la utilización de las nuevas tecnologías informáticas no solo
acontecen por la parte empresarial, sino que afectan muy directamente a los propios aspirantes. así, se está
recurriendo a la inteligencia artificial para alcanzar los mejores resultados posibles en los Cv, por ejemplo, con
la función resume assistant del procesador de textos word, incluido en el popular conjunto de programas
informáticos llamado office 365. Esta función proporciona «inspiración» para redactar el propio currículo,
sobre la base de múltiples ejemplos de experiencias laborales del sector laboral pretendido por el postulante,
las habilidades más comunes y demandadas, incluso las ofertas abiertas en una zona geográfica concreta, y todo
gracias a los perfiles públicos del portal especializado en empleo linkedIn.

pero, una vez presentado el currículo, uno de los cometidos más difíciles de los departamentos de selección
de personal es la verificación de las credenciales expuestas en él. En este sentido, la aplicación de la tecnología
Blockchain —en esencia, una base de datos digital descentralizada que permite a todos los miembros de una
«cadena» ver y verificar los detalles de cada registro en la red— puede reducir en un futuro no muy lejano las
posibilidades de que las credenciales sean alteradas o falsificadas, en especial aquellas referidas a titulaciones
oficiales (Zielinski, 2018: 62-63).

por otra parte, las pruebas para reducir el número de candidatos también han sufrido una clara evolución.
por ejemplo, los tradicionales cuestionarios o formularios en papel se han transformado en digitales,
permitiendo un mayor grado de detalle al incluir killer questions o preguntas clave que permiten descartar
automáticamente o puntuar de inmediato a los candidatos. Similar evolución experimentan los test clásicos de
personalidad y las pruebas de capacidad cognitiva, en especial las de juicio situacional, siendo sustituidas
paulatinamente por previsualizaciones computarizadas de trabajos, pruebas de simulación multimedia e
inmersiones en escenarios de realidad virtual o de realidad aumentada, a veces mediante técnicas de
gamificación o ludificación, con la finalidad de comprobar si las personas candidatas efectivamente saben
realizar lo que afirman en sus currículos. Estas mismas técnicas van a estar igualmente presentes en los trainings
o cursos de formación previos a la incorporación definitiva al puesto de trabajo correspondiente. 

asimismo, las tradicionales entrevistas individuales ya no se realizan siempre de forma presencial. primero
una parte pasaron a efectuarse vía telefónica, para después convertirse en entrevistas virtuales, sean cara a cara
por medio de programas de videoconferencia como Skype, sean sin la interacción de un entrevistador a través
de soluciones digitales como visiotalent, que permiten tener preguntas prefijadas que se van lanzando y
respondiendo durante el transcurso de la video entrevista, lo que ahorra tiempo y coste. la mejor opción
parece una combinación de ambas, utilizando la entrevista digital como filtro en los momentos iniciales y la
(video)entrevista personal a medida que se aproxima la selección definitiva. Sin embargo, las compañías deben
ser conscientes que, hoy por hoy, una entrevista digital puede provocar la autoexclusión de algunas personas
candidatas, bien porque esperasen una mayor atención personal, bien porque experimenten emociones
negativas durante la misma o, simplemente, porque no quieran proporcionar una grabación de sí mismas a la
organización que conduce la selección debido a recelos sobre sus datos privados y su futuro tratamiento
(langer, König & Krause, 2017: 379).

por último, destacar que, al menos en España, son el sector tecnológico y el de los servicios los que, en
términos relativos, utilizan con mayor frecuencia las tecnologías digitales para reclutar, frente a los sectores de
la industria y la construcción. Igualmente, a mayor número de trabajadores en una empresa, mayor frecuencia
relativa en la práctica del e-recruitment (Bazan, Hermoso & Escario, 2019: 217).
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3. Ciberinvestigación y predicciones analíticas
En un mundo actual donde, definitivamente, lo intangible tiene más peso que lo tangible, una buena parte

de las compañías está empezando a considerar a sus trabajadores como una suerte de «embajadores» de la
marca empresarial, pues no hay campaña de mercadotecnia más barata que un empleado comprometido y con
orgullo de pertenencia a su empresa (Esteban, 2012: 47). de hecho, los responsables de comunicación de la
firma suelen estimular que estos empleados utilicen las redes sociales para comentar sobre la empresa, publicar
las ofertas de empleo, etc., siendo cada vez más comunes los referral programs o programas de referidos, por
los cuales tanto ellos como otros usuarios reciben recompensas por recomendar y compartir. pues bien, esta
necesidad de que los trabajadores cumplan, no solo con su trabajo, sino con cierta cultura empresarial, ha
llevado al desarrollo de dos técnicas concretas, una mirando al pasado y la otra al futuro.

la primera de ellas se basa en que, en nuestra época, existe para cada persona una copia digital de nuestras
vidas capturada en datos y distribuida a través de conjuntos de sistemas de información, es decir, un auténtico
«doble digital» (Hedenus & Backman, 2017). por ello, la práctica de la ciberinvestigación, es decir, la
verificación de nuestros antecedentes en Internet ─incluyendo opiniones e intereses personales─, se
considera una herramienta valiosa durante el proceso de contratación por parte de un número cada vez mayor
de compañías. para este cometido, las empresas se ayudan de unos programas informáticos llamados scrapers
o agregadores, los cuales sacan toda la información del usuario alojada en las redes sociales, las páginas web
y los portales específicos, que se convierten de este modo en una gran base de datos a nivel mundial. Estas
herramientas se están viendo enormemente potenciadas gracias al desarrollo de la Inteligencia artificial y, en
concreto, del data mining o prospección de datos. En cualquier caso, aplicando la jurisprudencia española
sobre el fenómeno de las «listas negras», no resultaría admisible conformar un fichero digital donde se calificara
a ciertos trabajadores como conflictivos o no empleables, a base de informaciones recopiladas sobre sus
reclamaciones judiciales contra empresas anteriores, sanciones disciplinarias, filiación sindical, etc. 

Como quiera que no todos los contenidos de Internet están accesibles de forma pública, en ciertos
contextos anglosajones se ha constatado que los empleadores intentan acceder a los contenidos de las redes
sociales que los candidatos tienen configurados como «privados» (Carter, 2015: 292-294), principalmente al
objeto de buscar argumentos que puedan perjudicar su imagen de marca en el caso de contratar finalmente al
aspirante. El hecho de que existan asuntos que no estén totalmente configurados como «privados» no significa
que no se tenga interés en limitar la divulgación de la información más allá del número de personas con las que
la persona postulante considera conveniente compartir su contenido en línea. En cualquier caso, en el Estado
Español esta situación no sería acorde a la legalidad instituida por el art. 18 de la Constitución Española y por
los arts. 4.2.e), 20.3 y 20 bis del Estatuto de los trabajadores, en relación al respeto de la intimidad y a la
consideración debida a su dignidad; y esto es así tanto si el empleador pide su consentimiento para el uso de
sus claves de acceso, como si dispone que sea el aspirante quien acceda a sus redes sociales en su presencia,
o incluso si le compele para que acepte una solicitud de amistad desde un perfil empresarial o personal del
propio empleador.

En cuanto a la segunda, es sin duda la gran estrella de los nuevos procesos de selección. Se trata de la
valoración y evaluación del talento realizada con técnicas de people analytics, es decir, la identificación y el
estudio de los principales factores de una persona que pueden afectar positivamente a un futuro rendimiento,
por medio de la creación y análisis de modelos predictivos. aunque todavía está por comprobar científicamente
su grado de eficacia, ya se están empleando algoritmos que supuestamente permiten analizar las capacidades,
la adaptabilidad y la futura productividad de cada candidato, determinando así a las personas que más podrán
aportar a los objetivos empresariales si finalmente fueran contratados. por ejemplo, las «evaluaciones de
integridad» son herramientas diseñadas para predecir «conductas laborales perjudiciales» o CwB, por lo que
realizar estos análisis antes de incorporar a un trabajador facilitaría a las organizaciones una mejor gestión de
las exposiciones al riesgo por parte de aquellos empleados cuyas actitudes suponen mayores posibilidades de
estar involucrados en robos, comportamientos imprudentes, daños y despilfarros, agresiones en el trabajo,
realización de descuentos no autorizados, absentismo o uso de sustancias ilegales (dages, Zimmer & Jones,
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2017: 390).

4. nuevos desafíos: algoritmos no discriminatorios, protección de datos y
reputación empresarial

El uso de estas tecnologías del e-recruitment comporta que, en buena parte, la tarea de identificar y
calificar a los solicitantes haya pasado de las manos de los psicólogos industriales y los especialistas en selección
de personal a las de los informáticos (Executive office of the u.S. president, 2016: 13-14), los cuales diseñan
los algoritmos del software utilizado como apoyo para determinar las contrataciones o ciertas cuestiones
salariales, entre otras. Es más, en algunos casos se están usando para tomar la decisión directamente, ya que,
se estima que el 72% de los currículos son rechazados por programas informáticos cuyo fundamento es la
Inteligencia artificial, antes de que ninguna persona real pueda llegar a verlos (accesswire, 2016).

Esta situación supone una vulnerabilidad desde el punto de vista del compliance legal de la empresa,
puesto que abre a la puerta a numerosas situaciones discriminatorias en la fase de selección. uno de los
principales problemas del empleo de algoritmos radica en que los datos recopilados pueden estar sesgados,
bien por falta de representatividad de la muestra, bien por un mal tratamiento de los mismos que los invalidaría.
además, los propios valores del autor o autores de un algoritmo, sean conscientes o no, se fosilizan en su
código, institucionalizando efectivamente dichos valores (mittelstadt et al., 2016: 7). 

El error más común es tomar como ideales los datos de los mejores empleados de épocas pasadas, donde
ni las sociedades ni los ámbitos laborales eran tan plurales como en la actualidad, lo que siempre va a redundar
en contra de las minorías. así ocurrió con el reciente y sonado fracaso del sistema computarizado de
reclutamiento de la empresa amazon (reuters, 2018), cuyo motor se nutría de pautas derivadas de una
muestra de candidaturas de los últimos diez años en un sector muy masculinizado, por lo que las candidatas
mujeres eran penalizadas respecto de sus homólogos varones. 

aunque es difícil detectar sesgos latentes en los algoritmos y en los modelos que producen cuando los
mismos se encuentran aislados de su historial de desarrollo (mittelstadt et al., 2016: 7), las empresas usuarias,
aunque no hubieran intervenido para nada en el desarrollo de la herramienta, deben asegurarse de que esas
auténticas «cajas negras» estén todo lo libres que sea posible de los prejuicios que se hayan podido introducir,
puesto que son las únicas que pueden aportar algo de retroalimentación al desarrollador. por ello, es
recomendable auditar y modificar los algoritmos utilizados durante todo el proceso de e-recruitment, pudiendo
recurrir a evaluadores externos para que comprueben los resultados obtenidos, con la finalidad de que no se
perpetúen las desigualdades actualmente presentes en las empresas y en la sociedad. Si bien, lo más sencillo
sería no dejar en manos de un algoritmo la toma de decisiones y, en su lugar, que las decisiones las tome un
profesional de los recursos humanos que sepa entender e interpretar correctamente estos algoritmos (mann y
o’neil, 2016).

paradójicamente, se constata que, para adoptar las decisiones más fiables, los nuevos métodos basados en
la Ia necesitan de la mayor cantidad de datos posibles, mientras que la nueva normativa europea de protección
de datos descansa sobre pilares como la minimización de datos, la definición de la finalidad del tratamiento o
el ejercicio de derechos como el de cancelación (Instituto Cuatrecasas de estrategia legal en rr.HH., 2019),
en una contradicción difícilmente resoluble. a mayor abundamiento, en las fases de captación y selección se
conectan el derecho de protección de datos o derecho a la autodeterminación informativa con el aspecto
adjetivo del derecho a la intimidad y con el derecho a la privacidad, que de ser vulnerados podrían conllevar
también la del derecho a la no discriminación en el acceso al empleo (alameda Castillo, 2013: 276-277). todo
este entramado plantea algunos problemas para las empresas.

En primer lugar, si en la actualidad los derechos de privacidad de datos se deben tener en cuenta en todos
los aspectos de un negocio, de extrema importancia resultará en la función de recursos humanos donde se
gestionan personas y, en consecuencia, sus datos. En este sentido, se debe tomar una actitud proactiva e
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incorporar esta perspectiva de la misma forma que, con anterioridad, se interiorizaron las leyes contra la
discriminación. la normativa de protección de datos impone considerar qué datos serán procesados; por qué;
cómo y dónde serán almacenados; a quiénes serán accesibles y por qué; si están actualizados y son exactos;
durante cuánto tiempo serán conservados; cómo estarán protegidos; y cómo justificar todo ello (dickie & yule,
2017: 100-101). además, el art. 91 de la ley orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de protección de datos
personales y garantía de los derechos digitales habilita a la negociación colectiva para que se establezcan, en
el convenio colectivo de aplicación, garantías adicionales de los derechos y libertades relacionados con el
tratamiento de los datos personales de los trabajadores y la salvaguarda de derechos digitales en el ámbito
laboral.

En segundo lugar, desde el punto de vista del e-recruitment, interesado en tener una buena base de
posibles candidatos que cubran rápidamente los puestos vacantes que pudieran surgir, se debe ser consciente
de que en el Estado Español no está permitida legalmente la práctica, no infrecuente, de publicar ofertas falsas
para recopilar información que pueda conformar dicha base. En este caso, la empresa se enfrentaría a una
sanción por infracción grave en virtud del art. 15.5 de la ley sobre Infracciones y Sanciones en el orden
Social, y, además, podría imponérsele otra por infracción muy grave de acuerdo al art. 72 de la mentada ley
de protección de datos personales, por derivación del incumplimiento de la lealtad y licitud del tratamiento
establecidos por los arts. 5 y 6 del reglamento (uE) 2016/679 relativo a la protección de las personas físicas
en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulación de estos datos.

por último, la web 2.0 ha permitido una comunicación bidireccional fluida entre empresa y trabajador, pero
también de este con el resto de stakeholders, por eso la moderna gestión de recursos humanos debe valorar su
posición de contacto permanente con los trabajadores ─y más el e-recruitment al actuar como primera
impresión─ a fin de considerar la conveniencia de cada una de sus actuaciones, pues esto va a influir en gran
manera sobre la reputación empresarial y la proyección de su imagen de marca. por ejemplo, sitios web como
glassdoor.com permiten a los empleados y exempleados valorar de forma anónima a las empresas y a sus
directivos, lo que unido a la prospección de datos también permite clasificar a los mejores y a los peores
empleadores en función de las calificaciones que esa masa de personas ha generado, posibilitando a los
gerentes entender cuán atractivas son sus compañías, especialmente en relación con otras firmas de su misma
industria (dabirian, Kietzmann & diba, 2017: 198) y condicionando, en consecuencia, las posibilidades de la
empresa para atraer a nuevos talentos.

5. Conclusiones
la importancia del factor humano en un mundo de creciente implantación robótica implica un mayor

dinamismo de las funciones de captación y selección de personal. Se ha pasado de unos procesos de
reclutamiento totalmente normalizados a otros más ágiles y menos formalizados que, con la ayuda de ciertos
programas informáticos, permiten mantener aquellos continuamente abiertos, transformando las relaciones
puntuales con los posibles candidatos en interacciones donde la retroalimentación es continua, con el propósito
de conseguir retener el talento gracias al mayor compromiso entre ambas partes.

todo este conjunto de nuevas aplicaciones y procesos informáticos que caracterizan el e-recruitment, están
permitiendo realizar estrategias de detección de talento personalizadas para cada puesto, sin que esto suponga
alargar los tiempos o un mayor coste. 

Sin embargo, estas nuevas capacidades que han encaramado a la captación y selección de personal a otro
nivel, conllevan algunas responsabilidades de gran importancia para las empresas como el adecuado
tratamiento y protección de datos o el uso de algoritmos no discriminatorios, que, de no afrontar
adecuadamente, podrían repercutir en consecuencias negativas para las mismas en forma de sanciones
económicas, percepción negativa de la imagen de marca, etc. 
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rESumEn. nos encontramos en una sociedad en la que es cada vez más frecuente el uso de las tecnologías en
educación. la educación superior ha evolucionado y ha extendido el paradigma del aprendizaje tradicional al uso de los
campus virtuales como una herramienta de trabajo para el profesorado y el alumnado que les ayuda a tener la información
disponible en tiempo real, a la vez que facilita la comunicación y el intercambio de actividades entre los miembros de la
comunidad. Con nuestro estudio, nos hemos propuesto cómo objetivo analizar los objetos de aprendizaje y la percepción
del profesorado sobre el campus virtual de la universidad de Extremadura a través de un diseño mixto de triangulación
concurrente. la muestra ha estado compuesta por 252 docentes que nos han ayudado a observar que no existen
diferencias significativas en relación al género, la edad y la rama de investigación sobre la percepción de los objetos de
aprendizaje del campus virtual de la universidad de Extremadura. Se ha observado, que los principales puntos positivos
del campus son que es principalmente utilizado cómo un repositorio de información y que mejora la comunicación entre
alumnado y profesorado, mientras que sus principales puntos negativos son su funcionamiento y su interfaz.

aBStraCt. nowadays there is an intense use of technologies in education and it is raising. Higher education has
evolved and extended the paradigm of traditional learning to the use of virtual campuses as a work tool for teachers and
students that help them to have information available in real time, while facilitating communication and the exchange of
activities among the members of the community. with our study, we have proposed how to analyze the objects of learning
and the perception of the teaching staff about the virtual campus of the university of Extremadura through a mixed design
of concurrent triangulation. the sample was composed by 252 teachers who have helped us to observe that there are no
significant differences in relation to gender, age and the branch of research on the perception of the learning objects of the
virtual campus of the university of Extremadura. It has been observed that the main positive points of the campus are that
it is mainly used as a repository of information and it improves communication between students and teachers, while its
main negative points are its functioning and its interface.

palaBraS ClavE: tIC, Comunicación virtual, Entorno virtual, E-learning, aprendizaje virtual,
Educación Superior.

KEywordS: ICt, virtual communication, virtual environment, virtual learning, Higher education.
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1. Introducción

1.1. los Content management Systems (CmS) y su evolución
de acuerdo con Boneu (2007) los denominados sistemas de gestión de contenidos (Content management

Systems o CmS) son un tipo de software utilizado fundamentalmente para poder gestionar páginas web, ya
sea de modo online u offline, por ello, son también conocidos como gestores de contenido web (web content
management o wCm). los CmS se fundamentan en albergar contenidos educativos, como pueden ser
documentos o pruebas evaluadoras. la evolución de los CmS hacia los sistemas e-learning, los cuales incluyen
unas necesidades concretas que un CmS general no siempre cubre, o si lo hace, no da las mismas facilidades
que una herramienta creada para realizar esta función, por lo que puede ser necesario implementar nuevas
funcionalidades.  

no obstante, los CmS han progresado y evolucionado notablemente en términos de mejora de velocidad
en la creación de contenidos, la flexibilidad y la personalización del aprendizaje. Boneu (2007, p. 39) nos
define tres etapas en torno a la evolución de los CmS hacia el e-learning: 

primera etapa: los CmS, dentro de las plataformas aplicables al e-learning son los más básicos permitiendo
el poder generar sitios web dinámicos. Su principal objetivo es poder crear y gestionar contenidos en línea
(textos, imágenes, gráficos, vídeos, sonido, etc.). no poseen herramientas elaboradas de colaboración (foros,
chats, diarios, etc.) ni apoyo en tiempo real. 

Segunda fase: los learning management Systems (lmS) se desarrollan a partir de los CmS incorporando
la actualización y la ampliación de la web de forma colaborativa a partir de múltiples usuarios. Está
principalmente orientada al aprendizaje y a la educación, creando un entorno donde es posible adaptar la
formación a los requisitos del alumnado, con capacidad para la distribución de cursos, recursos, noticias y
contenidos relacionados con la formación general.

tercera fase: los learning Content management Systems (lCmS) son plataformas que integran las
funcionalidades de los CmS y los lmS, donde se incorporan contenidos personalizables a cada estudiante. los
materiales se generan fácilmente y tiene una adecuada versatilidad para el mantenimiento. 

En la tabla 1 ofrecemos una comparativa entre los lmS y los lCmS que nos ayude a visualizar de una
forma más clara los aspectos distintivos entre ambos sistemas: 
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1.2. los Entornos de aprendizaje (Eva), los Entornos de Enseñanza y
aprendizaje (EvEa) y las aulas virtuales

Entornos virtuales de aprendizaje (Eva) y entornos virtuales de enseñanza y aprendizaje (EvEa) han
evolucionado considerablemente en la última década. los avances en las conexiones en red y las características
de los recursos informáticos, han logrado que los docentes puedan disponer cada vez de mejores entornos para
la enseñanza a distancia, permitiendo intercambios de información más fluidos y mejor capacidad comunicativa
entre los agentes (morales Salas, Infante-moro & gallardo-pérez, 2019; pinto Corredor, agredo delgado &
Collazos, 2018). 

para Espirito y viera (2013) citado en díaz, fierro y muñoz (2018) “la definición de entornos virtuales de
aprendizaje no se limita solo a la utilización en los procesos educativos en la modalidad a distancia, ya que
pueden ser utilizados en educación presencial como una posibilidad de interacción con el aula.” (p. 78).
diferenciando entre lo mencionado por Santana y andreu (2016) que indican que el uso de los Eva da la
oportunidad al estudiante para que autorregule su aprendizaje a partir de las potencialidades de los recursos
tecnológicos, para que pueda dirigir de forma eficaz su aprendizaje y pueda realizar una autorreflexión sobre
ello, frente a lo que indican mestre, fonseca y valdés (2007) que muestran que un EvEa se define como la
conjunción de diferentes soluciones informáticas y telemáticas para realizar un intercambio de información y
gestionar una comunicación eficaz para realizar los procesos de enseñanza/aprendizaje. 

Entorno virtual y enseñanza a distancia, son conceptos íntimamente vinculados. area y adell (2009)
afirman que: 

El aula virtual, es un concepto íntimamente asociado al de e-learning. podríamos definir un aula virtual
como un espacio o entorno creado virtualmente con la intencionalidad de que un estudiante obtenga
experiencias de aprendizaje a través de recursos/materiales formativos bajo la supervisión e interacción con un
profesor. (p.8)

las aulas virtuales, son parte importantísima de la composición de un campus virtual y de acuerdo con
turoff (1995) citado en area y adell (2009) “clase o aula virtual es un entorno de enseñanza y aprendizaje
inserto en un sistema de comunicación mediado por ordenador” (p.8). Es el entorno educativo en el que
convive el alumnado y el profesorado, siendo para el primero un entorno en el que se ofrecen acciones y
experiencias de aprendizaje, que ocurren de forma paralela a como suceden en los entornos presenciales: leer
textos, formular preguntas, realizar debates, realizar trabajos, etc…

En el aula virtual se pueden identificar cuatro grandes dimensiones, reflejadas en la figura 1.

dentro de estas cuatro dimensiones, la dimensión informativa, nos indica que en el aula virtual se anexan
todo el conjunto de elementos que ofrecen la información al alumnado, con una amplia variedad de formatos;
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documentos de texto: pdf, odt, recursos audiovisuales como vídeos, o presentaciones. la dimensión práxica,
incluye el conjunto de acciones planificadas por el docente para el desarrollo del proceso de
enseñanza/aprendizaje. Estas actividades pueden ser de muy amplia variedad y supone una dimensión práctica
dentro del aula virtual. Como ejemplo algunas actividades pueden ser: participar en foros de debate, leer y
redactar de ensayos, realizar un diario personal, plantear y analizar casos prácticos, buscar información sobre
un tema específico, etc… la dimensión comunicativa, hace referencia a los recursos disponibles en el aula
virtual para la comunicación entre el alumnado y con el docente, a partir de un elevado número de
herramientas, como por ejemplo los foros, mensajería instantánea, email, etc… Es una dimensión clave para el
desarrollo del aula virtual y del proceso educativo. Si existen problemas en esta dimensión, se destruirán los
canales de comunicación entre los miembros del aula virtual provocando un desconfort y descontento entre
ellos, ocasionando la ruptura del buen funcionamiento del modelo de e-learning. la dimensión tutorial y
evaluativa haciendo referencia esta dimensión al papel llevado por el docente dentro del aula virtual de apoyo
constante al alumnado. la literatura científica, nos muestra que el papel del tutor a distancia es requisito clave
para el éxito de este modelo educativo. El docente que actúa como tutor virtual, debe poseer las siguientes
cualidades: habilidades de motivación, refuerzo, y orientación sobre hábitos de estudio, habilidades de
organización y dinamización de actividades grupales, habituación a entornos telemáticos de trabajo, uso
didáctico adecuado de los instrumentos telemáticos (area & adell, 2009). 

1.3. la evolución hacia los entornos personales de aprendizaje o plE
(personal learning Environment)

Estos entornos se están mostrando en la actualidad como uno de los medios más innovadores para poder
utilizar las tIC dentro de los procesos educativos, y en el futuro más cercano, lo van a hacer aún más (durall,
gros, maina, Johnson & adams, 2012; tecnológico de monterrey, 2015) y a su vez surgen para paliar la
deficiencias encontradas en los lmS, acoplándose como espacios educativos centrados en el estudiante (adell
& Castañeda, 2010 y 2013 citado en Humanante, garcía y Conde, 2017) y de acuerdo con drexler (2010)
citado en meza, morales y flores (2016) afirmando que es fundamental que el alumnado tenga el
conocimiento para auto dirigir su conocimiento, debido al conocimiento que poseen sobre un elevado número
de aplicaciones web, pudiendo tomar las decisiones sobre como aprender, que debe buscar y porque
seleccionar contenidos que se ajustan a los objetivos didácticos que se persiguen. 

Cabero (2014) explica la existencia de dos movimientos dentro de la definición de los plE, una que se
fundamenta en los conceptos tecnológicos, que basa en la implicación de crear un nuevo entorno tecnológico,
y otra, que se preocupa por lo que puede implicar el crear una nueva metodología o estrategia de aprendizaje.
de todas formas, es posible señalar que existe un cierto acuerdo en asumir que un plE está compuesto por
diferentes herramientas (atewell, 2007 y 2010; Schaffert & Hilzensauer, 2008; amine, Jarke & Speccht,
2009; adell & Castañeda, 2013; Cabero, 2014), y que de forma general éstas podrían agruparse en tres tipos
básicos: lectura, reflexión y relación. 

Barroso, Cabero y vázquez (2012) nos apuntan las principales ventajas y limitaciones de los plE (tabla 2):
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1.4. moodle como caso de éxito de EvEa y su contextualización en la
universidad de Extremadura

Existen un elevado número de plataformas tecnológicas que se utilizan para desarrollar procesos de
enseñanza/aprendizaje a distancia (llorente, 2006). Son muchos los trabajos que abordan la comparativa entre
las diferentes plataformas (Belanger & Jordan, 2000; novitzki, 2000; de Benito, 2000). Sin embargo,
queremos exponer a moodle, presentándose como el más eficaz y viable de los representados en los anteriores
trabajos comparativos, para profesores de formación online (Cornellà Canals & Estebanell minguell, 2018;
llorente, 2006) por una serie de motivos: 

la amplia comunidad de usuarios y desarrolladores que se ha creado en torno a moodle y que contribuyen
a sus constantes revisiones e innovaciones, fijándose como un proceso de mejora colaborativo.

Es una plataforma de código libre.

la gran cantidad de posibilidades didácticas que ofrece en su desarrollo y su continua evolución.

de entre ellos, destacamos moodle, debido a las posibilidades que esta aplicación proporciona para la
mejora de las condiciones de los procesos de enseñanza aprendizaje en la universidad. de acuerdo con rizo
(2018) “moodle es un acrónimo en inglés de module object-oriented dynamic learning Environment
(Entorno de aprendizaje dinámico modular orientado a objeto)” (p. 20). 

murillo (2012) citado en rizo (2018, p. 20-21) nos indica cuales son las principales características de
moodle:

Ha sido construido para el aprendizaje, mundialmente probado y de confianza: posee la confianza, tanto

Cabanillas garcía, J. l.; luengo gonzález, r.; Carvalho, J. l. (2019). análisis de los objetos de aprendizaje y de la percepción docente del campus virtual de
la universidad de Extremadura. International Journal of Information Systems and Software Engineering for Big Companies (IJISEBC), 6(2), 41-61.

www.ijisebc.com

tabla 2. ventajas y limitaciones de los plE. fuente: (Barroso, Cabero & vázquez, 2012).
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de instituciones grandes como pequeñas. El número de personas a nivel mundial que utilizan moodle es de 79
millones de usuarios, a nivel educativo y empresarial, siendo la plataforma de aprendizaje más usada en el
mundo.

Diseñado tanto para soportar la enseñanza como el aprendizaje: desarrollado a través de un largo proceso
de la mano de la pedagogía del constructivismo social, proporciona muchas herramientas focalizadas en el
alumnado a través de un aprendizaje colaborativo.

Fácil de usar: posee una interfaz sencilla y amigable, a través de herramientas que se pueden arrastrar y
soltar de forma intuitiva y en el que se producen continuas actualizaciones para mejorar la usabilidad, haciendo
de moodle fácil de usar y aprender. 

Gratuito, sin cargos de licencia: se ofrece de forma gratuita mediante código abierto bajo la licencia pública
general gnu (gnu: general public license). moodle puede ser adaptado y modificado por cualquier
persona o empresa, con fines lucrativos o no lucrativos pudiendo sacar partido de la diferencia entre el
beneficio y el costo.

Siempre actualizado: El código abierto se revisa y mejora continuamente adoptándose a las necesidades de
los usuarios y de los nuevos avances educativos.

Altamente flexible y completamente personalizable: su configuración a través de módulos, permite crear e
incluir plugins de libre acceso provocando que existan ilimitadas posibilidades para moodle.

Estable a cualquier tamaño: puede ser utilizado tanto por pocos estudiantes, como por un elevado número
de usuarios adaptándose a las necesidades; pequeñas clases o grandes organizaciones adaptándose a múltiples
contextos gracias a su flexibilidad: educación, empresas, organizaciones no lucrativas y contextos comunitarios. 

Robusto, seguro y privado: mediante un login de usuario, garantiza el resguardo de los datos y la privacidad
de usuario, desarrollando software eficaz para la protección ante el acceso no autorizado y la pérdida de datos. 

Puede usarse en cualquier momento, en cualquier lugar y en cualquier dispositivo: está desarrollado para
ejecutarse a través de la web, siendo compatible con interfaz móvil, la cual próximamente será responsiva. 

El campus virtual de la universidad de Extremadura es un espacio destinado al apoyo de la docencia, la
comunicación y la colaboración entre el personal universitario y los profesionales de diversos sectores. permite
complementar la educación que el alumnado recibe en las aulas, mejorando los procesos de
enseñanza/aprendizaje y la coordinación de las tareas y servicios. 

El proyecto de este campus virtual se creó inicialmente con la intención de dar apoyo a la docencia
universitaria tradicional y facilitar la integración de las tIC en clases presenciales del profesorado. Sin
embargo, poco a poco ha ganado importancia y aceptación entre la comunidad universitaria, lo que impulsó la
creación de nuevos espacios que permitieran cubrir las necesidades que comenzaban a surgir. 

En estos momentos el campus virtual ofrece un entorno para la formación a distancia, tanto para la
comunidad universitaria como para las administraciones de la región, teniendo una amplia oferta y dando
soporte a un gran número de usuarios. En la figura 2, se refleja el organigrama del equipo del campus virtual
de la universidad de Extremadura. 
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figura 2. organigrama del equipo del campus virtual de la universidad de Extremadura. fuente: www.unex.es
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2. método

2.1. objetivos de investigación 
partimos del objetivo general de investigación “analizar los objetos de aprendizaje y la percepción del

profesorado sobre el campus virtual de la universidad de Extremadura” y a partir de él, se han desarrollado
los siguientes objetivos específicos:

1. Examinar la valoración por parte del profesorado de los objetos de aprendizaje a través del campus
virtual.
2. observar la percepción sobre los puntos positivos y negativos del campus virtual.
3. analizar la existencia de diferencias significativas en función del género, la edad y la rama sobre los
objetos de aprendizaje del campus virtual.  

2.2. Hipótesis de investigación
para el desarrollo del análisis cuantitativo, se han utilizado un total de tres hipótesis generales de trabajo

que describimos a continuación: 

H1: las profesoras tienen mejor valoración sobre los objetos de aprendizaje del campus virtual que los
profesores.
H2: a medida que aumenta la edad de los docentes, mejora la valoración de los objetos de aprendizaje del
campus virtual.
H2.1: Existen diferencias significativas entre los grupos de edad de menos de 30 años y entre 31 y 40 años.
H2.2: Existen diferencias significativas entre los grupos de edad entre 31 y 40 años y entre 41 y 50 años.
H2.3: Existen diferencias significativas entre los grupos de edad entre 41 y 50 años y entre 51 y 60 años.
H2.4: Existen diferencias significativas entre los grupos de edad de 51 y 60 años y más de 60 años.
H3: Existen diferencias significativas en la valoración sobre los objetos de aprendizaje en función de la
rama de los docentes.
H3.1: Existen diferencias significativas en la valoración sobre los objetos de aprendizaje entre las ramas de
artes y humanidades y ciencias.
H3.2: Existen diferencias significativas en la valoración sobre los objetos de aprendizaje entre las ramas de
ciencias y ciencias de la salud.
H3.3: Existen diferencias significativas en la valoración sobre los objetos de aprendizaje entre las ramas de
ciencias de la salud y ciencias sociales y jurídicas.
H3.4: Existen diferencias significativas en la valoración sobre los objetos de aprendizaje entre las ramas de
ciencias sociales y jurídicas e ingeniería y arquitectura.

2.3. diseño de investigación
para el desarrollo de la investigación, se ha utilizado un diseño mixto, concretamente se ha utilizado el

diseño de triangulación concurrente (dItrIaC). En él, ambas partes del proceso de investigación, son
realizadas en paralelo. En la figura 3 reflejamos los pasos desarrollados en el proceso (Hernández, 2014).
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figura 3. diseño de triangulación concurrente (dItrIaC). fuente: (Hernández, 2014).
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2.4. muestra
la muestra ha estado compuesta por un total de 252 docentes, 124 para la vertiente cuantitativa y 128

para la vertiente cualitativa. En la tabla 3 reflejamos las características de la muestra para ambos modelos.

2.5. Instrumento
para el desarrollo de nuestra investigación, hemos realizado una adaptación del learning object review

Instrument (lorI) (nesbit, Belfer & leacook, 2003) y su posterior traducción (otamendi, Belfer, nesbit &
leacock, 2010). Se ha realizado una adaptación para adecuarse a las características del modelo de plataforma
educativa ofrecido por la universidad de Extremadura.

El instrumento está compuesto por nueve ítems, valorados a través de una escala de tipo likert de 1 a 5.
los ítems utilizados son los siguientes:

Calidad de los contenidos: veracidad, exactitud, presentación equilibrada de ideas, y nivel adecuado de
detalle.

adecuación de los objetivos de aprendizaje: coherencia entre los objetivos, actividades, evaluaciones, y
perfil del alumnado.

feedback (retroalimentación) y adaptabilidad: contenido adaptativo o feedback dirigido en función de la
respuesta de cada alumno/a y su estilo de aprendizaje.

motivación: capacidad de motivar y generar interés en un grupo concreto de alumnos/as.
diseño y presentación: el diseño de la información audiovisual favorece el adecuado procesamiento de la

información.
usabilidad: facilidad de navegación, interfaz predictiva para el usuario y calidad de los recursos de ayuda

de la interfaz.
accesibilidad: el diseño de los controles y la presentación de la información está adaptada para

discapacitados y dispositivos móviles.
reusabilidad: capacidad para usarse en distintos escenarios de aprendizaje y con alumno/as de distintos

bagajes.
Cumplimiento de estándares: adecuación a los estándares y especificaciones internacionales.

Hemos eliminado la opción (n/a), ya que entre los objetivos de nuestra investigación destaca el lograr
obtener una valoración del campus virtual de la universidad de Extremadura y, nos es indispensable, toda la
información ofrecida. 

para la obtención de datos para el desarrollo del análisis cualitativo, se incluyeron dos preguntas de
respuesta abierta para que los docentes pudieran indicar de forma libre los que consideran qué son los aspectos
positivos y negativos del campus y porqué. 
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tabla 3. Características de la muestra. fuente: Elaboración propia.



3. resultados

3.1. resultados vertiente cuantitativa
para el análisis de datos en la vertiente cuantitativa, hemos utilizado el software estadístico SpSS en su

versión 21.

Análisis de datos descriptivo

En la gráfica 1 podemos observar como las puntuaciones medias se presentan por encima del punto medio
(2,5) oscilando entre un rango situado entre 3,09 y 3,78. la puntuación media más elevada es obtenida por el
ítem 1: calidad de los contenidos (3,78), mientras que la puntuación más baja es obtenida por el ítem 7:
accesibilidad (3,09). 

En la gráfica 2 podemos observar las diferencias existentes entre los promedios de los diferentes ítems del
cuestionario, en función del género del profesorado, destacando el ítem 4: motivación (0,49), siendo el que se
produce la mayor diferencia entre profesores y profesoras, en contra del ítem 7: accesibilidad (0,01), el cual
tiene la menor diferencia entre profesores y profesoras. Se puede observar de igual modo, una mejor
valoración por parte de las profesoras hacia los contenidos del campus virtual que por parte de los profesores. 
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gráfica 1. promedio de los ítems del cuestionario. fuente: Elaboración propia.

gráfica 2. promedio de los ítems en función del género. fuente: Elaboración propia.



En la gráfica 3 podemos observar como la mayor diferencia entre los rangos de edad analizado en el mayor
volumen de los ítems, se produce entre los docentes de menos de 30 años y los docentes de entre 31 años y
40 años. las diferencias se muestran claramente sustanciales en los ítems 1: calidad de los contenidos y 7:
accesibilidad (0,76 respectivamente de diferencia), ítem 8: reusabilidad (0,86 de diferencia) y el ítem 9:
cumplimiento de estándares (0,80 de diferencia). Entre los tramos de edad entre 51 y 60 años y más de 60
años, observamos que las diferencias entre los ítems analizados son pequeñas. 

En la gráfica 4 podemos observar como las media de los ítems presentan rangos muy similares, no
mostrándose grandes diferencias entre las ramas de investigación de los docentes. 
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gráfica 3. promedio de los ítems en función de la edad. fuente: Elaboración propia.



Análisis de datos inferencial

para el desarrollo del análisis inferencial se ha contrastado los principios de normalidad, aleatorización y
homocedasticidad para la elección de una prueba paramétrica o no paramétrica para el contraste de las
hipótesis. En la tabla 4 reflejamos los resultados para la elección del tipo de prueba. para las hipótesis con más
de dos variables nominales, se realizaron comparaciones dos a dos para observar la representatividad de la
significación entre los grupos. 
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gráfica 4. promedio de los ítems en función de la rama de investigación. fuente: Elaboración propia.

tabla 4. resultados pruebas de normalidad, aleatorización y homocedasticidad para la elección de prueba paramétrica o no

paramétrica. fuente: Elaboración propia.



En la tabla 5 podemos observar los resultados obtenidos para las hipótesis de trabajo. En la hipótesis 1 se
acepta la hipótesis nula (p=0,113) y se rechaza la hipótesis de trabajo “las profesoras tienen mejor valoración
sobre los objetos de aprendizaje del campus virtual que los profesores”. En la hipótesis 2 se acepta la hipótesis
nula (p=0,217) y se rechaza la hipótesis de trabajo “a medida que aumenta la edad de los docentes, mejora
la valoración de los objetos de aprendizaje del campus virtual”, no obstante, dentro de las comprobaciones de
significación estadística dos a dos de los grupos de edad, se observan diferencias significativas (p=0,004) entre
los grupos de edad de menores de 30 años y los docentes de edad entre 31 y 40 años. En la hipótesis 3 se
acepta la hipótesis nula (p=0.892) y se rechaza la hipótesis de trabajo “Existen diferencias significativas en la
valoración sobre los contenidos en función de la rama de los docentes”, no encontrando diferencias
significativas entre las ramas de investigación comparadas dos a dos. 

3.2. resultados vertiente cualitativa
para el análisis de datos en la vertiente cualitativa, hemos utilizado el software de análisis cualitativo

webQda. En la etapa de abordaje de nuestro diseño, hemos desarrollado una tabla de categorías para poder
realizar el análisis de datos a través de la vertiente cualitativa. Esta tabla ha sido elaborada a través de un diseño
mixto, con la consulta de la literatura científica existente sobre problemas y dificultades de aprendizaje al
implementar entornos virtuales, plataformas virtuales y aulas virtuales en diferentes contextos (Hallet &
Cummings, 1997; ortega, 2001; gros, garcía & lara, 2009; Belloch, 2012; pérez & Saker, 2013; reinosa,
2012; tárrega, fernández & paster, 2013) y las categorías emergentes que han surgido a través del análisis de
los datos. reflejamos la tabla de categorías utilizada en la tabla 6.
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tabla 5. resultados análisis inferencial. fuente: Elaboración propia.



para una mayor concreción de las categorías analizadas, se utilizó la teoría de los Conceptos nucleares
(tCn) (Casas, 2002; Casas & luengo, 2004a, 2004b ; Casas & luengo, 2005; Casas y luengo, 2013) cuya
fundamentación está basada en la Ciencia Cognitiva, estableciendo una relación entre los conceptos más y
menos importantes para la muestra, a través del número de relaciones y el grado de intensidad que se produce
entre los conceptos analizados la técnica asociada utilizada, es la denominada redes asociativas pathfinder
(rap), representando la estructuración cognitiva de los conceptos a través del software goluCa.

En primer lugar, hemos analizado las palabras más repetidas dentro de las fuentes analizadas, realizando
una búsqueda de 100 palabras con más de 4 letras (figura 4). Se observa que la palabra más repetida es
alumnos, ya que el campus digital de la universidad de Extremadura gira en torno al alumnado, y el
profesorado focaliza su atención en la forma en la que el campus virtual, puede mejorar o empeorar el proceso
de enseñanza y aprendizaje que se realiza en la universidad. de igual modo, existe un alto número de
repeticiones en las palabras herramientas, plataforma e información, indicándonos que van a ser los elementos
que muestren mayor importancia para los docentes. 

posteriormente analizamos el total de menciones en ambas vertientes, las positivas y las negativas,
obteniendo un mayor porcentaje de las menciones sobre apartados positivos del campus virtual (56%) aunque
también observamos un elevado número de menciones hacia aspectos negativos del campus virtual (44%) que
podemos observar en la figura 5. por ello, no observamos una clara posición por parte del profesorado que
pueda orientarse hacia el campus virtual como una herramienta positiva o negativa, sino que se muestran de
igual modo ambas vertientes. 
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tabla 6. tabla de categorías creada para el análisis cualitativo. fuente: Elaboración propia.



a continuación analizaremos individualmente cada una de las tres categorías. En la gráfica 5 podemos
observar cómo los docentes tienen la consideración de que el campus virtual ayuda positivamente para la
comunicación entre los miembros de la comunidad, tomando cómo referencia los ejemplos del docente 15 que
indica “valoro positivamente la facilidad de comunicación con los estudiantes y la posibilidad de feeback” y el
docente 49 que indica “ayuda a tener un contacto más rápido y directo con los alumnos” y a la vez, el campus
virtual se convierte en un repositorio de información para el alumnado, pudiendo ubicarse los contenidos de
las asignaturas dentro de él, tal y cómo nos indican casos cómo el docente 104 que indica “fácil acceso e
inmediatez para la información al alumnado” y el docente 91 que indica que “permite poner a disposición de
los alumnos múltiples materiales e informaciones”. le sigue la consideración para los docentes, que el campus
virtual les ayuda en su labor docente, situándose como un apoyo indispensable para la docencia, tal y como
indica el docente 17 “Es una potente herramienta que facilita la labor docente. y está en constante evolución.
Si bien, creo que pueden incorporarse módulos existentes en moodle que ayudarían a hacer más completo el
Campus virtual de la uEx”  y el docente 89 “Es una buena herramienta para apoyar la docencia”.  
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figura 4. nube de palabras de la opiniones de los docentes. fuente: Elaboración propia.

figura 5. total de menciones de la tabla de categorías del campus virtual sobre los aspectos positivos y negativos. fuente: Elaboración

propia.



a continuación, analizaremos cuáles son los principales aspectos negativos observados por los docentes,
con respecto al campus virtual de la universidad de Extremadura. En la gráfica 6 podemos observar como el
mayor número de referencias son obtenidas por la subcategoría de funcionamiento, indicándonos que hay
problemas en el funcionamiento del campus cómo lo indicado por el docente 54 que dice “no funciona
correctamente con demasiada frecuencia”, el docente 56 afirma que “las caídas frecuentes son un grave
problema en el funcionamiento regular del campus virtual” y el docente 102 dice que “a veces va lento y si
tienes que hacer alguna modificación en un curso lleva mucho tiempo”. otro aspecto tomado en consideración
por el profesorado como negativo, es la interfaz del campus, dificultando la visualización de los componentes
y no haciendo que la plataforma resulte amigable tanto para el alumnado como el profesorado, el docente 32
afirma que “la estética del campus no es la más adecuada” al igual que el docente 56 que dice que “tiene un
formato visual muy poco adecuado”. a continuación, se sitúa la percepción del profesorado de que le falta
formación para poder entender y manejarse de forma eficaz por el campus virtual, con afirmaciones cómo la
del docente 69 “Su uso no es tan amigable e intuitivo como uno desearía. la casi necesidad de hacer cursillos
para utilizar algunas de sus herramientas (cuestionarios, por ejemplo) es una muestra de ello” y del docente 95
“falta de formación para completo aprovechamiento de los recursos que ofrece”. 
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gráfica 5. resultados de los aspectos positivos del campus virtual. fuente: Elaboración propia.

gráfica 6. resultados de los aspectos negativos del campus virtual. fuente: Elaboración propia.



finalmente, en la gráfica 7 analizamos aspectos que pueden ser tratados desde una doble vertiente, una
que los catalogue cómo aspectos positivos del campus virtual y otra que los sitúe como aspectos negativos. En
general, este tipo de categorías tratadas no tienen una repercusión importante en el profesorado, salvo la
categoría que muestra la ineficacia del sistema evaluativo a través del campus virtual cómo aspecto negativo,
con referencias cómo la del docente 37 que afirma “resulta muy complicado cambiar el valor de las distintas
calificaciones, es decir, asignar a varias tareas un porcentaje común, asignar a alguna tarea un porcentaje
específico, etc.; esto debería facilitarse de manera inmediata” y el docente 62 que dice “algunas opciones son
difíciles de gestionar. Especialmente el sistema de calificaciones es muy complejo y las opciones por defectos
bastante poco intuitivas”. Si cabe destacar finalmente que dentro de la consideración por parte del profesorado
de que el campus virtual tenga un manejo adecuado, fácil e intuitivo, hay mayor número de referencias a que
es adecuado (27) con aportaciones cómo la del docente 102 que indica que “Es fácil de manejar” y el docente
124 que afirma “fácil manejo de las opciones, de forma rápida y eficaz” frente a las referencias de que no es
adecuado (20) tal y cómo nos indica el docente 11 “no todo el alumnado sabe manejarse bien en el campus”
y el docente 49 “a veces es difícil de manejar”. 

finalmente, se han analizado las redes de complejidad de las categorías positivas y negativas. podemos
observar en la figura 6 como las variables que establecen mayores relaciones son establecer debates (13),
acceso a la información (12) y multiplataforma (11). a partir de ellas se interrelacionan las que poseen mejor
valoración por parte del profesorado, las cuales son la comunicación y el uso de la plataforma como repositorio
de información. 
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gráfica 7. resultados de los aspectos con doble vertiente del campus virtual. fuente: Elaboración propia.



En referencia a las variables negativas, podemos observar en la figura 7, como las variables con mayor
número de relaciones son el realizar conexiones con otras redes, la pasividad del alumnado a la hora de usar
el campus virtual, el poco uso por parte del profesorado y la demanda por parte del profesorado de fomentar
el uso del campus virtual por parte del alumnado, todas ellas con más de 10 relaciones. de ellas, se vinculan
posteriormente, las variables que alcanzan mayores referencias por parte del profesorado (funcionamiento de
la plataforma e interfaz), junto a la demanda de falta de formación del profesorado en el uso de la plataforma
y a la hora de implementar aplicaciones en él. 

4. discusión y conclusiones
a través del análisis de los resultados obtenidos, se ha observado que es constatable la calidad de los

objetos de aprendizaje presentes en el campus virtual de la universidad de Extremadura, aunque esta calidad
no es función únicamente del campus virtual, sino que depende en gran medida del docente. En relación al
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figura 6. red de complejidad de las variables de la categoría de aspectos positivos del campus virtual. fuente: Elaboración propia.

figura 7. red de complejidad de las variables de la categoría de aspectos negativos del campus virtual. fuente: Elaboración propia.
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objetivo 1 “Examinar la valoración por parte del profesorado de los objetos de aprendizaje a través del campus
virtual” se ha observado que el profesorado da la mayor importancia a la calidad de los contenidos, siendo
indispensable su calidad para el perfecto desarrollo de la enseñanza online (garcía, 2005; Cabero, 2006;
Ballesteros, Cabero, llorente & morales, 2010; Sangrá, 2001; Álvarez, 2009). no obstante, es indispensable
que el profesorado actualice, renueve y los pueda hacer accesibles al alumnado, no obstante, el profesorado
ha mostrado la accesibilidad como el objeto de aprendizaje que presenta la valoración más discreta. a tenor
de los resultados obtenidos, que indican una valoración positiva de los objetos de aprendizaje del campus
virtual de la universidad de Extremadura, coincidimos con vidal, Segura y prieto (2008) en la importancia de
los objetos de aprendizaje en la formación online para que se realicen de forma eficiente y modular. 

Con respecto al objetivo 2 “observar la percepción sobre los puntos positivos y negativos del campus
virtual” el profesorado indica que el campus virtual es considerado fundamentalmente como un repositorio de
información a la que puede acceder el alumnado en cualquier momento para descargar y quedar a disposición
para su estudio, siendo éste para el profesorado, el punto positivo fundamental del campus virtual. Este punto
coincide con resultados de otros estudios que se fundamentan de forma general en la obtención de recursos
que mejoren el aprendizaje en contextos de formación a distancia (area, 2001; valverde, 2004; Sangrà, 2004;
Infante, 2004; Barros, fernández, rodeiro, ruzo, Canay & franco, 2004 citado en urbina & Salinas, 2014)
tratando de analizar las actividades e iniciativas que realizan los docentes para la incorporación de estos
materiales al alumnado en los campus virtuales. 

por otra parte, la comunicación se ha mostrado como otro de los puntos más valorados por el profesorado,
permitiendo un intercambio eficaz de información entre el profesorado y alumnado, permitiendo que los
docentes puedan emitir un feedback al alumnado, tanto de las tareas realizadas a través de la plataforma, como
de todo el trabajo realizado durante el transcurso del curso enriqueciendo las interacciones grupales, la
formación de grupos de trabajo y sus medios de interacción (mondéjar, mondéjar & vargas, 2006; gonzález,
2016) coincidiendo con Cabanillas, luengo y Carvalho (2018) en que la comunicación, es uno de los pilares
fundamentales, sobre los que se deben insertar aspectos sociales, económicos y políticos para el fomento de la
investigación.  

por contra, el profesorado muestra que el punto más negativo de la plataforma es su accesibilidad, debido
a que no aporta calidad en algunos de los puntos mencionados por amado, Hernández, linares, garcía,
Batanero y otón (2013) que garantizan la accesibilidad para un campus virtual, como son los requisitos de
accesibilidad de las herramientas de reproducción de contenido, técnicas para la creación de documentos
accesibles y el poseer interfaces de usuario enriquecidas. Esto coincide con los resultados del análisis
cuantitativo, que muestra que la accesibilidad es el objeto de aprendizaje menos valorado por el profesorado. 

Esto nos indica que su funcionamiento, no es el adecuado en muchas ocasiones, lo que genera en los
docentes y alumnado muchas dificultades en el proceso de enseñanza y aprendizaje a través de la plataforma
virtual. Esto supone un desaprovechamiento del tiempo disponible, cuando un alto porcentaje del profesorado
indica que posee muy poca disponibilidad de tiempo y formación para el adecuado uso del campus virtual y el
elevado esfuerzo que supone para los docentes el llevar a cabo acciones formativas a distancia o de forma
semipresencial en comparación con el tiempo invertido para llevar a cabo estas acciones en contextos
presenciales (Cabero, llorente & morales, 2013).

En referencia a la consideración de que el campus virtual se puede manejar de forma adecuada o
inadecuada, es considerado por una ligera diferencia que se maneja de forma adecuada y parte importante es
debido a la adaptación realizada de moodle, a través de una propuesta colaborativa y constructivista (Höbarth,
2007). 

En referencia al objetivo 3 “analizar la existencia de diferencias significativas en función del género, la edad
y la rama sobre los objetos de aprendizaje del campus virtual” no se han observado diferencias estadísticamente
significativas en los objetos de aprendizaje del campus virtual de la universidad de Extremadura, en las
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variables analizadas (género, edad y rama). 

finalmente, consideramos que se encuentra complicado el poder encontrar un modelo de campus virtual
que pueda servir eficazmente al conjunto de modelos de enseñanza diferentes que se presentan en la
educación superior (fernández, Cristobal, navarro, fernández, merino, peralta & roldán, 2008) pero si es
necesaria la investigación en esta línea para continuar con la constante evolución y mejora de los espacios
virtuales en los que se sustentan tanto los modelos presenciales como virtuales de las universidades Españolas
y poder adaptar los campus virtuales a las necesidades reales que demandan los docentes para la mejora del
proceso de enseñanza y aprendizaje en la educación superior online.
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rESumEn. El texto identifica a los riesgos psicosociales como los riesgos emergentes en una sociedad digitalizada
desde principios del siglo XXI señalando su origen en una serie de causas.
Estas causas tienen como resultado la generación del estrés tanto en la sociedad, organización e individuo con posibles
nefastos resultados como problemas psicológicos y fisiológicos en el individuo, desaparición de la organización, desempleo
o transición profesional, exclusión social, pobreza tecnológica, …, por lo que, como respuesta a ello, se proponen algunas
soluciones para la gestión de las personas en las organizaciones que darían como solución la prevención de gestión de este
estrés generado, tanto en la organización como en el mismo individuo, como con el desarrollo políticas de responsabilidad
Social Corporativa, políticas retributivas incluyendo salario motivacional, planes de outplacement e Inplacement para
garantizar la flexiguridad, técnicas de gestión del tiempo y gestión de proyectos por objetivos estratégicos, técnicas de
mindfulness en entornos laborales, teletrabajo, gestión del talento mediante planes de carrera para las nuevas
generaciones como la formación profesional dual y su apoyo con las generaciones con experiencia y van saliendo de la
organización, relación entre la Inteligencia artificial vs Inteligencia Humana, garantizar organizaciones Saludables, mejorar
la interacción entre la sociedad real y las redes sociales (Sociedad 2.0.).

aBStraCt. the text identifies psychosocial risks as emerging risks in a digitalized society since the beginning of the
21st century, indicating its origin in a number of causes.
these causes have as a result the generation of stress in society, organization and individual with possible negative results
as well as psychological and physiological problems in the individual, disappearance of the organization, unemployment or
professional transition, social exclusion, technological poverty, ..., so that, as a response to this, some solutions are
proposed for the management of people in organizations that would give as a solution the prevention of management of
this generated stress, both in the organization and in the same individual, as with the development of responsibility policies
Corporate Social, remuneration policies including motivational salary, outplacement and Inplacement plans to guarantee
flexicurity, time management techniques and project management for strategic objectives, mindfulness techniques in
work environments, teleworking, talent management through career plans for the new generations s as the dual
professional training and its support with the generations with experience and they leave the organization, relationship
between the artificial Intelligence vs Human Intelligence, guarantee Healthy organizations, improve the interaction
between the real society and the social networks (Society 2.0.).

palaBraS ClavE: recursos humanos, Empresa saludable, Empresa digitalizada, riesgos
psicosociales, Causas.
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1. Introducción
Como fruto del desarrollo tecnológico en las organizaciones (y en la sociedad) y de la evolución social en

un marco globalizado creando nuevos modos en la organización laboral y del contexto cultural, han aparecido
o resurgido progresivamente nuevos riesgos psicosociales en el individuo que pueden afectar a su salud, siendo,
estos riesgos los relacionados con la salud mental (entre ellos el estrés) los que van a requerir una mayor
atención en los próximos años.

El modelo de salud mental no consiste únicamente en la ausencia de sufrimiento psíquico sino que es,
además, un concepto positivo, un sentimiento de satisfacción y plenitud como indica la organización mundial
de la Salud omS (2010): “la salud no es sólo la ausencia de enfermedad, sino el bienestar físico, psíquico y
social del individuo”.

la organización Internacional del trabajo oIt (n.d.) define los factores psicosociales como “las
interacciones entre las condiciones de trabajo y las capacidades, necesidades y expectativas del trabajador, que
están influenciadas por las costumbres, cultura y las condiciones personales fuera del trabajo”.

Según Stravroula leka (2004, p. 3) de la organización mundial de la Salud, define el estrés como el
resultado del desequilibrio entre las exigencias y presiones a las que se enfrenta el individuo, por un lado, y sus
conocimientos y capacidades, por otro. El estrés pone a prueba la capacidad del individuo para afrontar su
actividad, y no sólo incluye situaciones en que la presión laboral excede la capacidad del trabajador para hacer
frente a la misma, sino también en casos en que no se utilizan suficientemente sus conocimientos y
capacidades, y esto supone un problema para el trabajador.

los riesgos psicosociales y el estrés laboral se encuentran entre los problemas que más dificultades plantean
en el ámbito de la seguridad y la salud en el trabajo. afectan de manera notable a la salud de las personas, de
las organizaciones y de las economías nacionales.

las estadísticas indican que el estrés afecta el 28% de los trabajadores europeos, convirtiéndose en el
segundo problema de salud laboral después de los dolores de espalda, según datos de la agencia Europea para
la Seguridad y Salud laboral (agencia Europea para la Seguridad y Salud en el trabajo, 2014a, 2014b). Sólo
en los Estados unidos, el estrés laboral cuesta más de 150.000 millones de dólares anuales, debido al
ausentismo y bajo rendimiento que ocasiona. En torno a la mitad de los trabajadores europeos consideran que
el estrés es un elemento común en sus lugares de trabajo, y contribuye a cerca de la mitad de todas las jornadas
laborales perdidas. Como muchas otras cuestiones relativas a la enfermedad mental, el estrés suele
interpretarse mal o estigmatizarse. no obstante, si los riesgos psicosociales y el estrés se plantean como un
problema de las organizaciones, y no como un defecto personal, se pueden gestionar como cualquier otro
riesgo para la salud y la seguridad en el trabajo.

los riesgos psicosociales se derivan de las deficiencias en el diseño, la organización y la gestión del trabajo,
así como de un escaso contexto social del trabajo, y pueden producir resultados psicológicos, físicos y sociales
negativos, como el estrés laboral, el agotamiento o la depresión. algunos ejemplos de condiciones de trabajo
que entrañan riesgos psicosociales son:

- cargas de trabajo excesivas;
- exigencias contradictorias y falta de claridad de las funciones del puesto;
- falta de participación en la toma de decisiones que afectan al trabajador y falta de influencia en el

modo en que se lleva a cabo el trabajo;
- gestión deficiente de los cambios organizativos, inseguridad en el empleo;
- comunicación ineficaz, falta de apoyo por parte de la dirección o los compañeros;
- acoso psicológico y sexual, violencia ejercida por terceros.
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al analizar las exigencias del trabajo, es importante no confundir riesgos psicosociales como una carga de
trabajo excesiva con situaciones que, aunque estimulantes y a veces desafiantes, ofrecen un entorno de trabajo
en el que se respalda al trabajador, que recibe la formación adecuada y está motivado para desempeñar su
trabajo lo mejor posible. un entorno psicosocial favorable fomenta el buen rendimiento y el desarrollo
personal, así como el bienestar mental y físico del trabajador.

los trabajadores sienten estrés cuando las exigencias de su trabajo son mayores que su capacidad para
hacerles frente. además de los problemas de salud mental, los trabajadores sometidos a periodos de estrés
prolongados pueden desarrollar problemas graves de salud física, como enfermedades cardiovasculares o
problemas musculoesqueléticos.

para la organización, los efectos negativos se traducen en un mal rendimiento global de la empresa,
aumento del absentismo, «presentismo» (trabajadores que acuden trabajar cuando están enfermos pero son
incapaces de rendir con eficacia) y unos mayores índices de accidentes y lesiones. las bajas tienden a ser más
prolongadas que las derivadas de otras causas, y el estrés relacionado con el trabajo puede contribuir a un
aumento de los índices de jubilación anticipada. los costes que acarrea a las empresas y a la sociedad son
cuantiosos y se han estimado en miles de millones de euros a nivel nacional (allen, 2006).

2. los orígenes de los riesgos emergentes en una sociedad digitalizada 

2.1. la irrupción tecnológica - digital en las organizaciones y las relaciones
con las personas que la integran

Según la encuesta sobre la reforma laboral y el impacto en las nuevas tecnologías realizada en 2016 por el
Instituto Internacional Cuatrecasas de estrategia legal en recursos Humanos (Cuatrecasas, 2016)  entre 121
empresas españolas tanto de ámbito nacional como internacional se invita a responder entre las encuestadas a
distintas cuestiones sobre el impacto de las nuevas tecnologías proyectando las preguntas en su efecto en los
próximos 5 o 10 años (es decir a partir de 2021 y hasta 2026) resultando las siguientes respuestas:

- El 85% de los encuestados manifiestan que en sus empresas van a introducir importantes
innovaciones tecnológicas que van a impactar de forma transcendental en la actual organización del trabajo.

- El 60% opinan que una parte considerable de la actividad realizada hoy por profesionales de su
empresa va a ser desempeñada por soluciones mediante inteligencia artificial.

- El 53% de los encuestados manifiestan que una parte considerable de su actual mano de obra será
sustituida por el uso de dispositivos de robótica avanzada.

- El 21% opinan que el sector de la denominada “on-demand economy” o economía colaborativa
afectará a su empresa o sector de forma considerable.

- El 52% de los encuestados está bastante o totalmente de acuerdo con la afirmación de que sí piensa
que la tecnología va a propiciar en los próximos años la deslocalización de puestos de trabajo, técnicos y
administrativos, fuera de España.

- El 52% creen firmemente que, en cualquier caso, las nuevas tecnologías van a propiciar el desempleo
en profesionales menos cualificados en su empresa.

Estos datos estadísticos señalan la tendencia (imparable) de la irrupción en la Industria 4.0, la cual implica
la promesa de una nueva revolución que combina técnicas avanzadas de producción y operaciones con
tecnologías inteligentes que se integrarán en las organizaciones, las personas y los activos.

Esta revolución está marcada por la aparición de nuevas tecnologías como la robótica, la analítica, la
inteligencia artificial, las tecnologías cognitivas, la nanotecnología y el Internet of things (Iot), entre otros. las
organizaciones deben identificar las tecnologías que mejor satisfacen sus necesidades para invertir en ellas. Si
las empresas no comprenden los cambios y oportunidades que trae consigo la Industria 4.0, corren el riesgo
de perder cuota de mercado.
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para los líderes tradicionales, acostumbrados a los datos y las comunicaciones lineales, el cambio que
supone esta nueva revolución industrial -proporcionando acceso en tiempo real a los datos y la inteligencia de
negocio- transformará la forma en que llevan a cabo sus negocios. la integración digital de la información
desde diferentes fuentes y localizaciones permite llevar a cabo negocios en un ciclo continuo. a lo largo de este
ciclo, el acceso en tiempo real a la información está impulsado por el continuo y cíclico flujo de información y
acciones entre los mundos físicos y digitales. Este flujo tiene lugar a través de una serie de pasos iterativos
conocido como pdp –por sus siglas en inglés physical-to-digital-to-physical-:

- del mundo físico al digital. Se captura la información del mundo físico y se crea un registro digital de
la misma.

- de digital a digital. En este paso, la información se comparte y se interpreta utilizando analítica
avanzada, análisis de escenarios e inteligencia artificial para descubrir información relevante.

- del mundo digital al físico. Se aplican algoritmos para traducir las decisiones del mundo digital a datos
efectivos, estimulando acciones y cambios en el mundo físico.

los impactos de la Industria 4.0 (figura 1) pueden sentirse en múltiples niveles: en grandes ecosistemas,
a nivel organizacional y a nivel individual (en empleados y clientes):

- Ecosistemas. además del cambio en el que las empresas operan y en la producción de bienes, la
Industria 4.0 afecta a todos los agentes del ecosistema (los proveedores, los clientes, las consideraciones
regulatorias, los inversores, terceros…). Estas tecnologías permiten interacciones entre cada punto de una red.

- organizaciones. la capacidad de ajustarse y aprender de los datos en tiempo real puede hacer que
las organizaciones sean más receptivas, proactivas y predictivas. asimismo, permite a la organización reducir
sus riesgos en materia de productividad.

- Individuos. la Industria 4.0 puede significar diferentes cosas para cada uno. por ejemplo, para los
empleados puede significar un cambio en el trabajo que van a realizar, mientras que para los clientes significaría
una mayor personalización en los productos y servicios que satisfagan mejor sus necesidades. 

2.2. la influencia ideológica occidental, el papel demográfico y la inversión
tecnológica en la nueva Era

la crisis económica en Europa ha centrado el debate, en general, en la zona Euro en la última década,
entrando en algunas fases en recesión o estancamiento, sin embargo, hay que recordar que el mundo no está
en crisis, lo que ha estado en crisis es Europa. Hoy el mundo vive a cuatro velocidades: una asia pujante, con
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crecimientos medios del 7 %; una américa latina, como buena parte de África, creciendo entre el 3,5 y el 4 %;
unos Estados unidos que crece entre el 2 y 3%.

Según los datos del párrafo anterior, Europa tiene un problema consecuente que es el altísimo desempleo,
con especial incidencia en el desempleo juvenil, sobre todo en el sur de Europa, por lo que se concluye que
la crisis europea va más allá de su economía, es una crisis fundamentalmente política.

En relación a la política europea exterior común, existe pero, a menudo, habida a cuenta del crecimiento
asimétrico de los países miembros, emergen intereses nacionales distintos como, por ejemplo, que reino unido
(ahora en proceso de salida de la unión Europea por la ejecución del Brexit, inicialmente prevista para marzo
2019 y, ahora, prorrogada hasta no más octubre 2019) y francia, no hablan como Europa en la sede de
naciones unidas, sino en función de sus estricto intereses nacionales.

la estrategia española dentro de la unión Europea ha sido (y es) de tendencia europeísta de cara a exterior
de Europa, tanto económica como políticamente, en la que el peso en ambos campos ha ido progresivamente
al alza y, se prevé, que con la salida del reino unido de la unión Europea, adquiera más influencia en las
decisiones político-económicas junto con francia y alemania en la unión Europea.

a pesar de la reflexión económica y política europea en la que parece que Europa, frente a los bloques
económicos identificados de asia, EE.uu, américa latina y África, pierde “fuelle”, la unión Europea sigue
siendo un referente atractivo, porque se identifica con la libertad, igualdad, prosperidad y Estado de Bienestar,
esto es, con los valores que asociamos bajo el paraguas de occidente, con la economía social del mercado y
la democracia parlamentaria y representativa (acuñada desde la revolución francesa y plasmada en la
declaración de derechos Humanos). Sin duda, estos valores han sido y son embajadores de la política exterior
europea frente al resto de zonas identificadas y comparadas en su crecimiento económico.

El mundo occidental en el siglo XX ha supuesto una Era (basada en la revolución Industrial) en la que
influíamos en todo el mundo en cuestiones económicas y políticas durante casi dos siglos, sin embargo, en este
entorno globalizado y universal, estamos en una nueva Era (basada en la evolución demográfica y en la
revolución tecnológica) en la que esta afirmación de hegemonía occidental ya no es correcta, pues en el siglo
XXI desde una perspectiva económica, demográfica y estratégica estamos ya, en términos de crecimiento, a la
cola, sin embargo, en la batalla ideológica-política (señalada en el párrafo anterior) debe de incidir fuera de las
fronteras europeas e, internamente, ofrecer respuestas adecuadas a nuestros ciudadanos, en términos de
riqueza, prosperidad, igualdad y libertad, lo que va a confluir en políticas de responsabilidad Social
Corporativa (rSC) que veremos más adelante (piqué, 2013).

Esta nueva Era se caracteriza por dos fenómenos: la evolución demográfica y la revolución tecnológica.

En cuanto a la demografía y su relación económica, indicar que occidente una persona tiende a producir,
más o menos, los mismo en relación al coste laboral unitario, esto unido a las tasas de natalidad y mortalidad,
hará que a mediados de siglo XXI habrá más personas con más de 60 años que menores de 16 años, con el
consiguiente impacto nocivos sobre la sostenibilidad de los sistemas públicos de salud o de pensiones y, en
general, sobre los que, en occidente, hemos construido en torno al concepto de Estado de Bienestar, por lo
que podemos indicar que los más dinámicos económicamente se identificarán con los más dinámicos
demográficamente.

los países del g-7 (EEuu, Canadá, Japón, alemania, reino unido, francia e Italia, además de una
representación de la unión Europea) sólo representan un 10% de la población mundial y, entre estos, no se
encuentran ni la primera ni tercera potencias económicas mundiales (China e India, respectivamente) además
de ser de las regiones más pobladas, al no ser consideraras por el fmI y otras instituciones globales, países
desarrollados (tabla 1 y 2).
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El mundo occidental tiende a desarrollar (cada vez más) políticas de favorecer el crecimiento de la
natalidad con medidas fiscales y sociales con innumerables acciones como la protección a la mujer trabajadora,
maternidad, paternidad, la conciliación de la vida laboral y familiar,… sin embargo, la tendencia, aunque
levemente se está invirtiendo, se antoja irreversible.

la revolución tecnológica es cada vez más universal gracias a la difusión de las nuevas tecnologías de la
información y las comunicaciones y la gran transformación revolucionaria que supone internet y la expansión
imparable de las redes sociales. Entre innumerables consecuencias, esto ha supuesto un proceso de
desintermediación entre la oferta y la demanda y que se aplica en inmensidad de ejemplos en sectores
económicos y productivos como la banca y el mundo financiero, hostelería y turismo, medios de
comunicación,…

las compañías, en esta nueva Era, para poder seguir compitiendo de manera eficiente en competencia
perfecta (dónde hay muchos oferentes y muchos demandantes) deben de intentar salir de la dinámica de una
homogeneidad del producto (mucha oferta similar con gran competencia de precios) pues si no lo hacen,
estarían abocados a una guerra de precios que la harían desaparecer, por lo que se identifica la solución de la
“diferenciación” del producto propio respecto al que ofrecen sus competidores, para poder ser competitivas
frente al resto.

para poder llegar a esa diferenciación del producto para que pudiera ser una región más competitiva, la
innovación del producto basado en la I+d+i (investigación, desarrollo e innovación) es la clave, por lo que se
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tabla 1. Evolución de la población mundial desde 1750 a 2017. fuente: (Census, 2017).

tabla 2. previsión de la evolución de la población mundial por zonas geográficas mundiales hasta 2011. fuente: (naciones unidas,

2017).



deben de potenciar el fomento de acciones políticas y económicas (públicas y privadas) para desarrollar el
mundo económico, científico y tecnológico en las organizaciones manteniendo un destacado nivel  de actividad
de I+d+i (proporción del gasto en I+d+i y el producto interior bruto (pIB), desglosando el gasto en gasto
público  y gasto privado (deducciones fiscales I+d+i) (figura 2 y tabla 3).

Casi el total de los países intentan, en la medida de lo posible, incrementar la actividad en I+d+i a través
de subvenciones, préstamos bonificados, deducciones, etc, ya que estas inversiones se ven reflejadas en el nivel
competitivo del tejido empresarial y productivo de dicho país. todas estas mejoras se ven repercutidas
socialmente en forma de mejora en la calidad de vida, salud,…

2.3. desarrollo de políticas de responsabilidad Social Corporativa (rSC):
Confluencia entre lo social, lo económico y lo político

Entre los años 50 y 60 del siglo XX y en Estados unidos, se acuñó un término que terminaría cuajando
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figura 2. Evolución del gasto inversión y desarrollo en comparación % pIB (a nivel mundial). fuente: unESCo Institute for stadistics

(n.d.).

tabla 3. top 20 países / regiones en gasto por inversión y desarrollo en el 2015. fuente: unESCo Institute for Stadistics (n.d.).



algo después, en la década de los 90: responsabilidad Social Corporativa (rSC). Esto sucedió cuando, en
Europa, las administraciones públicas quisieron involucrar a las empresas para que, con su actitud ética y
política, se pudiera dar el paso del “Estado de Bienestar a la Sociedad de Bienestar”. Se trataba de que la
competitividad empresarial pudiera ser compatible “con el mantenimiento de la cohesión social y de la
solidaridad y el respeto al medio ambiente”. no mucho después, en la segunda mitad de esa misma década,
una serie de reuniones internacionales acabarían por asociar la rSC a otro concepto desde entonces básico:
“desarrollo sostenible”.

para el observatorio de responsabilidad Social Corporativa se concibe la rSC como “la forma de conducir
negocios de las empresas que se caracteriza por tener en cuenta los impactos que todos los aspectos de sus
actividades generan sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales, medioambiente y
sociedad en general. Ello implica el cumplimiento obligatorio de la legislación nacional e internacional en el
ámbito social, laboral, medioambiental y de derechos Humanos, así como cualquier acción voluntaria que la
empresa quiera emprender para mejorar la vida de sus empleados, las comunidades en las que opera y de la
sociedad en su conjunto”.

En primera instancia, parece que la rSC es una cuestión estratégica, ya que una obligación que el propio
mercado impone a las empresas para seguir compitiendo. de hecho, peter drucker (1954) señaló que hay ocho
áreas en las que las empresas contemporáneas deberían centrar la fijación de objetivos operativos y la
realización de resultados: “situación del mercado, innovación, productividad, recursos físicos y financieros,
beneficio, desempeño y desarrollo generacional, desempeño y actitud obrera, y responsabilidad pública”. El
resultado es un cambio en el sistema de valores según las siguientes:

- Cambio en el sistema de valores en la sociedad: En los países desarrollados ha ido creciendo la
conciencia ecológica y social de los ciudadanos, los cuales han manifestado a menudo su preocupación por el
impacto de la actividad de las empresas en el medio ambiente y en la sociedad. Buena prueba de esta mayor
conciencia es el espectacular aumento de las ong y organizaciones del “tercer sector”, la llamada “economía
social”. precisamente en las políticas de rSC de las empresas deberían surgir para cubrir ciertas demandas
sociales que no pueden ser satisfechas desde ese tercer sector. Es más el cambio de valores en la sociedad hace
que cada vez más ciudadanos piensen que los temas ambientales o sociales no corresponde, en primera
instancia, a las administraciones públicas, sino también a las empresas.

- presión reguladora: estas demandas de la ciudadanía han terminado por llegar hasta las instancias
encargadas de promover normativas que deban ser acatadas por las empresas, así, numerosos organismos
internacionales, gobiernos nacionales, regionales o locales, y redes de organizaciones privadas han establecido
principios y códigos que deben ser cumplidos, de manera más o menos obligatoria, por las empresas.

- presión de los mercados de consumo: El cambio de valores también ha afectado a las pautas de
consumo de los ciudadanos, la demanda se va reorientando hacia productos o servicios suministrados por
empresas comprometidas con consideraciones sociales, ambientales o éticas. Es lo que se conoce como
“consumo responsable”, que encuentra expresiones como los alimentos biológicos, el comercio justo o el
reciclado. los estudios demuestran que una parte significativa de los consumidores valoran los criterios de rSC
a la hora de adquirir un producto y hasta que estarían dispuestos a pagar algo más (en torno al 20%) por el
que pudiese acreditar que ha sido fabricado bajo esas condiciones. 

- presión del mercado financiero: el cambio de valores del que venimos hablando ha modificado
algunos criterios de inversión y hasta ha llegado a crear un tipo de inversión acorde con la rSC: la inversión
socialmente responsable. de hecho, los fondos de este tipo han conocido cifras de crecimiento incluso en las
fases más duras de la crisis financiera.

a nivel mundial, el pasado 25 de septiembre de 2015, los líderes mundiales en sede de la onu adoptaron
un conjunto de objetivos globales para erradicar la pobreza, proteger el planeta y asegurar la prosperidad para
todos como parte de una nueva agenda de desarrollo sostenible. Cada objetivo tiene metas específicas que
deben alcanzarse antes de 2030.
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para alcanzar estas metas, todo el mundo tiene que hacer su parte: los gobiernos, el sector privado y la
sociedad civil (figura 3).

En el desarrollo del punto 8 “trabajo decente y crecimiento económico” se establece entre sus metas la
de:

- proteger los derechos laborales y promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos para todos los
trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en particular las mujeres migrantes y las personas con
empleos precarios.

- de aquí a 2020, desarrollar y poner en marcha una estrategia mundial para el empleo de los jóvenes
y aplicar el pacto mundial para el Empleo de la organización Internacional del trabajo.

El pacto mundial para el Empleo es un conjunto equilibrado y realista de medidas de política que los países,
con el apoyo de instituciones regionales y multilaterales, pueden adoptar con el fin de aliviar el impacto de la
crisis y acelerar la recuperación del empleo. adoptado en junio de 2009 por la organización Internacional del
trabajo, hace un llamado a sus Estados miembros para poner las oportunidades del trabajo decente en el
centro de las respuestas a la crisis.

aborda el efecto social de la crisis mundial sobre el empleo y propone políticas centradas en el empleo para
que los países las adapten en función de sus necesidades. guiado por el programa de trabajo decente y los
compromisos asumidos por la oIt y sus mandantes en la declaración de la oIt de 2008 sobre la justicia social
para una globalización equitativa, el pacto recuerda que el respeto de los principios y derechos fundamentales
en el trabajo, el fortalecimiento de la protección social, la promoción de la igualdad de género y el fomento de
la expresión, de la participación y del diálogo social también son esenciales para la recuperación y el desarrollo.
propone diversas políticas encaminadas a:

- generar empleo
- ampliar la protección social
- respetar las normas laborales
- promover el diálogo social
- fomentar una globalización equitativa

En pocas palabras, el pacto se centra en promover el empleo y proteger a las personas, así como en
satisfacer tanto las necesidades de las personas como las de la economía real.
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figura 3. objetivos de desarrollo sostenible. fuente: onu (2015).



Entre estos acuerdos reflejaré tres, los cuales, los considero importantes:

- Entre las medidas de establecimiento de sistemas de protección social y protección a las personas se
indica que, los países deberían de considerar la posibilidad, según proceda de velar por que las personas
desempleadas durante períodos prolongados mantengan el vínculo con el mercado de trabajo, por ejemplo, a
través de actividades de desarrollo de competencias laborales para la empleabilidad.

- Entre las medidas para fortalecer las normas de respeto de las normas internacionales del trabajo,
además de los convenios fundamentales, hay varios convenios y recomendaciones internacionales del trabajo
pertinentes en este ámbito. Entre ellos se incluyen los instrumentos de la oIt relativos a la política de empleo,
los salarios, la seguridad social, la relación de trabajo, la terminación de la relación de trabajo, la administración
y la inspección del trabajo, los trabajadores migrantes, las condiciones de trabajo en el marco de los contratos
públicos, la seguridad y salud en el trabajo (SSt), las horas de trabajo y los mecanismos de diálogo social.

- Entre las medidas para acelerar la creación de puestos de trabajo, la recuperación del empleo y
respaldar a las empresas están las de ayudar a quienes buscan trabajo: aplicando políticas activas de mercado
de trabajo eficaces y bien focalizadas; mejorando las competencias y aumentando los recursos a disposición de
los servicios públicos de empleo, de manera que quienes buscan trabajo reciban un apoyo adecuado y que
cuando estos servicios colaboren con agencias de empleo privadas, se aseguren de la calidad de los servicios
que éstas prestan y de que se respeten los derechos de los trabajadores; y poniendo en práctica programas de
formación profesional y de desarrollo de competencias empresariales tanto para personas con empleo
asalariado como para personas con autoempleo.

3. Conclusiones: tendencias en políticas de dirección de personas en las
organizaciones para prevenir para los riesgos emergentes en una sociedad
digitalizada 

3.1. ¿Hacia dónde vamos? la robótica y la inteligencia artificial aplicadas en
el ámbito empresarial y gestión de los recursos Humanos

la irrupción de la robótica y la inteligencia artificial en el mundo empresarial hoy día es un hecho en
sectores como las cadenas de montaje en el sector automovilístico o la utilización de drones en la realización
de fotografías, filmaciones, seguridad y en el ámbito militar, se puede decir que estamos ante un nuevo avance
tecnológico como supuso en su día la revolución industrial.

En cuanto al impacto en el empleo del crecimiento de la robótica y la inteligencia artificial hay división de
opiniones al respeto: una visión optimista que consideran que se destruirán empleo pero a la vez crearán otros
de mayor cualificación que, incluso, el resultado será la de creación de más empleo; y otra visión más pesimista,
que dicen que este hecho va a generar una reducción de empleos, por lo que atribuyen  los legisladores la
obligación de evitarlo.

Bernardo Quinn (director global de recursos Humanos de telefónica) manifiesta en el “marco
regulatorio de los rrHH: nuevos retos ante la globalización y el cambio tecnológico” (pastor Quintana, 2016)
una visión pragmática y optimista, viendo la incursión de la robótica e inteligencia artificial como una
oportunidad con ejemplos como los avances en la ayuda y prevención de catástrofes naturales (incendios,
terremotos,…) o en la microcirugía, la investigación genética, la ayuda del “big data” para la toma de
decisiones,… 

Quinn señala cuatro aspectos en los que tanto la robótica como la inteligencia artificial, impactan en la
gestión de las personas de una organización:

- nuevos perfiles más cualificados: la generalización de la robótica e inteligencia artificial suponen la
aparición de nuevos perfiles que serán los responsables de crear, desarrollar y mantener el nuevo ecosistema.
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Son profesionales como ingenieros de software especializado, mecánico de robots de servicios, técnico de
materiales, matemáticos o big data analitics scientist,… siendo los más polivalentes y multidisciplinares los/as
líderes de esta revolución tecnológica, esto hará reforzar las políticas de captación del talento en las
organizaciones. Como consecuencia de ello, veremos la desaparición de puestos más tradicionales, por lo que,
la transformación de estos perfiles será clave para adaptarse al futuro.

- El conocimiento y la creatividad es la clave:  los nuevos perfiles se caracterizan por un fuerte
componente de conocimiento, sin embargo, esto tendrá que unirse a altos componentes de relaciones
interpersonales y/o creatividad para la irrupción de la inteligencia artificial y la robótica.

- todo conectado: el internet de las cosas y de los “robots”. El internet de las cosas (Iot – Internet of
things) es la capacidad de conectar máquinas y dispositivos  que proporcionan información útil para hacer más
eficiente  cualquier proceso. Esto va a afectar a la forma de tomar y ejecutar decisiones en el mundo
empresarial en el plano táctico y operativo (dónde, en lo segundo, las máquinas y el mundo automatizado
tendrán el poder). En el plano técnico y estratégico, las decisiones, las seguirán tomando las personas pero con
más información en tiempo real, con múltiples fuentes y mejor estructurada.

- una nueva era para las relaciones laborales: los tipos de contratación han pasado del viejo modelo
que estructuraba a los empleados fijos y temporales a otro mucho más sofisticado con fórmulas de colaboración
en régimen de trabajo autónomo, parcial, asociativo, etc.; se permitirá el trabajo remoto o deslocalizado
variando el concepto tradicional de centro de trabajo o jornada ordinaria y extraordinaria; la automatización
de los procesos hará que se rediseñe los turnos, descansos, vacaciones, actividades estacionales,..; la seguridad
y salud laboral se verá afectada en cuanto los robots puedan hacer la tareas más penosas y tóxicas; etc.

Bernardo Quinn concluye que las empresas y desde las áreas de recursos humanos deben de contribuir a
la transformación de los sistemas educativos buscando alianzas o fórmulas de cooperación sistemáticas entre
empresas e instituciones educativas. (ver punto 3.4. tendencias en la gestión del talento mediante la
diversidad generacional (maestro vs aprendiz: fp dual)).

3.2. tendencias en las políticas de Empleabilidad: outplacement e
inplacement (la flexiguridad para los millennials y siguientes generaciones)

Hace ya algunos años, en mi primera época universitaria, emergió el concepto de la flexiguridad, este
concepto proviene de la combinación de flexibilidad y seguridad, acuñado a mediados de los 90 por el Sr. ad
melkert (ministro de trabajo holandés), en el que se proponía el diseño de un mercado de trabajo con mayor
flexibilidad en los contratos temporales, con mayor protección social en caso de desempleo junto con la
aplicación de políticas activas de formación.

Sería después, en el año 2009, cuando se sentó las bases a nivel mundial entre las medidas de fomento
para el empleo y transición profesional de la persona que se queda fuera del mercado laboral, declaración
manifestada en el pacto mundial para el Empleo de la organización Internacional del trabajo (señalada en el
punto 2.3.).

a partir de ahí, se desarrollaron estos modelos en distintos mercados laborales. En el caso concreto de
España, el preámbulo de la ley 3/2012, de 6 de julio, de medidas urgentes para la reforma del mercado
laboral, se establece literalmente que “el objetivo es la flexiseguridad”. y se añade también que “la reforma
propuesta trata de garantizar tanto la flexibilidad de los empresarios en la gestión de los recursos humanos de
la empresa como la seguridad de los trabajadores en el empleo y adecuados niveles de protección social”, o
que dicha reforma “apuesta por el equilibrio en la regulación de nuestras relaciones de trabajo”.

Sin embargo, lo que me más llamó la atención, siendo estudiante de relaciones laborales en la universidad
pablo de olavide de Sevilla, hace ya casi dos décadas, es que aquellos que nos disponíamos a entrar en el
mercado laboral a principios del siglo XXI (los primeros millennials) deberíamos de ser conscientes de que ya
no existían “trabajos para toda la vida”, tal y como nos podrían haber “vendido”, dónde pudiéramos “hacer
carrera” en una misma organización, si no, más bien, que la carrera profesional de cada cual la deberíamos de
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dirigir nosotros mismos, de proyecto en proyecto, de formación en formación, de organización en organización,
de objetivo a objetivo,…, avanzando por esta de forma dirigida, no en el seno de una empresa u organización,
si no dirigida por nosotros mismos (Jaén arenas, 2016).

actualmente existen estudios en los cuales se vaticina que los millennials tendrán unos 10/15 proyectos
(reseñables) a lo largo de su carrera profesional (ya sea en una o en varias organizaciones) en los que, sin duda,
algunos cambios entre proyecto y proyecto serán, o dirigidos por el propio millennials, o obligado por alguna
causa objetiva, o por extinción del proyecto o, simplemente, que no encaje en el puesto o responsabilidades
inicialmente previstas.

pues bien, dicho todo lo anterior y, para ayudar al candidato actual (sea millennials, o no) a gestionar su
propio cambio y mejorar en su carrera profesional, aquellos que nos dedicamos a la dirección y gestión de las
personas, podemos implementar en las organizaciones procesos de outplacement (proyectos de recolocación
para los que salen) o, incluso, inplacement (proyectos para los que necesiten cambiar o reforzar su rol dentro
de la organización), y así ayudar a las personas para que continúen con su carrera profesional (dentro o fuera
de la organización) evitando los riesgos psicosociales al individuo generado, principalmente, por estrés del
cambio de proyecto.

las razones por las cuales se podrían incluir los procesos de outplacement o inclacement podrían ser varias
y, entre estas, podríamos enumerar las de desarrollo de políticas de atracción del talento, políticas de
desvinculación, de desarrollo de las personas,…, sin embargo, la que más poderosamente me llama la atención
es la preocupación de la organización por las personas que salen o necesitan progresar en la misma.

tanto los procesos de outplacement como los de inplacement tienen puntos en común, entre los cuales se
le propone al candidato una hoja de ruta o programa de ejecución en el que se le ayuda a analizar un punto
de partida (en el momento de la transición de proyecto o función) para poder marcar su continuidad
profesional ejecutando (dentro o fuera de la organización) acciones concretas que le ayudarán a conseguirlo,
es decir, que le ayudarán a continuar con su carrera profesional.

para concluir, el candidato, con la utilización de las herramientas de outplacement / inplacement,
aprovechará al máximo la época de transición profesional evitando los riesgos psicosociales de generación de
estrés por la exclusión social por pérdida del empleo o utilizando herramientas para su flexibilidad funcional
dentro de la misma organización para continuar con un proyecto mejor, o que se adapte a sus propias
aspiraciones o retos en un momento determinado, consiguiendo que sea una herramienta eficaz para
garantizarse su propia flexiguridad y la motivación del individuo.

3.3. tendencias en el gestión del tiempo: El mindfulness como técnica para
ser más eficientes en entornos laborales

aquellos que nos dedicamos a gestionar o dirigir a personas, de vez en cuando, requerimos de innovar para
poder dar una solución concreta a algún asunto concreto, como ejemplo de ello, bien podría ser el siguiente:
¿Quién no haya oído alguna vez en su entorno laboral?: “no tengo tiempo; Estoy agobiado; aquí hay
demasiado estrés; no veas como viene aquel compañero; Escucha lo que me ha dicho este hoy; Etc…”. (Jaén
arenas, 2015)

Estos comentarios pueden ser generados en distintos entornos: ya sea con el compañero de al lado,
liderando o perteneciendo a un equipo de trabajo, o siendo responsable de algún departamento en concreto
dónde se relacionan con otras posiciones similares. las relaciones de las personas y su interactuación con la
organización del trabajo puede causar estas reacciones, consecuencias y comentarios a los que, como
profesionales en recursos Humanos debemos afrontar mediante un adecuado análisis o evaluación de riesgos
psicosociales y poner en marcha medidas preventivas para eliminarlos o minimizarlos.
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para ello, a veces, puede resultar valioso que innovemos en la búsqueda de nuevas herramientas. una de
éstas es la aplicación del mindfulness (Conciencia plena) en entornos laborales, concepto y técnica que
descubrí en el I Congreso de directores de recursos Humanos de la asociación Española de directores de
recursos Humanos a mediados de 2015, a lo que le siguió la consecuente investigación para la búsqueda de
alguna experiencia práctica en organizaciones que haya tenido éxito, por lo que pude estudiar el caso de
google (expuesto más adelante) (Sociedad mindfulness y salud, 2010).

Jon rabat-Zinn, profesor emérito de la facultad médica de la universidad de massachusetts, define en
1994 el mindfulness como “prestar atención de una manera especial y deliberada al momento presente y sin
emitir juicios de valor” (rabat-Zinn, 1994). un ejemplo de ejercicio para practicar la conciencia plena es
sentarse relajadamente y centrarse en la respiración durante dos minutos. también se ha demostrado que este
tipo de ejercicios mejoran el funcionamiento cognitivo y la capacidad de decisión (figura 4).

laszlo Bock (vicepresidente sénior de gestión de personas de google) a finales del año 2013, como
experimento o innovación en su organización, decidió aplicar el mindfulness en las reuniones semanales que
tenía con su equipo de trabajo que, previamente a la utilización de esta técnica, eran poco eficaces en sus
reuniones y los acuerdos que alcanzaban eran poco permanentes en el tiempo, con el objetivo de que si
funcionaba, lo probaría en otros equipos de trabajo de google y, quizás, hacerlo extensivo a toda la empresa
(Bock, 2015).

para su consecución, el equipo de laszlo Bock, durante la primera semana la dedicaron a escuchar su
propia respiración; la siguiente, a observar los pensamientos que se deslizaban por su mente mientras
respiraban, al tiempo que trabajaban en prestar atención a sus emociones y en como afectaban a su cuerpo.
Cuando pasó un mes (con 3 sesiones de mindfulness) preguntó a su equipo si querían continuar con este
experimento, a lo que respondieron afirmativamente, además, le manifestaron que las reuniones que
mantenían parecían más centradas, el ambiente más amable y menos enconado. En las siguientes semanas las
reuniones resultaron más eficientes terminando antes el plan semanal.

Como conclusión, el Sr. Bock describe la empresa como una “máquina compuesta de personas” y el
mindfulness como “un espray multiusos, para lubricar los puntos ásperos entre los trabajadores –googlers-”
(Bock, 2015, p. 248).

Como conclusión, he de indicar que si requieren el innovar en técnicas de gestión de equipos para
minimizar los riesgos psicosociales bien podría ser una buena oportunidad la aplicación del mindfulness para
ello, así que, si lo consideran, pónganse manos a la obra.

El entrenamiento en mindfulness permite:

- aumentar la capacidad de manejar situaciones estresantes.
- mayor claridad en la toma de decisiones.
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- mayor creatividad en la resolución de conflictos.
- mantener el equilibrio y el foco mental sostenido en ambientes desafiantes.
- reducir intencionalmente las reacciones de estrés, haciendo elecciones conscientes en respuesta a

los desafíos laborales.
- Involucrarse en grupos de trabajo a través de un liderazgo auténtico y genuino.
- Crear y sostener hábitos de trabajo saludables.
- acceder a un mayor nivel de calma y estabilidad.

3.4. tendencias en la gestión del talento mediante la diversidad
generacional (maestro vs aprendiz: fp dual)

En una organización dónde confluyen distintas generaciones se debe de garantizar una política de
reclutamiento y selección que garantice la transición del conocimiento (gestión del Conocimiento) de forma
flexible, ágil y eficiente, generará una reducción del estrés organizacional. 

En 1995 nonaka y takeuchi en su “teoría del Conocimiento en la organización” indican que ”En una
economía donde lo único cierto es la inestabilidad, el conocimiento es una fuente segura de ventaja competitiva
sostenible. Cuando los mercados cambian, las tecnologías proliferan, los competidores se multiplican y los
productos pronto quedan obsoletos, las compañías con éxito son aquellas que crean nuevos conocimientos, los
difunden rápidamente por toda la organización, y los aplican a nuevas tecnologías y productos”. (nonaka &
takeuchi, 1995)

más actualmente, garcía y Cordero (2008, p. 45) en su obra “los Equipos de trabajo: una práctica basada
en la gestión del conocimiento” indica que ”la gestión del Conocimiento como un proceso secuencial,
compuesto por distintas actividades y subprocesos que se resumen en la generación u obtención,
almacenamiento y transferencia y la utilización del conocimiento”.

En este campo, todo estaba inventado con la transición de conocimiento entre el que está saliendo del
mercado laboral (maestro) con el que entra (aprendiz), sin embargo, no todo lo que puede ser transmitido por
el maestro sirve al aprendiz en un entorno tan dinámico, cambiante, tecnológico y digital, a pesar de ello, la
esencia (el talento) sigue valiendo para el que entra. Es por ello que la solución público- privada, garantizando
planes de formación públicos actualizados en las nuevas profesiones (robótica, impresión 3d,
ciberseguridad,…) como el acercamiento de las empresas a estas para editar políticas de reclutamiento y
selección que garanticen el cambio generacional, es clave. para ello se considera que el desarrollo de la
formación profesional dual en los sistemas educativos de las distintas economías y países es de “una visión
estratégica”, tal y como indica el presidente de España en declaraciones realizadas durante el mes de
noviembre 2018.

la formación profesional dual (fp dual) es una nueva modalidad de oferta dentro de la formación
profesional. Se realiza en régimen de alternancia entre el centro educativo y la empresa, con un número de
horas o días de estancia en ésta y en el centro educativo de duración variable. también se puede considerar
como un conjunto de acciones e iniciativas formativas que tienen por objeto la cualificación profesional de los
estudiantes, combinando la formación recibida en un centro educativo con la actividad práctica en un centro
de trabajo.

la formación profesional dual facilita a la empresa el poder disponer de profesionales cualificados y al
alumno o alumna el poder adquirir una amplia experiencia práctica.

3.5. tendencias en la gestión del Conocimiento: la gamificación
Según plaz y gonzález (2004, p. 43), en su obra “la gestión del conocimiento organizativo” de 2005,

indican que: “Hablar de gestión del conocimiento organizativo supone entonces la creación de estructuras de
soporte para los procesos de interacción individuo-individuo, individuo-sistema organizativo, y sistema
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organizativo-sistema organizativo. Estructuras que facilitan los flujos de conocimiento y permiten al mismo
tiempo ir dejando una huella o memoria como resultado de explicar los conocimientos tácitos para convertirlos
en códigos explícitos que conducen a la definición de rutinas de comportamiento organizativo y que van
adquiriendo progresivamente identidad propia”.

Como tendencia en el uso de herramientas para la gestión del Conocimiento, la adquisición de nuevas
habilidades para la adaptación al cambio en la organización, la reducción del estrés individual y colectivo frente
a esto y para favorecer así la interacción entre individuos y grupos (equipos de trabajo) actualmente se
encuentra el uso de, entre otras herramientas, la gamificación en entornos laborales.

Según la visión clásica señalada en el dpto. de Ciencia de la Computación e Inteligencia artificial
universidad de alicante, la gamificación (o ludificación) es el uso de estrategias, modelos, dinámicas,
mecánicas y elementos propios de los juegos en contextos ajenos a éstos, con el propósito de transmitir un
mensaje o unos contenidos o de cambiar un comportamiento, a través de una experiencia lúdica que propicie
la motivación, la implicación y la diversión.

Según un estudio publicado por deloitte (n.d.), el 25% de los procesos de las compañías incluirán
gamificación en los próximos años. Ese porcentaje se eleva al 50% cuando se enfoca hacia los procesos de
innovación, según un análisis de gartner. de hecho, el éxito de la gamificación queda confirmado con las
previsiones que marketsand markets ha dado a conocer, y que sitúan en 5,5 billones de dólares el volumen de
negocio que la gamificación generará en 2018. Son muchas las empresas que la utiliza, de hecho, el 70% de
las compañías de la global 2000 list, ya utiliza técnicas de gamificación (gartner). 

Entre las ventajas de la utilización de la gamificación en entornos laborales se encuentran las siguientes:

- genera una mayor motivación en el equipo de trabajo: efectivamente, este es uno de los objetivos
prioritarios de la gamificación. los juegos hacen una llamada a nuestro ego y nos invitan a ganar, lo que los
convierte en altamente motivadores. plantea algunas tareas como si fueran un juego, y tu gente querrá ganarlo
(lo que se traduce en que trabajarán con más ganas).

- promueve la creatividad: el lado lúdico de los juegos hace que nos “desencorsetemos”, lo que
favorece nuestra creatividad. además, supone una ruptura de la rutina, y eso puede ser muy estimulante.

- Crean diversión: este es otro objetivo evidente de la gamificación. tratar el trabajo -o algunos
aspectos del mismo- como si fuera un juego, lo hace mucho más ameno.

- Estimulan el trabajo en equipo: aunque esto varía según las técnicas empleadas, la gamificación
implica muchas veces trabajar en grupo con otros compañeros. Ello fomenta la colaboración y une lazos.

- favorece la integración del trabajador y de la empresa: además de promover la unión del grupo, la
gamificación puede fomentar la integración del trabajador en la empresa, haciéndole sentir que es parte de un
proyecto común. además, facilitará que vea la empresa como un lugar especial, distinta de otras en las que
haya trabajado antes.

Como ejemplos de métodos de gamificación se encuentras juegos de innovación y retos a empleados
(creación de la descripción de un puesto de trabajo “el project manager del futuro”, Scape training (adaptación
del Scapes rooms a un objetivo de trabajo en equipo), juego para innovar en nuevas experiencias para el
cliente,…

3.6. utilización aplicaciones digitales para la gestión de personas en entornos
organizacionales digitales y tecnológicos

En octubre de 2018 en la jornada denominada “people & tech Showcasel” organizada por la Comisión
técnica del futuro de la función de recursos Humanos de la asociación Española de directores de recursos
Humanos (aEdrH, 2018).
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Se trató asuntos de cómo han cambiado las formas de trabajar y cómo afectan las nuevas tecnologías a la
productividad de las empresas y sus empleados, planteándose seis escenarios que afectan a los departamentos
de rrHH para explicar varias soluciones centradas en los avances tecnológicos que actualmente están a
disposición en el mercado.

En pleno auge de la era digital, las empresas son conscientes que sus equipos de trabajo quieren tener la
misma experiencia de usuario, sencilla y personal, con sus empleadores, que la empresa tiene con sus clientes.
desde los departamentos de recursos humanos existe la necesidad de innovar y buscar soluciones tecnológicas
que permitan potenciar todo el talento de sus equipos.  

people & tech Showcase ha sido una jornada creada especialmente para dar a conocer soluciones
accesibles, fáciles de usar y muy innovadoras que faciliten el amplio abanico de interacciones que existen en
el día a día de los empleados; desde el reclutamiento y la formación hasta la comunicación y el feedback.

Entre las soluciones digitales planteadas se encontraban:

- El primer simulador de realidad virtual, para la mejora de la comunicación en presentaciones en
público. devuelven a través de Inteligencia artificial, feedback de la realización y consejos de mejora al alumno.

- El gimnasio más grande del mundo gracias al streaming de video en móvil, tablet y televisión. Con 3
ejes muy diferenciados: nutrición, mindfulness y actividad física.

- un editor de aplicaciones en modalidad SaaS destinadas a la preselección de talentos. Con un
enfoque cualitativo de la preselección girando en torno a un sistema de eficiencia y optimización de los costes
y del tiempo.

- una herramienta digital que ayuda a las organizaciones a mejorar la productividad y engagement de
sus empleados mediante un mejor aprendizaje, recogiendo todo el conocimiento relevante y facilitando su
acceso con una experiencia de usuario superior, similar a la de las redes sociales que usamos en la vida diaria.

- una plataforma de pulso diario que conecta a empleados y empresa sosteniéndose en dos pilares
básicos: transparencia y anonimato.

- una app móvil, una interacción sencilla y anónima con dinámicas similares a las de las redes sociales
y un funcionamiento 100% transparente, que permite capturar feedback diario de tus empleados de una
manera activa y diferente.

- una solución de comunicación conversacional orientada a la satisfacción de los empleados, la
productividad y la retención del mejor talento. gracias a la aplicación de la neurociencia y del storytelling, esta
herramienta permite establecer un diálogo bidireccional, privado y escalable a todas las personas que forman
parte de la compañía.

- Colaboración participativa de la comunidad de empleados a través del feedback en tiempo real,
coaching personalizado para el desarrollo y la motivación continua. disponible como aplicación móvil y online.

- recoger las vivencias de los empleados, para trasladarlas a un cuadro de mando digital que se puede
compartir con la organización. de un solo vistazo se visualiza el employee journey, con lo que vive y percibe
el empleado en cada momento y con los resultados de lo que está llevando.

todas estas soluciones tecnológicas son creadas para fomentar y mejorar la experiencia de sus empleados
y establecer una mejor y más eficiente atracción de talento.

3.7. no todo va a ser digital: las organizaciones tienden a lo Saludable
Cualquier definición de Entorno de trabajo Saludable, debe ajustarse a la definición de salud de la omS

(2010): “un estado de completo bienestar físico, mental y social, y no la simple ausencia de la enfermedad”.
las definiciones de entorno de trabajo saludable han evolucionado enormemente durante las últimas décadas.
desde un casi exclusivo enfoque sobre el ambiente físico de trabajo (en el esquema tradicional de la salud y
seguridad ocupacionales, que consideran los riesgos físicos, químicos, biológicos y ergonómicos), la definición
se ha ampliado hasta incluir hábitos de salud (estilos de vida); factores psicosociales (organización del trabajo
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y cultura de trabajo); y establecer nexos con la comunidad, y todo lo que pueda tener un profundo efecto en
la salud del empleado.  

un entorno de trabajo saludable es aquel en el que los trabajadores y jefes colaboran en un proceso de
mejora continua para promover y proteger la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la
sustentabilidad del ambiente de trabajo en base a los siguientes indicadores:

- la salud y la seguridad concernientes al espacio físico de trabajo.
- la salud, la seguridad y el bienestar concernientes al medio psicosocial del trabajo incluyendo la

organización del mismo y la cultura del ambiente de trabajo.
- los recursos de salud personales en el espacio de trabajo, y
- las formas en que la comunidad busca mejorar la salud de los trabajadores, sus familias y de otros

miembros de la comunidad.

En Estados unidos, argentina o Brasil, hace ya algunos años que las compañías impulsan y financian
iniciativas destinadas a mejorar la salud y los hábitos de vida de sus trabajadores con la premisa de que un
empleado sano es más productivo, rinde más, y ahora esos programas de bienestar –el denominado wellness
corporativo– tendencias que se están implantando también en el resto de economías occidentales.

Incentivos económicos para quienes llegan a trabajar en bici, menús cardiosaludables en el comedor de
empresa, salas para la siesta, circuitos para hacer kilómetros y estiramientos dentro del edificio corporativo,
consultas semanales gratuitas con un coach, un entrenador personal o un dietista, clases de relajación, gimnasio
gratuito, ejercicios de refuerzo muscular durante la jornada laboral, pruebas de detección precoz de cáncer de
colon, equipos deportivos, oferta de fruta en las máquinas de vending o flexibilización de horarios son ejemplos
de las muchas y variadas iniciativas que empiezan a ofrecer las empresas a sus trabajadores.
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1. Introducción
la inteligencia de negocios o Business Intelligence (BI, por sus siglas en inglés) ofrece un concepto clave

desde una perspectiva empresarial, combina tecnologías y procesos que asisten al análisis de los datos y a la
transformación de información empresarial, con el fin de obtener conocimiento válido que permita la toma de
decisiones apropiadas y orientadas a optimizar los recursos y mejorar los resultados.

la minería de datos (md) es la subdisciplina de los sistemas de información que contribuye a la inteligencia
de negocios las herramientas necesarias para explotar la información necesaria y transformarla en conocimiento
útil. para realizar este proceso de búsqueda de patrones se requiere el uso de técnicas de minería de datos
(agrupación, árboles de decisión, redes neuronales artificiales, etc.) y la aplicación de algoritmos específicos
dependiendo de la problemática (agrupamiento, clasificación, predicción, entre otros) (anoopkumar &
rahman, 2016).

Existen diversos procesos de minería o explotación de información para obtener conocimiento a partir de
los datos disponibles (garcía-martínez, Britos & rodríguez, 2013):

• descubrimiento de reglas de comportamiento: El proceso de descubrimiento de reglas de
comportamiento aplica cuando se requiere identificar cuáles son las condiciones para obtener determinado
resultado en el dominio del problema. 

• descubrimiento de grupos: Este proceso se aplica cuando se requiere identificar una partición en la
masa de información disponible sobre el dominio de problema. 

• ponderación de interdependencia de atributos: Este proceso se aplica cuando se requiere identificar
cuáles son los factores con mayor incidencia (o frecuencia de ocurrencia) sobre un determinado resultado del
problema. 

• descubrimiento de reglas de pertenencia a grupos: Este proceso se aplica cuando se requiere
identificar cuáles son las condiciones de pertenencia a cada una de las clases en una partición desconocida “a
priori”, pero presente en la masa de información disponible sobre el dominio de problema. 

• ponderación de reglas de comportamiento o de la pertenencia a grupos: Este proceso se aplica
cuando se requiere identificar cuáles son las condiciones con mayor incidencia (o frecuencia de ocurrencia)
sobre la obtención de un determinado resultado en el dominio del problema, sean estas las que en mayor
medida inciden sobre un comportamiento o las que mejor definen la pertenencia a un grupo.

En el análisis de delitos criminales, el descubrimiento de patrones significativos ha brindado la posibilidad
de obtener datos de interés para interpretar y adecuar el conocimiento en la definición de los planes de
prevención requeridos. la aplicación de diversas técnicas de minería de datos sobre el campo criminal se ha
convertido en una herramienta con un gran potencial que permite diseñar estrategias específicas para esta área,
resultando en un proceso automático de extracción de conocimiento útil (mcCue, 2014).

así mismo, el desarrollo de nuevas tecnologías han logrado implementar nuevas herramientas como el gIS
(geographic Information System o Sistema de Información geográfica, SIg su acrónimo en castellano), tal
como lo define Chang (Chapman et al., 2000), “…un sistema informático que permite capturar, almacenar,
consultar, analizar y mostrar datos geoespaciales". desde su lanzamiento, el gIS ha logrado traspasar las
barreras tecnológicas presentando la información espacial a través de mapas georreferenciados. Estos mapas
juegan un papel esencial en la vida cotidiana de las personas, su incorporación permite analizar, comunicar y
compartir información con el fin de resolver y abordar problemáticas diarias, y ayudan a asistir a la toma de
decisiones más inteligentes. 

desde esta perspectiva, el gIS puede tratarse como una base de datos que contiene información geográfica
valiosa vinculada a un determinado territorio de interés (rakotomalala, 2004). por ello, siguiendo a Baghdadi,
mallet y Zribi (2018), resulta viable poder aplicar md sobre base de datos georreferenciadas, para el hallazgo
de patrones y regularidades significativas que resulten en conocimiento de interés sobre el territorio asociado.
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En el análisis delictivo, la md aplicada sobre datos espaciales criminales permite la visualización de los
hechos delictivos a través de mapas, con el fin de analizar, clasificar y predecir tendencias del delito de acuerdo
a una determinada zona geográfica.

Este trabajo se validó en la detección y el análisis del comportamiento de hechos delictivos de robos y
hurtos que afectan en una ciudad en el período comprendido por el primer semestre del año 2017, aplicando
técnicas de minería de datos sobre una base de datos georreferenciada, y apoyados en tecnología gIS e
Infraestructura de datos Espaciales (IdE) para visualizar la información.

El conocimiento obtenido de la integración de la tecnología gIS y algunos algoritmos de la minería de datos
se reflejó en la construcción del denominado mapa del delito o mapa del Crimen de la ciudad. ésta es una
herramienta cartográfica que permitió mapear y visualizar los patrones de delictualidad obtenidos del análisis
realizado, en el cual se identificaron las zonas de mayor riesgo de ocurrencia de hechos según distintos
criterios. 

así, la implementación de esta solución tecnológica permitió identificar patrones para detectar y predecir
la ocurrencia de estos tipos de delitos, relacionados con ubicaciones geográficas y otras variables de interés,
entre las que se mencionan: i) características del hecho: lugar, día y horario de ocurrencia del delito, tipo de
elemento sustraído (vehículo, domiciliario, otros), tipo de ataque (forcejeo, arrebato, etc.), tipo de arma u
objeto utilizado en la escena y jurisdicción policial interviniente, ii) registro del autor del hecho: características
del sospechoso (sexo del delincuente, edad aproximada, etc.), iii) registro del denunciante: sexo y edad de la
víctima, entre otras.

mediante este análisis es posible obtener información para la toma de decisiones, orientada el diseño de
diferentes planes de prevención, mejora de la seguridad, alerta de situaciones de riesgo al ciudadano,
reducción del impacto de la delincuencia, y mayor eficacia y eficiencia en el accionar de las fuerzas policiales
ante estos actos delictivos, entre otros posibles impactos positivos.

2. metodología
En la construcción de la solución propuesta, se contemplaron:

2.1. adaptación de la metodología de CrISp-dm
En la literatura se mencionan diversas metodologías para modelar y procesar procesos de minería de datos.

En este trabajo se optó por la metodología de CrISp-dm (Chapman et al., 2000) para explotar los datos, que
consta de las siguientes fases:

• Comprensión del negocio: Se determinan los objetivos y requerimientos del proyecto desde una
perspectiva del negocio, definiendo el problema de minería y el plan de trabajo.

• Comprensión de los datos: Se aborda la recolección de datos que se utilizarán en el proyecto y la
familiarización con los mismos. podrían surgir primeras hipótesis acerca de la información que podría estar
oculta.

• preparación de los datos: Comprende actividades de tratamiento de los datos para construir el
conjunto final sobre el cual se aplicarán las técnicas de minería.

• modelado: Se aplican las diversas técnicas y algoritmos de minería sobre el conjunto de datos para
generar información y los patrones implícitos en ellos.

• Evaluación: Se analizan los patrones obtenidos en función de los objetivos organizacionales. Se
debería determinar si se ha omitido algún objetivo importante del negocio y si el nuevo conocimiento será
implementado, es decir, si se pasará a la próxima etapa.

• Implementación: Se comunica el nuevo conocimiento con fines de utilización. éste debe ser
representado de forma entendible para el usuario.
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2.2. algoritmos para modelar y explotar los datos
Se propone la aplicación de los procesos de explotación de información que comprende la combinación de

las siguientes técnicas de minería de datos:

• Som y tdIdt aplicados al descubrimiento de reglas de pertenencia a grupos: para el
descubrimiento de reglas de pertenencia a grupos se propone utilizar mapas auto-organizados (Som) y, una
vez identificados los grupos, aplicar algoritmos de inducción (tdIdt) con el objeto de establecer las reglas de
pertenencia a cada uno. Se optó por el algoritmo Kohonen-Som para el descubrimiento de grupos y el
algoritmo C4.5 para la caracterización o descubrimiento de reglas de cada clúster.

• redes Bayesianas aplicadas a la ponderación de Interdependencia entre atributos: se opta por redes
Bayesianas para determinar en qué medida la variación de los valores de un atributo incide sobre la variación
del valor de un atributo clase. Se utilizó el algoritmo naive Bayes para ponderar los atributos.

2.3. Software para explotar los datos
Se optó por tanagra para ejecutar los procesos de explotación de información y generar información.

ofrece varios métodos de minería de datos de análisis exploratorio de datos, aprendizaje estadístico,
aprendizaje automático y área de bases de datos. Implementa varios algoritmos de aprendizaje supervisado y
no supervisado (rakotomalala, 2004).

3. resultados
para la detección de los delitos de robo y hurto cometidos en una ciudad en el periodo de tiempo de Enero–

Junio de 2017, se utilizó una base de datos delictiva recibida del Sat (Sistema de alerta temprana), un
sistema informático que almacena y concentra datos criminales referentes a los distintos tipos de delitos
ocurridos en argentina, y a partir del cual se realiza un análisis estadístico de la información. actualmente se
desconoce el uso de técnicas o herramientas de minería de datos aplicadas a estos datos.

Se estableció como objetivo de minería de datos, que sustenta el modelado y experimentación expuesta en
el trabajo: 

• analizar una muestra de datos correspondientes al primer semestre del año 2017 registrados para la
ciudad y generar patrones de comportamiento relevantes a través de la agrupación de casos. definidos los
grupos, se deben determinar los factores que caracterizan la ocurrencia de delitos de robo y hurto en la ciudad,
y detectar aquellos con mayor incidencia dentro de cada grupo. 

para lograr dicho objetivo se establecieron las siguientes necesidades: 

• Identificar y caracterizar grupos que definan el comportamiento de delitos en base a las características
temporales y del delito, para comprender con mayor detalle indicadores que definan a dichos grupos. 

• a partir del comportamiento definido en el punto anterior, determinar cual/es de las características
tiene un mayor nivel de incidencia en la ocurrencia de delitos en la ciudad.

Consideraciones:

• los datos se obtuvieron de la base de datos gestionada/administrada por el Sat.
• la construcción del modelo, que responde al objetivo de minería de datos definido, implica:

establecer los valores de los parámetros para ejecutar las técnicas “Som y tdIdt aplicados al descubrimiento
de reglas de pertenencia a grupos” y “redes Bayesianas aplicadas a la ponderación de interdependencia entre
atributos”.

Se presentan los resultados del descubrimiento de reglas de pertenencia a grupos que identifican y
caracterizan el comportamiento del delito. Se contempla:
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Formación de clusters

para la formación de grupos se definen los atributos de entrada requeridos por el algoritmo Kohonen Som:
dia_m, mes_r, horas_r, delito_descrip, tipo_lugar, clase_arma, elemento_sustraido, tipo_ataque. Se aplicó el
algoritmo y se obtuvieron cuatro grupos, de los cuales 79 registros forman parte del clúster c_som_1_1, 98
registros conforman el clúster c_som_1_2, 128 forman el clúster c_som_2_1 y 61 del clúster c_som_2_2.

El algoritmo Kohonen Som agrupó los clusters basándose en la similitud de los valores de sus atributos.
los datos de un mismo grupo presentan características comunes, pero a su vez, los objetos entre los grupos
deben ser diferentes. 

- descubrimiento del comportamiento del delito

para descubrir el comportamiento del delito, se establecen los atributos para la ejecución del algoritmo
C4.5. El atributo clase se define como la variable grupo generada por el algoritmo Kohonen Som en la
formación de clusters, y se seleccionaron como los atributos de entrada: dia_m, mes_r, horas_r, delito_descrip,
tipo_lugar, clase_arma, elemento_sustraido y tipo_ataque 

la aplicación del algoritmo C4.5 proporcionó un total de 17 reglas que caracterizan a los grupos
identificados. a partir de las reglas generadas, se elaboró una primera interpretación de los clusters resultantes:

• Clúster c_som_1_1: Caracterizado por delitos mayoritariamente cometidos por medio del forcejeo o
arrebato. Incluye casos en la vía pública o en un domicilio particular. registra mayor actividad delictiva los días
miércoles, jueves y viernes, durante los meses de marzo, abril, mayo y junio.

• Clúster c_som_1_2: En principio se trataría de delitos a través del forcejeo o arrebato y con arma
blanca. Incluye casos de ocurrencia en la vía pública o en un domicilio particular. además, se observa la
característica que los delitos ocurrieron durante los días sábado, domingo,  lunes o martes, en los meses de
marzo, abril, mayo y junio.

• Clúster c_som_2_1: Es el grupo o clúster que más delitos agrupa. Se determinó que el delito
aconteció en algunos casos en forma de ataque brutal y en otros se determinó que no existió ningún tipo de
ataque. predomina el uso de arma fuego y en otros casos, se determinó que no existió ningún elemento de
ataque, e incluye lugares del hecho como en la vía pública, en un comercio, en el interior de un rodado, o en
un domicilio particular. Este grupo está caracterizado por el robo objetos personales, motocicletas, de tipo
domiciliario, vehículos y dinero. no obstante, en otros casos también se observa que no hubo elemento
sustraído.

• Clúster c_som_2_2: Este grupo a diferencia del resto, posee mayor descripción de las características
de los delitos. particularmente, los delitos ocurrieron con ataque brutal a las víctimas y en otros casos, no existió
ningún tipo de ataque. Se detectó como el arma de fuego y arma blanca, los elementos predominantes en este
grupo, así mismo, también resultaron casos en donde no se registraron elementos de ataque. Este grupo incluye
casos de ocurrencia en vía pública o en algún domicilio particular, en horarios de mañana o siesta. asimismo,
los meses que caracterizan a este grupo son enero y febrero. los elementos sustraídos durante el delito que
definen a este grupo son de tipo objetos personales, motocicletas, de tipo domiciliario, vehículos y dinero. En
otros casos de igual forma se observa que no hubo elemento sustraído.

Ponderación de atributos con mayor incidencia en el comportamiento de delitos

Se definen a continuación, los atributos para la ejecución del algoritmo naive Bayes. El atributo clase se
identifica como la variable de predicción generada por el algoritmo C4.5. en el descubrimiento del
comportamiento del delito, y se establecen los atributos de entrada: dia_m, mes_r, horas_r, delito_descrip,
tipo_lugar, clase_arma, elemento_sustraido y tipo_ataque.

a través del estudio de las características del delito con mayor incidencia en la ocurrencia del hecho, se
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presenta el análisis para cada clúster:

• Clúster c_som_1_1: la mayor cantidad de delitos ocurrieron por robo (94%). En la mayoría de los
casos se trata de arrebatos (79,76%) y en la vía pública (90,48%). Existe un alto porcentaje de incidencia
(84,52%) de la sustracción de algún objeto personal de la víctima. Se detectó al día viernes, como el día de la
semana más frecuente (29,76%), y en cuanto a los valores de incidencia por mes, marzo y abril registraron
mayor volumen de delitos (60,71%). 

• Clúster c_som_1_2: Este clúster se caracteriza por la ocurrencia de robos en su totalidad por
arrebato (79,76%) y de objetos personales. la mayoría de los casos ocurridos sucedieron en vía pública
(90,48%) y con arma blanca (92,63%). los hechos delictivos tienen mayor ocurrencia los días sábados y
domingos, en el horario de siesta de 12:00 pm a 16:00 pm y de noche de 20:00 pm a 24:00 pm. los robos
tienen mayor ocurrencia en los meses de marzo y abril según los valores de incidencia.

• Clúster c_som_2_1: Este clúster está determinado por la distribución en cantidades iguales en la
ocurrencia de ambos tipos de delitos (robo y hurto). El objeto sustraído con mayor incidencia con respecto al
resto fue de tipo objeto personal (35%). de los lugares, el más frecuente fue en la vía pública (33,33%). 

• Clúster c_som_2_2: Se analizó que los delitos de robo ocurrieron con mayor frecuencia en los meses
de enero y febrero, los días sábados y en el horario de siesta de 12:00 pm a 16:00 pm. Este clúster se
caracterizó por presentar mayores casos en la vía pública (95%), utilizando arma blanca (65,67%). los robos
ocurrieron en su totalidad por ataque brutal (52,24%). En cuanto a los elementos sustraídos los más frecuentes
fueron motocicletas y objetos personales.

finalizadas la ejecución de las técnicas de md descriptas para: la formación de clusters, el descubrimiento
del comportamiento de los delitos y en la ponderación de atributos con mayor incidencia en dicho
comportamiento se obtuvo valiosa información. ésta resume que: i] cuatro de los atributos más significativos
de los clusters son: tipo de objeto sustraído (objeto personal), lugares y tipos de armas utilizadas durante el
delito (vía pública y con arma blanca) y tipo de ataque más sufrido (arrebato).

los cluster c_som_1_2 y c_som_2_2, permitieron identificar días de mayor porcentaje de ocurrencia de
delitos (viernes, sábados y domingos) y horarios más frecuentes (horarios de siesta y de madrugada). 

para la representación espacial de los clusters generados se utilizó como complemento la generación de un
mapa de calor, una herramienta capaz de detectar las zonas con mayor concentración de puntos sobre una
determinada ubicación geográfica.

Identificadas las zonas, se analizó la modalidad del clúster c_som_1_1 presente en ellas, con el objetivo de
caracterizar los delitos de acuerdo a los resultados derivados de la aplicación de los algoritmos de minería de
datos. los barrios que agrupan estos puntos: Barrio 1, Barrio 2, Barrio 3, Barrio 4, Barrio 5, Barrio 6 y Barrio
7. la modalidad de delitos para este clúster se caracterizó por el uso de armas y mayoritariamente de tipo
blancas, ocurrieron en la vía pública y a través del arrebato. los días viernes se registraron mayor cantidad de
hechos delictivos en el horario de siesta de 12:00 pm a 16:00 pm., detectándose los robos de objetos
personales.

4. Conclusiones
El trabajo describe una integración entre tecnología gIS y minería de datos: en particular se aplicaron los

algoritmos Kohonem Som, C4.5 y naive Bayes. los resultados obtenidos muestran la buena calidad de la
información generada que innovaría en el modo de apoyar procesos decisorios. 

los mapas delictivos creados corresponden a la relación entre el delito ocurrido y un espacio geográfico y
tiempo determinado. Estas representaciones gráficas aportan a la identificación y localización del delito con
mayor frecuencia de ocurrencia. 
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En este objetivo de minería de datos, el análisis caracteriza el delito de acuerdo con variables como: la
modalidad, el empleo de armas, los objetos sustraídos, lugar de ocurrencia, el rango horario, los días de la
semana y los meses con más delitos ocurridos. 

de acuerdo con la modalidad del delito estudiada en cada uno de los clusters, el arrebato es la constante
en los cuatro grupos, el mayor número se registra en la zona de la vía pública. los objetos mayormente
sustraídos son de tipo personal, y predomina el uso de las armas blancas utilizadas para cometer los delitos.

los delincuentes prefieren actuar los días viernes, sábados y domingos. En cuanto al rango horario, la
tendencia de los hechos delictivos se registró entre las 12 p.m. y 16 p.m.

respecto a los meses en los cuales se presentaron más delitos, los clusters coinciden en detectar a los meses
de marzo y abril. Si bien este resultado no ofrece mayor información, como líneas futuras se podrían aplicar
estas técnicas de minería de datos para los años siguientes y los resultados, y así conocer la influencia de delito
por época o por estaciones del año.
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rESumEn. a lo largo de los años se han producido cambios en la organización del trabajo y en las
formas de trabajo, pero uno de los avances más llamativos ha sido la aparición de las plataformas
digitales online que mediante la contratación on demand o crowdsourcing han modificado la forma
clásica de prestar servicios. la regulación legal no se ha adaptado con tanta rapidez a esta nueva
realidad lo que ha originado dudas acerca de la laboralidad de estas nuevas formas de empleo;
incluso ha hecho pensar a parte de la doctrina científica sobre la idoneidad de crear una tercera
categoría o bien una nueva relación laboral especial. En este trabajo se analizarán las notas de
laboralidad y se abordarán tres pronunciamientos judiciales (deliveroo, take Eat Easy vs glovo) con
el fin de determinar si puede calificarse de laboral la relación existente entre la empresa y los
trabajadores que prestan sus servicios para este tipo de plataformas digitales.

aBStraCt. over the years there have been changes in the organization of work and ways of
working but one of the most striking advances has been the emergence of digital platforms that
through on-demand contracting or crowdsourcing have modified the classic way of providing
services. the legal regulation has not adapted so quickly to this new reality which has led to doubts
about the work or not of these new forms of employment; It has even led to think in part of the
scientific doctrine about the suitability of creating a third category or a special employment
relationship. In this study reference will be made to the characteristic notes of the employment
relationship and three judicial pronouncements will be studied (deliveroo, take Eat Easy vs. glovo)
in order to determine whether there is work or not in the provision of services in these new business
models or if it is necessary to create or modify the existing legal regulation.

palaBraS ClavE: plataformas digitales, gig economy, Economía colaborativa, trabajo por
cuenta ajena, trabajo por cuenta propia.

KEywordS: digital platforms, gig economy, Sharing economy, Employed worker, Self-
employment.
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1. Introducción
Estamos actualmente en un periodo de tránsito e indecisión o incertidumbre en la que los avances de la

innovación tecnológica, así como el surgimiento y desarrollo de las plataformas digitales está desbordando el
ordenamiento laboral tal y como lo conocíamos. tanto la digitalización, como la presencia de las plataformas
digitales están transformando la realidad de todas las relaciones sociales, provocando beneficios como
perjuicios en la esfera laboral. 

En la actualidad los sectores económicos dentro de los que opera la fórmula de la economía colaborativa
son prácticamente todos. En nuestro país en 2017, un 11,6% de adultos había recibido algún tipo de ingresos
procedentes de plataformas digitales; apenas un año después esa cifra aumenta hasta un 17%1. En este
escenario se desarrollan con fuerza las plataformas digitales que fomentan este ecosistema en el cual el
ciudadano, productor y agente no organizado, encuentra mayores dificultades para convertirse en oferente y
receptor de bienes y servicios, sin intermediarios y con una significativa reducción de los operadores en la
cadena de valor, muchas de esas plataformas lo hacen bajo el paraguas de estar situadas dentro de los sistemas
de información, pero en realidad tratan de aprovecharse con fines lucrativos de este nuevo paradigma social
de intercambio. 

2. Confusión en el uso terminológico de economía colaborativa y gig
economy

antes de profundizar sobre la posible calificación jurídica de los trabajadores que prestan servicios para las
plataformas digitales online es conveniente aclarar los términos de economía colaborativa y gig economy o
economía bajo demanda pues existe cierto grado de confusión al respecto y es importante para saber bajo qué
denominación se pueden encuadran las plataformas digitales online que vamos a referenciar en este trabajo.
respecto a la definición de economía colaborativa2, la Comisión Europea (2018) señala que son todos aquellos
“modelos de negocios en los que se facilitan actividades mediante plataformas colaborativas que crean un
mercado abierto para el uso temporal de mercancías o servicios ofrecidos por particulares”. Esta economía
colaborativa, siguiendo lo que dice la propia Comisión distingue tres agentes diferentes, por un lado, estarían
los “prestadores de servicios que comparten activos, recursos, tiempo o competencias y que pueden ser
particulares o profesionales”, por otro, los “usuarios del mismo” y, por último, los “intermediarios que mediante
la plataforma en línea realizan la función de interconexión de los mercados”.

Sin embargo, este concepto tal cual definido por la Comisión Europea es muy amplio y no puede decirse
que cualquier plataforma digital que intermedia entre prestador de servicio y usuario es economía colaborativa
(Sánchez-urán azaña, 2017) aunque como ya he mencionado en ocasiones y sobre todo al comienzo de
desarrollarse estos nuevos modelos de negocio se utilizaban de manera indistinta los conceptos de economía
colaborativa, economía bajo demanda o gig economy. Si somos precisos, bajo el término de economía
colaborativa deberíamos entender incluida únicamente aquellas actividades en las que no existe ánimo de
lucro, sino que surgen con el fin de intercambiar, compartir o donar un producto infrautilizado o prestar un
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1 http://www.web-strategist.com/blog/2016/03/10/honeycomb-3-0-the-collaborative-economy-market-expansion-sxsw/
2 la definición de economía colaborativa ha sido objeto de reflexión por parte de varios autores, según rachel Botsman (2015) la

economía colaborativa es “un sistema económico compuesto de redes y ámbitos de intercambio descentralizados que liberan el valor de

activos infrautilizados mediante el encuentro de demandas y ofertas, de un modo que no hace falta intermediarios”. por su parte, para

Codagnone y martens (2016), la economía colaborativa es un concepto bajo cual se incluyen prácticas muy heterogéneas y se puede

hablar de tres modelos de organizaciones de economía colaborativa en función de la forma en que se produce el intercambio: modelo

peer-to-peer (p2p); modelo business-to-consumer (B2C) y modelo business-to-business (B2B). El primer modelo se caracteriza en que

los bienes o servicios son compartidos entre particulares y la empresa actúa como intermediaria entre la oferta o la demanda y este servicio

puede ser o no gratuito para los usuarios. El segundo modelo se caracteriza en que la empresa proporciona la plataforma de

intermediación y suministra el bien o servicio. y, el tercer modelo, puede adquirir la forma de los dos modelos anteriores, con la excepción

de que las partes que interactúan son organizaciones empresariales.



servicio.  de tal forma, dentro de la economía colaborativa tendrían cabida aquellas plataformas digitales online
que aprovechan las ventajas que ofrecen los avances de las tecnologías informáticas para intercambiar y
compartir/donar bienes y servicios entre los usuarios sin tener en principio consecuencias para el mercado
laboral ni existir ánimo de lucro. por poner algún ejemplo de plataforma digital online dentro de la economía
colaborativa podemos mencionar, BlaBlaCar, airBnB, fon, neighbour goods,Spinlister, SocialCar o Crivy,
entre otras  (ginès i fabrellas, 2018: 92-93).

por otro lado, y distinta de la economía colaborativa está la economía bajo demanda o gig economy
caracterizada principalmente en que las plataformas que se desarrollan bajo esta terminología se proyecta un
negocio basado en un servicio que ofrecen a consumidores y permiten acceder a trabajadores para que presten
sus servicios (drahokoupil & fabo, 2017: 72). Estas plataformas digitales se caracterizan principalmente por
ser las “intermediarias” y se encargan de poner en contacto al cliente con la persona que realiza finalmente la
prestación (trabajador por cuenta ajena o autónomo). las empresas propietarias de la plataforma justifican que
son únicamente una base de datos donde los clientes y prestadores de servicios pueden encontrarse. Sin
embargo, algunos autores lo consideran como una verdadera plataforma laboral o plataforma de
subcontratación, es decir, una nueva modalidad de externalización de la actividad económica que está
impulsando nuevas formas de empleo (drahokoupil & fabo, 2017: 71). Es decir, la economía bajo demanda o
gig economy se caracteriza en que las empresas (plataformas digitales online) satisfacen la demanda del
consumidor o del cliente a través de la prestación de un servicio generándose de esta forma “trabajo a demanda
vía app”. dentro de la gig economy, uber economy o economia on demand, podemos encuadrar varias
plataformas digitales. Es el caso de uber y Cabify, Just Eat Easy y deliveroo, glovo, amazon mechanical turk,
entre otras.

3. Calificación jurídica de los trabajadores que prestan servicios en las
plataformas de la gig economy

El encuadramiento de la plataforma digital dentro de una de las dos tipologías básicas definidas por la
Comisión Europea (2018: 356), según se preste un servicio electrónico de intermediación o ejecute el servicio
físico subyacente, determinará su posición jurídica, su relación con los terceros colaboradores y, en paralelo,
la posible existencia de una relación laboral entre aquella y estos últimos. Es decir, dependerá de si cabe hablar
de la plataforma como mera intermediaria o como efectiva prestadora de dicho servicio subyacente, cobrando
especial protagonismo en este sentido la fijación del precio, establecimiento de condiciones esenciales para la
prestación del servicio y la propiedad de los activos para la realización de la actividad.

En este sentido, y de acuerdo con la doctrina científica se pueden distinguir cuatro roles diferentes
susceptibles de definir la actuación de las plataformas digitales: 

- Empleadores: como sujetos de contratos de trabajo a los que resulta de aplicación la legislación
laboral.

- Empresas clientes: como contrapartes contractuales de un trabajador autónomo, que no prestan el
servicio directamente para el consumidor o usuario.

- agencias de colocación: que intermedian en la celebración de contratos de prestación de servicios. 
- redes sociales digitales: de mera instrumentación técnica respecto del contacto, sin asumir rol

jurídico alguno de intermediación y por lo tanto, quedando exentas de cualquier posible responsabilidad
jurídica a tales efectos. 

las distintas plataformas digitales online mencionadas dentro de la llamada gig economy tienen
implicaciones en el mercado laboral y el modelo de negocio que se desarrolla en estas plataformas ha cambiado
la forma tradicional de trabajo lo que para cierto sector de la doctrina supone la llamada “huida del derecho
del trabajo”. Es decir, el nacimiento y desarrollo de estas plataformas digitales online en el mercado ha
provocado que las “fronteras entre trabajo, empresa y mercado aparecen difuminados con una intensidad
capaz de confundir los espacios de la empresa y la sociedad, así como hacer intercambiables las posiciones de
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usuarios, trabajadores, productores, contratistas, consejeros o consumidores” (trillo párraga, 2017: 6). Es
decir, que la incorporación de las nuevas tecnologías de información y comunicación ha transformado la
estructura tradicional de las organizaciones empresariales y ha dado lugar a la aparición de nuevas formas de
empleo en las que cambia la figura tradicional del trabajador por cuenta ajena que conocíamos hasta hace
relativamente poco tiempo y no es fácil encuadrar esta nueva figura de trabajador dentro de la normativa
existente, lo cual plantea muchas dudas, problemas y retos a los juristas.

En este nuevo escenario las empresas se constituyen como plataformas que actúan de intermediarias y
conectan al cliente directamente con el prestador del servicio, es decir, la app se encarga de conectar la oferta
y la demanda, lo que origina que en ocasiones no se puedan identificar bien a los sujetos de las relaciones de
producción. por su parte, los usuarios conectan a través de la plataforma con una serie de trabajadores
disponibles para prestar sus servicios que se han registrado previamente en la plataforma. Sin embargo, el
desarrollo de estos nuevos modelos de negocio, como hemos dicho, no ha venido acompañado de ciertos
cambios en el marco jurídico lo que está provocando gran incertidumbre sobre cuál debe ser el régimen jurídico
aplicable a estos nuevos trabajadores y es que las nuevas formas de trabajar en estas plataformas online
generalmente utilizan el crowdsourcing y la prestación de servicios on-demand mediante trabajadores
autónomos, de forma que la relación entre la plataforma y el trabajador es una relación mercantil y es normal
que la plataforma aplique una comisión o tarifa por servicio contratado (dagnino, 2015:2).

Es importante hacer alusión a que en nuestro país la Inspección de trabajo y de la Seguridad Social (ItSS)
en su plan Estratégico (2018-2020) en la línea 88 dentro del objetivo 9 señala que “hay que definir un
procedimiento operativo de trabajo en relación a las empresas que operan a través de plataformas en Internet”.
también el parlamento Europeo ha mostrado su preocupación exigiendo garantizar una competencia justa y el
respeto de los derechos laborales y de las obligaciones fiscales y “pide a la Comisión que publique unas
directrices sobre cómo debe aplicarse el derecho de la unión a los diferentes modelos de negocio de las
plataformas con el fin de sufragar las lagunas en la regulación relativa al empleo y la seguridad social”
(parlamento Europeo, 2017:10). por su parte, la Comisión Europea en el mes de julio de 2018 publicó un
informe “platform workers in Europe” en el que manifiesta que “es necesario adaptar las instituciones del
mercado laboral y los sistemas de protección social existentes a esta nueva realidad emergente”. En este
documento se alude a que “uno de cada diez adultos ya ha utilizado las plataformas en línea al menos una vez
para prestar servicios” lo que muestra que el trabajo en las plataformas digitales es una nueva realidad que se
está expandiendo con gran rapidez en el mercado laboral. por ello, la Comisión propuso en Bruselas el 21 de
diciembre de 2017 una directiva relativa a condiciones de trabajo transparentes y previsibles y una
recomendación del Consejo sobre el acceso a la protección social de los trabajadores por cuenta ajena y por
cuenta propia dentro del paquete de medidas de equidad social de marzo de 2018.

normalmente, las personas que trabajan en estas plataformas digitales suelen aceptar que se les clasifique
legalmente como trabajadores autónomos. Sin embargo, desde el ámbito del derecho laboral se plantea la
cuestión de si la relación existente entre estos trabajadores y la empresa propietaria de la plataforma digital
debe calificarse como relación laboral por cuenta propia o por cuenta ajena o bien debe crearse una tercera
categoría que se sitúe entre el trabajo por cuenta ajena y el trabajo por cuenta propia. En este sentido, existe
controversia doctrinal sobre la calificación legal de la prestación de servicios a través de las plataformas
digitales, algunos expertos consideran que son trabajadores autónomos, pero otros opinan que la plataforma
digital ejerce un control significativo sobre el horario laboral, los métodos de trabajo, la organización de los
trabajos y la remuneración y por lo tanto deberían ser considerados como trabajadores por cuenta ajena.

para la Comisión Europea, determinar si se trata de una relación laboral o por el contrario de una relación
mercantil exige realizar un análisis caso por caso debido a que existen distintos tipos de prestaciones de
servicios dentro de las diversas plataformas digitales que impide dar una única respuesta a este problema. En
esta línea y con el objetivo de comprobar si la plataforma digital es una simple empresa tecnológica cuya
actividad se limita al contacto entre usuarios y prestadores de servicios sin intervenir en la prestación de
servicios, o bien si la plataforma ofrece también los servicios subyacentes, de manera que emplea el
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crowdsourcing y externaliza toda la actividad productiva mediante “colaboradores” que categoriza como
trabajadores por cuenta propia, la Comisión Europea propone analizar las circunstancias concurrentes en cada
caso en atención a una serie de elementos que se dan en la relación de intercambio entre la plataforma y el
prestador de servicios a la vista de las características que cada ordenamiento nacional exija para apreciar la
existencia de una relación laboral teniendo en cuenta además la prevalencia del concepto de “trabajador” por
cuenta ajena elaborado por el tribunal de Justicia de la unión Europea (tJuE) y que implica la aplicación
del derecho social de la unión Europea.

la Comisión Europea menciona tres “criterios claves” con el fin de identificar la existencia de una relación
laboral encubierta en las plataformas digitales. El primer criterio que establece es el precio, es decir, si la
plataforma es la que se ocupa de fijar el precio final que debe fijar el usuario como beneficiario del servicio o
solamente sugiere recomendaciones sobre los precios o deja libertad al prestador del servicio. El segundo
criterio está relacionado con la propiedad de los activos, es decir si los activos son propiedad de la plataforma
o del prestador del servicio. y el tercer criterio está relacionado con detectar posibles notas de subordinación
en las condiciones contractuales (instrucciones de cumplimiento obligatorio en la prestación, gestión y
organización de la selección de proveedores de los servicios subyacentes). En los supuestos que se cumplan
estos tres criterios se podrá concluir que “hay indicios claros de que la plataforma colaborativa ejerce una
influencia o control significativos sobre el prestador del servicio subyacente, lo que puede indicar a su vez que
debe considerarse que presta también el servicio subyacente (Comisión Europea, 2018:7).

Son bastantes los litigios contra plataformas digitales en los distintos países con resoluciones diversas de los
tribunales de justicia acerca de la laboralidad o no en estas plataformas. las primeras reacciones de los
tribunales fueron restrictivas y sancionadoras, en cambio, los pronunciamientos más recientes han sido más
aperturistas con lo que se puede observar un cambio de tendencia. por ejemplo, en EEuu, tanto en la
sentencia de 11 de marzo de 2015 del tribunal del distrito de los Estados unidos para el distrito del norte
de California (caso o’Connor vs uber technologies) como en la Sentencia de 26 de octubre de 2016 del
Employment tribunal of london (caso aslam vs uber) se declaró la existencia de una relación de laboralidad.
Sin embargo, en la Sentencia de 11 de abril de 2018 del district Court Eastern district of pennsylvania, caso
razak y otros contra uber, se determinó que uber no ejerce control sobre los conductores como para ser
considerados bajo el estándar requerido por la fair labor Standards. 

aunque un posterior pronunciamiento ha vuelto a considerar la existencia de laboralidad de los
conductores de uber en la Sentencia del unemployment Insurance appeal Board del Estado de nueva york
de julio de 2018. En Europa, los tribunales parecen optar por declarar la no laboralidad de estas relaciones,
es el caso de la Sentencia de la Cour d`appel de parís de 20 de abril de 2017 que resuelve la demanda de un
repartidor de la plataforma take Eat Easy, o de la posterior sentencia de 9 de noviembre de 2017, el caso
deliveroo (garcía-perrote Escartín & mercader ugina, 2018). En España, como se verá también hay
pronunciamientos dispares acerca de la laboralidad o no de las personas que prestan servicios para estas
plataformas.

4. notas características del trabajador por cuenta ajena y del trabajador por
cuenta propia y su aplicación al trabajo en las plataformas de la gig economy

nuestro ordenamiento jurídico en el art. 1.1 del real decreto legislativo 2/2015, de 23 de octubre (en
adelante Et) define trabajador por cuenta ajena como “aquél que voluntariamente preste sus servicios
retribuidos por cuenta ajena y dentro del ámbito de organización y dirección de otra persona, física o jurídica,
denominada empleador o empresario”. Siendo la ajenidad, subordinación y dependencia, voluntariedad y
onerosidad (retribución) las notas características de la relación laboral. por el contrario, el art. 1.1 de la ley
20/2007, de 11 de julio, del Estatuto del trabajo autónomo (en adelante lEta) define trabajo autónomo
como “aquél realizado por personas físicas que realicen de forma habitual, personal, directa, por cuenta propia
y fuera del ámbito de dirección y organización de otra persona, una actividad económica a título lucrativo, den
o no ocupación a un trabajador por cuenta ajena). de acuerdo con este precepto para que se considere un
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trabajador como autónomo han de concurrir cinco elementos: prestación de servicios de forma personal y
directa; habitual; a título lucrativo; por cuenta propia, asumiendo el riesgo y ventura de la actividad económica
o profesional; y con la dirección y organización propia, sin sujeción a las órdenes de otra persona. 

Esta previsión se puede completar con lo dispuesto en el art. 8.1 del Et, en razón al cual se presumirá que
existe un contrato de trabajo “entre todo el que presta un servicio por cuenta y dentro del ámbito de
organización y dirección de otro y el que lo recibe a cambio de una retribución a aquél”. las notas de ajenidad
y subordinación o dependencia son las notas principales para distinguir el trabajo por cuenta propia del trabajo
por cuenta ajena. En las siguientes líneas se va a desgranar ambas notas con el fin de establecer si existe o no
una relación laboral por cuenta ajena en las plataformas digitales estudiadas, si bien antes es preciso señalar
brevemente todas las notas de laboralidad. 

En primer lugar, el carácter personalísimo implica que el contrato de trabajo se rige por un acuerdo de
voluntades, a partir del cual el trabajador se obliga a prestar esos servicios de manera personal. Es decir, la
prestación de servicios acordada se traduce en una obligación personalísima, por lo que deberá de ser ese
trabajador y no otro quien desarrolle la actividad contratada (se obliga a trabajar personalmente, sin posibilidad
de ser reemplazado por otro sujeto). por su parte, la nota de voluntariedad implica que media un acuerdo de
voluntades libre, manifestado a través de un contrato jurídico bilateral. de tal forma que esta nota conlleva que
“el trabajador (…) realiza su actividad una vez haya prestado su consentimiento de manera libre y voluntaria”3.
En cuanto a la nota de retribución o contraprestación económica, dineraria o en especie, supone que el trabajo
por cuenta ajena conlleva una actividad lucrativa para el que lo presta y por lo tanto el trabajador tiene que
recibir una remuneración a cambio de su prestación laboral4.

la dependencia y subordinación es un concepto graduable que tiene distinta intensidad según la
cualificación del trabajador, la organización del trabajo, los medios técnicos o el lugar o modo de prestación de
servicios. la nota de subordinación está formulada en la ley de manera muy abstracta por lo que la
jurisprudencia ha tenido que identificar unos hechos indiciarios según los cuales puede constatarse que el
trabajador se sitúa dentro del ámbito de organización de la empresa, bajo el sometimiento a las órdenes e
instrucciones del empresario, como titular de la organización empresarial. algunos indicios de creación
jurisprudencial de dependencia son: sometimiento a un horario y a una jornada de trabajo, acudir a un lugar
de trabajo diariamente, la retribución fija, la asiduidad y la exclusividad (martín valverde, rodríguez-Sañudo
gutiérrez & garcía murcia, 2018: 178). por el contrario, el trabajador autónomo tiene una “organización
propia” e independencia a la hora de decidir cómo prestar los servicios; cuándo prestar sus servicios (elección
de horario) y tiene libertad para aceptar o no encargos, “sin sujeción a las órdenes de otra persona”.

El trabajo en las plataformas de la gig economy que se estudian en el siguiente apartado (glovo y deliveroo)
se caracteriza principalmente en que los trabajadores tienen menos subordinación y mayor libertad para prestar
sus servicios y mayor grado de flexibilidad en la determinación de su horario. Sin embargo, por otro lado, y
como se verá, las plataformas establecen “recomendaciones” sobre cómo prestar los servicios, de forma que
los trabajadores que no las cumplan pueden ser evaluados por los clientes de forma negativa y la plataforma
puede “desactivarles” para que dejen de prestar sus servicios para la empresa. por lo que el control no
desaparece, sino que cambia, incluso puede decirse que en este tipo de trabajos el control es mucho más
acentuado que en los trabajos tradicionales porque es medido en todo momento por el cliente (aloisi,
2015:17). Siguiendo la postura de cierto sector doctrinal, aunque exista libertad en la ejecución de forma de
prestar los servicios existe también cierto control y sometimiento a unas “recomendaciones” y normas de
organización sobre cómo hacer bien su trabajo, lo que nos lleva a pensar que sí existe subordinación o
dependencia en las plataformas digitales online desarrolladas bajo la economía on demand o gig economy.

En cuanto a la nota de ajenidad ha sido explicada tradicionalmente desde dos perspectivas; como
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transmisión automática de los frutos de trabajo a quien recibe la prestación de servicios (ajenidad en los frutos)
que significa la apropiación directa o aprovechamiento inmediato del producto, y como atribución a esa misma
persona de los riesgos económicos o de explotación propios de la actividad de que se trate (ajenidad en los
riesgos). para los tribunales son hechos indiciarios de esta nota, la entrega o puesta a disposición del empresario
por parte del trabajador de los productos elaborados o de los servicios realizados; la adopción por parte del
empresario y no del trabajador de las decisiones concernientes a las relaciones de mercado o de las relaciones
con el público (fijación de precios o tarifas, selección de clientela, indicación de personas a atender); el carácter
fijo o periódico de la remuneración del trabajo; el cálculo de la retribución o de los principales conceptos de
la misma con arreglo a un criterio que guarde una cierta proporción con la actividad prestada, sin el riesgo y
sin el lucro especial que caracterizan a la actividad del empresario o al ejercicio libre de las profesiones; y que
los materiales, útiles o medios de trabajo sean aportados por la empresa y no por el trabajador, aunque se
admite a veces lo contrario, si son de pequeña entidad o insuficientes por sí solos para poner en marcha una
explotación o negocio (martín valverde, rodríguez-Sañudo gutiérrez & garcía murcia, 2018: 176).

En las plataformas desarrolladas dentro de la economía bajo demanda o gig economy, los trabajadores que
prestan sus servicios para estas plataformas suelen asumir los costes del servicio, suelen emplean
infraestructura y medios de producción propios (teléfono móvil, moto, bicicleta, etc.) y perciben una prestación
económica directamente relacionada con el número de servicios realizados, pero carecen de una auténtica
organización empresarial propia y autónoma ya que los trabajadores no pueden determinar los términos y
condiciones del servicio que ofrecen ni fijar los precios, es decir, no existe libertad para fijar los precios por
parte de los trabajadores de las plataformas mencionadas, sino que es la propia empresa (la plataforma) la que
determina de forma unilateral y uniforme el precio de cada recado o pedido.

además de lo anterior, los materiales aportados por los trabajadores tienen muy poco valor y los riesgos o
costes asumidos por el trabajador son de poca importancia como para decir que el trabajador está asumiendo
los riesgos del negocio (todolí Signes, 2015: 14). Cierto sector doctrinal ha puesto de relieve la nota de
ajenidad en el mercado, indicando que es de especial importancia en el trabajo desarrollado a través de
plataformas digitales. así pues, la ajenidad en el mercado, como puede ser el uso de una imagen corporativa
o la prestación de servicios bajo una marca ajena, y sería un nuevo indicio de existencia de una relación laboral
por cuenta ajena. En este tipo de trabajos parece importante la prestación de servicios bajo marca ajena, de
forma que quien recoja los datos del cliente final, los almacene y los utilice para mejorar el negocio podrá ser
considerado como el verdadero empresario (todolí Signes, 2017: 236).

5. Controversia en pronunciamientos judiciales en nuestro país: caso
deliveroo vs glovo

En nuestro país existe cierta controversia jurídica respecto a la calificación jurídica de las personas que
prestan servicios en algunas plataformas digitales. Entre otras, tenemos la Sentencia del Juzgado de lo Social
n.º 6 de valencia, de 1 de junio de 2018, n.º 244/2018 (deliveroo); la Sentencia del Juzgado de lo Social n.º
39 de madrid de 3 de septiembre de 2018, n.º 284/2018 (glovo) y más reciente las Sentencia del Juzgado de
lo Social nº 33 de madrid de 11 de febrero de 2019, nº 53/2019 (glovo) y Sentencia del Juzgado de lo Social
nº 1 de madrid de 4 de abril de 2019, nº 130/2019 (glovo). la primera declara que el rider tiene una relación
laboral, las segundas por el contrario determinan que el glover es un trabajador económicamente dependiente,
y la última califica al glover como trabajador por cuenta ajena. En cualquier caso, son sentencias de instancia
y hay que esperar los pronunciamientos en suplicación de los tribunales Superiores de Justicia y casación para
la unificación de doctrinal del tribunal Supremo. 

los fundamentos jurídicos más destacables que se aluden para declarar la relación de carácter laboral en
la Sentencia de 1 de junio de 2018 (deliveroo) son fundamentalmente: existencia de poder de dirección y
organización debido al sometimiento del trabajador a un horario, zona de trabajo e instrucciones; el rider no
tiene una estructura organizativa propia, pese a que “los medios de producción sean del rider; y los propios
riders son la marca de la empresa (deliveroo), al ser la imagen de la compañía. por su parte, en la Sentencia
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de 3 de septiembre (glovo) el principal fundamento jurídico que destaca para calificar la relación entre el
glover y la empresa (glovo) como trabajador económicamente dependiente es la “prevalencia de la autonomía
de la voluntad”, es decir, el juez pone en énfasis la voluntad de las partes para celebrar un contrato de
trabajador autónomo económicamente dependiente. además de ello, el juez indica que el glover asume el
riesgo y ventura de cada pedido lo que indica que no existe sometimiento del trabajador a una estructura
organizativa interna de la empresa, según el juez, glovo “solo decide las tarifas, el lugar de prestación y las
herramientas”, es decir, el juez no aprecia en este caso dependencia o subordinación del glover. Igualmente
destaca el juez que el glover elige la franja horaria y no ejerce ningún tipo de poder disciplinario sobre el
glover, lo que refleja la ausencia de dependencia o subordinación. y, para concluir, indica que la retribución
que recibe el trabajador depende directamente de la cantidad de pedidos que reciba. 

a fecha más reciente, tanto la Sentencia de 11 de febrero de 2019 (glovo) como la Sentencia de 4 de abril
de 2019 (glovo), han declarado como laboral la relación que une a un glover con su empresa (glovo). Es
interesante referenciar algunos de los hechos probados que se aluden en esta sentencia, pues a diferencia de
la anteriormente analizada de glovo (procedente también de un juzgado de lo social de madrid), en esta
sentencia sí se clarifica y se detallan con minuciosidad la situación real del glover. En concreto, el trabajador
tiene un contrato como tradE, tiene libertad para aceptar y rechazar pedidos, igualmente asume el riesgo y
ventura y responde de los daños ocasionados en los productos, posee una jornada laboral de 40 horas
semanales (pudiendo escoger descanso semanal y festivos), no tiene exclusividad pero puede perder la
condición de tradE, tiene libertad de organización aunque tiene límite de 40 minutos para realizar el
encargo, no puede en ningún caso utilizar distintivos que no sen de glovo, tiene derecho a interrumpir su
actividad 18 días al año, glovo regula todas las interrupciones, preaviso y causas de resolución del contrato, el
precio del servicio es fijado por glovo, los glover no pueden revelar secretos comerciales y glovo le dicta
instrucciones y recomendaciones. 

En los fundamentos jurídicos muy acertadamente se comienza indicando que con el desarrollo de las tICs
las condiciones de tiempo y lugar se han visto alteradas, no siendo preciso el control directo de la persona ya
que esta tarea puede encomendarse a sistemas de control automatizados, como geolocalizadores. Igualmente,
la retribución fija deja paso a la variable en función del resultado de la actividad personal del trabajador.
además, recalca la sentencia que la plataforma glovo actúa no como mera intermediaria, sino que exige que
otra persona distinta de las que se interrelacionan en ella intervenga con su propia actividad para que el
servicio pueda ser prestado. En base al análisis de los hechos probados la sentencia aprecia que “la valoración
de los indicios de laboralidad tiene que atender las nuevas formas de trabajo”. En definitiva, los indicios de las
notas de ajenidad, dependencia y subordinación que son las que mayores problemas plantean deben adaptarse
a las nuevas formas de prestar trabajo. 

de estas tres sentencias referenciadas podemos concluir que la calificación jurídica de los trabajadores que
prestan servicios para las plataformas digitales es sin duda alguna controvertida. desde nuestra perspectiva, y
después de estudiar y detallar en las páginas precedentes las características del trabajo realizado en cada una
de las tres sentencias referenciadas, resaltamos que los trabajadores no disponen de una organización
empresarial propia y autónoma y por ende se encuentran sometidos a la dirección y organización de la
plataforma. Ello pese a que los trabajadores asumen cierto riesgo por la utilización de medios propios, asunción
de costes y retribución en función de las tareas llevadas a cabo, cuestión que no altera la existencia de ajenidad.
para que los prestadores de servicios en estas plataformas digitales fueran considerados como autónomos o
autónomos económicamente dependientes, la plataforma únicamente debería poner en contacto a clientes y
trabajadores, es decir, la plataforma debería actuar como una base de datos, supuesto que no se da en los tres
casos estudiados (deliveroo y glovo). Si bien, hay que señalar que pueden existir plataformas digitales que sí
actúen como base de datos, en cuyo caso los trabajadores tendrán la consideración de trabajadores autónomos.

por todo lo dicho, es preciso estudiar cada caso con el fin de determinar si los trabajadores que prestan
servicios en las plataformas digitales cumplen las notas de laboralidad establecidas en el art. 1.1 del Et (si bien
con matizaciones en cuanto a los indicios de ajenidad y subordinación o dependencia) o bien, por el contrario,
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cumplen las características propias de un trabajador autónomo.  En todo caso, la solución vendrá dada bien
por el tribunal Supremo o bien por el legislador si decide regular o concretar jurídicamente esta nueva forma
de prestar servicios.
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rESumEn. los nuevos servicios y tecnologías surgidos durante los últimos años en Internet plantean serios problemas
para los mecanismos de control de congestión y gestión del ancho de banda y otros recursos de la red desarrollados hasta
la fecha.
Es posible desarrollar nuevos modelos de decisión y operadores de agregación para la gestión de tráfico en redes para
escenarios dinámicos (cargas de tráfico variables) contemplando cambios en la topología (agregado y caída de nodos y
enlaces) para el siguiente escenario:
** Que los paquetes de datos sean despachados considerando como estado de cada ruta el promedio de los estados de
sus nodos.
El presente trabajo detalla la forma en que se puede utilizar un nuevo modelo para la toma de decisiones, considerando
el entorno de tráfico de paquetes o constitución de circuitos virtuales, aplicando un método de agregación y así generar la
secuencia de asignación de las rutas a los paquetes o circuitos virtuales que las solicitan. 
En base a los cálculos obtenidos se observa que la mejor ruta disponible para el escenario de datagramas resultó ser la que
poseía el mayor resultado promedio entre los estados de los nodos, estado de los enlaces y saltos intervinientes de cada
ruta posible para el despacho de paquetes.

aBStraCt. the new services and technologies that have emerged in recent years on the Internet pose serious
problems for the congestion control mechanisms and management of the bandwidth and other network resources
developed to date.
It is possible to develop new decision models and aggregation operators for network traffic management for dynamic
scenarios (variable traffic loads) contemplating changes in the topology (aggregate and drop of nodes and links) for the
following scenario:
** that the data packets be dispatched considering the state of each route as the average of the states of their nodes.
the present work details the way in which a new model can be used for decision making, considering the environment
of packet traffic or constitution of virtual circuits, applying an aggregation method and thus generating the sequence of
allocation of routes to packages or virtual circuits that request them.
Based on the calculations obtained, it is observed that the best route available for the datagram scenario turned out to be
the one with the highest average result between the states of the nodes, state of the links and intervening jumps of each
possible route for the dispatch of packages.

palaBraS ClavE: Comunicaciones de datos, transmisión de paquetes de datos, modelos de
decisión, operadores de agregación.

KEywordS: data communications, transmission of data packages, decision models, aggregation
operators.
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1. Introducción
actualmente, existe un convencimiento generalizado acerca de la necesidad de modelos y herramientas

con mayor base teórica y experimental que las disponibles para el estudio de la dinámica del tráfico en Internet
(aiken et al., 2002; floyd & Kohler, 2002).

teniendo en cuenta las necesidades y los avances producidos en una sociedad sumamente compleja,
resulta de gran importancia destacar tanto la transmisión de información, como la necesidad de que ésta llegue
a destino en el momento preciso mediante el uso de las redes. de hecho, todas las sociedades, por definición,
han sido y serán “sociedades de la comunicación”. la capa de red, dentro de una arquitectura de red de datos,
es la que se encarga de llevar los paquetes de datos desde el origen (estación transmisora) hasta el destino
(estación receptora). la proliferación de las redes informáticas, en las cuales existe mucho tráfico de paquetes
de datos, hace necesario disponer de modelos de decisión que permitan a los paquetes ser ruteados de acuerdo
a su prioridad y a los criterios de optimización adoptados, para ser enviados por la mejor ruta disponible para
llegar a destino. para tomar decisiones son necesarios diferentes niveles de acuerdo entre los nodos
involucrados en las distintas rutas posibles, considerando, por ejemplo, el estado actual del nodo, esto incluye
el porcentaje utilizado de Cpu, porcentaje de memoria usada, número de paquetes encolados, un indicador
de saturación de los tramos de los enlaces, etc.

El presente artículo fue realizado en base a un estudio de la red martínez (2017) donde se desarrollan
operadores de agregación para la asignación de recursos en sistemas distribuidos. y en él se comienza
indicando la descripción del problema existente en el control de congestión de tráfico y demás recursos en la
red. para el estudio de los escenarios de datagramas y circuitos virtuales se tendrá en cuenta, como estado de
cada ruta, un promedio de los estados de sus nodos, enlaces y saltos para indicar la mejor ruta posible al
despachar los paquetes y conformar un circuito virtual. luego se describirá la metodología y procedimientos,
para ello se construirá la estructura de datos correspondiente al escenario, la descripción del operador de
agregación: donde se mencionará y describirá cada una de las etapas de cálculo, se describirá las
consideraciones acerca de las operaciones de agregación. y luego se realizará un ejemplo para finalizar con la
discusión de resultados y comentarios. 

2. descripción del problema
los nuevos servicios y tecnologías surgidos durante los últimos años en Internet plantean serios problemas

para los mecanismos de control de congestión y gestión del ancho de banda y otros recursos de la red
desarrollados hasta la fecha (floyd, 2000). Es más, el escaso conocimiento que se tiene sobre la dinámica del
tráfico de Internet, así como la falta de enfoques de análisis y técnicas de ingeniería del tráfico en redes Ip,
suponen una importante limitación para la estabilidad y seguridad global de la red, el despliegue de nuevos
servicios y el uso eficiente de nuevas tecnologías de comunicaciones.

3. metodología y procedimientos

3.1. Estructuras de datos:
El sistema de matrices de datos que se utilizará contemplará las siguientes premisas y estructuras de datos.

Se trata de asignar posibles rutas a paquetes de datos, debiendo decidirse cual ruta va a ser la mejor, en base
a un criterio establecido, del estado de los nodos, enlaces y cantidad de saltos. Esto sería aplicable para
esquemas de datagramas y para circuitos virtuales al momento de constituir el circuito virtual.

Se tendrá en cuenta

Conjunto de nodos 1, …., n.
nodos que alojan paquetes: 1, …. , n. El conjunto de nodos se representa de la siguiente manera:
nodos = {n1, …. , nn} 
paquetes alojados en cada uno de los n nodos: 1, …. , p. El conjunto de paquetes se representa de la
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siguiente manera:
paquetes = {pi,j,k,l} con  i = 1, …, n (n° de nodo origen), j = 1, …,p (n° de nodo destino), (i ≠ j),k =

1,…..,q (n° de sesión) y l = 1,…..,r (n° orden de paquetes en la sesión) lo que se puede expresar mediante la
tabla 1.

Conjuntos de paquetes de una sesión: 1, …. , g. El conjunto de paquetes está integrado por paquetes de
una misma sesión y se representa de la siguiente manera:

conjuntos = { pi,j,k,l } con i indicando el nodo origen,  j nodo destino, k indicando el número de sesión y
l el orden de asignación en la sesión.

tamaño de cada uno de los g conjuntos de paquetes. El número de paquetes en cada conjunto indica la
cardinalidad del conjunto y se representa de la siguiente manera:

card = {card(gi)} con i = 1, …, g indicando el conjunto.
prioridad grupal de cada uno de los g conjuntos de paquetes. Estas prioridades se pueden fijar según

distintos criterios; en esta propuesta se considerará que es función de la cardinalidad de cada conjunto y se
representa de la siguiente manera:

prg = {prgi = card(gi)} con i = 1, …, g indicando el grupo (conjunto de paquetes de una misma sesión)
Conjunto de rutas 1,…………., r, constituidas por un subconjunto de nodo origen, nodo destino y número

de ruta, con nodo origen distinto al nodo destino (tabla 2).

Conjunto de enlaces (tramos) establecidos para cada ruta disponible: 1,…….., e. (tabla 3)
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tabla 1. paquetes en cada nodo. fuente: Elaboración propia.

tabla 2. rutas posibles disponibles. fuente: Elaboración propia.



Estado posible de cada uno de los n nodos:

• número de paquetes encolados en el nodo.
• prioridades de los paquetes.
• uso de Cpu.
• uso de memoria.
• uso de memoria virtual.
• tamaño de paquetes (número t de paquetes).
• predisposición y decisión (prioridad global) para otorgar el acceso a cada una de las r rutas. 
• Carga actual del nodo, que se podrá calcular como el promedio de los porcentajes de uso de Cpu y

memoria (estos indicadores de carga podrán variar según los casos, pudiendo agregarse otros o cambiarse
algunos de los puestos como ejemplo); también habrán de definirse las categorías de carga actual, por ejemplo,
alta, media y Baja, señalándose los rangos de valores para cada categoría.

Estado posible de los e enlaces:

para el cálculo de los estados de los enlaces se tendrá en cuenta los siguientes factores:

• factor de velocidad de transmisión (% de velocidad del enlace respecto de la velocidad del enlace de
mayor velocidad).

• factor de confiabilidad (% de paquetes transmitidos sin error).
• factor de disponibilidad (% de capacidad disponible en el canal).

Estado posible de las r rutas:

• Se calculará con los operadores de agregación en base al estado de los nodos destinos, enlaces y saltos
constituidos.

3.2. descripción del operador de agregación:
El operador propuesto consta de las siguientes etapas:
1) Cálculo de la carga computacional actual de los nodos destinos, estado de los enlaces y saltos de las

posibles rutas a ser asignadas.
2) Establecimiento de las categorías de carga computacional y de los vectores de pesos asociados a las

mismas.
3) Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes teniendo en cuenta el estado del nodo

destino, enlaces y nodos intermedios entre enlaces si hubiera (se las calcula para cada paquete).
4) Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes para acceder a las rutas disponibles (se las

calcula en el administrador centralizado de tráfico de paquetes entre nodos), determinación del orden en que
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tabla 3. paquetes en cada nodo. fuente: Elaboración propia.



se asignarán las rutas y a qué paquete será asignada cada posible ruta.

a continuación, se describirá cada una de las etapas mencionadas.
Cálculo de la carga computacional actual de los nodos
para obtener un indicador de la carga computacional actual de cada nodo destino se pueden adoptar

distintos criterios; en esta propuesta los criterios serán el % de uso de la Cpu, el % de uso de la memoria y el
% promedio de paquetes en el nodo destino como se verá en el ejemplo.

la carga computacional de cada nodo se calculará de la siguiente manera:
Establecimiento del n° de criterios para determinar la carga de los nodos destinos e intermedios si los

hubiere:
card({criterios}) = c
Establecimiento de los criterios que se aplicarán (podrán diferir de un nodo a otro):
criterios = {cij} con i = 1, …, n (n° de nodos en la ruta establecida) y j = 1, …, c (n° máximo de criterios

para cada nodo), lo que se puede expresar mediante la tabla 4.

Eventualmente todos los nodos podrían utilizar el mismo conjunto de criterios.
Cálculo de la carga computacional de cada nodo:    
cargai = (valor(ci1) + … + valor(cic)) / c con i = 1, …, n  
Establecimiento de las categorías de carga computacional y de los vectores de pesos asociados a las mismas
para establecer las categorías de carga computacional actual de cada nodo se pueden adoptar distintos

criterios; en esta propuesta las categorías serán: alta (si la carga es mayor al 70%), media (si la carga está entre
el 40% y el 70% inclusive) y Baja (si la carga es menor al 40%), como se verá en el ejemplo.

Establecimiento del n° de categorías para determinar la carga de los nodos:
card({categorías}) = a
Establecimiento de las categorías que se aplicarán (podrán diferir de un nodo a otro):
categorías = {catij} con i = 1, …, n (n° de nodos en la ruta establecida) y j = 1, …, a (n° máximo de

categorías para cada nodo), lo que se puede expresar mediante la tabla 5.
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tabla 4. Criterios para medir la carga computacional en cada nodo destino e intermedio. fuente: Elaboración propia.

tabla 5. Categorías para medir la carga computacional en cada nodo. fuente: Elaboración propia.



para establecer los vectores de pesos asociados a las categorías de carga computacional actual de cada
nodo se pueden adoptar distintos criterios; en esta propuesta los criterios serán: n° de paquetes en el nodo
destino (e intermedio si hubiera), % de uso de Cpu, % de uso de memoria, % de uso de memoria virtual y %
de prioridad promedio de los paquetes en el nodo destino (e intermedio si hubiera), como se verá en el
ejemplo.

Establecimiento del n° de criterios para determinar la prioridad o preferencia que se otorgará en cada nodo
según su carga a cada pedido de una ruta establecida.

card({critpref}) = e
Establecimiento de los criterios que se aplicarán (iguales para todos los nodos):
criterios para preferencias = {cpij} con i = 1, …, a (n° de categorías de carga computacional) y j = 1, …

, e (n° máximo de criterios), lo que se puede expresar mediante la tabla 6.

Eventualmente todos los nodos podrían utilizar distintos conjuntos de criterios aplicables a las distintas
categorías de carga computacional; en esta propuesta y como se verá en el ejemplo, se utilizan los mismos
criterios para todos los nodos.

una vez determinadas las categorías para indicar la carga de los nodos y los criterios que se aplicarán para
evaluar la prioridad a otorgar rutas establecidas de cada paquete, se podrán establecer los valores
correspondientes a los criterios constituyendo así los vectores de pesos para las distintas categorías de carga.

Establecimiento de los vectores de pesos que se aplicarán (iguales para todos los nodos):
pesos = {wij} con i = 1, …, a (n° de categorías de carga computacional) y j = 1, …, e (n° máximo de

criterios), lo que se puede expresar mediante la tabla 7.

la asignación de pesos a los distintos criterios será función de estudios estadísticos previamente realizados
acerca de las posibles rutas establecidas; habrá entonces una función de asignación de pesos a los criterios para
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tabla 6. Criterios para calcular la prioridad o preferencia que cada nodo otorgará a cada posible ruta establecida según la carga del

nodo destino, enlaces y saltos. fuente: Elaboración propia.

tabla 7. pesos asignados a los criterios para calcular la prioridad o preferencia que cada nodo otorgará a cada requerimiento de cada

paquete según la carga del nodo destino e intermedio si hubiere. fuente: Elaboración propia.



constituir los vectores de pesos de cada categoría de carga:
wij = norm(función(cpij)) con i = 1, …, a (n° de categorías) y j = 1, …, e (n° de criterios); norm indica

que los valores deben estar normalizados (en el intervalo de 0 a 1 inclusive) y con la restricción de que la
sumatoria de los elementos de un vector de pesos debe dar 1:

Σ {wij} = 1 con j = 1, …, e para cada i constante. 

Esto significa que la sumatoria de los pesos asignados a los distintos criterios será 1 para cada una de las
categorías, o lo que es lo mismo, que la suma de elementos del vector de pesos de cada categoría es 1.

Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes teniendo en cuenta el estado del nodo destino,
intermedio si hubiere, de los enlaces y número de saltos (se las calcula para cada paquete y podría llamárselas
prioridades nodales, de enlaces y saltos).

Estas prioridades son calculadas en cada nodo para cada posible ruta establecida; el cálculo considera el
vector de pesos correspondiente según la carga actual del nodo destino, los enlaces, número de saltos y el
vector de los valores otorgados por el nodo según los criterios de evaluación de la asignación de rutas. El rango
de valores es entre 0 y 1, donde un valor cercano a 0 significa que el criterio relacionado aportará poco al
cálculo de la prioridad de la asignación de ruta en tanto que un valor cercano a 1 significa lo contrario. Esto
permite que un nodo y si existiera un nodo intermedio, enlaces y número de saltos ante una asignación de ruta
a un paquete, podrá influir en la misma según sus estados y el impacto o carga adicional que significaría asignar
la posible ruta solicitada al paquete solicitante.

los vectores de valoraciones que se aplicarán para cada asignación de una posible ruta a un paquete, según
los criterios establecidos para la determinación de la prioridad que en cada caso y momento fijará el nodo
destino, nodos intermedios, enlaces y número de saltos en el cual se produce la asignación, son los siguientes:

valoraciones (ri,j,k pq,r,s,t) = {cpm} con i = 1, …, n (nodo actual en el que se encuentra el paquete), j =
1, …, r (nodo destino), k = 1, …, s (n° de ruta posible), l = 1, …, p (nodo origen), o= 1, …,q (nodo destino),
r = q, x = 1, …,s (n° de sesión), y= 1, …,t (n° de orden), z = 1, …, e (criterios de valoración de la prioridad
de la asignación de ruta), los que se pueden expresar mediante la tabla 8.

resumiendo, la prioridad nodal de enlaces y saltos (por ser calculada en el nodo en el que se produce la
asignación de ruta) de un paquete para acceder a una ruta establecida se calcula mediante el producto escalar
de los vectores mencionados anteriormente:

prioridad nodal, enlaces y saltos (rn,r,k pp,q,s,t) = Σ wom * cpm con o indicando el vector de pesos según
la carga del nodo destino, nodos intermedios, enlaces y cantidad de saltos manteniendo los demás subíndices
los significados explicados anteriormente.  
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tabla 8. valoraciones asignadas a los criterios para calcular la prioridad o preferencia que cada nodo otorgará a la asignación de ruta

de cada paquete según la carga del nodo destino, nodos intermedios si hubiere, enlaces y cantidad de saltos. fuente: Elaboración

propia.



Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes para acceder a las rutas disponibles (se las calcula
en el administrador centralizado de rutas) y determinación del orden en que se asignarán las rutas y a qué
paquete será asignado cada ruta.

En esta etapa se consideran las prioridades nodales, de estado de los enlaces y saltos calculadas en la etapa
anterior para cada requerimiento de acceso a las rutas disponibles por parte de los paquetes. a partir de estas
prioridades nodales, de enlaces y saltos se deben calcular las prioridades globales o finales, es decir, con qué
prioridad, o sea en qué orden, las posibles rutas establecidas serán otorgadas y a qué paquetes se hará dicho
otorgamiento. los requerimientos que no puedan ser atendidos por resultar con bajas prioridades, serán
nuevamente considerados en la siguiente iteración del método.

para el cálculo de las prioridades finales se utiliza la tabla 9, en la cual se colocan las prioridades o
preferencias nodales, de enlaces y saltos calculadas en la etapa anterior; en esta tabla cada fila contiene la
información de las prioridades nodales de los distintos paquetes para acceder a una determinada ruta. 

Seguidamente corresponde calcular el vector de pesos finales que se utilizará en el proceso final de
agregación para determinar el orden o prioridad de acceso a las rutas.

pesos finales = {wfkl} con k = 1, …, n (n° de nodos) y l = 1, …, p (n° máximo de paquetes por nodo),
lo que se puede expresar mediante la tabla 10, donde np es el número de paquetes en el sistema y prgi es la
prioridad del grupo de paquetes al que pertenece el paquete (explicada en la Sección anterior).

El siguiente paso es normalizar los pesos recientemente obtenidos dividiendo cada uno por la sumatoria de
todos ellos, lo cual se indica en la tabla 11.
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tabla 9. prioridades nodales, de enlaces y saltos de los paquetes para acceder a cada ruta. fuente: Elaboración propia.

tabla 10. pesos asignados a los paquetes para calcular la prioridad o preferencia final de acceso a las rutas. fuente: Elaboración

propia.



Es así como se obtiene un vector de pesos normalizados (en el intervalo de 0 a 1 inclusive) y con la
restricción de que la sumatoria de los elementos del vector debe dar 1:

Σ {nwfkl} = 1 con k = 1, …, n (n° de nodos) y l = 1, …, p (n° máximo de paquetes por nodo). 

las prioridades nodales, de enlaces y saltos indicadas en la tabla 9 tomadas fila por fila, es decir, respecto
de cada ruta, se multiplicarán escalarmente por el vector de pesos finales normalizados indicado en la tabla 11
para obtener las prioridades globales finales de acceso de cada paquete a cada ruta y de allí, el orden o
prioridad con que se asignarán las rutas y a qué paquete se asignará cada una de ellas; esto se indica a
continuación. 

prioridad final global (ri,j,k pq,r,s,t) = nwfkl * pq,r,s,t con ri,j,k , K indicando la ruta hacia el nodo destino
j, pq,r,s,t el paquete y el producto la prioridad final global de dicho paquete para acceder a la mencionada ruta.
El mayor de estos productos hechos para los distintos paquetes en relación a la misma ruta solicitada indicará
cuál de los paquetes tendrá acceso a la ruta.

la sumatoria de todos estos productos en relación a la misma ruta, indicará la prioridad que tendrá dicha
ruta para ser asignada en relación a las demás rutas que también tendrán que ser evaluadas. Esto constituye
lo que se denominará función de asignación para rutas disponibles (fard):

fard(rij) = Σ nwfkl * pq,r,s,t = prioridad de asignación de la ruta ri,j,k.

Calculando la fard para todas las rutas se obtendrá un vector y ordenando sus elementos de mayor a
menor se obtendrán el orden prioritario de asignación de las posibles rutas. además, como ya se ha indicado,
el mayor de los productos nwfkl * pq,r,s,t respecto de cada posible ruta indicará el paquete al cual será
asignada la posible ruta. Esto se indica en la tabla 12.
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tabla 11. pesos finales normalizados asignados a los paquetes para calcular la prioridad o preferencia final de acceso a las rutas.

fuente: Elaboración propia.

tabla 12. orden o prioridad final de asignación de las rutas y paquetes al cual se asigna cada ruta. fuente: Elaboración propia.



3.3. Consideraciones acerca de las operaciones de agregación
las características de las operaciones de agregación descriptas permiten considerar que el método

propuesto pertenece a la familia de operadores de agregación neat-owa, operadores que se caracterizan por
lo siguiente:

la definición de los operadores owa indica que           

, donde bj es el j-ésimo valor mayor de las an, con la restricción para los pesos de satisfacer (1) 

y (2)

para la familia de operadores neat owa los pesos serán calculados en función de los elementos que se
agregan, o más exactamente de los valores a agregar ordenados, los bj, manteniéndose las condiciones (1) y
(2). Es este caso los pesos son:  

, definiéndose el operador

para esta familia, donde los pesos dependen de la agregación, no se exige la satisfacción de todas las
propiedades de los operadores owa.

además, para poder afirmar que un operador de agregación es neat, es necesario que el valor final de
agregación sea independiente del orden de los valores. Sea a=(a1, ... , an) las estradas a agregar, sea B=(b1,
... , bn) las entradas ordenadas y C=(c1, ... , cn)=perm(a1, ... , an) una permutación de las entradas.
formalmente se define un operador owa como neat si

produce el mismo resultado para cualquier asignación C = B.

una de las características a señalar de los operadores neat owa es que los valores a agregar no necesitan
ser ordenados para su proceso. Esto implica que la formulación de un operador neat puede ser definida usando
directamente los argumentos en lugar de los elementos ordenados.

En el operador de agregación propuesto los pesos se calculan en función de valores del contexto del cual
surgen los valores a agregar. 

4. Ejemplo y discusión de resultados
En esta sección se explicará detalladamente un ejemplo de aplicación del operador de agregación

propuesto en un esquema de datagramas y seguidamente en uno de circuitos virtuales (figura 1).

ri,j,k = {{e1}, {e2},…..,{em}}, siendo r=ruta, i=nodo origen, j=nodo destino, con i ≠ j, k=número de
ruta posible, e= 1,……,m (enlaces entre nodos de la posible ruta disponible).
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El administrador centralizado es el encargado de gestionar todo, tiene una visión global (información de la
cual surgen los cálculos) y por ende de todos los cambios que ocurren en el escenario.

El sistema de rutas posibles tiene siete nodos:
nodos = {1, 2, 3, 4, 5, 6, 7} 

Se considerará que los paquetes serán despachados desde el origen hacia el destino pudiendo distribuirse
los mismos por los distintos nodos en base a los cambios previstos en cada nodo para el despacho de los mismos
hacia el destino fijado previamente. 

los paquetes que se encuentran en los nodos son los siguientes: tres paquetes en el nodo 1, tres paquetes
en el nodo 2, tres paquetes en el nodo 3, dos paquetes en el nodo 4, cuatro paquetes en el nodo 5, tres
paquetes en el nodo 6 y dos paquetes en el nodo 7.

paquetes = {pi,j,k,l} con i indicando el nodo inicio,  j indicando el nodo destino, k indicando el número de
sesión y l el número de orden de secuencia de envío lo que se puede expresar mediante la tabla 13.

los paquetes pueden ser independientes (un solo paquete) o constituir conjuntos de paquetes (varios
paquetes de una misma sesión); en este ejemplo se considerarán cinco conjuntos de paquetes y seis paquetes
independientes de diferentes sesiones, lo que se puede expresar mediante las tablas 14 y 15.
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figura 1. Esquema de datagramas. fuente: Elaboración propia.

tabla 13. paquetes en cada nodo. fuente: Elaboración propia.



El n° de paquetes en cada conjunto indica la cardinalidad del conjunto de paquetes y se representa de la
siguiente manera:

card = {card(gi)} = {3, 2, 3, 3, 4, 1, 2, 2} con i indicando el conjunto.

la prioridad de los conjuntos de paquetes se considerará que es la cardinalidad de cada grupo y se
representa de la siguiente manera:

prg = {prgi = card(gi)} = {3, 2, 3, 3, 4, 1, 2, 2} con i indicando el conjunto.

las rutas posibles en este ejemplo se considerarán entre los nodos origen y destino previamente definidos
y son las siguientes: tres rutas desde el nodo 1 al nodo 2, dos rutas desde el nodo 1 al nodo 3, tres rutas desde
el nodo 1 al nodo 4, tres rutas desde el nodo 1 al nodo 5, tres rutas desde el nodo 1 al nodo 6, tres rutas desde
el nodo 1 al nodo 7, dos rutas desde el nodo 2 al nodo 1, tres rutas desde el nodo 2 al nodo 3, dos rutas desde
el nodo 2 al nodo 4, tres rutas desde el nodo tres al nodo 1, dos rutas desde el nodo 3 al nodo 2, dos rutas
desde el nodo 3 al nodo 4, tres rutas desde el nodo 2 al nodo 5, dos rutas desde el nodo 2 al nodo 6, dos rutas
desde el nodo 2 al nodo 7, tres rutas desde el nodo 3 al nodo 1, dos rutas desde el nodo 3 al nodo 2, dos rutas
desde el nodo 3 al nodo 4, tres rutas desde el nodo 3 al nodo 5, dos rutas desde el nodo 3 al nodo 6, tres rutas
desde el nodo 3 al nodo 7, tres rutas desde el nodo 4 al nodo 1, dos rutas desde el nodo 4 al nodo 2 y dos
rutas desde el nodo 4 al nodo 3, tres rutas desde el nodo 4 al nodo 5, dos rutas desde el nodo 4 al nodo 6,
tres rutas desde el nodo 4 al nodo 7, tres rutas desde el nodo 5 al nodo 1, dos rutas desde el nodo 5 al nodo
2, dos rutas desde el nodo 5 al nodo 3, tres rutas desde el nodo 5 al nodo 4, dos rutas desde el nodo 5 al nodo
6, dos rutas desde el nodo 5 al nodo 7, tres rutas desde el nodo 6 al nodo 1, dos rutas desde el nodo 6 al nodo
2, dos rutas desde el nodo 6 al nodo 3, dos rutas desde el nodo 6 al nodo 4, tres rutas desde el nodo 6 al nodo
5, una ruta desde el nodo 6 al nodo 7, tres rutas desde el nodo 7 al nodo 1, dos rutas desde el nodo 7 al nodo
2, tres rutas desde el nodo 7 al nodo 3, dos rutas desde el nodo 7 al nodo 4, dos rutas desde el nodo 7 al nodo
5, una ruta desde el nodo 7 al nodo 6.

rutas = {ri,j,k} con i indicando el nodo origen, j indicando nodo destino y k número de rutas posibles, lo
que se puede expresar mediante la tabla 15.
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tabla 14. Conjunto de paquetes y paquetes independientes. fuente: Elaboración propia.



los enlaces disponibles de las rutas posibles se muestran en la tabla 16.

las solicitudes de rutas posibles por parte de los paquetes se muestran en la tabla 17.
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tabla 15. rutas disponibles entre nodos. fuente: Elaboración propia.

tabla 16. Enlaces disponibles en rutas posibles. fuente: Elaboración propia.
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a continuación, se describirá cada una de las etapas de cálculo.

Cálculo de la carga computacional actual de los nodos
para obtener un indicador de la carga computacional actual de cada nodo se adoptarán los mismos tres

criterios en los siete nodos:
card({criterios}) = 3
criterios = {% de uso de la Cpu, % de uso de la memoria, % de paquetes en el nodo}.
los valores que se asumirán para los indicadores de carga computacional de los siete nodos y el cálculo de

carga promedio para cada nodo se muestran en la tabla 18. 

Establecimiento de las categorías de carga computacional y de los vectores de pesos asociados a las mismas
En esta propuesta las categorías serán las mismas para todos los nodos: alta (si la carga es mayor al 70%),

media (si la carga está entre el 40% y el 70% inclusive) y Baja (si la carga es menor al 40%).
card({categorías}) = 3
categorías = {alta, media, Baja}.
los valores que se obtienen para las categorías de carga en base a los promedios mostrados en la tabla 18,

se indican en la tabla 19. 
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tabla 17. rutas posibles según solicitud de los paquetes. fuente: Elaboración propia.

tabla 18. valores de los criterios para medir la carga computacional en cada nodo. fuente: Elaboración propia.

tabla 19. valores de las categorías para medir la carga computacional en cada nodo destino. fuente: Elaboración propia.
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para establecer los vectores de pesos asociados a las categorías de carga computacional actual de cada
nodo se utilizarán, para todos los nodos y para todas las categorías de carga, los siguientes criterios: n° de
paquetes en el nodo, % de uso de Cpu, % de uso de memoria, % de uso de memoria virtual y prioridad
promedio de los paquetes en el nodo.

card({critpref}) = 5
criterios para preferencias = {n° de paquetes en el nodo, % de uso de Cpu, % de uso de memoria, % de

uso de memoria virtual, prioridad promedio de los paquetes en el nodo} 

Seguidamente se deben establecer los valores correspondientes a los criterios constituyendo así los vectores
de pesos para las distintas categorías de carga, que serán iguales para todos los nodos, lo cual se indica en la
tabla 20.

la sumatoria de los pesos asignados a los distintos criterios es 1 para cada una de las categorías, o lo que
es lo mismo, que la suma de elementos del vector de pesos de cada categoría es 1.

Cálculo del estado actual de los enlaces
para obtener un indicador del estado actual de los enlaces se adoptarán los mismos tres criterios para todos

los enlaces:
card({criteriosenlaces}) = 3
criteriosenlaces = {factor de velocidad de transmisión (% de velocidad del enlace respecto de la velocidad

del enlace de mayor velocidad), factor de confiabilidad (% de paquetes transmitidos sin error), factor de
disponibilidad (% de capacidad disponible en el canal)}.

las velocidades de los enlaces para este escenario están indicadas en la figura 1. 
los valores que se asumirán para los indicadores del estado de los siete enlaces del escenario propuesto y

el cálculo de estado promedio para cada enlace se muestran en la tabla 21. 

Establecimiento de las categorías de estado de los enlaces y de los vectores de pesos asociados a las mismas
En esta propuesta las categorías serán las mismas para todos los enlaces: alta (si es mayor al 70%), media

(si está entre el 40% y el 70% inclusive) y Baja (si es menor al 40%).
card({categoríasenlaces}) = 3
categoríaenlaces = {alta, media, Baja}.
los valores que se obtienen para las categorías de estado de los enlaces en base a los promedios mostrados

en la tabla 21, se indican en la tabla 22. 
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tabla 20. pesos asignados a los criterios para calcular la prioridad o preferencia que cada nodo otorgará a cada requerimiento de

posible ruta para cada paquete según la carga del nodo. fuente: Elaboración propia.

tabla 21. valores de los criterios para medir el estado de cada enlace. fuente: Elaboración propia.
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para establecer los vectores de pesos asociados a las categorías del estado actual de cada enlace se
utilizarán los siguientes criterios: factor de velocidad de transmisión (% de velocidad del enlace respecto de la
velocidad del enlace de mayor velocidad), factor de confiabilidad (% de paquetes transmitidos sin error), factor
de disponibilidad (% de capacidad disponible en el canal).

card({critprefenlaces}) = 3
criterios para preferencias enlaces = {factor de velocidad de transmisión (% de velocidad del enlace

respecto de la velocidad del enlace de mayor velocidad), factor de confiabilidad (% de paquetes transmitidos
sin error), factor de disponibilidad (% de capacidad disponible en el canal)}. 

Seguidamente se deben establecer los valores correspondientes a los criterios constituyendo así los vectores
de pesos para las distintas categorías de estado de enlaces, que serán iguales para todos los enlaces, lo cual se
indica en la tabla 23.

Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes teniendo en cuenta la carga del nodo destino,
nodos intermedios si los hubiera, el estado de los enlaces y número de saltos (se las calcula en cada nodo
destino, nodo intermedio, enlaces y número de saltos para cada paquete y podría llamárselas prioridades
nodales, de enlaces y saltos)

los vectores de valoraciones se aplican para cada requerimiento de una posible ruta hecho por un paquete,
según los criterios establecidos para la determinación de la prioridad que en cada caso y momento fija el nodo
destino, nodos intermedios si hubiera, el/los enlace/s y la cantidad de saltos en el cual se produce el
requerimiento; cada vector de valoraciones de cada requerimiento se multiplica escalarmente por el vector de
pesos correspondiente a la categoría de carga actual del nodo destino, nodo intermedio, estado de los enlaces
y  para el caso de los saltos se divide el valor 1 por la cantidad de saltos de esa ruta posible (1/n), así de esta
manera  se obtiene la prioridad según cada criterio para cada requerimiento; esto se muestra en la tabla 24.
Esta tabla se construye a partir de la tabla 17 de rutas posibles según solicitud de los paquetes. una vez
obtenidos los valores parciales de los nodos, enlaces y saltos correspondientes a un paquete, los mismos se
suman y se dividen por el número de componentes intervinientes en esa posible ruta (nodos, enlaces y número
de saltos), cabe aclarar que por cuestiones de espacio solo se representan algunos cálculos es esta tabla.
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tabla 22. valores de las categorías para medir el estado de cada enlace. fuente: Elaboración propia.

tabla 23. pesos asignados a los criterios de enlaces para calcular la prioridad o preferencia que otorgará a cada requerimiento de ruta

de cada paquete según el estado de cada enlace. fuente: Elaboración propia.
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tabla 24. valoraciones asignadas a los criterios para calcular la prioridad o preferencia de cada paquete de ser asignado a una posible

ruta teniendo en cuenta la carga del nodo destino, nodos intermedios (si hubiera), el estado de los enlaces y número de saltos. fuente:

Elaboración propia.
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Cálculo de las prioridades o preferencias de los paquetes para acceder a las posibles rutas (las calcula el
administrador centralizado de rutas disponibles) y determinación del orden en que se asignarán las posibles
rutas a los paquetes

a partir de las prioridades nodales, de enlaces y saltos se deben calcular las prioridades globales o finales,
es decir, con qué prioridad, o sea en qué orden, las rutas posibles solicitadas serán otorgadas y a qué paquetes
se hará dicho otorgamiento. para el cálculo de las prioridades finales se utiliza la tabla 25. 

Seguidamente corresponde calcular el vector de pesos finales que se utilizará en el proceso final de
agregación para determinar el orden o prioridad de acceso a las rutas disponibles; esto se muestra en la tabla
26.
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tabla 25. prioridades nodales, de enlaces y saltos de los paquetes para acceder a cada posible ruta. fuente: Elaboración propia.
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El mayor de estos productos hechos para los distintos paquetes en relación a la misma ruta solicitada
indicará cuál de los paquetes será despachado a la ruta solicitada (en caso de empates se podría optar por dar
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tabla 26. pesos finales y pesos finales normalizados asignados a los paquetes para calcular la prioridad o preferencia final de acceso a

las posibles rutas. fuente: Elaboración propia.

tabla 27. prioridades globales finales de los paquetes para acceder a cada ruta posible. fuente: Elaboración propia.
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ganador al paquete que este primero en orden de la cola de espera del nodo); esto se muestra en rojo en la
tabla 27.

la sumatoria de todos estos productos en relación a la misma ruta solicitada indicará la prioridad que
tendrá dicha ruta para ser asignada. Esto constituye la función de asignación para rutas disponibles (fard),
que se muestra en la tabla 28.

El orden final de asignación de las rutas y los paquetes destinatarios de los mismos se obtiene ordenando
la tabla 28, lo cual se muestra en la tabla 29.

Segunda asignación de rutas a paquetes (tabla 30 y 31).
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tabla 28. prioridades globales finales para asignar las rutas. fuente: Elaboración propia.

tabla 29. orden o prioridad final de asignación de las rutas y paquete al cual se asigna cada ruta. fuente: Elaboración propia.

tabla 30. prioridades globales finales (segunda vuelta) de los paquetes para acceder a cada ruta. fuente: Elaboración propia.
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El orden final (segunda vuelta) de asignación de las rutas y los paquetes destinatarios de los mismos se
obtiene ordenando la tabla 31, lo cual se muestra en la tabla 32.

119

IJ
IS

EB
C

, 6
(2

), 
20

19

tabla 30. prioridades globales finales (segunda vuelta) de los paquetes para acceder a cada ruta. fuente: Elaboración propia.

tabla 31. prioridades globales finales (segunda vuelta) para asignar las rutas. fuente: Elaboración propia.
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tercera asignación de rutas a paquetes (tabla 33 y 34)

El orden final (tercera vuelta) de asignación de las rutas y los paquetes destinatarios de los mismos se
obtiene ordenando la tabla 34, lo cual se muestra en la tabla 35.
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tabla 32. orden o prioridad final (segunda vuelta) de asignación de las rutas y paquete al cual se asigna cada ruta. fuente:

Elaboración propia.

tabla 33. prioridades globales finales (tercera vuelta) de los paquetes para acceder a cada ruta. fuente: Elaboración propia.

tabla 34. prioridades globales finales (tercera vuelta) para asignar las rutas. fuente: Elaboración propia.
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Cuarta asignación de rutas a paquetes (tabla 36 y 37)

El orden final (cuarta vuelta) de asignación de las rutas y los paquetes destinatarios de los mismos se
obtiene ordenando la tabla 37, lo cual se muestra en la tabla 38.

de esta manera se han atendido todas las solicitudes de rutas de todos los paquetes respetando las
prioridades de los paquetes, las prioridades nodales, las prioridades finales y considerando la mejor ruta
disponible.

5. resultados y conclusiones
El modelo propuesto logra que el tráfico en redes para datagramas se auto regule reiteradamente en

función del estado local de los n nodos, estado de los enlaces e y cantidad de saltos establecidos en una ruta
posible asignada, produciéndose una actualización de los estados locales de los mismos como consecuencia del
despacho de sus respectivos paquetes y de las decisiones de acceso a las rutas posibles.

En el tráfico de redes en el que se asignan rutas a paquetes, se observa a sí mismo y produce decisiones
de accesos a rutas disponibles que modifican el estado del sistema y lo reajustan reiterativamente,
garantizándose además el acceso a una sola ruta a los paquetes, indicándose la prioridad de otorgamiento de
acceso a cada ruta posible y el paquete al cual se lo asigna; este proceso se repite mientras haya paquetes que
soliciten acceso a rutas disponibles.

Esto incluye como caso particular el conocido método de asignación de rutas según menor cantidad de
saltos.
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tabla 35. orden o prioridad final (tercera vuelta) de asignación de las rutas y paquete al cual se asigna cada ruta. fuente: Elaboración

propia.

tabla 36. prioridades globales finales (cuarta vuelta) de los paquetes para acceder a cada ruta. fuente: Elaboración propia.

tabla 37. prioridades globales finales (cuarta vuelta) para asignar las rutas. fuente: Elaboración propia.

tabla 38. orden o prioridad final (cuarta vuelta) de asignación de las rutas y paquete al cual se asigna cada ruta. fuente: Elaboración

propia.
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En base a los cálculos obtenidos se observa que la mejor ruta disponible, para el escenario de datagramas
resultó ser la que poseía el mayor resultado promedio entre los estados de los nodos, estado de los enlaces y
saltos intervinientes de cada ruta posible para el despacho de paquetes.

Se recuerda que este modelo también puede ser usado eventualmente para la constitución de circuitos
virtuales.
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rESumEn. los learning management Systems son herramientas informáticas en la web que
permiten reunir diversos recursos que interactúan entre sí en un mismo lugar, con el fin de proveer
un espacio para llevar a cabo un proceso de enseñanza y aprendizaje. Como recurso innovador, los
learning management Systems se vislumbran como elementos cuyas posibilidades son susceptibles
de ser analizadas y valoradas. El presente trabajo tuvo como objetivo identificar las tendencias en
investigación sobre learning management Systems, a partir del metaanálisis de 22 tesis de maestría.
de esta manera, se identificaron las temáticas abordadas por las investigaciones, así como los
enfoques, paradigmas, diseños e instrumentos, el sistema, nivel de formación y población de los
estudios, las principales plataformas estudiadas y los aportes de los estudios.

aBStraCt. learning management Systems are computer tools on the web that allow to gather
diverse resources that interact with each other in the same place, in order to provide a space to carry
out a teaching and learning processes. as an innovative resource, learning management Systems are
seen as elements whose possibilities are valuable to be analyzed and assessed. this paper aimed to
identify trends in research on learning management Systems, based on the meta-analysis of 22
master's theses. the main points of analysis are the topics addressed by the research, as well as the
approaches, paradigms, designs and instruments, the system, level of education and population of
the studies, the main platforms used and the results.

palaBraS ClavE: lmS, tesis, Educación, Investigación, metaanálisis, tIC.
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1. Introducción

1.1. learning management Systems
El término learning management Systems (lmS) se utiliza para designar softwares soportados en un

servidor que interactúan con una base de datos que contiene información sobre usuarios, cursos y contenidos
(piña, 2010). Estos funcionan de manera similar a otro tipo de sistemas informáticos, sin embargo, la diferencia
con los demás es la naturaleza instruccional: está diseñado específicamente para eventos de enseñanza y
aprendizaje, pues permite no solamente el almacenamiento de contenidos, sino que también implica recursos
que interactúan entre sí para facilitar la comunicación entre los usuarios, que en este caso son profesores y
estudiantes. Estos pueden ser utilizados en distintos niveles y escenarios de la educación, aunque se ha
observado un mayor uso en el contexto universitario (Cheng & yuen, 2018; piotrowski, 2010; Soto Cardinault,
menéndez domínguez & vera, 2015).

Estos sistemas permiten que diversas instituciones educativas puedan ofrecer educación a distancia de tipo
virtual o cursos b-learning, por las características propias que permiten que los distintos elementos que
convergen en el sistema puedan funcionar como un curso, con los mismos componentes y elementos de los
cursos convencionales, pues en estos también hay contenidos, comunicación, desarrollo de competencias y
evaluación (Cheng & yuen, 2018; piña, 2010). adicionalmente, los lmS le permiten al docente distintas
herramientas para crear y difundir contenidos, monitorear la participación de los estudiantes en la plataforma,
comunicarse de manera sincrónica y asincrónica con los estudiantes y evaluarlos, además de gestionar las
calificaciones (Cheng & yuen, 2018; piotrowski, 2010; Samperio pacheco & Barragán lópez, 2018). Con
respecto a los estudiantes, estos pueden utilizar herramientas para el aprendizaje como vídeos, lecturas,
podcast, y otros recursos interactivos como como foros de discusión y videoconferencias (Cheng & yuen,
2018; Soto Cardinault et al., 2015; vidrio talavera, gomez Zermeño & Zambrano Izquierdo, 2015). 

Existen diversas ventajas en el uso de los lmS. por un lado, la diversidad de recursos que interactúan entre
sí y que permiten distintas actividades dentro de la misma plataforma. por otro lado, la comunicación entre
recursos que permite una coherencia interna para el efectivo desarrollo del curso. adicionalmente, genera
espacios académicos equiparables a los que se presentan en la educación presencial, con tareas sincrónicas y
asincrónicas y el monitoreo constante de los estudiantes y su proceso de aprendizaje (piña, 2010; piotrowski,
2010; Samperio pacheco & Barragán lópez, 2018).

Existen actualmente diversidad de plataformas de lmS, algunas de ellas comercializadas y otras de acceso
abierto. Entre las más conocidas se encuentran Blackboard, angel, desire2learn, pearson eCollege, moodle
y Sakai, las cuatro primeras son comerciales y las dos últimas, libres (piña, 2010; piotrowski, 2010; vidrio
talavera et al., 2015). Existen otras plataformas creadas específicamente por centros educativos u
organizaciones de formación diseñadas exclusivamente para satisfacer sus necesidades particulares y que no
son comercializables ni tampoco ofrecidas abiertamente para usos ajenos a los de la institución que las produce.

1.2. la generación de conocimiento en programas postgraduales
El conocimiento científico surge y se establece a partir de los constantes cuestionamientos sobre los

distintos fenómenos que rodean al ser humano. a lo largo de la historia, el hombre ha pensado y repensado su
entorno e incluso aquello que no puede ver para poder conocerse y mejorar sus condiciones de existencia, a
partir del desarrollo de una forma de pensar particular que le proporciona las herramientas necesarias para
llegar a las respuestas que busca (Suchting, 1995). para ello ha empleado diversas técnicas que se han ido
transformando a lo largo de los años y que han permitido generar conocimientos que se ha establecido como
ciencias, creando distintas formas de comprender el universo (Kuhn, 2004).

El caso de las ciencias sociales no es distinto. a pesar de que las formas de generar nuevo conocimiento
difieren notablemente de las ciencias exactas, la implementación de distintas técnicas y métodos, enmarcados
en enfoques investigativos y amparado bajo paradigmas y diseños de investigación, ha permitido responder a
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aquellas necesidades que cuestionan constantemente las comunidades, a través de distintas miradas inter y
transdisciplinarias (Brunetti & ormart, 2012; galati, 2012). de esta manera, la investigación es la forma
primaria de llegar al conocimiento.

la investigación no es solo aquella que concibe en un laboratorio o la que es realizada por expertos. una
fuente de conocimiento es la que se produce de la investigación en programas de formación postgradual como
las maestrías o los doctorados (Espinoza Babilón, 2014). de acuerdo con Espinoza Babilón (2014), la
investigación formativa en el postgrado no solo tiene la función de instruir a los estudiantes en investigación,
sino que también permite la generación de nuevos conocimientos. los ejercicios investigativos en este contexto
adquieren legitimidad no solamente por la instrucción recibida por el educando, sino también por el
acompañamiento de sus tutores y asesores, y validado por quienes han servido de jurado. Esto implica que el
buen acompañamiento no solamente es garante del producto final sino también permite una consolidación en
esa nueva construcción del conocimiento (Álvarez & difabio de anglat, 2018; martín, 2012; ochoa Sierra,
2011).

Es a través de los ejercicios formativos que se afianza en el interés del investigador (Espinoza Babilón,
2014; guerrero, 2011), pues es en este tipo de espacios el educando conoce y reconoce su entorno y orientar
su interés en aquellos puntos sobre los cuales se cuestiona.

de esta manera, a pesar de que en varias ocasiones se han abordado este tipo de estudios, es justificable
girar la mirada hacia las tesis de postgrado, como nueva fuente de conocimiento, pues estas se producen
constantemente y siempre aportarán nuevas miradas en entornos que cambian con el tiempo. El presente
trabajo tiene como propósito realizar un metaanálisis de algunas tesis producidas en programas de maestría en
torno a los lmS en el campo de la educación.

2. metodología
El presente trabajo se enmarca en un enfoque cualitativo y un diseño de análisis documental. En este caso,

se contempla el metaanálisis como técnica dentro de los estudios de análisis documental. un metaanálisis es el
resultado del estudio sistemático de una serie de datos y conclusiones extraídos de un análisis anterior (Becker,
2009). En otras palabras, un metaanálisis "involves the statistical analysis of the results from more than one
study" (Card, 2012, p. 5). Es importante aclarar que el metaanálisis no se realiza sobre los datos de las
investigaciones anteriores, sino sobre los hallazgos de estas: lo que implica que la unidad de análisis son los
resultados de las investigaciones previas y no los datos que sirvieron como base para dichos estudios. En ese
sentido no es necesario tener acceso a los datos primarios de las investigaciones originales (Card, 2012).

desde la perspectiva de Card (2012), el avance sistemático del conocimiento científico se basa en la
construcción de estudios que parten de otros previos, a partir de la acumulación y réplica. un obstáculo para
esta construcción es la dispersión de estudios alrededor del mismo interés investigativo, pues al no tener
compilados los hallazgos de diversas investigaciones, se corre el riesgo de repetir estudios innecesariamente
para llegar a conclusiones que ya han sido alcanzadas. de aquí parte la necesidad de generar estudios que
permitan la integración de otros estudios anteriores y que permitan identificar puntos convergentes y
divergentes.

En consonancia con lo anterior, es válido preguntarse sobre las tendencias investigativas de los maestrandos
y doctorandos de los programas de postgrados de la Escuela de Humanidades y Educación del Instituto
tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey, en torno a los lmS, en los últimos 13 años, en torno a la
forma en que se ha investigado a los resultados a los que se he llegado, y por supuesto, lo que esto permite ver
alrededor del tema. Esto permitió identificar aspectos como las temáticas específicas o asuntos concretos sobre
los cuales se centraron los lmS, así como los enfoques, paradigmas y diseños metodológicos e instrumentos
para abordar la problemática, los niveles de formación y la población afectada y los hallazgos en términos
generales de las investigaciones.
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para esto, se realizó una búsqueda de los documentos entre un amplio conjunto de tesis, para elegir solo
aquellas que abordaran el tema de los lmS. posteriormente, se relacionó la información completa de estas tesis
en una matriz de análisis. a partir de los datos hallados, se agruparon en categorías para realizar el análisis y
a partir de este la discusión. 

2.1. fuentes documentales
de esta manera, se tomó un universo de 248 tesis de postgrados, y se extrajeron únicamente 22 cuyo

criterio central de selección es el abordaje, como temática central, de los lmS. Estas tesis fueron realizadas
entre los años 2007 y 2015, en dos programas académicos: maestría en tecnología Educativa y maestra en
Educación. Entre los subtemas trabajados por estas se encuentran la autorregulación, la informática, la
evaluación, el uso de tIC, material tridimensional, educación intercultural, desarrollo de competencias,
aprendizaje, comunicación, desempeño escolar, capacitación y ambientes de aprendizaje.

la estructura general de los trabajos presentados por los estudiantes se conforma de cinco capítulos. El
primero de ellos es el planteamiento del problema en el cual se esboza el contexto, la definición del problema,
las preguntas de investigación, los objetivos, la justificación y la delimitación del estudio. En el segundo capítulo
se abarca toda la fundamentación teórica. En el tercer capítulo se presenta la metodología, que incluye el
diseño, la población y los instrumentos. El cuarto capítulo está constituido por el análisis de los datos
recolectados. El quinto y último capítulo expone las conclusiones y recomendaciones a partir de la investigación
realizada.

la tabla 1 muestra los datos generales de las tesis que se abordan en el presente análisis:

acuña martínez, J. r. (2013). Contribución de la gestión del conocimiento y el aprendizaje al desarrollo
de capacidades organizacionales bajo la influencia de la plataforma talEntum. Instituto tecnológico y
de Estudios Superiores de monterrey.
araoz Camacho, J. r. (2015). Impacto del uso de herramientas tecnológicas en cursos de capacitación
para sobrecargos de aviación. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
Benavides acuña, a. (2015). nivel de aplicación de la plataforma moodle por parte de docentes y
estudiante en el programa de Ingeniería de Sistemas en el centro de educación abierta y a distancia de la
universidad de Cartagena. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
Caballero gutiérrez, C. (2011). requerimientos y viabilidad para el diseño e Implementación de una
plataforma tecnológica en el Bachillerato tecnológico de nivel medio Superior y las competencias que se
podrían desarrollar con su uso. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
Caro oseguera, J. C. (2014). Evaluación de la usabilidad y accesibilidad de una plataforma educativa
desde la percepción del usuario. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
Couoh Salazar, a. J. (2011). perspectivas de los estudiantes y docentes sobre el Sistema de Educación en
línea de la facultad de medicina de la universidad autónoma de yucatán. Instituto tecnológico y de
Estudios Superiores de monterrey.
flores márquez, l. p. (2011). diagnóstico de la competencia docente en el uso de la plataforma
Blackboard, de nivel superior en el Instituto de Ciencias Sociales y Humanidades de la uaEH. Instituto
tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
freire tigreros, m. E. (2014). diagnóstico de la práctica educativa a distancia, en la modalidad B-learning,
del programa de Salud ocupacional de la Institución universitaria antonio José Camacho, Cali, Colombia.
Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
gonzález forero, r. (2007). utilización de las tecnologías de Información y Comunicación, tIC, en un
curso de Balance y transferencia mediante la plataforma moodle, con estrategias para la autogestión del
aprendizaje dirigido. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
guel gonzález, S. m. (2015). Educación a distancia y el uso de la plataforma educativa blackboard como
herramienta para impartir los cursos de maestrías en línea del tecnológico de monterrey. Instituto
tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
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méndez delgadillo, o. (2010). uso de la plataforma moodle y de recursos Educativos Electrónicos, para
mejorar el aprendizaje de alumnos de la carrera de informática, del plantel ConalEp Ing. Bernardo
Quintana arrioja. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
mirabal montes de oca, a. r. (2013). Competencias tecnológicas Clave para el uso de moodle como
apoyo a la docencia presencial universitaria. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
muñoz garcía, l. r. t. S. (2011). Introducción del uso de la plataforma moodle como herramienta de
solución en los procesos de capacitación con maestros de Educación Indígena del Estado de Jalisco.
Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
oliva gonzález, m. del S. (2011). E-learning una propuesta de capacitación para el personal de la
dirección de afiliación del Seguro popular Jalisco. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de
monterrey.
pallares ramírez, E. l. (2014). El impacto del debate asincrónico a través de foros virtuales en el desarrollo
del pensamiento crítico en alumnos de segundo de secundaria. Instituto tecnológico y de Estudios
Superiores de monterrey.
peña dávila, a. m. (2013). Caracterización de una cátedra de investigación utilizando modalidad b-
learning en una escuela con modelo pedagógico inclusivo. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores
de monterrey.
Quinche Curtidor, J. C. (2011). perspectivas pedagógicas de los ambientes virtuales 3d, como apoyo a los
procesos de formación a distancia. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
ramos Chavira, l. C. (2013). Implementación de una plataforma tecnológica para mejorar la
comunicación en instituciones educativas. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
vidrio talavera, p. d. (2014). valoración didáctica en la educación media superior cuarto grado al utilizar
la plataforma moodle como recurso educativo en las clases presenciales de Informática. Instituto
tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
vigo montero, m. (2013). Estudio de la plataforma virtual EpIC lmS según los estándares de calidad
tecnológica y usabilidad. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
villanueva Espinosa, g. (2011). Competencias docentes para el uso de plataformas tecnológicas
educativas: El caso de Blackboard 9.1. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
Zabala arango, l. m. (2012). Herramientas tecnológicas de información y comunicación usadas en el
programa de Ingeniería Electromecánica de modalidad a distancia para dinamizar y fortalecer el proceso
de enseñanza aprendizaje. Instituto tecnológico y de Estudios Superiores de monterrey.
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2.2. Instrumento
El análisis documental se apoyó en una matriz de análisis en el que se registraron los datos completos de

las tesis. En dicha matriz se compiló información que incluía datos como título, año, autor, temas, enfoques,
paradigmas, diseños, instrumentos, sistema, nivel, población, plataformas y principales aportes de la
investigación. 

3. resultados

3.1. temáticas de los lSm
En relación con las temáticas específicas abordadas por las tesis, es importante detallar la variedad de las

mismas: el 27.27% de ellas tiene como tema la evaluación, el 13.63% el desarrollo de competencias, el 13.63%
el uso de tIC, 9.09% el desempeño escolar y otros temas como autorregulación, informática, diseño
tridimensional, educación intercultural, aprendizaje, comunicación y ambientes virtuales de aprendizaje son
detalladas por el 4.55% cada tema.

de otro lado, es importante tener en cuenta que estas tesis también se enfocaban en dos asuntos
fundamentales de la educación: calidad y equidad. Con respecto a la calidad, esta fue un punto de interés para
el 78.28%, para ser concretos en temas como evaluación, competencias, desempeño escolar, autorregulación,
comunicación, educación intercultural, informática y diseño tridimensional, mientras que la equidad fue un
asunto importante para el 9.09% en los temas de aprendizaje y educación intercultural.

dada la naturaleza de la temática, los lmS, el 63.64% de las tesis giraron en torno a temas relacionados
con educación a distancia, específicamente en los temas de evaluación, competencias, desempeño escolar,
ambientes de aprendizaje, autorregulación, capacitación, comunicación, informática y diseño tridimensional.
mientras que el restante 36.36% utilizaron estos sistemas como apoyo a la educación presencial.

la tabla 2 sintetiza los temas, y aspectos de calidad equidad y educación a distancia tratados por las
distintas tesis analizadas.

3.2. Enfoques, paradigmas, diseños metodológicos e instrumentos
los enfoques, paradigmas, diseños metodológicos e instrumentos con los que se han abordado los estudios

en las tesis también han sido diversos. El 50% de las tesis analizadas se enmarcan en el enfoque cuantitativo,
y pertenece en el paradigma positivista. dentro de esto, el 22.73% es investigación no experimental, el 13.64%
es investigación exploratoria, el 4.55% pertenece al diseño cuasi experimental, el 4.55% al pre experimental y
el 4.55% al ex-post-facto. dentro de los instrumentos empleados en las investigaciones de este enfoque, los
más recurrentes son los cuestionarios, los test, la escala likert y la observación; en algunos casos se mezclan
dos o más instrumentos.
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tabla 2. temas y aspectos en las tesis analizadas. fuente: Elaboración propia.



El 27.27% se clasifica dentro del enfoque cualitativo. El que el 18.18% se enmarca en el enfoque
interpretativo, con diseños exploratorios, mientras 9.09% está realizado con un paradigma crítico, con diseños
de investigación acción. los instrumentos utilizados en las tesis enmarcadas en el enfoque cualitativo son los
cuestionarios, las entrevistas, el análisis documental y la observación. En la mayoría de casos se utilizó más de
dos instrumentos en la misma investigación.

El enfoque mixto es recurrente en el 22.73% de las tesis, en las que siempre se trabajó el paradigma
interpretativo, con diseños no experimentales exploratorios. los instrumentos utilizados fueron el cuestionario,
la entrevista, la observación y el texto; en la mayoría de casos se mezclaron dos o más instrumentos de
recolección de datos.

la tabla 3 compila el enfoque, paradigma y diseño de las tesis analizadas.

3.3. Sistema, nivel y población
Con respecto al sistema y nivel de formación, el 45.45% de las tesis se realizó para el contexto de la

educación superior, específicamente las universidades, el 27.27% en el contexto de la educación no formal,
específicamente en programas de capacitación para empleados de alguna empresa, el 13.64% para la
educación básica, en concreto cursos de secundaria, y el 13.64% para el nivel de educación media superior,
específicamente en bachillerato. 

los sujetos de investigación se clasificaron en tres grupos: alumnos, docentes y centro escolar. para el caso
de los alumnos, el 50.00% de las tesis analizadas centró su acción en torno a los alumnos, especialmente en
los programas de educación no formal y la educación superior. El 27.27% de los trabajos se centró en el
docente, ya fuera para implementación de programas de actualización o como fuentes de información,
especialmente en programas de educación superior. otro 27.27% de los estudios enfocaron en los centros
académicos, especialmente en universidades.

la tabla 4 esboza el sistema y nivel, así como los sujetos de investigación.

3.4. plataformas
un punto importante a tener en cuenta es que los lmS aglutinan diversos recursos en una misma

plataforma en la que estos se interconectan para propiciar el aprendizaje. de esta manera, vale la pena
examinar cuáles fueron las plataformas que se trabajaron en las investigaciones.

la plataforma moodle fue la más trabajada, con el 59.09% de las tesis elaboradas en torno a ella. En
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tabla 3. Enfoque, paradigma y diseño de las tesis analizadas. fuente: Elaboración propia.

tabla 4. Sistema, nivel y población las tesis analizadas. fuente: Elaboración propia.



segundo lugar, se encuentra la plataforma Blackboard, con el 13.64%. Enseguida se encuentran las plataformas
EpIC, Sistema de Educación en línea (SEl), Sistema Integral de Capacitación (InEgI) y talEntum, con
el 4.55% para cada uno de los casos. Únicamente el 9.09% de las tesis no menciona ninguna plataforma en
concreto, sino que se concentró en la concepción de los lmS y realizó una revisión general sin adentrarse en
un sistema en específico.

la tabla 5 presenta los datos de las plataformas en las tesis analizas.

3.5. principales aportes
los aportes al conocimiento reflejados por estas tesis, pueden ser divididos en cuatro grupos. la mayoría

de trabajos investigativos, 54.55%, indagan por las actitudes, las competencias o los conocimientos de los
usuarios en el uso de los lmS, y como resultado, evidencian que, a mayor conocimiento o competencia en el
uso de las plataformas y sus recursos, existe una mayor calidad del aprendizaje, el mejor desarrollo de
habilidades y el aumento en la motivación, lo cual permite mejorar la formación académica de los estudiantes.

otro es el caso de aquellas tesis cuyo aporte fue proponer mejoras en el funcionamiento de los recursos,
tanto en el contenido del curso como en las herramientas alojadas en el lmS, a partir de la compilación de
datos del curso, a través de las percepciones de los usuarios en torno al funcionamiento de las plataformas;
este es el caso del 22.73%. 

En tercer lugar, el 18.18% de las tesis parte de las necesidades del contexto, específicamente las
necesidades de capacitación laboral como eje fundamental del desempeño profesional, para proponer el uso y
mejoramiento de las plataformas para brindar cursos de actualización y capacitación para un mejor rendimiento
de los empleados y por consiguiente de la empresa.

por último, el 4.55%, propone una serie de condiciones tecnológicas y económicas para la creación y
mantenimiento de un curso alojado en una plataforma para proveer apoyo a una asignatura presencial con la
finalidad de mejorar la comunicación entre los usuarios.

la tabla 6 resume los principales aportes de los trabajos analizados.

4. discusión
las tesis aquí abordadas, producidas por estudiantes de los programas maestría en tecnología Educativa

y maestría en Educación, permiten identificar varios aspectos en torno a la investigación en el tema de los lmS.
los años de producción de la tesis, 2007 a 2015, permiten ver que se trata de un tema actual que goza de
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tabla 5. plataformas en las tesis analizadas. fuente: Elaboración propia.

tabla 6. principales aportes de los trabajos analizados. fuente: Elaboración propia.



cierta popularidad, sobre todo en los estudiantes que cursan el postgrado en el tema de tecnología educativa.
El año 2011 es el que presenta mayor concentración de tesis en este tema, lo cual permite identificar un
periodo de tiempo en el que el interés por esta temática aumentó considerablemente, aunque no hay que
perder de vista que en los años posteriores también se han producido considerables trabajos con respecto a
este concepto.

En relación con los temas abordados en cada uno de los trabajos analizados, es notable la preferencia en
torno a la evaluación, el desarrollo de competencias y en general el uso de las tIC. En la mayoría de casos,
se realizó evaluación de los lmS a la luz de las necesidades reales de los actores del proceso educativo,
especialmente de los estudiantes. de igual manera, se enfatizó en el desarrollo de competencias, tanto de los
estudiantes como de los profesores, para el manejo adecuado, efectivo y eficaz de las plataformas.

dado que en la mayoría de casos los lmS son utilizados en la educación a distancia, no es extraño que un
amplio volumen de las tesis haya abordado esta modalidad. también es relevante que las plataformas sean
utilizadas como apoyo a la formación escolarizada, lo que permite ver que la tecnología y en específico los
sistemas de recursos se constituyen como un apoyo importante en la educación presencial. 

Igualmente, la preocupación por el mejoramiento de la calidad en la educación es un tema central en un
alto volumen de las tesis estudiadas. Esto demuestra, por un lado, que el tema de la calidad se encuentra
vigente a lo largo de los años en las distintas temáticas abordadas, y por otro, en la mayoría de las tesis se
presenta como punto neurálgico a atender: en otras palabras, se genera la tesis como un proyecto de
investigación que propende por el mejoramiento de la calidad en alguno de los procesos de enseñanza o
aprendizaje.

Con respecto a los enfoques investigativos con los que se abordan estos trabajos, un alto volumen se
centran en el enfoque cuantitativo, bajo el paradigma positivista, cuyo propósito es generar conocimiento a
partir del análisis de diversas variables que son susceptibles de ser cuantificadas. a pesar de que los diseños
no experimentales son más abundantes en este caso que los cuasi experimentales, pre experimentales o ex post
facto, hay que tener en cuenta que estos ofrecen datos numéricos para el análisis de los distintos fenómenos,
que en la mayoría de casos gira en torno a diagnóstico de una situación, percepción de los usuarios de las
plataformas o valoración de estudiantes y profesores sobre los recursos alojados en los sistemas. debido a la
naturaleza de este enfoque, en todas las investigaciones se utilizaron instrumentos como cuestionarios, test,
escalas y matrices de observación estructurada que permitieron compilar los datos, a partir de unos criterios,
con precisión.

los trabajos bajo el enfoque cualitativo y los paradigmas interpretativo y crítico son menos abundantes,
pero no por ello proporcionaron menos información. En los distintos casos, específicamente en el paradigma
interpretativo, los trabajos fueron exploratorios en el que se utilizaron entrevistas y observaciones para
acercarse a los sujetos de investigación: alumnos y profesores. para el caso de los trabajos bajo el paradigma
crítico, se realizó además un proceso de implementación de actividades en las distintas plataformas que
propendía por el mejoramiento en el manejo o uso de los recursos y la información alojada en la plataforma,
lo cual repercutió en una transformación positiva en el contexto de aplicación.

una menor cantidad de trabajos fue realizada bajo el enfoque mixto y el paradigma interpretativo, que
además contemplaron diseños no experimentales y exploratorios. a través de la combinación de diseños
cuantitativos y cualitativos, y de instrumentos de dichos diseños, como encuestas (para el caso cuantitativo) y
entrevistas y observaciones (en el caso cualitativo) se produjo información completa que fue triangulada para
no solamente reportar en cifras una situación dada sino generar una interpretación a la luz del entorno y la
problemática a tratar.

la mayoría de los trabajos fue realizada en el contexto de la educación superior, para ser concretos las
universidades (tanto del Estado como privadas) principalmente en programas de formación profesional, y en
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menores casos en formación postgradual. Esto permite identificar los lmS como un recurso altamente
relevante en la formación de los profesionales en las distintas áreas del conocimiento, y no únicamente en
ámbitos de educación a distancia o virtual, sino también en formación presencial. lo hallado aquí va en
consonancia con lo advertido por otros autores (Cheng & yuen, 2018; piotrowski, 2010; Soto Cardinault et
al., 2015). 

por otro lado, otro amplio grupo de tesis tuvo como contexto de aplicación la educación no formal en
programas de capacitación y actualización para empleados de distintas empresas. así se hace evidente que en
el contexto de los programas no formales también los lmS cobran importancia en la medida en que se
convierten en mediadores para el desarrollo de competencias o habilidades laborales.

dos ámbitos de menor aplicación fueron la educación básica (secundaria) y la educación media superior
(en este caso el bachillerato), lo que implica que las plataformas son todavía un recurso por explorar en estos
espacios educativos.

En torno a las plataformas analizadas, se puede identificar moodle como la plataforma más utilizada en
estos estudios, seguida por Blackboard. Estas dos plataformas han sido diseñadas para funcionar con distintos
recursos que interactúan entre sí como actividades de un microcurrículo, tal como lo señalan otros autores
(piña, 2010; piotrowski, 2010; Samperio pacheco & Barragán lópez, 2018). Es importante tener en cuenta
que la popularidad de una u otra plataforma no necesariamente esta mediada por la funcionalidad de la misma,
sino que intervienen otros factores, en este caso si era la plataforma elegida por el centro académico en el que
se realizaba el trabajo (piña, 2010). también fueron analizadas otras plataformas específicas, algunas de ellas
dirigidas específicamente al contexto en el que se desarrolló la investigación, en concreto para los tres casos
de este análisis, plataformas utilizadas por empresas específicas para la capacitación de su personal. aunque
las plataformas no fueron de la elección de los investigadores, se puede evidenciar las tendencias de elección
de los centros educativos: en este caso, la más popular es moodle, una plataforma de libre acceso, sobre
Blackboard, que es comercial. 

Con respecto a los principales aportes realizados por estas investigaciones, es evidente que existe la
intención constante de mejorar los procesos académicos, así como los recursos y las herramientas tecnológicas
de los lmS, con la finalidad de proporcionar formación de calidad para los estudiantes, tanto en los contextos
de educación formal (en los distintos niveles, especialmente la educación superior), como en los contextos de
educación no formal, en este caso capacitación laboral, lo cual va en consonancia con lo evidenciado en
estudios anteriores (Cheng & yuen, 2018; piña, 2010; piotrowski, 2010; Soto Cardinault et al., 2015). En los
distintos estudios se llega a la conclusión de que el buen uso de las plataformas propende por un incremento
del desarrollo de los conocimientos, las habilidades y la motivación de quienes participan en el proceso
educativo, a partir de la correcta implementación de los recursos alojados en los lmS, y con ello un mejor
proceso de enseñanza y aprendizaje. En todos los casos se observó que los distintos recursos presentes en las
plataformas se constituyeron como un recurso eficaz para los usuarios, lo cual invita a una reflexión de los
participantes para el mejoramiento de los procesos y los recursos a fin de que el los lmS sean utilizados de
manera óptima por alumnos y profesores para apoyar las mediaciones pedagógicas en aras de mejores procesos
en la construcción de conocimiento.

5. Conclusiones
El presente metaanálisis permite identificar las tendencias en investigación sobre los lmS, a partir de

estudios de postgraduales de maestría. las temáticas más recurrentes fueron aquellas relacionadas con
evaluación, desarrollo de competencias y uso de tecnologías en educación, lo cual permite ver estos tres temas
como interés principal de los estudios. 

Con respecto a los enfoques y diseños de investigación, se pudo evidenciar una variedad entre los enfoques
cuantitativo, cualitativo y mixto, así como diseños de diversos tipos como pre experimental, cuasi experimental,
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no experimental, exploratorio, ex post facto en investigación acción. Esto permite evidenciar que existen
diversas maneras en las que se han abordado los estudios sobre las plataformas, lo que implica que el tema
puede ser abordado desde distintas perspectivas metodológicas. 

los contextos recurrentes fueron aquellos que se centraron en educación superior, aunque también hay
que destacar los contextos de educación media superior y educación no formal, concretamente cursos de
capacitación para los empleados de las empresas. Esto significa que la importancia del uso de los lmS permite
una cobertura en distintos contextos de aprendizaje, como se ha propuesto desde la teoría. de igual manera,
el eje central de los trabajos giró principalmente en torno a los estudiantes, y en segundo lugar a los docentes.
Esto permite evidenciar que quienes más importante en este contexto son los usuarios de las plataformas, y el
mejoramiento de los procesos para beneficio de estos.

En consonancia con lo anterior, los lmS analizados abarcan aquellos que están relacionados tanto con la
educación formal de manera tradicional (moodle, Blackboard) como aquellos que han sido diseñados
específicamente para programas de capacitación de empleados (EpIC, SEl, Sistema Integral de Capacitación,
talEmtum). la elección de estas plataformas no obedeció estrictamente al interés de los investigadores,
sino a las políticas propias de los centros de enseñanza o capacitación que las incluyen dentro de sus
programas, aspecto explicado por la teoría. no obstante, esto permite ver las tendencias en uso de plataformas
preferidas por los centros educativos y otras entidades particulares.

los principales aportes al conocimiento realizados por las tesis de programas de posgrado giran en torno
al mejoramiento de las competencias, recursos y procesos sobre a los lmS, a partir de las experiencias y
percepciones de los usuarios, con el propósito principal de mejorar la calidad en los procesos de enseñanza y
aprendizaje, a partir de las necesidades propias de cada contexto. Esto deja ver el constante interés general
por emplear estrategias, herramientas y acciones para ofrecer educación de calidad, en este caso tanto de
quienes están en procesos de formación profesional, como es el caso de la educación superior, así como de
quienes ya son profesionales y se encuentran vinculados a programas de capacitación y actualización en las
empresas. no se pueden descartar otros ámbitos como la educación media superior y la educación secundaria,
en los que las plataformas también sirvieron para el mejoramiento de las competencias y habilidades
académicas.

El conocimiento que se puede generar a partir de la investigación, específicamente en los programas
postgraduales, permite tener una visión general sobre las tendencias investigativas en torno a un tema
específico, en este caso particular, los lmS. Es importante tener en cuenta que el conocimiento no solo es
generado por quienes ya son expertos en un tema o por quienes gozan de reconocimiento en un campo de
estudio; como se pudo evidenciar a través de este trabajo, es importante girar la mirada hacia otras formas de
producción de conocimiento, pues a partir de ellas se pueden evidenciar elementos de interés para posteriores
trabajos en el ámbito de la investigación formativa.
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rESumEn. las opiniones de los clientes de los establecimientos de alojamiento y hospedaje, sus valoraciones,
recomendaciones, sugerencias o críticas, tienen una influencia cada día más importante en los potenciales clientes de estos
establecimientos, pues pueden actuar de “palanca” para aumentar su atractivo para ser reservado.
Conocer el conjunto de esas opiniones, valoraciones, etc. debe ayudar al proceso de toma de decisiones, tanto de los
directivos de estos establecimientos como de los gestores del destino, contribuyendo a su ámbito de inteligencia turística
que mejora su competitividad.
El objetivo general de esta primera fase se concreta en: determinar la reputación online de los establecimientos de
alojamiento y hospedaje de Bogotá a partir de las valoraciones identificadas en plataformas turísticas de reservas y
opiniones, para lo cual se han analizado más de 250.000 opiniones de clientes que han pernoctado en alguno de los más
de 1.000 establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá que identifica nuestro estudio y que ha permitido
conseguir nuestro objetivo de esta primera fase.

aBStraCt. the costumer’s opinions of the lodging establishments, their valuations, recommendations, suggestions or
criticisms, have an increasingly important influence on the potential clients of these establishments, since they can act as a
“lever” to increase their attractiveness to be reserved.
the knowledge of these opinions, ratings, etc. must help the decision-making process of both these establishments and
destination’s managers, contributing to their field of tourism intelligence, which improves their competitiveness.
the general objective of this first phase is concretized in: determining the online reputation of Bogotá’s lodging
establishments from the valuations identified in tourist booking and opinion platforms, for which have been analysed more
than 250,000 customer opinions who have spent the night in one of the more than 1,000 lodging establishments in Bogotá
that identifies our study and that has allowed us to achieve our objective of this first phase.

palaBraS ClavE: user generated content, reputación online, Establecimientos de alojamiento y
hospedaje, Bogotá.

KEywordS: user generated content, online reputation, accommodation and lodging
establishments, Bogotá.
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1. Introducción
Sin duda, las opiniones de los clientes de los establecimientos de alojamiento y hospedaje, sus valoraciones,

sus recomendaciones1 son cada día más importantes (Henning-thurau, gwinner, walsh & gremler, 2004; li
& Hitt, 2008; gauri, Bhatnagar & rao, 2008) en las estrategias de comercialización de estos establecimientos,
pues estas valoraciones positivas, de libre acceso y coste por parte del usuario, ayudan a diferenciarnos de la
competencia (Baka, 2016) y, especialmente, a tener una mejor percepción en los clientes potenciales,
reduciendo así sus opciones de elección (Karakaya & Barnes, 2010) y a la vez ayudando en dicha selección
(Zhu & Zhang, 2010) en nuestro sector del turismo, hotelería y gastronomía. y consecuentemente una mejor
reputación (Barreda & Bilgihan, 2013). En el caso de que sea una opinión negativa, nos permite mejorar en
los ámbitos indicados, analizándolos convenientemente. Sin olvidar que, en ambos casos, son informaciones
que los viajeros aportan de forma gratuita a dichas plataformas, y, en consecuencia, a los propios
establecimientos.

Este nuevo escenario del proceso de reserva de los establecimientos de alojamiento y hospedaje afecta a
todos los viajeros, pero principalmente a aquellos viajeros independientes (ye, law, gu & Chen, 2011) que
se ven más influenciados por los comentarios de otros turistas (además de otros factores de elección, como el
precio, la ubicación, etc.) en este tipo de plataformas de opinión y valoración de alojamientos, y también de
reservas (forman, ghose & wiesenfeld, 2008), pues el impacto en las ventas de este contenido generado por
el propio usuario (user generated content) se contempla cada día más real e influyente, siendo, por tanto, un
objeto de estudio (ye, law & gu, 2009) más frecuente entre los académicos y expertos del sector, y generando
una gran cantidad de publicaciones al respecto (Cantallops & Salvi, 2014).

Sin duda, la característica de intangibilidad de los servicios turísticos, como el de los establecimientos de
alojamiento y hospedaje, hace que las recomendaciones personales hayan sido, casi desde sus inicios, un
elemento clave en la industria turística (morgan, pritchard & piggott, 2003) que ha ido en aumento a medida
que también han conseguido popularizarse los sistemas de reserva digitales a través de diversas plataformas,
ya sean de los propios establecimientos de hospedaje o de corporaciones de intermediación, permitiendo a los
usuarios participar e influir en este proceso (parra-lópez, Bulchand-gidumal, gutiérrez-taño & díaz-armas,
2011; pérez, Carbonero & vallespín, 2016).

El presente trabajo, a través de la metodología iron, analiza las opiniones de los clientes de los
establecimientos de alojamiento y hospedaje, sus valoraciones, recomendaciones, sugerencias o críticas, y su
influencia cada día más importante en los potenciales clientes de estos establecimientos, pues pueden actuar
de “palanca” para aumentar su atractivo para ser reservado.

Este estudio, que es original, inédito, aplicable, académico, profesional, y realizado ex profeso para este
Congreso, contempla dos fases:

- 1ª fase (esta comunicación).  Creación de índices principales relacionados con la reputación online
de los establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá en diversos ámbitos: índice global, por mercado
emisor, por dimensiones de la experiencia del cliente, etc.

- 2ª fase (posteriores comunicaciones). diseño de un modelo que pueda explicar las relaciones entre
estos índices de reputación online y la atractividad de los establecimientos de alojamiento y hospedaje de
Bogotá para ser reservados por los clientes, para así diseñar e implementar planes de acción por parte de los
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1 al conjunto de estas opiniones, valoraciones, recomendaciones, etc. también se le conoce como “ewom” (Electronic word of mouth)

y ha sido tratado por la literatura académica desde principios del siglo XXI, cuando Harrison-walker (2001) lo define como

“comunicación informal, de persona a persona, entre un comunicador no comercial y un receptor, con respecto a una marca, un producto,

una organización, o un servicio”. En nuestro caso, preferimos contemplar los conceptos por separado de opiniones, valoraciones y

recomendaciones, pues son más afines al comportamiento del viajero en las fases de su proceso de reserva y más operativos para los

establecimientos de alojamiento y hospedaje. y, en consecuencia, este contenido es también conocido como “contenido generado por el

usuario – user generated Content en inglés)”, como lo son también, por ejemplo, las fotografías y videos compartidos.



establecimientos enfocados a la mejora continua de la reputación online.

2. metodología
para el desarrollo de esta investigación en su primera fase, se ha aplicado la metodología iron (índice de

reputación online de la empresa vivential value), siguiendo así la tendencia en alza en relación a que los
investigadores están reemplazando el conjunto de datos recopilados a través de cuestionarios y entrevistas, por
aquellos datos recopilados en las plataformas online de opiniones, valoraciones y recomendaciones de hoteles
(Stanisic, 2016), que necesitan de soluciones big data para su análisis operativo. 

Este objetivo se vislumbra de total pertinencia para este sector, pues nos acerca a esa inteligencia
competitiva necesaria en la actualidad del sector turístico, la cual, sin duda, pueda suplir el frecuente
desconocimiento sobre esta realidad tanto desde la visión de los gestores de los negocios turísticos como
especialmente de los gestores del destino.

En este sentido, y bajo esta metodología, las fases seguidas en esta investigación son las siguientes:

1. recolección de información agregada proveniente de estas plataformas online.
2. minería de datos, donde se intentan descubrir patrones (comprensibles) en los grandes volúmenes de

datos recopilados en la fase anterior para su uso posterior. y se hace a través de un análisis automático o
semiautomático de esas grandes cantidades de datos.

3. análisis cuantitativo, el cual se ha basado en más de 250.000 reseñas, valoraciones y
recomendaciones de clientes recopiladas de plataformas turísticas de reservas y opiniones, de más de 1.000
establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá.

3. desarrollo
Es necesario indicar diversos antecedentes relacionados con este nuevo y focalizado estudio sobre la

reputación online en los establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá. En concreto, ya en el 2012
se realizó un estudio (monitor) sobre la reputación online de los establecimientos de alojamiento de 20
ciudades de latinoamérica con más de 500.000 opiniones analizadas. En este caso, Bogotá obtuvo un índice
de 8,09 (sobre 10) en la categoría de grandes destinos, por encima del 7,83 que se obtuvo de forma general
(vivential value, 2012). En el 2015 se actualiza este estudio en latinoamérica, contemplando igualmente 20
ciudades, más de 4.500 establecimientos y más de 1,2 millones de opiniones, siendo el índice de Bogotá de
8,19 (vivential value, 2015). finalmente, se vuelve a actualizar el estudio en el 2016. En esta ocasión con más
de 6.500 alojamientos y más de 2 millones de opiniones (vivential value, 2016), donde Bogotá obtiene un
índice del 8,22 sobre 10 y con una marcada recomendación del ámbito cultural de la ciudad.

la presente investigación se ha centrado en la primera fase de este estudio y pretende crear los índices
principales relacionados con la reputación online de los establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá
en diversos ámbitos: índice global, por idioma del mercado de procedencia, por dimensiones de la experiencia
del cliente, etc., que corresponden a indicadores y metodologías de vivential value (el índice de reputación
online® y el monitor de reputación online 360™, especialmente creados para el sector del turismo, destinos,
atractivos, hotelería y gastronomía), tanto de sus proyectos exploratorios sobre el sector del turismo a nivel
mundial, como de proyectos a medida con destinos líderes en sus respectivos segmentos (urbanos, costa,
culturales, gastronómicos, naturaleza, etc.).

En concreto la ficha técnica que recoge esta comunicación es la siguiente:

- muestra:

o 256.255 opiniones de usuarios compartidas en plataformas turísticas de reserva y de opiniones.
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o 1.122 establecimientos localizados de Bogotá2. 

- trabajo de campo: realizado el 1er trimestre de 2019.

- iron, índice de reputación online® es un referencial sectorial lanzado en el año 2008 y aplicado
en más de un centenar de destinos de España y latinoamérica. Su algoritmo de cálculo pondera la aportación
de cada establecimiento a la reputación global de su destino en función de su volumen de opiniones disponible
en los diferentes portales online objeto de estudio, y que se presenta en una unificada continua entre 0-10
puntos. dicho indicador se ha utilizado en el presente estudio con tres niveles de segmentación:

o iron global: calculado por agregación de todas las opiniones de los diferentes alojamientos y
diferentes portales objeto de estudio.
o iron dimensiones de la experiencia: calculado por segmentación de valoraciones emitidas por los
clientes a cada una de las variables de su experiencia alojativa (precio, confort, instalaciones, personal,
wifi, etc.).
o iron Idioma del mercado de procedencia: calculado por segmentación de valoraciones en función
del país de origen y/o idioma del usuario.
o tnp-tasa neta de clientes prescriptores: calculada como diferencia entre volumen de clientes que
han emitido valoraciones entre 9 y 10 puntos, menos el volumen de clientes que han emitido
valoraciones entre 0 y 6 puntos (tnp escala -100 / + 100%). Se trata de una adaptación de la filosofía
del net promoter Score (npS®) al contexto específico de las reviews online. En dicho contexto online
no se solicita al cliente sobre su propensión a recomendar (npS), sino que se asimila dicha propensión
con la puntuación emitida espontáneamente por el cliente en plataformas de opiniones.
o Inestabilidad "<50": calculado como volumen de recursos con reputación potencialmente muy
fluctuante por el hecho de acumular menos de 50 opiniones en las principales plataformas turísticas
con opiniones (escala 0-100%). dicho indicador es de máxima vigencia dado el gran incremento
identificado en la oferta de alojamientos alternativos (viviendas de uso vacacional, habitaciones en
viviendas compartidas, etc.) cuya reciente eclosión en las agencias de viaje online (otas) está
generando elevados niveles de inestabilidad reputacional de los destinos que, consecuentemente,
afecta a sus actores principales, como los establecimientos de alojamiento y hospedaje.

4. resultados
En los apartados anteriores (metodología y desarrollo) se ha indicado el proceso científico seguido en esta

investigación, gracias al que hemos obtenido los siguientes resultados, los cuales pasamos a compartir con la
comunidad académico-profesional. y lo hacemos siguiendo los mismos ámbitos de análisis indicados
anteriormente y referencias a la metodología iron: global, por dimensiones de la experiencia, por idioma del
mercado de procedencia; así como también la tasa neta de clientes prescriptores (tnp) y el nivel de
inestabilidad de reputación.

En relación al resultado del iron global, el cual se calcula en base a la agregación de las más de 250.000
opiniones de los más de 1.000 establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá recopilados y analizados
de diferentes portales turísticos de reservas y opiniones online, podemos indicar que se concreta en 8,55 sobre
10 (como muestra la figura 1), lo cual supone un incremento de 0,33 puntos en relación al estudio del 2016.
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2 Según el Instituto distrital de turismo (2018), el censo de establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotá se sitúa en 869. la

diferencia entre 1.122 de nuestro estudio y los del Censo radica en el gran crecimiento de alojamientos alternativos ofrecidos en los

portales online (apartamentos, habitaciones, y similares).



En la figura 2 podemos observar la concentración de estas opiniones en relación al mapa de la ciudad y
su planta hotelera, indicándose el mayor número de opiniones identificadas con un color más anaranjado-rojo
en el mismo mapa, y donde cada punto representa un establecimiento de alojamiento y hospedaje.

por lo que hace relación al iron dimensiones de la experiencia, el cual se ha calculado en base a las
opiniones de los clientes sobre cada una de las variables de su experiencia alojativa (precio, confort,
instalaciones, personal, wifi, etc.) que permiten votar en las plataformas investigadas. podemos comprobar en
la figura 3, como, después de las dimensiones “ubicación” y limpieza (con índices del 8,79 y 8,69), la del
“personal” se configura como la segunda más importante para las opiniones estudiadas con un 8,49, otorgando
un valor cada día más importante a este elemento de la experiencia del viajero en relación a su globalidad.
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figura 1. iron global. índice de reputación online. fuente: Elaboración propia.

figura 2. mapa de concentración de opiniones online sobre los alojamientos de Bogotá. fuente: Elaboración propia.



o iron por idioma del mercado de procedencia del cliente, el cual se calcula en función de las
opiniones de los viajeros del país de origen y/o idioma del usuario, y, en concreto, como muestra la figura 4,
se identifican 6 principales idiomas: español, inglés, portugués, francés, alemán e italiano, en orden decreciente
de porcentaje de respuestas analizadas.

a continuación, se muestra en la figura 5 la distribución de las diversas opiniones analizadas en relación a
los idiomas de las mismas y la ciudad de Bogotá, teniendo en cuenta que cada punto corresponde a un
establecimiento de alojamiento y hospedaje en la ciudad.
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figura 3. iron por dimensiones de la Experiencia del cliente3. fuente: Elaboración propia.

3 Este iron contempla sólo las opiniones de aquellas plataformas investigadas que permiten desagregar las opiniones de los clientes en

base a distintas dimensiones sobre su experiencia en relación al alojamiento. las “medias” indicadas en estos indicadores corresponden

al total de opiniones disponibles para esta segmentación.

figura 4. iron por idioma del mercado de procedencia del cliente. fuente: Elaboración propia.



o tasa neta de clientes prescriptores (tnp), la cual se calcula asimilando la puntuación vertida en las
plataformas de opiniones estudiadas como la intención de recomendar dicho establecimiento, y, como se
muestra en la figura 6, obtenemos una tasa del 38 % positiva.

o Inestabilidad "<50", índice que se calcula en función del volumen de opiniones de un establecimiento
en las principales plataformas turísticas que las permiten, y que, como se muestra en la figura 7, existe una
más que destacable inestabilidad, es decir, que existen muchos establecimientos que no tienen más de 50
opiniones (en concreto un 58% del total).
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figura 5. distribución comparativa de las opiniones por idioma del mercado de procedencia del cliente. fuente: Elaboración propia.

figura 6. tasa neta de clientes prescriptores. fuente: Elaboración propia.

figura 7. Inestabilidad de las opiniones. fuente: Elaboración propia.



5. Conclusiones
En esta primera fase de esta investigación hemos conseguido, después de la metodología aplicada, crear

diversos índices relacionados con la reputación online de los establecimientos de alojamiento y hospedaje de
Bogotá, lo que nos permitirá avanzar hacia la segunda fase propuesta: diseñar un modelo explicativo de las
relaciones entre estos índices de reputación online y la atractividad de los establecimientos de alojamiento y
hospedaje de Bogotá para ser reservados por los clientes, para así diseñar e implementar planes de acción por
parte de dichos establecimientos.

Consideramos, pues, que hemos podido establecer en esta primera fase los índices vinculados a la
reputación online de estos establecimientos que, además de dotarnos de un conocimiento totalmente
pertinente para este sector, nos permiten diseñar las estrategias de marketing más adecuadas en el mercado
cada día más competitivo de la hotelería en Bogotá.

En concreto hemos obtenido los siguientes índices:

- iron global, el cual se sitúa en el 8,55 sobre 10, lo que permite afirmar, a la vista de anteriores
índices, que estamos mejorando esta percepción a lo largo de los años (desde 2012, si nos remitimos a nuestros
estudios), siendo este elemento clave para mejorar la rentabilidad de los establecimientos de alojamiento y
hospedaje de Bogotá, entre otros objetivos consecuentes. al poder visualizar la concentración de las opiniones
en el propio mapa de la ciudad, nuestra investigación debe ser muy útil, no sólo a los propios establecimientos
objeto de estudio, sino también a aquellas entidades que velan por sus intereses (asociaciones, gremios, etc.),
así como a la propia municipalidad de Bogotá en beneficio de sus políticas de promoción, impositivas, etc.

- iron dimensiones de la experiencia, el cual refuerza nuestra apuesta por el capital humano como
elemento clave de la satisfacción de la experiencia de cliente en el sector alojativo de Bogotá, como demuestra
siendo la tercera variable con mayor puntuación (8.49) después de las habituales del sector de la ubicación (la
principal con un 8.79) y la limpieza (con un 8.69). a destacar que está por encima de una de las variables más
importantes como palanca para la reserva de establecimientos de alojamiento y hospedaje, como es el precio,
con un 8.32, permitiendo así (según cada caso), por ejemplo, estrategias de incremento de precio en relación
al valor que aportan los recursos humanos al conjunto de la experiencia.

- iron por idioma del mercado de procedencia del cliente, el cual nos indica dos elementos clave: los
mercados latinos y anglosajón son los que más opinan en relación a sus experiencias alojativas; y de estos, los
que lo hacen en español (en todas sus variantes y adaptaciones) son los que mejor nota otorgan a dichas
experiencias. Sin duda, podríamos relacionar estos dos índices e intuir que la atención al cliente prestada en el
mismo idioma del turista incrementa su satisfacción, pero, como indicamos, en esta primera fase y con la
información obtenida, no lo podemos afirmar, por lo que lo consideraremos para la segunda fase de este
estudio. Igual que en el índice anterior, el disponer de las opiniones por idioma situadas en el mapa de Bogotá
puede aportar información valiosa para revisar las actuales estrategias de comercialización de estos
establecimientos o, si es necesario, establecer nuevas teniendo en cuenta esta distribución.

- tasa neta de clientes prescriptores (tnp) es, sin duda, uno de los indicadores más importantes que
hemos identificado, pues, no sólo nos da un dato desconocido hasta ahora sobre los establecimientos de
alojamiento y hospedaje de Bogotá, sino que además nos ratifica la base sólida que tiene el sector en la
actualidad, pues ese 38% de tasa positiva nos sitúa muy cerca de índices realmente muy potentes4 en este
ámbito, estando en la media del sector hotelero norteamericano (según la herramienta de comparación de npS
por sectores deligthed5).

- Inestabilidad “<50”, el cual hace referencia a la cantidad de opiniones que los clientes hacen de un
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4 Según la empresa perceptive, más de 40% de tasa nos sitúa en una “fortaleza extrema” dentro de los diversos intervalos que definen

en relación al npS ( https://www.customermonitor.com/blog/what-is-a-good-nps-score-for-the-hotel-industry ).
5 utilizando esta herramienta comprobamos que el índice 37 es el promedio del sector hotelero, para lo cual incorpora grandes

corporaciones del sector como radisson, Best western, Crowne plaza, Hyatt, la Quinta Inn, marriott, residence Inn, Hampton Inn,

wyndham, Sheraton, Hilton, etc. (https://delighted.com/nps-benchmarks ).



143

mismo establecimiento, siendo en el caso de Bogotá de un 58%, claramente vinculado a los nuevos
alojamientos alternativos (apartamentos, viviendas de uso turístico y similares) ofertados de manera creciente
en los portales líderes de turismo, lo que nos lleva a establecer un reto de poder aumentar de forma progresiva
este número de opiniones para tener más base estadística para posteriores estudios, y poder valorar así su
impacto en la imagen y reputación del destino

tal y como hemos comentado desde un principio de esta investigación, esta fase inicial es la base para una
segunda que implique el diseño de un modelo que pueda explicar las relaciones entre estos índices de
reputación online y la atractividad de los establecimientos de alojamiento y hospedaje de Bogotà para ser
reservados por los clientes. Estudio que debe implicar, por ejemplo, tanto nuevas segmentaciones (categorías,
precios, etc.) como incorporar otras metodologías de investigación, como técnicas cuantitativas (encuestas a
clientes) y cualitativas (entrevistas y focus group con profesionales del sector alojativo de Bogotá), para así
poder implementar dimensiones probabilísticas y estadísticas como las correlaciones para, por ejemplo, poder
encontrar si hay o no relación entre variables estudiadas.
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