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Estrategiasy herramientas de inteligencia artificial aplicadas a la gestion
organizacional

Artificial Intelligence Strategies and ToolsApplied to Organizational M anagement
Ivan Javier Monterrosa-Castro?
Moénica Esther Ospino-Pinedo®

Blanca Inés Espinel*

Resumen

La inteligencia artificial (IA) se ha convertido en una capacidad estratégica para las
organizaciones que desean optimizar sus procesos de gestion, fortalecer la toma de
decisiones, incrementar la productividad y estimular la innovacién en un entorno de
incertidumbre, presion competitiva y transformacion digital. Este articulo tiene como
objetivo analizar estrategias y herramientas de inteligencia artificial aplicadas a la gestion
organizacional, atendiendo a su contribucidén a la innovacion, la eficiencia operativa, el
aprendizaje organizacional y la competitividad empresarial. Se realizd una revision
documental con enfoque cualitativo, complementada con un andlisis descriptivo de
resultados de percepcion sobre cinco dimensiones de uso de IA: comprension de contenidos
complejos, confianza y responsabilidad, usabilidad de plataformas, agilidad decisional y
disponibilidad informacional. Los resultados apuntaron a una tendencia positiva hacia la IA,
principalmente en comprension de contenidos complejos y confianza responsable, ambas con
un 71,98 % de puntuacion favorable a la tecnologia. También propone un modelo conceptual
de adopcion de IA para la gestion, organizado en cinco etapas: diagndstico de madurez

digital, priorizacion de casos de uso, seleccion de herramientas, gobernanza ética y
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evaluacion de impacto. Se infiere que la IA debe gestionarse como una capacidad
organizacional que requiere liderazgo, cultura de datos, formacion del talento humano y

criterios éticos.

Palabras clave: Inteligencia artificial, gestion organizacional, innovacion, toma de

decisiones, competitividad, transformacion digital, herramientas digitales.

Abstract

Artificial intelligence (Al) is now a strategic capability for organizations seeking to improve
their management processes, strengthen decision-making, increase productivity, and drive
innovation in an environment of uncertainty, competitive pressure, and digital
transformation. This section aims to analyze Al strategies and tools applied to organizational
management, focusing on their contribution to innovation, operational -efficiency,
organizational learning, and business competitiveness. To develop this analysis, a
comprehensive qualitative literature review was conducted, complemented by a descriptive
analysis of perception results across five dimensions of Al use: understanding complex
content, trust and accountability, platform usability, decision-making agility, and information
availability. The results indicated a positive trend toward Al, particularly in understanding
complex content and responsible trust, both with a 71.98% favorable score for the
technology. Furthermore, a conceptual model for Al adoption in management is proposed,
structured in five stages: digital maturity assessment, prioritization of use cases, tool
selection, ethical governance, and impact evaluation. It can be inferred that Al should be
managed as an organizational capability that requires leadership, data culture, human talent

development, and ethical criteria.

Keywords: Artificial intelligence; organizational management; innovation; decision-

making; competitiveness; digital transformation; digital tools.

1. Introduccién

La gestion organizacional actual transcurre en un contexto caracterizado por cambios

acelerados, la digitalizacion de los procesos, la presion por resultados, el incremento en la



disponibilidad de datos y la transformacion en las formas de trabajo. En este contexto, la IA
dej6 de ser un asunto exclusivo de laboratorios, departamentos técnicos o empresas de base
tecnoldgica y se convirtidé en una dimension transversal de la administracion moderna. Su
presencia se evidencia en la planeacion estratégica, en la gestion de operaciones, en
mercadeo, en finanzas, en gestion del talento humano, en innovacion, en logistica, en
atencion al cliente, en evaluacion de riesgos. En este sentido, la gerencia debe entender que
la inteligencia artificial va mas alld de su funcion tecnoldgica y puede convertirse en una
capacidad organizacional que fortalezca la toma de decisiones y contribuya a una generacion

de valor mas consistente.

El debate es, por lo tanto, esencial y pertinente para las ciencias administrativas, porque la
IA pone a prueba categorias clasicas de la gestion. La teoria de recursos y capacidades de
Barney (1991) permite entender que una tecnologia solo genera ventaja competitiva cuando
ésta se articula con recursos valiosos, escasos, dificiles de imitar y explotables
organizacionalmente. También, D. J. Teece (2007) afirma que las capacidades dinamicas
permiten a las organizaciones integrar, construir y reconfigurar competencias internas y
externas ante los entornos cambiantes. Visto de esa forma, la [A no genera competitividad
por el solo hecho de tenerla; necesita capacidad directiva para diagnosticar oportunidades,

para redisefiar procesos, para aprender de los datos y para ajustar la estrategia.

La literatura sobre transformacion digital, también, nos da claves para entender este
fendomeno. Vial (2019) entiende por transformacion digital a un proceso a través del cual las
tecnologias digitales generan cambios significativos en las entidades, alterando sus procesos,
estructuras y mecanismos de creacion de valor. Verhoef et al. (2021) complementan esta
vision distinguiendo entre digitalizacion y transformacion digital, y advierten que la
verdadera transformacion implica repensar los modelos de negocio, las relaciones con los
clientes, las capacidades organizativas y las estructuras de gobernanza. En este sentido, la A
es una etapa avanzada de la transformacion digital ya que no se limita a automatizar tareas,
sino que también interpreta datos, hace predicciones, genera contenidos y ayuda a tomar

decisiones complejas.

Asimismo, la importancia del tema se percibe en informes internacionales recientes. El Al

Index 2025 del HAI de Stanford presenta una vision sustentada en datos sobre la evolucion



de la IA y sus principales impactos. McKinsey & Company (2025) seiala que el uso de 1A
en funciones empresariales sigue expandiéndose, aunque muchas organizaciones aun
encuentran obstaculos para llevar los pilotos a escala y convertirlos en resultados sostenibles.
El World Economic Forum (2025) analiza como la automatizacion, la IA, los datos y la
robdtica estan cambiando las habilidades demandadas por el mercado laboral. Estos informes
coinciden, ademas, con que la IA no debe enfocarse solo desde la adopcidn tecnoldgica sino

desde la estrategia, el talento humano, la gobernanza y la creacion de valor.

En América Latina, la adopcion de IA ofrece oportunidades significativas, pero también
enfrenta obstaculos continuos. La Comisién Econémica para América Latina y el Caribe y
CENIA (2024) sefialan estas disparidades mediante el indice Latinoamericano de IA, que
revela diferencias notables entre paises en términos de capacidades habilitadoras,
investigacion, desarrollo, gobernanza y adopcion de la tecnologia. El Banco Interamericano
de Desarrollo ha destacado para Colombia la necesidad de entender mejor la difusion de la
IA a nivel empresarial, ya que la evidencia empirica regional atn es incipiente frente al ritmo
acelerado de incorporacion de estas tecnologias (Herrera Giraldo et al., 2024). Este vacio es
especialmente importante para pymes, instituciones educativas, entidades publicas y
organizaciones de servicios, que pueden beneficiarse de la IA, pero suelen tener restricciones

de presupuesto, talento, infraestructura y cultura de datos.

El problema de investigacion que guia este capitulo estd vinculado a la brecha entre el uso
exploratorio de herramientas de IA y su adopcidn estratégica para la gestion organizacional.
Muchas empresas utilizan asistentes generativos, tableros inteligentes, chatbots o
aplicaciones de automatizacion de forma fragmentada, pero no siempre disponen de una hoja
de ruta, criterios de seleccion, indicadores de impacto, politicas de uso responsable o
programas de formacion que les permitan convertir esos usos en capacidades sostenibles.
Davenport & Ronanki (2018) advierten que las iniciativas de IA deben estar vinculadas a
problemas empresariales concretos y a procesos organizacionales bien definidos. Jarrahi
(2018) senala que el valor de la IA en la toma de decisiones se basa en la complementariedad

entre la inteligencia humana y la capacidad algoritmica.

Por lo tanto, la pregunta de investigacion que guia el capitulo es la siguiente: ;de qué manera

las organizaciones pueden disefiar estrategias de adopcion de IA aplicada a la gestion que



contribuyan a la innovacién, la toma de decisiones y la competitividad empresarial? El
objetivo general es analizar estrategias y herramientas de IA aplicadas a la gestion
organizacional, con el fin de proponer un modelo conceptual que oriente su adopcion
responsable en organizaciones colombianas y latinoamericanas. En concreto, se pretende
descubrir marcos tedricos, agrupar instrumentos en funcion de su valor gerencial, advertir
posibilidades y peligros de la adopcidn, y plantear un plan de ejecucidon que conjugue

estrategia, datos, capital humano, procedimientos y direccion ética.

A diferencia de abordajes que se centran s6lo en herramientas, este articulo propone
comprender la TA como una capacidad gerencial que requiere decisiones estratégicas,
redisefio de procesos, desarrollo de competencias, cultura de datos y responsabilidad ética.
Esta vision es de particular importancia para las entidades que desean fortalecer su
competitividad a través de procesos de innovacion que tomen en cuenta tanto a las personas

como a las dindmicas sociales y las caracteristicas del territorio.

2. Revision deliteratura

Se define a la IA como el conjunto de sistemas capaces de realizar tareas que normalmente
requeririan capacidades humanas como aprender, razonar, clasificar informacion, reconocer
patrones, procesar lenguaje natural, generar contenido o recomendar acciones. Haenlein &
Kaplan (2019) describen que la IA ha ido evolucionando desde los modelos basados en
simbolos y los sistemas expertos hasta técnicas de aprendizaje automatico, aprendizaje
profundo y modelos generativos. Russell & Norvig (2020) mencionan que el campo combina
algoritmos, datos, modelos de inferencia y mecanismos de aprendizaje para lograr
comportamientos inteligentes. Lo que le importa a la administracion no es sélo la arquitectura
técnica sino cOmo estas tecnologias se incorporan en los procesos de creacion de valor. En el
caso especifico de la TA generativa, Dwivedi et al. (2023) enfatizan su naturaleza
multidisciplinaria y sus repercusiones en la investigacion, la practica profesional, la

educacion, las politicas publicas y la gestion organizacional.

Una vision estratégica permite colocar la IA en el debate de la competitividad. Porter &
Heppelmann (2014) han demostrado que las tecnologias inteligentes y conectadas

transforman los productos y la forma en que operan las cadenas de valor. Su analisis es



anterior al auge de la IA generativa, pero es til porque muestra que las tecnologias digitales
cambian la competencia, la diferenciacion y la relacion con los clientes. Brynjolfsson &
McAfee (2014) sostuvieron que la segunda era de las maquinas se caracteriza por la
aceleracion del cambio tecnoldgico y la necesidad de combinar la automatizacion con nuevas
habilidades humanas. Brynjolfsson et al. (2021) afiaden que las inversiones en tecnologias
de proposito general suelen mostrar una curva de productividad en forma de J, pues los
beneficios aparecen cuando las organizaciones realizan inversiones complementarias en

procesos, datos, aprendizaje y activos intangibles.

Desde la teoria de capacidades, Mikalef & Gupta (2021) sefalan que la capacidad
organizacional de IA combina tanto recursos tangibles como recursos humanos y recursos
intangibles, tales como infraestructura tecnoldgica, talento analitico, cultura de datos,
liderazgo y mecanismos de coordinacion. Esta vision coincide con la de Wamba-Taguimdje
et al. (2020), quienes sefialan que la IA puede impactar el desempeiio empresarial mediante
automatizacién, analitica, innovacion y optimizacidon, siempre que sea coherente con los
objetivos organizacionales. En la misma linea, Berente et al. (2021) sefialan que la gestion

de IA plantea nuevos retos organizacionales pues se complejiza comprender sus resultados.

Uno de los campos de mayor relevancia gerencial de la IA es la toma de decisiones frente a
la situacion planteada. Shrestha et al. (2019) analizan como las organizaciones pueden
mezclar decisiones humanas y algoritmicas, haciendo una distincion entre las decisiones
automatizadas, aumentadas y delegadas. Segin Jarrahi (2018) sefiala que, si bien la IA puede
procesar grandes cantidades de datos y reconocer patrones, los seres humanos aportamos
juicio contextual, intuicion, sentido ético y entendimiento de las ambigiliedades. Raisch &
Krakowski (2021) extienden este debate a través de la paradoja automatizacion-aumentacion:
las organizaciones buscan automatizar para ganar eficiencia, pero también necesitan

aumentar capacidades humanas para sostener aprendizaje e innovacion.

En la gestion de operaciones y procesos, la IA esta vinculada, asimismo, con la
automatizacion inteligente, el andlisis avanzado y la optimizacion. Davenport & Ronanki
(2018) identifican tres aplicaciones empresariales de IA: la automatizacion de procesos, la
generacion de conocimiento y la participacion cognitiva con clientes y empleados. Segun

Chui et al. (2023), la IA generativa tiene el potencial de transformar tareas del trabajo al



producir borradores, condensar informacion, respaldar analisis, escribir codigo y ayudar en
procesos creativos. Pero no hay que confundir la automatizacion con mejora organizacional.
Hammer (2015) alerta que digitalizar procesos mal disefiados puede profundizar
ineficiencias, por eso, antes de automatizar, la gerencia debe revisar flujos, roles, controles y

resultados esperados.

Otra cosa que hay que decir es que la innovacion constituye otro ge central. Chesbrough
(2006) acund el término de innovacion abierta para referirse a la forma en que las
organizaciones pueden combinar conocimientos internos y externos para el desarrollo de
soluciones. Segiin Nambisan et al. (2017), la innovacion digital transforma la esencia de los
procesos innovadores, al hacer que los productos, plataformas y comunidades sean mas
dindmicos y susceptibles a la recombinacion. Segin Mariani & Dwivedi (2024), la A
generativa ofrece oportunidades para gestionar la innovacion al respaldar la ideacion, el
prototipado, el analisis de tendencias y la experimentacion. Verganti et al. (2020) sostienen
que las tecnologias digitales tienen el potencial de expandir los procesos de creacion de
significado, pero la interpretacion humana sigue siendo crucial para identificar propuestas

valiosas.

Hay que agregar que, en mercadeo y relacion con clientes, la IA permite la segmentacion
predictiva, la personalizacion de ofertas, la automatizacion de interacciones, andlisis de
sentimientos y motores de recomendacion. Huang & Rust (2018) afirman que la IA en los
servicios puede tomar tareas mecanicas, analiticas, intuitivas e incluso empaticas, aunque
con diferentes niveles de complejidad y riesgo. Segtin Paschen et al. (2020) en los mercados
B2B la IA puede apoyar la prospeccion, la priorizacion de clientes, la personalizacion y la
gestion de las relaciones comerciales. Sin embargo, Wirtz et al. (2018) advierten que la
adopcion de agentes conversacionales exige cuidar la experiencia, la confianza, la privacidad

y una transferencia adecuada a la atencion humana cuando el caso lo requiera.

Por otro lado, la inteligencia artificial ha impactado a la gestion del talento humano. Tambe
et al. (2019) exploran las oportunidades y los desafios que presenta la utilizacion de
algoritmos en la gestion del talento humano. Kellogg et al. (2020) sefialan que el control
algoritmico puede alterar las relaciones de poder y la autonomia en el trabajo. Autor (2015)

y Acemoglu & Restrepo (2019) sostienen que la automatizacion transforma principalmente



las tareas lo cual implica la necesidad de preparar a las personas para que la IA complemente

sus capacidades.

Otro punto fundamental es aquel que tiene que ver con la ética y la gobernanza. Jobin et al.
(2019) sefialan principios que aparecen de forma reiterada en guias de ética internacionales,
al mismo tiempo que Floridi & Cowls (2019) destacan la importancia de una IA que

favorezca el bienestar humano y sea comprensible en su funcionamiento.

Asi, Dignum (2019) defiende que la inteligencia artificial debe desarrollarse y utilizarse de
forma responsable y Leslie (2019) destaca la necesidad de que su adopcion sea comprensible
y segura. Juntos, estos aportes evidencian que su gestion debe ser parte de la estrategia de la

organizacion.

La necesidad se ve fortalecida por los tltimos marcos institucionales. La OCDE (2024)
actualizo sus directrices para promover una IA fiable que respete los derechos humanos. Asi,
Tabassi (2023) propuso un marco de gestion de riesgos de IA que se apoya en funciones para
gobernar, mapear, medir y gestionar, y el Autio et al. (2024) desarrollaron un perfil especifico
para la inteligencia artificial generativa. En 2021 la UNESCO aprobd unas directrices éticas
para una IA respetuosa con los derechos humanos y orientada al bienestar social. Estos
marcos permiten que las organizaciones establezcan politicas internas de uso, evalten los
riesgos, definan responsabilidades y aseguren la supervision humana en las decisiones

sensibles.

En fin, la literatura no es mas que cinco ideas. En primer lugar, la inteligencia artificial es
una capacidad de la empresa, no solamente una tecnologia. En segundo lugar, su valor
necesita de inversiones complementarias en procesos, datos, talento y cultura. Tercero, la [A
puede mejorar la toma de decisiones, la innovacion, la productividad y la relacion con los
clientes, cuando esté se alinea con los objetivos estratégicos. En cuarto lugar, la adopcion sin
buen gobierno puede conllevar riesgos de privacidad, opacidad, dependencia tecnologica y
sesgo. En quinto lugar, la gerencia debe generar condiciones de apropiacion responsable,
evaluar el impacto y asegurar que la IA apoye el juicio humano y no lo remplace de manera

acritica.



3. Metodologia

El documento se desarrollé con un disefio de investigacion aplicada de enfoque cualitativo
descriptivo. En primer lugar, se realizd una revision documental orientada a reconocer los
enfoques, estrategias, herramientas, capacidades y criterios de gobernanza asociados a la
inteligencia artificial aplicada a la gestion organizacional. En segundo lugar, se introdujo un
analisis descriptivo de los resultados de percepcion, con la finalidad de enriquecer la
discusion conceptual con evidencia empirica sobre la valoracion de la IA en procesos de
aprendizaje, informacion, toma de decisiones y uso responsable Arksey & O’Malley (2005)

y Levac et al. (2010).

Asi pues, la pregunta metodoldgica que guio la revision fue: ;Cudles son las estrategias,
herramientas, capacidades y criterios de gobernanza relevantes para aplicar IA de forma
responsable y orientada a resultados a la gestion organizacional? En el componente
descriptivo se elaboraron cinco afirmaciones de percepcion con una escala tipo Likert de
cinco niveles: 1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = neutral, 4 = de acuerdo

y 5 = totalmente de acuerdo.

Para diferenciar este andlisis de otros trabajos que provienen de la misma base empirica, las
dimensiones se reorganizaron y renombraron desde un punto de vista gerencial. Se analizaron

las siguientes proposiciones:

a) la IA ayuda a descomponer y explicar contenidos de alta complejidad en apoyo a la

gestion del conocimiento

b) el uso de herramientas de IA puede ser regulado en criterios de confianza, ética y

responsabilidad organizacional

c) las plataformas inteligentes son comprensibles y facilitan procesos de aprendizaje

aplicados

d) la 1A permite agilizar y realizar en tiempo oportuno el analisis requerido para decidir;

e) la IA mejora la disponibilidad de informacion pertinente para procesos de gestion.



El analisis documental se centr6 en publicaciones académicas e informes institucionales,
difundidos principalmente en el periodo 2018 y 2025. También se incorporaron referentes

clasicos necesarios para sustentar el estudio de la IA y su relacion con la competitividad.

Los criterios de inclusion fueron: a) publicaciones que traten de IA aplicada a organizacion,
gestion, decisiones, innovacion, productividad, talento humano, mercadeo, gobernanza o
¢ética; b) documentos que aporten de forma relevante conceptual o empiricamente; c) fuentes
con pertinencia para contextos empresariales colombianos o latinoamericanos y d) literatura
reciente sobre IA generativa. Se eliminaron los textos de caracter estrictamente técnicos y
ajenos a la gestion, los documentos duplicados y las publicaciones con poca trazabilidad

académica.

El andlisis se realizd en cuatro etapas. En la primera fase se identificaron las fuentes y se
procedid a una lectura exploratoria. En la segunda etapa se fueron ordenando los documentos
por temas y subtemas. En la tercera etapa los aportes fueron codificados en funcion de
campos de aplicacion, herramientas, capacidades, riesgos y criterios de implementacion. En
la cuarta etapa, los resultados documentales fueron combinados con el analisis descriptivo de
la percepcion, obteniéndose porcentajes agregados de valoracion desfavorable, neutral y

favorable, y un promedio estimado en una escala del 1 al 5.

4. Resultados

Los resultados de la revision se organizaron en tres niveles: los campos de aplicacion
prioritarios de la IA en la gestion, el modelo conceptual de adopcion responsable y la
tipologia de herramientas disponibles para uso gerencial. La razon de ser de esta organizacion
es de caracter practico para la investigacion, de manera que se pueda pasar de la comprension
teorica, a una ruta de implementacion util para las organizaciones colombianas y

| atinoamericanas.

El primer campo de intervencion prioritaria es el apoyo a la toma de decisiones. La
inteligencia artificial permite procesar grandes volimenes de datos, identificar patrones,
proyectar escenarios y proponer recomendaciones. En el campo de la gestion estratégica,
estas capacidades pueden ser puestas a contribucion para examinar las tendencias del

mercado, prever riesgos, apreciar las oportunidades de inversion, fijar las prioridades entre



los proyectos y vigilar los indicadores. Shrestha et al. (2019) senalan que las decisiones
algoritmicas pueden mejorar velocidad y consistencia, pero se debe definir qué decisiones se
automatizan, cudles se aumentan y cudles se mantienen bajo juicio humano. Jarrahi (2018)
afirma que la combinacion de analisis cuantitativos y comprension contextual hace que la

complementariedad humano-IA sea especialmente valiosa.

El segundo campo es la automatizacion de los procesos operativos y administrativos. La
inteligencia artificial puede ayudar en la clasificacion de documentos, la elaboracion de
informes, la atencidon inicial al usuario, la conciliacion de datos, el seguimiento de
requerimientos y la extraccion de datos. Davenport & Ronanki (2018) ubican esta funcion
dentro de la automatizacion cognitiva, mientras que Chui et al. (2023) demuestran que la A
generativa amplia la automatizaciéon hacia tareas de redaccion, andlisis, resumen Yy
programacion. Lo mas importante es que la automatizacion no debe surgir de flujos

ineficientes trasladados a herramientas digitales, sino de procesos revisados.

El tercer campo es la administracion del talento humano. La IA puede apoyar al
reclutamiento, andlisis de perfiles, formacién personalizada, evaluaciéon de desempefio,
medicion del clima laboral y prediccion de rotacion. Tambe et al. (2019) advierten que el uso
de TA en RRHH requiere especial cuidado por su impacto en oportunidades laborales,
equidad y privacidad. Kellogg et al. (2020) demuestran que los sistemas algoritmicos pueden
cambiar las relaciones de poder y los mecanismos de control en el trabajo. Por eso, este
campo requiere supervision humana, auditoria de sesgos y comunicacion transparente con

los colaboradores.

El cuarto campo es el de mercadeo, ventas y relacion con clientes. La inteligencia artificial
permite segmentar mercados, personalizar ofertas, recomendar productos, automatizar
respuestas, analizar opiniones y prever conductas de compra. Huang & Rust (2018)
consideran que la IA en servicios puede tomar el relevo de tareas mecanicas y analiticas,
mientras que Paschen et al. (2020) hacen hincapi€ en su potencial para procesos comerciales
B2B. No obstante, el empleo de chatbots y motores de recomendacién requiere prestar
atencion a la experiencia del cliente, a la proteccion de los datos y a la posibilidad de

intervencion humana cuando se den situaciones complejas.



El quinto campo es la innovacidn estratégica. La inteligencia artificial generativa permite la

ideacion, el prototipado, la simulacion de escenarios, el analisis de tendencias y el disefio de

contenidos. Mariani & Dwivedi (2024) plantean que la IA generativa puede agilizar procesos

de innovacion, pero también abre preguntas sobre creatividad, propiedad intelectual y

validacion de resultados. Nambisan et al. (2017) y Verganti et al. (2020) hacen entender que

la innovacion digital no consiste solamente en generar mas ideas, sino en recombinar

recursos, plataformas, comunidades y significados para crear soluciones pertinentes.

En la gestion organizacional, los principales campos de aplicacion de la IA, como se sintetiza

en la Tabla 1, son la toma de decisiones, la automatizacioén de procesos, la gestion del talento

humano, el mercadeo y la relacion con clientes, y la innovacion.

Tabla 1l

Campos prioritarios de aplicacion de la inteligencia artificial

Campo de aplicacion

Uso gerencial

Beneficios esperados

Riesgos a controlar

Toma de decisiones

Analitica predictiva,
escenariosy

recomendaciones

Mayor oportunidad,
consistenciay
trazabilidad en

decisiones

Sesgos, baja
aplicabilidad y
dependencia acritica

del algoritmo

Automatizacion de

Procesos

Clasificacion,
generacion de

reportes y flujos

Reduccion de
tiempos, errores y

cargas operativas

Automatizar procesos
mal disefiados o sin

control humano

respuesta oportuna

administrativos
Talento humano Seleccion, Personalizacion, Discriminacion
formacion, eficiencia y mejor algoritmica,
desempefo y clima | seguimiento vigilancia excesiva y
laboral privacidad
Mercadeo y clientes Segmentacion, Mejor experiencia, Uso indebido de
chatbots, andlisis de | personalizacion y datos,




sentimientos y despersonalizacion y
recomendacion pérdida de confianza

Innovacion Ideacion, Mayor velocidad de | Propiedad intelectual,
prototipado, experimentacion y originalidad y
investigacion de aprendizaje validacion
tendenciasy insuficiente
contenidos

Nota. Elaboracion propia.

Como se presenta en la Tabla 2, la revision también permitioé agrupar las herramientas de IA

aplicables a la gestion en seis familias. Esta tipologia es funcional y no pretende dar cuenta

de todo el universo tecnoldgico, dado que las plataformas evolucionan rapidamente. Su

utilidad radica en ayudar a la gerencia a seleccionar soluciones en funcion de problemas de

gestion y no de modas tecnologicas.

Tabla 2

Familias de herramientas de inteligencia artificial

Familia de herramientas

Ejemplosde uso

Criterio de seleccion

Asistentes generativos

Redaccion de informes,
sintesis de documentos,
creacion de propuestas, apoyo

a la planeacion

Calidad de respuestas,
seguridad, trazabilidad y

facilidad de uso

Analitica aumentada

Tableros inteligentes,
prediccion de ventas, analisis

de riesgos, monitoreo de
indicadores

Integracion con fuentes de
datos, visualizacion y

capacidad predictiva

Automatizacion inteligente

Flujos administrativos,
conciliacion, clasificacion y

atencion inicial

Compatibilidad con procesos,
escalabilidad y control de

errores




IA para talento humano Reclutamiento, formacion Auditoria de sesgos,
personalizada, clima, privacidad y supervision
desempefio y retencion humana

IA para clientes Chatbots, recomendadores, Experiencia del usuario,
analisis de sentimientosy proteccion de datos y
personalizacion transferencia a agentes

humanos

IA para innovacion Ideacion, disefio, prototipado, | Originalidad, validacién
simulacion y andlisis de humana y gestion de
tendencias propiedad intelectual

Nota. Elaboracion propia.

De estos campos y familias de herramientas se propone un modelo conceptual de adopcion
responsable de IA aplicada a la gestion. El modelo surge de la necesidad de evitar
incorporaciones improvisadas y de construir un camino que permita alinear tecnologia,

estrategia, talento y resultados.

Lo primero que se hace es un diagnostico de madurez digital. La organizacion debe evaluar
la infraestructura, la calidad de datos, las competencias digitales, el liderazgo, la cultura de
innovacion, la seguridad de la informacion y la claridad estratégica. Se justifica esta fase
porque la IA depende de datos, procesos y capacidades anteriores. Sin informacion confiable
ni los mas minimos procesos de gestion por parte de la empresa, la IA es capaz de amplificar
los errores existentes. En esta etapa se propone la aplicacion de entrevistas, revision
documental, inventario de procesos, evaluacion de sistemas de informacion y andlisis de

brechas de talento.

En la segunda fase se priorizan los casos de uso. No todo necesita inteligencia artificial, ni
todas las herramientas generan valor. Se deben elegir los casos de uso teniendo en cuenta el
impacto potencial, la factibilidad técnica, la disponibilidad de datos, la urgencia
administrativa, el riesgo ético y la capacidad de medicion. Asi, una pyme podria automatizar
las respuestas frecuentes a los clientes, mientras que una instituciéon educativa podria
centrarse en el analisis de desercion, y una organizacién de salud podria priorizar la gestion

administrativa de las citas, siempre respetando los limites normativos y éticos.



La tercera fase es la eleccion de las herramientas. La decision debe tener en cuenta costo
total, integracion con sistemas existentes, facilidad de uso, seguridad, soporte, escalabilidad,
condiciones de privacidad, almacenamiento de datos, capacidad de auditoria y dependencia
del proveedor. En esta etapa deben participar directores, usuarios finales, responsables de
tecnologia, de la parte juridica y de gestion humana, segiin corresponda. No solo por su

popularidad o bajo costo, la seleccion debe registrarse por su relevancia organizacional.

La cuarta fase corresponde a la gobernanza ética. Cualquier organizacion que implemente [A
debe definir politicas de uso, roles, permisos, niveles de riesgo, criterios de validacion, reglas
de manejo de datos, procedimientos de supervision humana y mecanismos para reportar
incidentes. El Tabassi (2023), Autio et al. (2024), la OCDE (2024), la UNESCO (2021),
Dignum (2019) y Leslie (2019) coinciden en que la IA debe regirse a partir de principios
operativos y no solo declaraciones generales. En esta fase se recomienda crear un comité
interno o responsable de TA, sobre todo cuando los casos de uso sean de impacto a personas,

clientes, decisiones laborales o informacion sensible.

La quinta fase es la evaluacion de impacto y la mejora continua. Las organizaciones tienen
que fijar indicadores previos a la implementacion de herramientas. Estos indicadores pueden
ser reduccion de tiempos, disminucion de errores, satisfaccion del usuario, calidad de
decisiones, aumento de la productividad, reduccidon de costos, ingresos generados, nimero
de prototipos o nivel de apropiacion del talento humano. Sin medicion, la adopcion de IA se

reduce a percepcion subjetiva y entusiasmo tecnologico.

La Tabla 3 recoge algunos indicadores que pueden usarse para evaluar la productividad,
calidad, servicio, innovacion, apropiacion del talento humano y gobernanza asociadas a la

implementacion de IA.

Tabla 3

Indicadores propuestos para valorar la adopcion de | A en la gestion.

Dimensién Indicador sugerido Criterio de éxitoinicial

Productividad Tiempo promedio de ejecucion de una | Reduccion minima del 15 %

tarea antes y después de TA al 25 %




Calidad Porcentaje de errores, reprocesos o Disminucion minima del 10
inconsistencias % al 20 %

Servicio Tiempo de respuesta y satisfaccion del | Mejora verificable en tiempos
cliente o usuario y percepcion

Innovacion Numero de ideas, prototipos o mejoras | Incremento trimestral con
implementadas evidencia documentada

Talento humano Porcentaje de usuarios capacitados y Al menos 80 % de usuarios
nivel de apropiacion formados en casos

priorizados

Gobernanza Casos de uso con evaluacion éticay de | 100 % de casos criticos

riesgo documentada evaluados antes de escalar

Nota. Elaboracion propia.

5. Resultados descriptivos de percepcion sobrela l A aplicada a la gestion

Ademas de los resultados procedentes de la busqueda bibliografica, se realizé un analisis
descriptivo de percepcion con el fin de conocer la valoracion de distintas contribuciones de
la TA a procesos relacionados con la gestion. Con el fin de evitar la repeticion de porcentajes
para cada categoria, los resultados se agruparon en tres niveles: percepcion desfavorable,
percepcion neutral y percepcion favorable. Esta reorganizacion permite identificar tendencias

generales y comparar dimensiones, sin reproducir los graficos originales de barras.

Los mayores porcentajes positivos se agrupan, como se observar en la Tabla 4, en el apoyo
de la IA para comprender contenidos complejos y la percepcion de confianza y
responsabilidad en el uso de la IA, ambos con un 71,98 %. Estos resultados sefialan que la
IA no solo es apreciada como una herramienta instrumental, sino también como un recurso
capaz de potenciar la gestion del conocimiento y el ejercicio critico de la informacion. En
tercer lugar, se destaca la adopcion pedagdgica y la usabilidad de las plataformas inteligentes,
con una favorabilidad de 68,13 %, lo que sugiere una aceptacion significativa de las

interfaces y funcionalidades vinculadas a dichas tecnologias.



Tabla 4.

Sintesis de la percepcidn agregada sobre la | A aplicada a la gestion

Dimension Desfavorable | Neutral Favorable | Media Lectura
gerencial (%) (%) (%) estimada | sintética
Apoyo de la IA en 11.54 16.48 71.98 3.86 Aceptacion muy
la comprension de ata

contenidos

complejos

Percepcion de 11.54 16.48 71.98 3.86 Aceptacion muy
confianza y dta
responsabilidad en

el uso de IA

Apropiacion 10.44 21.43 68.13 3.80 Aceptacion alta
pedagbgica y

usabilidad de

plataformas

inteligentes

Contribucion de la 13.18 21.98 64.84 3.66 Aceptacion

IA alarapidez en consistente
latomade

decisiones

Disponibilidad 21.43 21.43 57.14 3.41 Aceptacion
informacional moderada
mediada por [A

Nota. Elaboracion propia.

La dimension relacionada con la agilidad en la toma de decisiones obtuvo una calificacion

favorable del 64,84 %, lo cual indica una percepcion positiva respecto al aporte de la 1A al

analisis oportuno. Sin embargo, el 21,98 % de respuestas neutras indica que persisten

dificultades de apropiacion, sobre todo cuando los beneficios no se perciben con claridad.




La menor proporcion de favorabilidad con 57,14 %, y la mayor desfavorabilidad con 21,43
% correspondieron a la disponibilidad de informacién mediada por IA. El descubrimiento no
niega la utilidad de la IA para buscar y organizar informacion, pero indica que el acceso
oportuno requiere de condiciones adicionales, como calidad de datos, conectividad,
habilidades para realizar consultas, verificar las fuentes y la relevancia de las respuestas

generadas.

Figural

Perfil radial de favorabilidad hacia la 1A aplicada a la gestién

En la Figura 1 se ha representado de forma visual la informacion mediante un perfil radial de
favorabilidad. Esta visualizacion permite observar el comportamiento de las dimensiones
como un patrén de percepcion, a diferencia de las graficas de barras convencionales. En la
figura se muestra que la aceptacion de la IA es mas firme cuando esta se relaciona con
comprension, confianza y usabilidad, y que la dimension informacional presenta una

valoracidon mas moderada.



En conjunto, los resultados sugieren que la adopcion de IA en la gestion deberia empezar por
aplicaciones que los usuarios perciban como comprensibles y confiables, especialmente
aquellas orientadas a facilitar el anélisis de informacidén compleja y a apoyar procesos de
aprendizaje con un uso responsable. Desde alli, las organizaciones pueden avanzar hacia usos
de mayor madurez, como analitica decisional, automatizacion inteligente y redisefio de
procesos, siempre que existan lineamientos de gobernanza, formacién y evaluacion de

impacto.

6. Discusion
Los resultados muestran que la IA aplicada a la gestion debe asumirse como una capacidad
organizacional y no limitarse a la adquisicion de tecnologia. Esta idea esta en la misma linea
que Barney (1991) y D. Teece et al. (2016) quienes relacionan la ventaja competitiva con
capacidades de dificil reproduccion. En la misma linea, Mikalef & Gupta (2021) sefialan que
el aprovechamiento de la IA depende de condiciones organizacionales que van mas alla de la
infraestructura tecnolégica. Por eso, su adopcion requiere fortalecer el aprendizaje interno y

la gobernanza.

El andlisis descriptivo, complementa la revision documental, con evidencia de la percepcion
de los participantes. Los resultados muestran que la aceptacion de la IA es mayor cuando
ayuda a comprender informacidon compleja y genera confianza en su uso. Esto esta de acuerdo
con lo que plantean Venkatesh et al. (2003) en cuanto a que la utilidad percibida es un factor
relevante de la adopcion tecnolodgica. Por ello, la estrategia gerencial deberia centrarse en

aplicaciones claras que satisfagan las necesidades reales de los usuarios.

La discusion con la literatura de transformacion digital permite afirmar que la IA profundiza
la transicion desde organizaciones digitalizadas hacia organizaciones inteligentes. Segiin Vial
(2019) y Verhoef et al. (2021), la transformacion digital conlleva cambios en los modelos de
negocio, estructuras y procesos. La IA, sobre todo la generativa, agiliza esta transformacion,
ya que interviene en actividades cognitivas como el andlisis, la comunicacion, la creatividad
y la decision. Sin embargo, Brynjolfsson et al. (2021) sefialan que los beneficios de las
tecnologias de propdsito general aparecen cuando se llevan a cabo inversiones

complementarias. Por eso, muchas organizaciones experimentan con IA y no obtienen valor



significativo, implementan herramientas, pero no redisefian flujos de trabajo ni desarrollan

activos intangibles.

Los resultados, en lo que se refiere a la toma de decisiones, confirman la importancia de la
complementariedad humano-IA. De acuerdo con Shrestha et al. (2019) y Jarrahi (2018) no
todas las decisiones deberian ser automatizadas. Las decisiones rutinarias, de bajo riesgo y
alta repeticion se pueden beneficiar de la automatizacidon; las decisiones estratégicas,
ambiguas o socialmente sensibles requieren juicio humano alimentado por datos. Raisch &
Krakowski (2021) ayudan a explicar esta tension con la paradoja entre automatizacion y
aumentacion. El reto para la gerencia estd en disefiar arquitecturas de decision que

establezcan cudndo la IA recomienda, cuando actia y cudndo simplemente informa.

En innovacidn, los resultados apuntan a que la IA generativa tiene la capacidad de ampliar la
creatividad de los equipos, pero no sustituye el juicio estratégico. Mariani & Dwivedi (2024)
y Nambisan et al. (2017) afirman que la innovacion digital depende de recombinacion,
experimentacion y plataformas; Chesbrough (2006) muestra que el conocimiento externo
puede fortalecer procesos de innovacion abierta. Sin embargo, Verganti et al. (2020) recuerda
que innovar es también construir significado. De tal manera que la IA puede dar multiples
ideas o prototipos, pero la organizacion debe evaluar pertinencia, viabilidad, deseabilidad,

sostenibilidad y coherencia con su propuesta de valor.

Los resultados también indican que la IA tiene efectos importantes sobre el trabajo. De
acuerdo con Autor (2015) y Acemoglu & Restrepo (2019), la automatizacion cambia la
naturaleza de los trabajos y exige que los trabajadores adquieran nuevas habilidades. També
y cols. (2019) y Kellogg et al. (2020) advierten acerca de los riesgos de sesgo, control
excesivo o decisiones opacas que pueden derivarse del uso de algoritmos en el area de talento
humano. En este punto, la gerencia debe evitar una narrativa simplista de sustitucion laboral
y avanzar hacia una estrategia de reconversion, aprendizaje y redisefio del trabajo. Si la [A
se aplica con formacion y participacion de los trabajadores, puede liberar tiempo para tareas

de mayor valor.

Lo mas importante que aporta el andlisis es su dimension ética. Jobin et al. (2019), Floridi &
Cowls (2019), Dignum (2019), Leslie (2019), UNESCO (2021), OCDE (2024), Tabassi
(2023) y Autio et al. (2024) coinciden en que los sistemas de IA deben ser confiables,



transparentes, justos, seguros y responsables. En las empresas esto se traduce hoy en dia en
pasar de los principios abstractos a procesos: inventario de casos de uso, clasificacion de
riesgos, proteccion de datos, validacion humana, auditoria de sesgos, documentacion de
decisiones, formacion de usuarios y mecanismos de reclamacion. La ética de la IA no es,
entonces, un discurso externo a la competitividad, sino una condicion para sostener confianza

y legitimidad.

Para América Latina y Colombia, la discusion adquiere caracter territorial. CEPAL-CENIA
(2024) muestra que la regioén avanza en la preparacion y desarrollo de IA de manera desigual.
Herrera Giraldo et al. (2024) destacan la necesidad de investigar la difusion empresarial de
IA en economias emergentes. Estas fuentes sefialan que no basta con importar modelos de
adopcion disefiados para grandes corporaciones de paises desarrollados. Las organizaciones
de América Latina requieren rutas graduales, de bajo costo relativo, centradas en problemas
concretos, con énfasis en formacion, interoperabilidad, cultura de datos y gobernanza

proporcional al riesgo.

El modelo propuesto satisface esta necesidad al ordenar la adopcion en fases. El diagndstico
evita iniciar por la herramienta, la priorizacion de casos de uso conecta [A con estrategia, la
seleccion de herramientas introduce criterios de pertinencia, la gobernanza reduce riesgos y
la evaluacion de impacto permite aprender y escalar. Puede aplicarse a empresas privadas,
entidades publicas, centros educativos, organizaciones de salud, emprendimientos y

entidades del tercer sector, ajustado a su tamatfio, sector, madurez y nivel de riesgo.

Entre las limitaciones de la investigacion se reconoce su caracter documental y conceptual.
No se hizo trabajo de campo ni se validé el modelo de forma empirica en organizaciones
concretas. Las conclusiones, pues, deben entenderse como una propuesta analitica y
orientadora y no como una evidencia causal de impacto. En futuras investigaciones podria
aplicarse el modelo en pymes colombianas, comparar sectores, medir indicadores antes y
después de implementar IA, estudiar las barreras culturales, analizar las politicas internas de
uso y evaluar los impactos sobre la productividad, la innovacion, el clima laboral y la

experiencia del cliente.



Conclusiones

El aprovechamiento de la inteligencia artificial en la gestion organizacional es una
oportunidad estratégica para impulsar la innovacion, la toma de decisiones, la productividad
y la competitividad empresarial. Pero el valor de éstas no esta en la adopcion de herramientas
por si mismas, sino en la habilidad de la organizacidon para incorporarlas en su estrategia,
procesos, datos, capital humano y gobierno. En este sentido, la IA debe entenderse como una
capacidad gerencial potenciada que requiere liderazgo, juicio ético, aprendizaje

organizacional y evaluacion continua.

La pregunta de investigacion puede responderse afirmativamente, las organizaciones pueden
disenar estrategias de adopcion de IA cuando parten de problemas reales de gestion, priorizan
casos de uso con impacto medible, seleccionan herramientas pertinentes, forman a sus
equipos, establecen politicas de uso responsable y evaltan resultados. La presente ruta tiene
como objetivo superar el uso fragmentado y experimental de las aplicaciones de [A y avanzar

hacia una integracion mas sistematica y orientada a valor.

Los resultados principales identifican cinco campos de aplicacion: toma de decisiones,
automatizacion de procesos, gestion del talento humano, mercadeo y relacion con clientes, e
innovacion estratégica. A estos resultados se suma el andlisis descriptivo de percepcion, que
muestra que las dimensiones con mayor favorabilidad son la comprension de contenidos
complejos y la confianza responsable en el uso de IA, ambas con un 71,98 %. Este
comportamiento confirma que la apropiacion de la IA depende tanto de su utilidad préactica

como de la confianza que genere en los usuarios.

El articulo propone un modelo conceptual de adopcion responsable de IA aplicada a la
gestion, que se compone de cinco fases: diagnostico de madurez digital, priorizacion de casos
de uso, seleccion de herramientas, gobernanza ética y evaluacion de impacto. Este modelo
puede servir de guia para aquellas organizaciones colombianas y latinoamericanas que
deseen incorporar la inteligencia artificial de forma gradual, buscando un uso responsable

que esté alineado con sus propdsitos estratégicos.

Se recomienda realizar estudios posteriores que permitan validar empiricamente el modelo
en diferentes sectores econdmicos, en particular en las pymes, instituciones educativas,

organizaciones de salud, entidades publicas y emprendimientos de base tecnoldgica. También



se recomienda profundizar en el impacto de la IA en competencias gerenciales, cultura
organizacional, innovacion abierta, productividad, confianza del cliente y desarrollo
territorial. La IA no debe considerarse como un sustituto de la gestion humana, sino como
una oportunidad para construir organizaciones mas inteligentes, agiles, inclusivas y

responsables.
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