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PRESENTACIÓN 

 
Liderar la Transformación Digital con Inteligencia de Negocios, se concibe como 
un material básico de estudio para la Maestría Tecnológica en Desarrollo e 
Innovación Digital en Inteligencia de Negocios, orientado a fortalecer la 
comprensión crítica, estratégica y aplicada de los procesos de transformación que 
atraviesan las organizaciones en la era digital. 
 
La obra parte de una premisa fundamental: la transformación digital no puede 
entenderse únicamente como incorporación de herramientas tecnológicas, 
automatización de tareas o migración de procesos analógicos a entornos digitales. 
Su verdadero alcance implica una reestructuración profunda de la forma en que 
las organizaciones crean valor, gestionan sus operaciones, se relacionan con sus 
clientes, toman decisiones y compiten en mercados dinámicos, interconectados y 
altamente exigentes.  
 
En este sentido, el texto diferencia con claridad a la digitalización, entendida como 
una conversión de información y procesos analógicos en formatos digitales y, de 
la transformación digital, que supone un cambio estratégico en el modelo de 
negocio, cultura organizacional y la propuesta de valor. 
 
Esta iniciativa ofrece una ruta formativa que integra fundamentos conceptuales, 
evolución histórica, tecnologías habilitadoras, estrategia digital, experiencia del 
cliente, inteligencia de negocios y gestión del cambio organizacional.  
 
Desde sus primeros apartados, se destaca que la transformación digital constituye 
un factor decisivo para la competitividad y sostenibilidad empresarial, en la 
medida en que permite a las organizaciones adaptarse con mayor rapidez a las 
nuevas demandas del mercado, optimizar procesos, generar nuevos modelos de 
negocio y responder de manera más efectiva a las expectativas de clientes, 
usuarios y grupos de interés. 
 
Asimismo, la obra aborda el papel de tecnologías clave como la inteligencia 
artificial, aprendizaje automático, cloud computing, Internet de las Cosas, big data 
y analítica predictiva. Estas tecnologías no se presentan como recursos aislados, 
sino como componentes de un ecosistema digital capaz de transformar la 
operación empresarial, mejorar la toma de decisiones, personalizar servicios, 
anticipar tendencias y generar ventajas competitivas sostenibles. La integración 
de estas herramientas permite comprender que los datos se han convertido en un 
recurso estratégico para las organizaciones contemporáneas. 
 
Uno de los aportes centrales del libro es su énfasis en la inteligencia de negocios 
como capacidad organizacional para convertir datos en conocimiento útil, 
oportuno y accionable. Efectivamente, en un contexto donde las empresas 
producen grandes volúmenes de información, la inteligencia de negocios permite 
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estructurar, analizar y visualizar datos para apoyar decisiones estratégicas, tácticas 
y operativas. Por ello, la transformación digital se vincula directamente con la 
construcción de organizaciones orientadas por evidencia, capaces de medir 
resultados, identificar oportunidades, anticipar riesgos y promover una cultura 
basada en datos. 
 
La obra también reconoce que toda transformación digital es, al mismo tiempo, 
un proceso de cambio organizacional. La tecnología, por sí sola, no garantiza 
innovación ni mejora del desempeño. Para que la transformación sea efectiva, se 
requiere liderazgo, cultura de aprendizaje, gestión del talento, comunicación 
estratégica, capacitación permanente y disposición institucional para revisar 
estructuras, procesos y formas tradicionales de trabajo.  
 
En este orden de ideas, el texto articula la transformación digital con el cambio 
organizacional al señalar que, este último, implica ajustar estrategia, estructura, 
procesos y cultura para responder a condiciones internas y externas en 
permanente evolución. 
 
Desde esta perspectiva, el liderazgo digital ocupa un lugar relevante. Liderar la 
transformación digital significa construir visión, movilizar equipos, gestionar 
resistencias, promover la innovación, tomar decisiones basadas en datos y 
orientar a la organización hacia modelos más ágiles, colaborativos y sostenibles.  
 
La obra invita a comprender que el liderazgo digital no se limita al dominio técnico 
de plataformas o aplicaciones, sino que exige competencias estratégicas, 
comunicacionales, analíticas y humanas para conducir procesos de cambio en 
escenarios complejos. 
 
En sus apartados aborda también los desafíos que acompañan estos procesos: 
resistencia al cambio, costos de implementación, brechas de competencias 
digitales, integración de sistemas, ciberseguridad, privacidad de los datos y 
necesidad de medir el retorno de las inversiones tecnológicas. Al mismo tiempo, 
presenta oportunidades asociadas con la eficiencia operativa, personalización de 
la experiencia del cliente, automatización inteligente, acceso a nuevos mercados, 
innovación en modelos de negocio y la consolidación de culturas organizacionales 
más adaptativas. 
 
Como material básico de maestría, este libro tiene un propósito formativo claro: 
proporcionar a los estudiantes una base conceptual y práctica para analizar, 
diseñar y liderar procesos de transformación digital desde una perspectiva 
integral.  
 
Su contenido permite conectar teoría, casos empresariales, tecnologías 
emergentes, estrategia organizacional y gestión del cambio, favoreciendo el 
desarrollo de competencias para intervenir en organizaciones reales, diagnosticar 
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necesidades digitales, formular estrategias de innovación y utilizar la inteligencia 
de negocios como soporte para la toma de decisiones. 
 
En consecuencia, Liderar la Transformación Digital con Inteligencia de Negocios no 
solo ofrece una aproximación al fenómeno tecnológico contemporáneo, sino que 
propone una visión más amplia: transformar digitalmente una organización es 
transformar su manera de pensar, decidir, aprender, innovar y generar valor.  
 
Por ello, esta obra constituye una guía académica y profesional para quienes se 
preparan para asumir roles de liderazgo en entornos donde la digitalización, los 
datos, la innovación y el cambio organizacional son condiciones esenciales para la 
competitividad y la sostenibilidad institucional. 
 
 

PhD. Belinda Marta Lema Cachinell  
Canciller  

Instituto Superior Tecnológico de Formación Profesional  
Administrativa y Comercial, con condición universitario. (UF) 
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1. DEFINICIÓN Y ALCANCE DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
1.1. Definición de Transformación Digital 
 
La Transformación Digital se refiere al proceso mediante el cual las empresas 
adoptan tecnologías digitales avanzadas para mejorar sus operaciones, modelos 
de negocio y relaciones con los clientes. Va más allá de la simple incorporación de 
tecnología; implica una reestructuración estratégica de cómo la organización 
funciona y entrega valor en un entorno digital. Según Rogers (2016), "la 
transformación digital no es solo la adopción de tecnología, sino una 
reorganización fundamental de los procesos, productos y estructuras 
organizativas de una empresa para aprovechar al máximo el poder de las 
tecnologías emergentes". 
 
La transformación digital abarca el uso de tecnologías clave como la inteligencia 
artificial (IA), aprendizaje automático (machine learning), cloud computing y el 
Internet de las Cosas (IoT), entre otras. Al abordar la transición hacia la economía 
digital, Espinoza (2013) afirma que “desde la aparición de Internet se viene 
configurando un mundo sostenido en una economía digital que ha cambiado la 
forma de concebir los negocios” (p. 13). Estas tecnologías no solo mejoran la 
eficiencia operativa, sino que también crean nuevas oportunidades de negocio y 
permiten a las empresas ofrecer experiencias más personalizadas y centradas en 
el cliente.  
 
De acuerdo con Westerman et al. (2014), "la transformación digital no se trata de 
mejorar marginalmente lo que una empresa ya hace, sino de repensar 
completamente la propuesta de valor y cómo se entregan los productos y servicios 
a través de los medios digitales". 
 
1.2. Diferencia entre Digitalización y Transformación Digital 
 
Es importante diferenciar entre digitalización y transformación digital, ya que 
estos términos a menudo se utilizan indistintamente, pero se refieren a procesos 
diferentes. 

 
Figura 1. Digitalización vs. Transformación Digital. Los autores (2026) 
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➔ Digitalización: Se refiere al proceso de convertir información y procesos 
analógicos en digitales. Un ejemplo clásico de digitalización es convertir 
documentos físicos en archivos digitales o usar hojas de cálculo para gestionar 
datos en lugar de hacerlo manualmente. La digitalización mejora la eficiencia al 
automatizar procesos, pero no necesariamente cambia la manera en que la 
empresa opera en su núcleo. 
 

➔ Transformación Digital: Implica un cambio más profundo y estratégico en 
el modelo de negocio de una organización, aprovechando la tecnología digital para 
transformar completamente la forma en que una empresa opera, ofrece valor a 
los clientes y se adapta al entorno competitivo. Al analizar el estado del sector 
metalmecánico en la región de Boyacá, los autores sostienen que “la 
transformación digital se perfila como un imperativo estratégico para la 
competitividad de las empresas metalmecánicas frente a los retos del siglo XXI” 
(Fraile Benítez et al., 2024, p. 45). La transformación digital no es solo la 
automatización de procesos existentes, sino la reinvención de los procesos con el 
objetivo de obtener una ventaja competitiva sostenible. Así lo explica Davenport 
(2013), quien señala que "la transformación digital no es simplemente digitalizar 
procesos existentes, sino utilizar la tecnología para reinventar esos procesos en su 
totalidad, creando nuevos productos, servicios y formas de interactuar con los 
clientes". 
 
Por ejemplo, una empresa que solo digitaliza sus facturas mejora la eficiencia 
administrativa, pero una empresa que adopta la transformación digital puede 
crear un ecosistema digital completo, donde los clientes puedan realizar 
transacciones en línea, recibir recomendaciones personalizadas mediante IA y 
disfrutar de una experiencia integrada entre canales físicos y digitales. 
 
La transformación digital no se limita a la adopción de nuevas tecnologías, sino 
que requiere un cambio estructural profundo dentro de las empresas. A medida 
que las organizaciones avanzan hacia la transformación digital, se enfrentan a un 
proceso de adaptación estratégica para redefinir cómo interactúan con sus 
clientes, cómo gestionan sus operaciones y cómo se posicionan frente a sus 
competidores en un mundo cada vez más digitalizado. Esta transformación implica 
el uso de tecnologías avanzadas no sólo para optimizar procesos, sino para crear 
nuevas oportunidades de negocio, mejorar la experiencia del cliente y responder 
más rápidamente a las demandas cambiantes del mercado. 
 
1.3. Importancia en la Actualidad: Transformación Digital. Clave para la 
Competitividad y Sostenibilidad 
 
La transformación digital es un factor crítico para la competitividad y 
sostenibilidad de las empresas en el contexto actual. En un mundo cada vez más 
conectado, las organizaciones que no adoptan tecnologías digitales corren el 
riesgo de quedar obsoletas frente a competidores más ágiles y adaptados al 
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entorno digital. Según George Westerman, "la transformación digital está 
empujando a las empresas a reinventar no sólo su relación con la tecnología, sino 
también con sus clientes, empleados y socios comerciales" (Westerman, 2014). 
Esto significa que las empresas deben ir más allá de la simple adopción de 
herramientas tecnológicas; deben integrar estas tecnologías estratégicamente en 
sus modelos de negocio para mantenerse relevantes en un entorno en constante 
cambio. 
 
Uno de los mayores beneficios de la transformación digital es que permite a las 
organizaciones adaptarse rápidamente a las nuevas demandas del mercado. La 
tecnología digital proporciona a las empresas la agilidad necesaria para responder 
de manera oportuna a los cambios en las preferencias de los consumidores, las 
condiciones del mercado y la presión competitiva. Este nivel de flexibilidad y 
capacidad de adaptación es esencial para la sostenibilidad a largo plazo de las 
organizaciones. 
 
1.3.1. El Cambio del Panorama Empresarial a través de la Tecnología 
 
La transformación digital ha transformado profundamente el panorama 
empresarial, cambiando la forma en que las organizaciones operan, interactúan 
con los clientes y generan ingresos. La tecnología digital ha permitido a las 
empresas no solo mejorar sus procesos, sino también crear nuevos modelos de 
negocio que no habrían sido posibles sin la digitalización. 
 

 
Figura 2. Cambio del panorama empresarial a través de la tecnología. Los autores (2026) 

 

➔ Mejora de Procesos: La automatización y el uso de tecnologías como la 
inteligencia artificial (IA), el big data, y los sistemas de gestión en la nube permiten 
que las empresas optimicen sus operaciones, mejoren la toma de decisiones y 
aumenten la eficiencia. Por ejemplo, el uso de análisis predictivo basado en big 
data permite a las organizaciones anticipar tendencias del mercado y ajustar sus 
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estrategias de manera proactiva. Según un estudio de McKinsey & Company 
(2019), las empresas que han adoptado procesos digitales en toda la cadena de 
valor son 40% más eficientes y tienen una mayor capacidad de innovación que 
aquellas que no lo han hecho. 
 

➔ Nuevos Modelos de Negocio: Las tecnologías digitales también han 
permitido la creación de modelos de negocio disruptivos. Empresas como Uber, 
Airbnb, y Netflix han revolucionado sus respectivas industrias mediante la 
adopción de plataformas digitales, permitiendo que los usuarios accedan a 
servicios de manera rápida, sencilla y personalizada. Estos modelos de negocio, 
que aprovechan las redes digitales y el análisis de datos, han demostrado ser más 
ágiles y escalables que los modelos tradicionales. Como menciona Christensen 
(2015), "las tecnologías digitales han permitido a las empresas crear valor de 
maneras que antes eran imposibles, permitiendo una disrupción en sectores 
enteros y obligando a las organizaciones a repensar la manera en que interactúan 
con el mercado". 
 
1.3.2. Impacto de la Transformación Digital en Diferentes Sectores 
 
El impacto de la transformación digital varía según el sector, pero en todos los 
casos, ha generado cambios significativos en cómo las empresas operan, brindan 
servicios y responden a las necesidades de sus clientes. 
 

 
 

Figura 3. Impacto de la transformación digital. Los autores (2026) 

➔ Retail: El sector minorista ha sido uno de los más afectados por la 
transformación digital. La aparición del comercio electrónico y el uso de 
inteligencia artificial para personalizar la experiencia del cliente han transformado 
completamente la manera en que las personas compran. Ejemplos como Amazon, 
que utiliza big data y IA para recomendar productos y optimizar sus operaciones 
logísticas, muestran cómo el retail ha evolucionado hacia un enfoque más 
centrado en el cliente y basado en datos. Las tiendas físicas también han 
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comenzado a implementar soluciones digitales, como el uso de beacons y 
aplicaciones móviles, para mejorar la experiencia de compra en persona. 
 

➔ Salud: La transformación digital ha revolucionado el sector de la salud 
mediante la telemedicina, el uso de dispositivos conectados y el análisis de 
grandes volúmenes de datos clínicos para mejorar el diagnóstico y el tratamiento. 
La adopción de tecnologías como el IoT ha permitido la creación de dispositivos 
de monitoreo remoto, mientras que el análisis de datos ha mejorado la capacidad 
de los médicos para predecir enfermedades y personalizar los tratamientos. 
 

➔ Manufactura: En la industria manufacturera, el uso de Internet de las Cosas 
(IoT) y la automatización ha permitido que las fábricas se conviertan en fábricas 
inteligentes. Estas tecnologías permiten a las empresas monitorizar y optimizar 
sus procesos en tiempo real, lo que mejora la eficiencia, reduce costos y minimiza 
errores. Las máquinas conectadas pueden predecir cuándo necesitarán 
mantenimiento, reduciendo así los tiempos de inactividad no planificados. 
 

➔ Educación: La educación ha experimentado una transformación radical con la 
incorporación de plataformas de aprendizaje en línea y herramientas de 
colaboración digital. Las plataformas educativas como Coursera y edX permiten 
que millones de personas accedan a educación de alta calidad desde cualquier 
parte del mundo. Además, la tecnología ha permitido que las instituciones 
educativas adopten modelos de aprendizaje híbrido, combinando clases 
presenciales y en línea, y utilizando análisis de datos para personalizar la 
experiencia educativa de cada estudiante. 
 
2. HISTORIA Y EVOLUCIÓN DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
2.1. Primeras Etapas de la Digitalización 
 
2.1.1. El Comienzo de la Digitalización en las Empresas: Décadas de 1960-1980 
 
El proceso de digitalización en las empresas comenzó a ganar tracción durante las 
décadas de 1960 y 1980, marcando el inicio de la transición de las organizaciones 
hacia  
 
el uso de tecnologías informáticas para automatizar y optimizar procesos 
manuales. Este período sentó las bases de la transformación digital moderna al 
permitir que las empresas adoptaran tecnologías básicas para mejorar la eficiencia 
y reducir la dependencia de procesos analógicos. 
 
Durante esta etapa, las empresas comenzaron a utilizar mainframes y sistemas 
informáticos centrales para procesar grandes cantidades de datos, automatizar 
cálculos complejos y manejar registros que anteriormente se gestionaban de 
forma manual. Este cambio inicial permitió a las organizaciones mejorar la 
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velocidad y precisión en tareas administrativas, como la contabilidad, la gestión 
de inventarios y la nómina. 
 
Los sistemas informáticos de IBM, como el IBM 360 lanzado en 1964, fueron 
pioneros en esta primera ola de digitalización, ofreciendo a las empresas la 
posibilidad de procesar datos de manera eficiente y confiable. Según Yates (1993), 
"el uso de la tecnología informática en las empresas durante este período ayudó 
a transformar los procesos operativos tradicionales, mejorando significativamente 
la productividad y estableciendo un precedente para las futuras innovaciones 
tecnológicas en los negocios". 
 
2.1.2. Adopción de Tecnologías Informáticas Básicas 
 
Las primeras tecnologías adoptadas durante estas décadas incluyeron: 
 

➔ Sistemas de Información Gerencial (MIS): Los MIS se utilizan para 
gestionar el flujo de información dentro de las organizaciones. Permitían a 
los ejecutivos y gerentes acceder a datos organizados, lo que facilitaba la 
toma de decisiones informadas. Aunque los sistemas eran rudimentarios 
en comparación con los estándares actuales, proporcionaban a las 
empresas una forma de almacenar y recuperar datos más eficiente que el 
uso de archivos físicos. 

 

➔ Bases de Datos: En los años 70 y 80, el desarrollo de las bases de datos 
relacionales representó un avance importante en la gestión de 
información. Empresas como Oracle comenzaron a ofrecer soluciones de 
bases de datos que permitían a las organizaciones almacenar, organizar y 
consultar grandes volúmenes de datos. Esto mejoró considerablemente la 
capacidad de las empresas para gestionar su información y facilitó la 
transición hacia sistemas más complejos en el futuro. 
 
Codd (1970) introdujo el concepto de bases de datos relacionales, 
sentando las bases para los sistemas modernos de gestión de bases de 
datos. Como él mencionó, "el modelo relacional no sólo ofreció una nueva 
forma de organizar los datos, sino también una estructura flexible y 
escalable para el crecimiento futuro en las necesidades de gestión de 
información". 

 
2.1.3. Introducción de Tecnologías Informáticas para mejorar procesos manuales 
 
La adopción de sistemas informáticos básicos no solo mejoró el almacenamiento 
y procesamiento de datos, sino que también transformó varios procesos 
empresariales críticos, que anteriormente eran manuales y propensos a errores. 
Entre los avances más significativos se destacan: 
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Figura 4. Tecnologías informáticas para mejorar procesos manuales. Los autores (2026) 

 

➔ Sistemas ERP (Enterprise Resource Planning): Los ERP comenzaron a 
emerger a fines de la década de 1970 como herramientas integradas para 
gestionar las operaciones internas de una organización, tales como la 
planificación de producción, finanzas, contabilidad y gestión de 
inventarios. Aunque los primeros sistemas ERP eran rudimentarios, 
ofrecieron a las empresas una visión integrada de sus operaciones, lo que 
permitió una mejor planificación y asignación de recursos. Uno de los 
primeros ejemplos fue el sistema MRP (Material Requirements Planning), 
precursor de los sistemas ERP, que se utilizaba principalmente en el sector 
manufacturero para gestionar la producción y los inventarios. Este sistema 
mejoró considerablemente la eficiencia al calcular automáticamente la 
cantidad de materias primas necesarias para cumplir con los pedidos, 
eliminando el proceso manual de planificación. SAP, que lanzó su primer 
ERP en 1979, se convertiría en un referente de esta tecnología en los años 
venideros. 

 

➔ Sistemas CRM (Customer Relationship Management): Aunque los 
sistemas CRM tal como los conocemos hoy no surgieron hasta los años 90, 
sus primeras versiones surgieron a finales de la década de 1980. Estos 
sistemas permitían a las empresas gestionar las interacciones con los 
clientes, optimizando las relaciones comerciales y mejorando la retención 
de clientes a través de bases de datos automatizadas que almacenaban la 
información de los clientes. Estos primeros sistemas ofrecían la capacidad 
de centralizar información de los clientes, lo que permitió a las empresas 
no solo mejorar su servicio al cliente, sino también implementar 
estrategias de marketing más segmentadas. 
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2.2. La Revolución de Internet (Décadas de 1990-2000) 
 
2.2.1. El Impacto de Internet en la Comunicación, Colaboración y los Negocios 
 
La llegada de Internet a gran escala en la década de 1990 marcó un punto de 
inflexión en la transformación digital, cambiando profundamente la manera en 
que las empresas se comunicaban, colaboraban y realizaban negocios. Internet no 
solo conectó a las organizaciones con sus clientes y socios, sino que también 
proporcionó nuevas formas de operar y optimizar sus procesos. 
 
Antes de la revolución de Internet, la comunicación empresarial dependía de 
tecnologías como el fax, el teléfono y el correo tradicional, lo que limitaba la 
velocidad y el alcance de la colaboración. Con la llegada del correo electrónico y 
las plataformas de comunicación en línea, las empresas pudieron comunicarse de 
manera instantánea y a nivel global. Como explica Turban et al. (2015), "Internet 
no solo permitió la comunicación en tiempo real, sino que también abrió las 
puertas para la creación de redes de colaboración globales, donde empresas, 
empleados y clientes podían interactuar sin las limitaciones de la geografía". 
 
Además, Internet permitió la creación de intranets y extranets, lo que facilitó la 
colaboración interna y externa entre empleados, socios y proveedores. Las 
intranets proporcionaban una plataforma segura dentro de las empresas para 
compartir información, mientras que las extranets conectaban a las 
organizaciones con sus socios comerciales en un entorno controlado. Esto mejoró 
significativamente la gestión de la cadena de suministro, la planificación de 
proyectos y la coordinación interdepartamental. 
 
2.2.2. Aparición de Tiendas en Línea y Nuevos Modelos de Negocio Digitales 
 
Uno de los mayores cambios provocados por Internet fue la aparición del 
comercio electrónico y los modelos de negocio digitales, lo que permitió a las 
empresas aprovechar las tecnologías digitales para llegar a los consumidores de 
manera más eficiente y a gran escala. 
 

 
Figura 5. Aparición de tiendas en línea y modelos de negocios digitales. Los autores (2026) 
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➔ Tiendas en Línea (E-commerce): El surgimiento de tiendas en línea 
transformó completamente la manera en que las personas compraban 
productos y servicios. Empresas como Amazon, fundada en 1994 por Jeff 
Bezos, se convirtieron en pioneras del comercio electrónico. Amazon 
comenzó vendiendo libros en línea y rápidamente se expandió a otras 
categorías de productos, creando un modelo de negocio basado en la 
comodidad y la personalización, que dependía completamente de 
Internet. Como señalan Laudon y Traver (2019), "Internet permitió a las 
empresas reducir los costos de transacción y expansión, lo que a su vez 
democratizó el acceso a productos y servicios, haciendo posible que las 
pequeñas empresas compitieran a nivel global". Las tiendas en línea no 
solo mejoraron la experiencia del cliente, permitiendo compras las 24 
horas del día, sino que también permitieron a las empresas recolectar 
datos sobre los hábitos de compra de los clientes, facilitando el marketing 
personalizado y las recomendaciones basadas en datos. 

 

➔ Sistemas de Comunicación Digital (Correo Electrónico, 
Videoconferencias): El correo electrónico se convirtió rápidamente en la 
herramienta de comunicación empresarial más utilizada durante la década 
de 1990. Permitió a las empresas comunicarse de manera más rápida y 
eficiente con empleados, clientes y proveedores. A nivel interno, facilitó la 
colaboración entre equipos, mientras que, a nivel externo, permitió una 
interacción más cercana con los clientes. Como explica Levitt (2002), "el 
correo electrónico eliminó muchas de las barreras de tiempo y distancia, 
permitiendo a las organizaciones operar con mayor flexibilidad y rapidez". 
Además del correo electrónico, Internet permitió el desarrollo de 
videoconferencias y chat en tiempo real, lo que mejoró significativamente 
las reuniones virtuales y la colaboración entre equipos distribuidos 
geográficamente. Herramientas como Skype, lanzada en 2003, permitieron 
realizar reuniones virtuales y videollamadas con colegas y clientes en 
cualquier parte del mundo, eliminando la necesidad de desplazamientos y 
facilitando la colaboración global en tiempo real. 
 

➔ Nuevos Modelos de Negocio Digitales: Internet también fomentó la 
creación de nuevos modelos de negocio digitales, que aprovecharon la 
conectividad para ofrecer servicios y productos de formas novedosas. Las 
empresas basadas en plataformas, como eBay (fundada en 1995) y PayPal 
(fundada en 1998), redefinieron el comercio y los servicios financieros al 
crear mercados y soluciones de pago en línea. Estos modelos de negocio 
digital eliminaron intermediarios tradicionales y permitieron a las personas 
y pequeñas empresas acceder a mercados globales. Además, los modelos 
de suscripción en línea comenzaron a emerger durante esta época, lo que 
permitió a las empresas monetizar servicios digitales como contenido 
multimedia (por ejemplo, servicios de música o noticias en línea). La 
distribución de software como servicio (SaaS) también cobró relevancia, 
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con empresas como Salesforce, que ofrecían software de CRM accesible 
desde cualquier parte del mundo a través de Internet, sentando las bases 
para el uso del cloud computing en la década siguiente: 

 
2.3. Avances en la Movilidad y la Nube (2000-2010) 
 
2.3.1. La Introducción de los Dispositivos Móviles y el Cloud Computing 
 
Entre los años 2000 y 2010, dos avances tecnológicos fundamentales 
transformaron profundamente el mundo empresarial: la adopción masiva de 
dispositivos móviles y el desarrollo del cloud computing. Estos avances 
permitieron a las empresas funcionar con mayor agilidad, flexibilidad y eficiencia, 
dando lugar a una nueva era de operaciones conectadas, accesibilidad continua y 
escalabilidad. 
 

 
 

Figura 6. Adopción masiva de dispositivos móviles y desarrollo del cloud computing. Los autores 
(2026) 

 

➔ Dispositivos Móviles: El auge de los dispositivos móviles, especialmente 
con el lanzamiento del iPhone en 2007 y la posterior expansión de 
smartphones y tablets, marcó una nueva fase de transformación digital. 
Estos dispositivos permitieron a las personas y empresas acceder a 
Internet, aplicaciones empresariales y datos desde cualquier lugar, en 
cualquier momento, rompiendo las barreras tradicionales de la oficina. 
Según un informe de Accenture (2010), “la movilidad no solo cambió la 
forma en que las empresas operan, sino que también revolucionó la 
interacción con los clientes al ofrecer servicios en tiempo real y mayor 
flexibilidad operativa”. Además, la conexión constante a Internet a través 
de redes móviles mejoradas (como el 3G) permitió a las organizaciones y 
empleados mantenerse conectados de forma continua, facilitando la toma 
de decisiones rápidas y el acceso inmediato a información crítica. 
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➔ Cloud Computing: Paralelamente, el cloud computing emergió como una 
de las innovaciones tecnológicas más importantes de la década. El término 
“cloud” se refiere a la posibilidad de acceder a recursos informáticos y 
almacenamiento de datos a través de servidores remotos en lugar de 
utilizar infraestructura local.  
 
Con la nube, las empresas podían acceder a datos y aplicaciones de forma 
remota, almacenando la información en servidores externos, lo que 
eliminaba la necesidad de grandes inversiones en hardware y 
proporcionaba una escalabilidad prácticamente ilimitada. 
 
Amazon Web Services (AWS), fundada en 2006, fue pionera en este 
ámbito, ofreciendo servicios de infraestructura en la nube que permitieron 
a empresas de todos los tamaños alquilar capacidad de almacenamiento y 
procesamiento según sus necesidades. Como destacan Armbrust et al. 
(2010), “el cloud computing se ha convertido en una tecnología esencial 
para las empresas, permitiéndoles reducir costos, mejorar la agilidad 
operativa y adoptar innovaciones de manera más rápida y eficiente”. 

 
2.3.2. Impacto en la Transformación de las Relaciones con los Clientes, Procesos 
Operativos y Gestión de Datos 
 
Los avances en movilidad y cloud computing tuvieron un profundo impacto en tres 
áreas clave de las operaciones empresariales: las relaciones con los clientes, los 
procesos operativos y la gestión de datos. 
 

➔ Relaciones con los Clientes: Los dispositivos móviles permitieron a las 
empresas conectar de manera directa y personalizada con sus clientes a 
través de aplicaciones móviles. Las empresas comenzaron a crear 
experiencias digitales móviles que ofrecían a los consumidores la 
posibilidad de interactuar con la marca desde cualquier lugar, accediendo 
a productos y servicios con facilidad. Este cambio no solo mejoró la 
experiencia del cliente, sino que también permitió a las empresas recopilar 
datos valiosos sobre el comportamiento de los usuarios, facilitando la 
personalización de productos y ofertas. Un ejemplo de este cambio es la 
aplicación móvil de Starbucks, lanzada en 2009, que permitió a los clientes 
realizar pedidos, pagar y acumular puntos de lealtad desde sus teléfonos. 
Esta aplicación no solo mejoró la experiencia de compra, sino que también 
ayudó a Starbucks a conocer mejor a sus clientes y personalizar las 
promociones y ofertas. Según Brynjolfsson y McAfee (2014), "la 
conectividad móvil ha transformado la forma en que las empresas 
interactúan con los clientes, brindando experiencias más rápidas, 
personalizadas y convenientes". 
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➔ Procesos Operativos: El cloud computing permitió una transformación 
completa de los procesos operativos de las empresas, ya que brindó acceso 
a herramientas y aplicaciones clave desde cualquier lugar. Las plataformas 
en la nube permitieron que equipos distribuidos geográficamente 
pudieran colaborar en tiempo real, compartir información y gestionar 
proyectos de manera más eficiente. Esto resultó en una mayor agilidad 
operativa y la capacidad de las empresas de responder rápidamente a 
cambios en el mercado. En términos de procesos internos, la nube permitió 
a las empresas automatizar y optimizar operaciones críticas, como la 
gestión de inventarios, la planificación de recursos empresariales (ERP), y 
la gestión de relaciones con los clientes (CRM). Las plataformas como 
Salesforce, basada en la nube, ofrecieron soluciones de CRM que permitían 
a las empresas acceder a información de sus clientes en cualquier 
momento, mejorando la toma de decisiones y la eficiencia en el servicio al 
cliente. Según un informe de Gartner (2009), “el cloud computing ha 
permitido a las organizaciones no solo reducir costos de infraestructura, 
sino también aumentar la flexibilidad y velocidad con la que pueden 
implementar soluciones tecnológicas clave”. 
 

➔ Gestión de Datos: La nube facilitó la gestión y el almacenamiento de 
grandes volúmenes de datos, permitiendo que las empresas almacenen y 
analicen información sin las limitaciones físicas de los servidores locales. 
Esto abrió las puertas al big data, ya que las empresas pudieron aprovechar 
grandes cantidades de datos generados por interacciones con clientes, 
redes sociales y transacciones digitales. El análisis de estos datos en tiempo 
real proporcionó a las empresas información valiosa para mejorar la toma 
de decisiones y anticipar tendencias. Por ejemplo, las compañías de retail 
comenzaron a utilizar el cloud computing para analizar los patrones de 
compra de los clientes y ajustar sus estrategias de inventario y marketing 
de manera dinámica. Este tipo de análisis permitió a las empresas prever 
la demanda de productos, optimizar la cadena de suministro y mejorar la 
experiencia del cliente en función de sus preferencias. 

 

2.4. La Era de las Tecnologías Emergentes (2010-Actualidad) 
 
2.4.1. Introducción de Tecnologías Clave que Han Acelerado la Transformación 
Digital 
 
Desde el año 2010, la transformación digital ha entrado en una nueva fase 
impulsada por una serie de tecnologías emergentes que han acelerado el ritmo de 
innovación en el ámbito empresarial. Estas tecnologías no solo han permitido a las 
empresas optimizar sus procesos, sino que también han creado nuevas 
oportunidades para el crecimiento y la personalización de la experiencia del 
cliente. 
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➔ Inteligencia Artificial (IA): La Inteligencia Artificial se ha convertido en una 
de las tecnologías clave que impulsa la transformación digital. La IA 
permite a las máquinas simular procesos cognitivos humanos, como el 
aprendizaje, el razonamiento y la toma de decisiones. La adopción de IA ha 
sido fundamental en áreas como el servicio al cliente, la automatización de 
procesos y la personalización del marketing. Según McKinsey (2020), "las 
empresas que integran la IA en sus operaciones aumentan su 
productividad en un 40% en promedio, lo que les permite tomar decisiones 
más rápidas y mejorar la experiencia del cliente". 
 

➔ Machine Learning: El Machine Learning (aprendizaje automático) es una 
rama de la IA que permite a los sistemas aprender y mejorar 
automáticamente a partir de la experiencia sin ser programados 
explícitamente. Esta tecnología se ha convertido en un motor esencial para 
el análisis predictivo, que permite a las empresas anticipar 
comportamientos futuros basados en datos históricos. Como afirma 
Russell y Norvig (2020), "el machine learning ha transformado la capacidad 
de las empresas para predecir tendencias del mercado, optimizar 
operaciones y crear productos altamente personalizados". 
 

➔ Internet de las Cosas (IoT): El Internet de las Cosas (IoT) se refiere a la 
interconexión de dispositivos físicos a través de Internet, permitiendo que 
recopilen y compartan datos en tiempo real. Esto ha transformado 
industrias como la manufactura, la logística y la salud, al permitir el 
monitoreo remoto, la automatización y la optimización de procesos 
basados en datos en tiempo real. Según Gartner (2020), "se estima que 
para 2025 habrá más de 75 mil millones de dispositivos IoT conectados en 
todo el mundo, generando datos que serán clave para la toma de 
decisiones empresariales". 

 

➔ Big Data y Analítica Avanzada: La analítica avanzada y el uso de Big Data 
permiten a las empresas procesar y analizar grandes cantidades de datos 
estructurados y no estructurados para obtener información valiosa y 
tomar decisiones informadas. Big Data ha cambiado la forma en que las 
empresas entienden a sus clientes, sus operaciones y el entorno 
competitivo. El análisis predictivo, impulsado por Big Data, permite a las 
empresas anticiparse a tendencias y comportamientos, mejorando la 
eficiencia operativa y la personalización. 

 
2.4.2. Impacto de la Automatización, el Análisis Predictivo y la Personalización 
en el Crecimiento Empresarial 
 

➔ Automatización: La automatización de tareas repetitivas y basadas en 
datos ha permitido a las empresas mejorar la productividad, reducir 
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errores y optimizar el uso de recursos humanos. La automatización, 
impulsada por IA y machine learning, ha transformado áreas como el 
servicio al cliente, la producción y la gestión de la cadena de suministro. 
Las empresas pueden ahora utilizar bots para responder consultas de 
clientes en tiempo real, o sistemas automatizados que gestionan 
inventarios sin intervención humana. Según Accenture (2021), "la 
automatización ha permitido a las empresas reducir los costos operativos 
en un 30%, al mismo tiempo que incrementan la eficiencia y mejoran la 
calidad del servicio". 

 

➔ Análisis Predictivo: El análisis predictivo, impulsado por el machine 
learning y Big Data, permite a las empresas predecir comportamientos 
futuros y adaptar sus estrategias de manera proactiva. Este tipo de análisis 
es especialmente útil en áreas como la gestión de la cadena de suministro, 
el marketing y la planificación de recursos. Empresas de retail, por ejemplo, 
utilizan análisis predictivo para anticipar las demandas de los 
consumidores y ajustar sus niveles de inventario en consecuencia. Esto 
reduce los desperdicios y garantiza que los productos estén disponibles 
cuando los clientes los necesiten. 

 

➔ Personalización: Las tecnologías emergentes también han transformado la 
forma en que las empresas personalizan sus productos y servicios para los 
clientes. Utilizando IA y Big Data, las empresas pueden analizar los 
patrones de comportamiento de los clientes y ofrecer experiencias 
altamente personalizadas. Por ejemplo, las plataformas de streaming 
como Netflix utilizan algoritmos de machine learning para ofrecer 
recomendaciones personalizadas basadas en el historial de visualización 
de los usuarios. Como explica Davenport (2018), "la personalización es un 
motor clave para mejorar la lealtad del cliente y aumentar las tasas de 
conversión en las interacciones digitales". 

 

 

Figura 7. Impacto de la automatización, análisis predictivo y personalización en el crecimiento 
empresarial. Los autores (2026) 
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2.4.3. Ejemplos de Empresas Líderes en Transformación Digital 
 

➔ Amazon: Amazon es un ejemplo destacado de cómo la transformación 
digital, impulsada por tecnologías emergentes, puede transformar una 
empresa. Utilizando IA, machine learning y Big Data, Amazon ha 
optimizado su cadena de suministro, mejorado la experiencia de compra 
de los clientes y desarrollado Alexa, su asistente de voz impulsado por IA. 
Amazon también ha implementado análisis predictivo para gestionar su 
inventario y anticipar las demandas del mercado, lo que le permite ofrecer 
envíos rápidos y mejorar la eficiencia logística. 
 

➔ Tesla: Tesla ha revolucionado la industria automotriz mediante la adopción 
de tecnologías como IoT y machine learning. Los automóviles de Tesla 
están conectados a la nube, lo que permite a la empresa recopilar datos en 
tiempo real y mejorar sus vehículos mediante actualizaciones de software 
remotas. Además, el Autopilot, el sistema de conducción autónoma de 
Tesla, utiliza IA y machine learning para aprender y adaptarse al 
comportamiento del conductor y las condiciones del tráfico, mejorando la 
seguridad y la eficiencia. 
 

➔ Netflix: Netflix es otro líder en transformación digital, utilizando Big Data y 
machine learning para ofrecer recomendaciones personalizadas a sus 
usuarios. Gracias a algoritmos avanzados de IA, Netflix puede sugerir 
contenido que se adapta a los intereses individuales de cada usuario, lo 
que ha mejorado la retención y la satisfacción del cliente. Según Hastings 
y Meyer (2016), "la capacidad de personalización de Netflix es una de las 
claves de su éxito, permitiendo a la plataforma ofrecer una experiencia 
única para cada usuario, basada en datos en tiempo real". 
 

 
Figura 8. Resumen historia y evolución de la transformación digital. Los autores (2026) 
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3. IMPACTO EN LA SOCIEDAD Y LOS NEGOCIOS 
 
La transformación digital ha tenido un impacto significativo tanto en la sociedad 
como en los negocios, cambiando la forma en que las personas interactúan con la 
tecnología, acceden a servicios y productos, y participan en la economía global. En 
el ámbito empresarial, la digitalización ha redefinido los modelos de negocio, los 
procesos operativos y la relación con los clientes. A continuación, se presenta un 
análisis de los impactos clave en estos dos ámbitos: 
 

 
Figura 9. Impacto en la sociedad y los negocios. Los autores (2026) 

 
3.1. Impacto de la Transformación Digital en la Sociedad: Cambios en los 
Modelos de Negocio 
 
La transformación digital ha provocado un cambio profundo en los modelos de 
negocio tradicionales, dando lugar a nuevos enfoques basados en la tecnología. 
Estos modelos no solo han optimizado las operaciones empresariales, sino que 
también han permitido la creación de nuevas formas de generar valor y satisfacer 
las demandas de los consumidores en el entorno digital. A continuación, se 
describen algunos de los principales modelos de negocio emergentes que han sido 
posibles gracias a la transformación digital. 
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3.1.1. Servicios Basados en Suscripción 
 
Uno de los modelos de negocio que ha experimentado un crecimiento exponencial 
en la era digital es el modelo de suscripción, en el que los clientes pagan una cuota 
periódica (mensual o anual) para acceder a productos o servicios. Este modelo ha 
sido adoptado por empresas de diversas industrias, como streaming de contenido, 
software como servicio (SaaS), y productos físicos. 
 

➔ Netflix es un ejemplo destacado de este modelo. La empresa revolucionó 
el sector del entretenimiento al ofrecer contenido en streaming a través 
de suscripciones, eliminando la necesidad de adquirir DVDs o canales de 
televisión. Al personalizar la oferta de contenido mediante algoritmos de 
recomendación basados en IA, Netflix no solo ha mejorado la experiencia 
del cliente, sino que también ha asegurado ingresos recurrentes y 
predecibles, lo que le permite reinvertir en contenido original y mejoras 
tecnológicas. 
 

➔ En el sector del software, el SaaS ha reemplazado el modelo tradicional de 
compra de licencias de software. Empresas como Microsoft con su servicio 
Office 365 y Adobe con su Creative Cloud han migrado al modelo de 
suscripción, ofreciendo acceso a sus herramientas de software a través de 
la nube. Este modelo no solo facilita la actualización continua del software, 
sino que también reduce las barreras de entrada para los consumidores. 

 
El modelo de suscripción permite a las empresas establecer una relación continua 
con los clientes, ofreciendo actualizaciones y nuevos servicios de manera 
constante, lo que fortalece la lealtad del cliente y mejora la rentabilidad a largo 
plazo. 
 
3.1.2. Plataformas de Economía Colaborativa 
 
La economía colaborativa, o economía de plataformas, ha surgido como otro 
modelo de negocio revolucionario que ha transformado industrias tradicionales al 
conectar directamente a los consumidores con proveedores de servicios o 
productos. Estas plataformas digitales permiten la compartición de recursos y la 
colaboración entre individuos, eliminando intermediarios y reduciendo costos 
operativos. 
 

➔ Uber es un ejemplo icónico de la economía colaborativa. La empresa no 
posee flotas de vehículos, sino que conecta a conductores independientes 
con pasajeros a través de su plataforma digital. Al utilizar tecnologías 
móviles y geolocalización, Uber ha transformado la industria del 
transporte, ofreciendo a los consumidores un servicio rápido y eficiente, 
mientras que proporciona a los conductores una fuente de ingresos 
flexible. 
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➔ De manera similar, Airbnb ha transformado la industria de la hospitalidad 
al permitir que los propietarios de viviendas alquilen sus propiedades a 
corto plazo a través de su plataforma. Al aprovechar la tecnología para 
conectar a anfitriones y huéspedes, Airbnb ha reducido significativamente 
los costos asociados con la administración de hoteles tradicionales, 
creando un mercado global accesible para millones de usuarios. 

 
Ambos ejemplos demuestran cómo la transformación digital ha facilitado el 
surgimiento de plataformas de intercambio que optimizan el uso de recursos 
infrautilizados, al tiempo que brindan a los consumidores opciones más flexibles y 
personalizadas. Este modelo ha generado disrupciones en sectores tradicionales, 
obligando a las empresas tradicionales a adaptarse a la nueva realidad digital. 
 
3.1.3. Expansión de los Mercados Digitales 
 
Otro cambio significativo provocado por la transformación digital es la expansión 
de los mercados digitales, que ha permitido a las empresas ofrecer productos y 
servicios a escala global de una manera que antes era imposible. Las plataformas 
de comercio electrónico han sido fundamentales en esta transformación, 
conectando a consumidores de todo el mundo con empresas de diversas 
industrias. 
 

➔ Amazon, la mayor plataforma de comercio electrónico del mundo, es el 
ejemplo más representativo de este fenómeno. Fundada como una librería 
en línea, Amazon ha expandido su oferta para incluir prácticamente 
cualquier tipo de producto. La empresa ha implementado algoritmos 
avanzados de recomendación y utiliza Big Data para personalizar la 
experiencia de compra de los usuarios, optimizar la gestión del inventario 
y mejorar la eficiencia de su cadena de suministro. 
 

➔ En China, Alibaba ha emergido como el líder del comercio electrónico, 
transformando el panorama empresarial en Asia y conectando a 
consumidores y proveedores de todo el mundo. Alibaba no solo ofrece una 
plataforma para el comercio B2C (business-to-consumer), sino también 
para el B2B (business-to-business), permitiendo a pequeñas y medianas 
empresas acceder a mercados internacionales y beneficiarse de las 
economías de escala que ofrece el comercio digital. 

 
La expansión de los mercados digitales ha creado oportunidades para empresas 
de todos los tamaños, permitiéndoles competir a nivel global sin la necesidad de 
una infraestructura física extensa. Además, el comercio electrónico ha permitido 
una mayor transparencia de precios, la personalización de la experiencia de 
compra y la rapidez en la entrega de productos, lo que ha cambiado las 
expectativas de los consumidores en cuanto a conveniencia y accesibilidad. 
 



23 
Volver índice general 

3.2. Nuevas Formas de Trabajo 
 
La transformación digital ha dado lugar a nuevas formas de trabajo que han 
cambiado radicalmente la forma en que las personas y las empresas operan, 
colaboran y realizan tareas cotidianas. Estas nuevas formas de trabajo han sido 
posibles gracias a la adopción de tecnologías digitales como el teletrabajo, la 
automatización de tareas y el trabajo colaborativo en la nube. A medida que la 
tecnología sigue avanzando, las empresas y los trabajadores deben adaptarse 
continuamente a este nuevo entorno laboral, lo que ha generado una creciente 
demanda de nuevas competencias digitales. 
 
3.2.1. Cambios en la Naturaleza del Trabajo 
 

➔ Teletrabajo: El teletrabajo se ha convertido en una de las transformaciones 
más visibles del entorno laboral moderno, facilitado por la conectividad de 
alta velocidad, las plataformas de colaboración en línea y el cloud 
computing. Antes de la transformación digital, el trabajo estaba 
principalmente vinculado a un lugar físico, pero la proliferación de 
herramientas digitales ha permitido a los empleados trabajar desde 
cualquier lugar. La adopción de plataformas como Zoom, Microsoft Teams 
y Slack ha permitido la comunicación y colaboración en tiempo real, 
eliminando las barreras geográficas y proporcionando flexibilidad tanto a 
los empleados como a las organizaciones. Según un estudio de Gartner 
(2020), "más del 80% de las organizaciones implementan teletrabajo 
durante la pandemia de COVID-19, lo que aceleró la transición hacia 
modelos de trabajo híbrido y remoto". Además, el teletrabajo ha 
demostrado ser beneficioso en términos de mejora de la productividad y 
la satisfacción de los empleados, al ofrecer mayor flexibilidad en la gestión 
del tiempo. 
 

➔ Automatización de Tareas: La adopción de tecnologías como la 
inteligencia artificial (IA) y el machine learning ha permitido a las empresas 
automatizar tareas repetitivas, lo que ha transformado la estructura del 
trabajo en muchos sectores.  
 

− La automatización de procesos robóticos (RPA), por ejemplo, permite que 
las empresas automaticen tareas administrativas simples, como la 
introducción de datos, el procesamiento de facturas o la gestión de 
inventarios, lo que reduce significativamente los tiempos de 
procesamiento y los errores humanos. Sin embargo, la automatización no 
se limita a tareas simples. La automatización avanzada, impulsada por IA, 
ha comenzado a transformar sectores más complejos, como la 
manufactura, el análisis de datos y la atención al cliente.  
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− Los chatbots, por ejemplo, pueden manejar una gran cantidad de consultas 
de clientes de manera eficiente, lo que libera recursos humanos para 
tareas de mayor valor agregado. Según el Foro Económico Mundial (2021), 
"se espera que el 85 millones de empleos sean desplazados por la 
automatización para 2025, mientras que se crearán 97 millones de nuevos 
roles que se adapten mejor a la nueva división de trabajo entre humanos, 
máquinas y algoritmos". 
 

➔ Trabajo Colaborativo en la Nube: Las tecnologías de cloud computing han 
permitido el surgimiento de nuevas formas de colaboración. La 
colaboración en la nube ha revolucionado la manera en que los equipos 
trabajan juntos, permitiendo que múltiples personas editen y accedan a 
documentos y aplicaciones en tiempo real, independientemente de su 
ubicación. Plataformas como Google Workspace y Microsoft 365 han 
permitido a las empresas optimizar el trabajo en equipo, ya que los 
empleados pueden compartir archivos, realizar videollamadas y colaborar 
de manera remota en tiempo real. Este tipo de colaboración mejora la 
productividad y la agilidad en la toma de decisiones, lo que permite a las 
empresas responder de manera más rápida a los cambios del mercado. 
Además, facilita el trabajo en equipos distribuidos globalmente, 
permitiendo la integración de talento de diferentes partes del mundo sin 
necesidad de que los empleados estén físicamente presentes. 

 
3.2.2. Impacto en el Empleo y la Necesidad de Nuevas Competencias Digitales 
 

➔ Impacto en el Empleo: La adopción de tecnologías digitales ha tenido un 
impacto significativo en el mercado laboral. Por un lado, la automatización 
y la inteligencia artificial han llevado a la eliminación de ciertos trabajos 
rutinarios y manuales, como los que se encuentran en sectores como la 
manufactura, la atención al cliente o el procesamiento de datos. Sin 
embargo, al mismo tiempo, la transformación digital ha creado nuevas 
oportunidades de empleo en áreas de alto valor, como la gestión de datos, 
el desarrollo de software y la inteligencia artificial. 

 

− La destrucción creativa en el ámbito laboral, impulsada por la 
automatización, está desplazando ciertos trabajos, pero también 
está creando empleos más avanzados en campos relacionados con 
la tecnología. Según un informe de McKinsey (2020), "aunque el 
15% de las actividades laborales actuales serán automatizadas para 
2030, la demanda de habilidades tecnológicas avanzadas crecerá 
significativamente, creando nuevos roles y oportunidades 
laborales". Esto implica que los trabajadores deberán adquirir 
nuevas habilidades para mantenerse relevantes en el entorno 
laboral del futuro. 
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➔ Necesidad de Nuevas Competencias Digitales: La transformación digital 
ha incrementado la demanda de competencias digitales tanto para los 
empleados actuales como para las nuevas generaciones de trabajadores. 
Estas habilidades incluyen desde la alfabetización digital básica hasta 
habilidades avanzadas en análisis de datos, programación, y el manejo de 
sistemas basados en inteligencia artificial. 

 

− La creciente importancia del análisis de datos, la automatización y 
la inteligencia artificial requiere que los trabajadores sean capaces 
de manejar tecnologías complejas y adaptarse a los cambios 
rápidos en el entorno empresarial. Las empresas están cada vez 
más enfocadas en la capacitación continua de sus empleados para 
garantizar que puedan utilizar de manera efectiva las nuevas 
herramientas digitales. Según un informe del Foro Económico 
Mundial (2020), "más del 50% de los empleados necesitarán 
recapacitación o actualización de habilidades para adaptarse a las 
nuevas tecnologías en los próximos cinco años".  

 
Además, las habilidades blandas como el pensamiento crítico, la resolución 
de problemas y la colaboración en entornos digitales también se han 
vuelto esenciales, ya que las empresas buscan trabajadores que puedan 
operar en un entorno cada vez más complejo y colaborativo. 

 
3.3. Impacto en la Educación y la Formación 
 
La transformación digital ha cambiado radicalmente el sector de la educación y la 
formación, permitiendo el surgimiento de nuevas plataformas de aprendizaje en 
línea y enfoques innovadores de educación continua que responden a las 
demandas de una economía digital globalizada.  
 
La educación se ha democratizado mediante el uso de tecnologías digitales, lo que 
ha facilitado el acceso a recursos de calidad para millones de personas en todo el 
mundo. 
 
3.3.1. El Rol de la Transformación Digital en la Creación de Plataformas de 
Aprendizaje en Línea (MOOCs, Cursos Virtuales) 
 
Uno de los impactos más significativos de la transformación digital en la educación 
ha sido el crecimiento exponencial de las plataformas de aprendizaje en línea, que 
ofrecen contenido educativo accesible desde cualquier lugar del mundo.  
 
Los MOOCs (Massive Open Online Courses) y otras plataformas de cursos virtuales 
han transformado la forma en que las personas aprenden, eliminando las barreras 
tradicionales del acceso a la educación, como la distancia geográfica, los costos 
elevados y la falta de tiempo. 
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➔ MOOCs (Cursos Masivos Abiertos en Línea): Los MOOCs son cursos 
gratuitos o de bajo costo que están disponibles para cualquier persona con 
acceso a Internet. Plataformas como Coursera, edX, y Udemy ofrecen una 
amplia variedad de cursos en disciplinas como la tecnología, los negocios, 
la ciencia y las humanidades.  
 

− Estas plataformas colaboran con universidades y empresas líderes 
para ofrecer cursos de alta calidad que pueden incluir 
certificaciones profesionales, lo que permite a los estudiantes 
mejorar sus habilidades y avanzar en sus carreras. 

 

− Según un informe de Class Central (2021), "el número de usuarios 
de MOOCs superó los 220 millones en 2021, lo que demuestra la 
creciente demanda de acceso a la educación en línea de calidad". 
El crecimiento de los MOOCs también ha permitido a universidades 
prestigiosas como MIT, Harvard y Stanford ampliar su alcance 
global, ofreciendo cursos y programas educativos a estudiantes de 
todo el mundo. 

 

➔ Cursos Virtuales y Plataformas de Aprendizaje Autónomo: Además de los 
MOOCs, han surgido otras plataformas de aprendizaje en línea que 
permiten a los estudiantes adquirir nuevas habilidades a su propio ritmo. 
Plataformas como LinkedIn Learning y Khan Academy han democratizado 
aún más la educación, ofreciendo acceso a cursos que cubren desde 
habilidades técnicas avanzadas, como el desarrollo de software, hasta 
habilidades más generales, como la gestión de proyectos y la comunicación 
efectiva. 
 

− Estas plataformas permiten a los estudiantes diseñar su propio plan 
de aprendizaje flexible, lo que se adapta a las necesidades de 
aquellos que buscan mejorar sus habilidades mientras equilibran 
responsabilidades laborales o personales. 

 

➔ Educación en Entornos Virtuales e Interactivos: Con la transformación 
digital, el uso de entornos virtuales e interactivos ha aumentado 
significativamente. Herramientas como la realidad aumentada (AR) y la 
realidad virtual (VR) están comenzando a usarse en la educación, 
permitiendo a los estudiantes participar en simulaciones interactivas, 
recrear escenarios reales y practicar habilidades en entornos seguros y 
controlados.  
 

− Estas tecnologías son particularmente útiles en campos como la 
medicina, la ingeniería y la arquitectura, donde los estudiantes 
pueden adquirir experiencia práctica en entornos simulados. 
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3.3.2. Nuevos Enfoques de Educación Continua para Preparar a los Profesionales 
en Tecnologías Emergentes 
 
La rápida evolución de las tecnologías emergentes, como la inteligencia artificial, 
el machine learning, el blockchain y el IoT, ha generado una demanda sin 
precedentes de profesionales capacitados.  
 
Para responder a esta necesidad, la transformación digital ha impulsado el 
desarrollo de nuevos enfoques de educación continua, diseñados para capacitar a 
los profesionales en estas áreas clave y ayudarlos a mantenerse competitivos en 
el mercado laboral. 
 

➔ Educación Continua y Recapacitación Profesional: Las empresas y 
universidades están desarrollando programas de educación continua para 
profesionales que buscan actualizar o adquirir nuevas habilidades en 
tecnologías emergentes. Las universidades han comenzado a ofrecer 
micromasters y certificados profesionales en colaboración con empresas 
tecnológicas, permitiendo a los estudiantes obtener credenciales valiosas 
en campos como la ciencia de datos, la ciberseguridad y el desarrollo de 
software. 
 

− Un ejemplo de este enfoque es el programa de certificación en IA y 
machine learning de Google, que capacita a profesionales para 
trabajar con herramientas y aplicaciones avanzadas de inteligencia 
artificial. Según el informe de McKinsey (2021), "la educación 
continua y la recapacitación profesional son esenciales para cerrar 
la brecha de habilidades digitales que enfrentan muchas industrias, 
y se espera que la demanda de estas habilidades crezca 
exponencialmente en los próximos años". 

 

➔ Aprendizaje Híbrido y Modular: El aprendizaje híbrido, que combina la 
educación en línea con la educación presencial, ha ganado popularidad 
como un enfoque flexible que permite a los profesionales combinar su 
trabajo con la adquisición de nuevas habilidades. Este enfoque se ha 
utilizado en muchas universidades y programas de formación corporativa, 
permitiendo a los estudiantes asistir a clases en línea y luego participar en 
talleres o sesiones prácticas en persona. 
 

− Además, el enfoque modular permite a los estudiantes seleccionar 
módulos específicos dentro de un programa más amplio, lo que les 
permite personalizar su educación en función de sus intereses y 
necesidades profesionales. Este enfoque es especialmente útil para 
quienes buscan habilidades específicas sin la necesidad de obtener 
un título completo. 
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➔ Capacitación en Tecnologías Emergentes: Con el avance de tecnologías 
como la inteligencia artificial, el machine learning, y el blockchain, ha 
surgido una necesidad urgente de programas de capacitación diseñados 
para formar a profesionales en estas áreas. Las empresas tecnológicas y las 
universidades están trabajando juntas para ofrecer bootcamps 
tecnológicos y programas de formación intensiva que preparen a los 
profesionales para roles clave en la economía digital. 
 

− Los bootcamps de programación, por ejemplo, han crecido 
exponencialmente, capacitando a miles de personas en un corto 
período de tiempo en habilidades de desarrollo web, ciencia de 
datos, y análisis avanzado. Estas iniciativas están diseñadas para 
cerrar la brecha de habilidades digitales y asegurar que la fuerza 
laboral esté preparada para las demandas del futuro. 

 
4. PRINCIPALES DESAFÍOS Y OPORTUNIDADES DE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
La transformación digital ha traído consigo una serie de desafíos y oportunidades 
para las empresas y la sociedad en su conjunto. Mientras que la adopción de 
tecnologías digitales ofrece enormes beneficios en términos de eficiencia, 
innovación y crecimiento, también plantea obstáculos que deben superarse para 
garantizar el éxito en un entorno empresarial cada vez más digital.  
 
A continuación, se detallan los principales desafíos y oportunidades que las 
organizaciones enfrentan en este proceso de transformación. 
 
 

 
Figura 10. Desafíos y oportunidades de la transformación digital. Los autores (2026) 
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4.1. Desafíos de la Transformación Digital 
 

➔ Resistencia al Cambio: Uno de los mayores desafíos en la implementación 
de la transformación digital es la resistencia al cambio por parte de los 
empleados y, en ocasiones, de los líderes de las organizaciones. Al analizar 
el impacto organizacional de la digitalización, Rivera Virgüez et al. (2022) 
afirman que “la transformación digital conduce a las organizaciones a 
considerar la implementación de múltiples iniciativas tecnológicas, pero 
también… acciones en lo social, lo cultural, lo político, lo económico, lo 
ecológico y lo normativo” (p. 13).  
 

− Las personas tienden a ser reticentes a abandonar las prácticas y 
tecnologías con las que están familiarizadas, lo que puede dificultar 
la adopción de nuevas herramientas y procesos digitales. Según un 
informe de McKinsey (2020), "el 70% de los programas de 
transformación digital fallan debido a la resistencia organizativa y a 
la falta de habilidades adecuadas".  
 

− Superar este obstáculo requiere una sólida gestión del cambio, 
comunicación clara y capacitación para asegurar que los empleados 
estén preparados para adaptarse a nuevas formas de trabajo. 
 

➔ Brecha de Habilidades Digitales: A medida que las tecnologías digitales 
avanzan rápidamente, muchas organizaciones enfrentan una brecha 
significativa en habilidades digitales. Las empresas necesitan profesionales 
capacitados en áreas como inteligencia artificial, análisis de datos, 
ciberseguridad y programación, pero la oferta de trabajadores con estas 
habilidades no siempre satisface la demanda.  
 

− Según el Foro Económico Mundial (2020), "más del 50% de los 
empleados necesitarán recapacitación para adaptarse a los nuevos 
requisitos tecnológicos en los próximos cinco años". Esto obliga a 
las empresas a invertir en programas de capacitación y 
recapacitación para su fuerza laboral. 

 

➔ Seguridad y Privacidad de los Datos: La transformación digital ha 
aumentado exponencialmente la cantidad de datos que las organizaciones 
manejan. Esto ha generado una preocupación creciente por la seguridad 
de los datos y la protección de la privacidad de los usuarios.  
 

− Las empresas deben asegurarse de que los datos que recopilan y 
almacenan estén debidamente protegidos contra ciberataques, 
robo de identidad y violaciones de privacidad.  
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− El cumplimiento normativo, como el Reglamento General de 
Protección de Datos (GDPR) en Europa, agrega otra capa de 
complejidad al garantizar que las organizaciones manejen los datos 
de manera ética y conforme a las leyes.  

 

− La ciberseguridad se ha convertido en una prioridad crítica, pero 
muchas empresas aún enfrentan desafíos para implementar 
medidas de seguridad robustas. 

 

➔ Inversión y Costos: La implementación de una transformación digital 
completa puede ser costosa, ya que requiere inversiones significativas en 
infraestructura tecnológica, software, capacitación y desarrollo de nuevas 
capacidades.  
 

− Además, la transición hacia un entorno digital implica la integración 
de tecnologías emergentes como el cloud computing, la 
inteligencia artificial y el IoT, lo que puede aumentar los costos a 
corto plazo.  

 

− Las empresas deben equilibrar las inversiones con el retorno 
esperado, lo que representa un desafío, especialmente para las 
pequeñas y medianas empresas (PYMES) que pueden tener 
recursos limitados. 

 
4.2. Oportunidades de la Transformación Digital 
 

➔ Mejora en la Eficiencia Operativa: Una de las mayores oportunidades que 
ofrece la transformación digital es la mejora de la eficiencia operativa. La 
automatización de procesos, el uso de tecnologías basadas en la nube y la 
integración de herramientas digitales permiten a las empresas optimizar 
sus operaciones, reducir los costos operativos y minimizar errores.  
 

− Por ejemplo, la automatización de procesos robóticos (RPA) 
permite a las organizaciones gestionar tareas repetitivas de manera 
eficiente, lo que libera recursos humanos para enfocarse en 
actividades de mayor valor.  
 

− Según Accenture (2021), "las empresas que adoptan tecnologías 
digitales experimentan mejoras en la eficiencia operativa de hasta 
un 30%". 
 

➔ Experiencia del Cliente Personalizada: La transformación digital permite a 
las empresas ofrecer una experiencia personalizada a sus clientes 
mediante el uso de Big Data, inteligencia artificial y análisis predictivo.  
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− Las organizaciones pueden recopilar grandes cantidades de datos 
sobre los hábitos de compra y las preferencias de sus clientes, lo 
que les permite anticipar sus necesidades y personalizar productos 
y servicios. 
 

− Empresas como Amazon y Netflix han utilizado estas tecnologías 
para ofrecer recomendaciones personalizadas, lo que ha mejorado 
la satisfacción del cliente y ha incrementado la lealtad hacia la 
marca. 

 

➔ Innovación y Creación de Nuevos Modelos de Negocio: La transformación 
digital abre la puerta a la innovación y permite la creación de nuevos 
modelos de negocio que antes no eran posibles. El auge de las plataformas 
digitales, la economía colaborativa y los modelos de suscripción ha 
revolucionado industrias enteras.  
 

− Empresas como Uber, Airbnb y Spotify son ejemplos de cómo la 
adopción de tecnologías digitales ha permitido ofrecer servicios de 
manera más eficiente, conectando a consumidores y proveedores 
a través de plataformas digitales. Esto ha creado oportunidades 
para nuevas empresas y ha impulsado la disrupción en industrias 
tradicionales. 

 

➔ Expansión a Nuevos Mercados: La digitalización permite a las empresas 
expandir su presencia más allá de sus mercados locales, accediendo a 
audiencias globales sin la necesidad de una infraestructura física extensa. 
El comercio electrónico ha permitido a empresas como Alibaba y Amazon 
llegar a consumidores de todo el mundo, ampliando su base de clientes de 
manera exponencial.  
 

− Además, la adopción de tecnologías como el cloud computing 
permite que las empresas operen a escala global, reduciendo 
costos y mejorando su agilidad operativa. 

 
5. CASOS DE ESTUDIO DE TRANSFORMACIÓN DIGITAL EN DIVERSAS INDUSTRIAS 
 
La transformación digital ha impactado a diferentes industrias de manera 
significativa, permitiendo la innovación, optimización de procesos, y la mejora de 
la experiencia del cliente.  
 
En relación con los modelos de negocio, los autores señalan que “este tipo de 
transformación implica la reconfiguración del modelo de negocio y, de hecho, el 
surgimiento de nuevos negocios, así como el establecimiento de formas inéditas 
de comerciar, comunicarse y de interactuar” (Rivera Virgüez et al., 2022, p. 31).  
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A continuación, se presentan casos de estudio de empresas de varias industrias 
que han logrado implementar exitosamente la transformación digital, 
adaptándose a los cambios tecnológicos y obteniendo ventajas competitivas. 
 
 

 
 

Figura 11. Casos de estudio. Los autores (2026) 

 
5.1. Industria del Retail: Amazon 
 
Amazon es un ejemplo destacado de cómo la transformación digital puede 
redefinir por completo un modelo de negocio y revolucionar una industria. Lo que 
comenzó como una simple librería en línea se ha convertido en la plataforma de 
comercio electrónico más grande del mundo, gracias a su enfoque estratégico en 
la tecnología y la innovación digital. 
 

➔ Uso de Big Data y Personalización: Amazon ha utilizado tecnologías como 
Big Data para analizar grandes cantidades de información sobre los 
comportamientos de compra de sus clientes, lo que le permite hacer 
recomendaciones personalizadas y anticipar las demandas de los 
consumidores.  
 

− Según un estudio de McKinsey (2021), "la personalización 
impulsada por datos es uno de los principales motores del éxito de 
Amazon, lo que ha incrementado las ventas en un 20% a través de 
recomendaciones dirigidas". 
 

➔ Automatización y Logística Inteligente: Además, Amazon ha invertido en 
la automatización de sus centros de distribución, utilizando robots y 
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algoritmos de IA para gestionar el inventario y optimizar las operaciones 
de entrega.  
 

− El sistema de Amazon Prime permite la entrega en un plazo de 1-2 
días, estableciendo nuevos estándares en la eficiencia logística. El 
uso de drones para entregas en áreas seleccionadas también 
representa un paso innovador hacia el futuro de la logística. 

 

➔ Cloud Computing: Amazon no sólo transformó el retail, sino que también 
es pionero en cloud computing a través de su servicio Amazon Web 
Services (AWS), que proporciona infraestructura digital en la nube a 
millones de empresas en todo el mundo.  
 

− AWS ha sido un pilar en la expansión de Amazon, generando 
ingresos adicionales y consolidándose como un líder en el mercado 
de servicios en la nube. 

 
5.2. Industria Automotriz: Tesla 
 
Tesla, bajo la dirección de Elon Musk, ha revolucionado la industria automotriz 
mediante la adopción de tecnologías emergentes como la inteligencia artificial 
(IA), el Internet de las Cosas (IoT) y el machine learning.  
 
Tesla no es solo un fabricante de automóviles, sino una empresa tecnológica que 
utiliza la innovación digital para impulsar un nuevo paradigma en la movilidad. 
 

➔ Conectividad y Actualizaciones Remotas: Los vehículos Tesla están 
conectados a la nube, lo que permite actualizaciones de software en 
tiempo real. Esto significa que los vehículos Tesla pueden mejorar su 
rendimiento, añadir nuevas funciones de seguridad o incluso desarrollar 
características autónomas sin necesidad de que los clientes visiten un 
concesionario. Esta capacidad ha redefinido las expectativas en cuanto al 
mantenimiento y la actualización de vehículos. 
 

➔ Conducción Autónoma: Tesla ha sido pionera en el desarrollo de 
tecnologías de conducción autónoma mediante el uso de IA y machine 
learning. Su sistema Autopilot, basado en algoritmos avanzados, permite a 
los vehículos Tesla asistir a los conductores en tareas como la navegación 
por carreteras, el cambio de carril y el aparcamiento automático. Tesla 
recopila y analiza datos de los vehículos conectados para mejorar 
continuamente sus algoritmos de conducción autónoma. 

 

➔ Modelos de Negocio Sostenibles: Además de la innovación tecnológica, 
Tesla ha apostado por un modelo de negocio centrado en la sostenibilidad, 
con la producción de vehículos eléctricos y sistemas de energía renovable 
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(paneles solares y baterías). Esta combinación de digitalización e 
innovación sostenible ha posicionado a Tesla como líder no solo en la 
industria automotriz, sino en el sector de la energía limpia. 

 
5.3. Industria de Medios y Entretenimiento: Netflix 
 
Netflix es un ejemplo icónico de transformación digital en la industria de medios 
y entretenimiento. Lo que comenzó como una empresa de alquiler de DVDs se ha 
convertido en una de las plataformas de streaming más grandes del mundo, 
gracias a su adopción temprana de tecnologías digitales para ofrecer contenido en 
línea. 
 

➔ Uso de Big Data para Personalización: Uno de los mayores diferenciadores 
de Netflix ha sido su capacidad para utilizar Big Data y machine learning 
para personalizar la experiencia del usuario. Al analizar datos sobre los 
hábitos de visualización de millones de usuarios, Netflix ofrece 
recomendaciones personalizadas que mantienen a los suscriptores 
comprometidos y aumentan las tasas de retención.  
 

− Según Hastings y Meyer (2016), "el uso de datos para personalizar 
la experiencia ha sido clave para el crecimiento continuo de 
Netflix". 

 

➔ Producción de Contenidos Basada en Datos: Además de ofrecer 
contenido, Netflix ha utilizado análisis de datos para decidir qué contenido 
producir, basándose en los intereses y preferencias de su audiencia. Esto 
ha dado lugar a grandes éxitos como "House of Cards" y "Stranger Things", 
que fueron producidos en parte gracias a las predicciones basadas en datos 
sobre el interés del público. 
 

➔ Innovación en el Modelo de Negocio: Netflix revolucionó el modelo de 
suscripción en la industria del entretenimiento, ofreciendo a los usuarios 
acceso ilimitado a su biblioteca de contenido mediante una tarifa mensual. 
Este modelo no solo cambió la forma en que las personas consumen 
medios, sino que también obligó a otros actores del mercado a adoptar 
modelos similares. 

 
5.4. Industria de la Salud: Mayo Clinic 
 
Mayo Clinic, una de las instituciones de atención médica más reconocidas a nivel 
mundial, ha implementado la transformación digital para mejorar sus servicios de 
salud y ofrecer una atención más eficaz y personalizada. 
 

➔ Telemedicina: Mayo Clinic ha sido pionera en la implementación de 
telemedicina, permitiendo a los pacientes recibir atención médica a 
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distancia mediante videoconferencias, seguimiento remoto y consultas en 
línea. Esto ha sido especialmente importante durante la pandemia de 
COVID-19, cuando la telemedicina se convirtió en una necesidad para 
mantener la atención sin contacto físico. 
 

➔ Big Data y Medicina Personalizada: Mayo Clinic ha utilizado Big Data y 
análisis avanzado para desarrollar la medicina personalizada, lo que 
permite a los médicos diseñar tratamientos basados en el perfil genético y 
las características individuales de cada paciente. El análisis de grandes 
cantidades de datos clínicos ha mejorado la precisión de los diagnósticos y 
los resultados de los tratamientos. 

 

➔ Automatización en Procesos Médicos: La institución también ha adoptado 
la automatización en varios procesos médicos, como la gestión de historias 
clínicas electrónicas y la optimización de la atención al paciente. Esto ha 
permitido mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de espera y 
mejorar la calidad de la atención médica. 

 
6. TECNOLOGÍAS CLAVE EN LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
En la era digital, las tecnologías emergentes se han convertido en motores 
fundamentales de la transformación de los negocios, acelerando la innovación y 
optimización en todos los sectores. Estas tecnologías no solo están 
revolucionando la manera en que operan las empresas, sino que también están 
habilitando la creación de nuevos modelos de negocio y la mejora de la 
competitividad en el entorno global.  
 
Entre las más influyentes se encuentran la inteligencia artificial (IA), el aprendizaje 
automático (machine learning), el cloud computing y el Internet de las cosas (IoT), 
que, en conjunto, están redefiniendo la forma en que las organizaciones gestionan 
los datos, interactúan con los clientes y optimizan sus procesos. Como exponen 
los autores, “el camino hacia la transformación digital revela que la competitividad 
del sector metalmecánico en Boyacá depende igualmente de la adopción 
tecnológica y de la capacidad organizacional para cambiar” (Fraile Benítez et al., 
2024, p. 34). 
 
La adopción de estas tecnologías no es una simple evolución de los procesos 
empresariales; es una transformación radical que cambia los paradigmas 
tradicionales. Las empresas que logran integrar de manera efectiva estas 
tecnologías no solo mejoran su eficiencia operativa, sino que también crean 
nuevas oportunidades de negocio, como la personalización avanzada de servicios, 
el análisis predictivo y la automatización de tareas repetitivas.  
 
Según un estudio de Westerman et al. (2014), “la transformación digital no es solo 
una cuestión tecnológica, sino una reestructuración de cómo las organizaciones 
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crean valor, interactúan con los clientes y compiten en el mercado”. 
 
Según los autores, “la integración de tecnologías de información y comunicaciones 
con procesos productivos tradicionales exige una reconfiguración organizativa, 
formativa y tecnológica de la cadena metalmecánica en Boyacá” 
(Fraile Benítez et., 2024, p. 102).  
 
La convergencia de estas tecnologías permite la creación de ecosistemas 
interconectados, donde los datos son el recurso más valioso y las decisiones 
basadas en datos son el motor principal de las estrategias empresariales.  
 
Por ejemplo, la inteligencia artificial y el machine learning permiten a las empresas 
aprovechar grandes volúmenes de datos para mejorar la toma de decisiones y 
anticipar tendencias del mercado, mientras que el cloud computing facilita el 
acceso a recursos de infraestructura flexibles y escalables.  
 
Además, el IoT ofrece conectividad entre dispositivos, creando entornos 
inteligentes en industrias como la manufactura, la salud y la logística. 
 
Las organizaciones que adoptan estas tecnologías están mejor posicionadas para 
enfrentar los desafíos de la disrupción digital, como la necesidad de adaptarse 
rápidamente a los cambios en el mercado y las expectativas crecientes de los 
consumidores.  
 
Las empresas que no logran integrar estas tecnologías corren el riesgo de quedar 
rezagadas, ya que los competidores que las adoptan pueden ofrecer mejores 
productos y servicios de manera más eficiente y personalizada. 
 
En esta unidad, se explorarán las principales tecnologías que están habilitando la 
transformación digital y sus aplicaciones en los negocios. El estudio de estas 
tecnologías ayudará a los estudiantes a comprender cómo integrarlas 
estratégicamente para mejorar la competitividad y eficiencia de las 
organizaciones, y cómo estos avances tecnológicos están remodelando las 
industrias en todo el mundo. 
 
6.1. Inteligencia artificial (IA): Conceptos y aplicaciones 
 
La Inteligencia Artificial (IA) es una de las tecnologías clave que está impulsando la 
transformación digital en diversos sectores. Se define como la capacidad de los 
sistemas informáticos para realizar tareas que tradicionalmente requieren 
inteligencia humana, como el aprendizaje, el razonamiento y la toma de 
decisiones.  
 
La IA se basa en algoritmos avanzados y grandes volúmenes de datos para 
automatizar procesos, mejorar la precisión en las predicciones y personalizar 
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experiencias, lo que la convierte en una herramienta estratégica en el ámbito 
empresarial. 
 
6.1.1. Definición y Tipos de IA  
 
La IA se divide en dos grandes categorías: inteligencia artificial general e 
inteligencia artificial estrecha (narrow AI). 
 

 
Figura 12. Inteligencia artificial. Categorías. Los autores (2026) 

 

➔ Inteligencia Artificial General (AGI): Se refiere a sistemas que tienen la 
capacidad de realizar cualquier tarea cognitiva que un ser humano pueda 
llevar a cabo. Aunque es un ideal teórico, actualmente no existen sistemas 
de AGI en funcionamiento. Este tipo de IA sigue siendo un objetivo a largo 
plazo para los investigadores, ya que requeriría una comprensión y 
razonamiento más amplios. 

 

➔ Inteligencia Artificial Estrecha (Narrow AI): También conocida como IA 
débil, es la IA que existe hoy en día. Estos sistemas están diseñados para 
realizar tareas específicas con un alto grado de eficiencia, como el 
reconocimiento de imágenes, procesamiento del lenguaje natural (NLP) y 
la automatización de procesos. La IA estrecha no posee conciencia ni 
capacidad de razonamiento general, pero es altamente efectiva en sus 
áreas de aplicación específicas. Russell y Norvig (2020) definen la IA 
estrecha como "sistemas capaces de aprender de datos y mejorar su 
desempeño en tareas claramente definidas sin intervención humana". 

 

6.1.2. Aplicaciones en la Empresa 
 

La adopción de la IA en las empresas ha generado grandes mejoras en eficiencia, 

personalización y toma de decisiones. A continuación, se presentan algunas de las 

aplicaciones más comunes en diferentes sectores: 
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a. Automatización de Procesos 
 
La automatización de procesos es una de las aplicaciones más extendidas de la IA, 
ya que permite reducir los tiempos de respuesta, minimizar errores humanos y 
optimizar la eficiencia operativa. En sectores como la manufactura y el retail, la IA 
se utiliza para gestionar inventarios, optimizar cadenas de suministro y controlar 
la calidad del producto. 
 

 
Figura 13. Automatización de procesos. Los autores (2026) 

 

➔ Chatbots: En la atención al cliente, los chatbots basados en IA son 
ampliamente utilizados para gestionar consultas simples de los clientes, 
como preguntas frecuentes, solicitudes de información o el seguimiento 
de pedidos. Estos sistemas permiten a las empresas reducir los costos de 
atención y mejorar la experiencia del cliente al ofrecer un servicio más 
rápido y disponible las 24 horas. Según un estudio de Gartner (2019), "se 
espera que para 2022 el 70% de las interacciones de los clientes sean 
gestionadas por chatbots o sistemas automatizados". 
 

➔ Manufactura: En la manufactura, la IA se aplica para el mantenimiento 
predictivo, que ayuda a prever cuándo los equipos necesitan 
mantenimiento antes de que ocurran fallos, reduciendo el tiempo de 
inactividad no planificado. La automatización robótica basada en IA 
también permite realizar tareas repetitivas con mayor velocidad y 
precisión. 

 
b. Análisis Predictivo 
 
El análisis predictivo basado en IA permite a las empresas anticipar 
comportamientos futuros, lo que mejora la toma de decisiones estratégicas. Al 
utilizar grandes volúmenes de datos, los algoritmos de IA pueden identificar 
patrones y tendencias ocultas que permiten predecir resultados futuros con alta 
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precisión. En relación con la competitividad empresarial, los autores advierten que 
“los datos puros son solo registro del pasado, que nos permite prospectar el futuro 
y delinear acciones en el presente para alcanzar los objetivos propuestos” 
(Alvarado Peña et al., 2021, p. 149). 
 

➔ En la banca y las finanzas, por ejemplo, la IA se utiliza para prever el 
comportamiento de los mercados, optimizar carteras de inversión y 
detectar fraudes financieros en tiempo real. Los modelos de IA son capaces 
de analizar datos transaccionales y de comportamiento para identificar 
actividades sospechosas con mayor rapidez y precisión que los sistemas 
tradicionales. 
 

➔ En retail, la IA se usa para predecir la demanda de productos y optimizar 
las estrategias de precios. Según Davenport y Ronanki (2018), "el análisis 
predictivo basado en IA permite a las empresas mejorar sus capacidades 
de planificación y ajuste a las fluctuaciones del mercado con mayor 
precisión". 

 
c. Personalización 
 
La personalización es otra de las áreas donde la IA ha tenido un impacto 
significativo, especialmente en el marketing y la atención al cliente. Gracias a la 
capacidad de analizar grandes volúmenes de datos sobre los comportamientos y 
preferencias de los clientes, la IA permite crear experiencias altamente 
personalizadas para cada individuo. 
 

 
Figura 14. Personalización. Los autores (2026) 
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➔ Recomendaciones de productos: Empresas como Amazon y Netflix utilizan 
algoritmos de IA para ofrecer recomendaciones personalizadas basadas en 
los historiales de compra o visualización de los usuarios. Estas 
recomendaciones aumentan significativamente las tasas de conversión y 
mejoran la satisfacción del cliente. Según un estudio de McKinsey (2020), 
"las empresas que aplican IA para personalizar las experiencias de los 
clientes ven un aumento en los ingresos de hasta el 10%". 
 

➔ Atención al cliente personalizada: En el área de servicios al cliente, la IA 
permite ofrecer interacciones más personalizadas, como la resolución 
automática de problemas basada en el historial del cliente o la creación de 
experiencias adaptadas a las necesidades de cada usuario. Los sistemas 
basados en procesamiento del lenguaje natural (NLP) permiten 
comprender y responder a las consultas de los clientes de manera más 
humana y precisa. 

 
La Inteligencia Artificial ha transformado profundamente la forma en que las 
empresas operan y ofrecen valor. Los autores afirman que “la integración de 
sistemas de información, manufactura avanzada y análisis de datos es un eje 
estratégico para las empresas de menor escala que compiten en el entorno global” 
(Fraile Benítez et al., 2024, p. 112).  
 
Desde la automatización de procesos hasta la personalización del cliente y el 
análisis predictivo, la IA está ayudando a las organizaciones a ser más eficientes, 
competitivas y adaptadas a las necesidades del mercado actual.  
 
A medida que la tecnología sigue avanzando, se espera que su impacto continúe 
expandiéndose, creando nuevas oportunidades para optimizar los procesos 
empresariales y mejorar la experiencia del cliente. 
 
6.2 Aprendizaje automático (machine learning): Fundamentos y técnicas 
 
El aprendizaje automático (machine learning) es una rama de la inteligencia 
artificial que permite a los sistemas aprender y mejorar su desempeño en tareas 
específicas sin ser programados explícitamente para ello.  
 
A través de algoritmos que analizan grandes volúmenes de datos, los sistemas de 
machine learning pueden identificar patrones, hacer predicciones y tomar 
decisiones basadas en datos.  
 
Según Mitchell (1997), "un sistema aprende de una experiencia cuando mejora su 
rendimiento en una tarea dada en función de esa experiencia". El machine 
learning está en el corazón de muchas de las aplicaciones tecnológicas actuales, 
desde los motores de recomendación hasta la detección de fraudes. 
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6.2.1 Conceptos Básicos de Machine Learning 
 
a. ¿Qué es el aprendizaje automático? 
 
El aprendizaje automático se refiere a la capacidad de los algoritmos para 
aprender de los datos, mejorar y realizar predicciones o tomar decisiones basadas 
en estos datos.  
 
Se trata de un enfoque clave en la IA, ya que permite a las máquinas adaptar su 
comportamiento sin intervención humana continua.  
 
Dependiendo del tipo de problema y los datos disponibles, los métodos de 
machine learning se pueden clasificar en tres categorías principales: 
 

➔ Aprendizaje Supervisado: En este enfoque, el sistema es entrenado con un 
conjunto de datos etiquetados, es decir, el algoritmo aprende de entradas 
(variables) y salidas conocidas.  
 

− El objetivo es que el modelo sea capaz de predecir las salidas 
correspondientes a nuevas entradas desconocidas. Ejemplos 
comunes de algoritmos supervisados incluyen regresión lineal y 
clasificación. 

 

➔ Aprendizaje No Supervisado: A diferencia del aprendizaje supervisado, 
este enfoque no utiliza datos etiquetados. El sistema intenta encontrar 
patrones o estructuras en los datos por sí mismo, como agrupaciones o 
relaciones.  
 

− Los algoritmos de clustering y reducción de dimensionalidad son 
ejemplos de aprendizaje no supervisado. 

 

➔ Aprendizaje por Refuerzo: En este enfoque, el algoritmo aprende 
mediante la interacción con un entorno dinámico, recibiendo recompensas 
o castigos según sus acciones.  
 

− El objetivo es maximizar las recompensas acumuladas. Este 
enfoque se utiliza en áreas como la robótica y los videojuegos. 

 
6.2.2 Técnicas Clave 
 
Existen diversas técnicas de machine learning que se aplican en función de la 
naturaleza del problema y los datos disponibles. A continuación, se exploran 
algunas de las más utilizadas: 
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Figura 15. Técnicas clave. Los autores (2026) 

 
a. Regresión Lineal y Logística 
 

➔ Regresión Lineal: Es una técnica estadística utilizada para predecir un valor 
continuo basado en la relación entre las variables independientes. Se 
utiliza ampliamente en problemas de predicción y modelado. Por ejemplo, 
puede predecir las ventas futuras de una empresa en función de los datos 
históricos. 
 

➔ Regresión Logística: Se utiliza para problemas de clasificación binaria, 
donde la variable de salida tiene dos posibles valores (por ejemplo, sí/no, 
verdadero/falso). Esta técnica es fundamental en aplicaciones como la 
detección de fraudes y la clasificación de correos electrónicos como spam. 

 
b. Redes Neuronales y el Auge del Deep Learning 
 

➔ Redes Neuronales: Inspiradas en el funcionamiento del cerebro humano, 
las redes neuronales son estructuras de algoritmos que procesan la 
información mediante capas de neuronas artificiales interconectadas. Las 
redes neuronales son particularmente útiles en problemas complejos, 
como el reconocimiento de imágenes o el procesamiento del lenguaje 
natural. 
 

➔ Deep Learning: Una subcategoría de las redes neuronales, el deep learning 
se refiere a redes neuronales profundas con muchas capas (redes 
neuronales profundas). Estas redes son capaces de aprender de grandes 
volúmenes de datos, y han sido fundamentales para avances en el 
reconocimiento de voz, la visión por computadora y la traducción 
automática. Según LeCun, Bengio y Hinton (2015), "el deep learning ha 
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revolucionado muchas áreas de la inteligencia artificial, superando los 
resultados de los métodos tradicionales en tareas de gran complejidad". 

 
c. Árboles de Decisión y Bosques Aleatorios 
 

➔ Árboles de Decisión: Son modelos gráficos que representan decisiones y 
sus posibles consecuencias. Cada nodo en el árbol representa una prueba 
en una variable, y las ramas representan los resultados de la prueba. Los 
árboles de decisión son fáciles de interpretar y se utilizan ampliamente en 
la clasificación y la predicción. 
 

➔ Bosques Aleatorios (Random Forests): Son una mejora de los árboles de 
decisión, donde se construyen múltiples árboles de decisión y se combinan 
los resultados para obtener una predicción más precisa. Los bosques 
aleatorios son robustos frente al sobreajuste y se utilizan en problemas de 
clasificación y regresión. 

 
6.2.3 Casos de Uso 
 
El aprendizaje automático se ha aplicado con éxito en una amplia gama de 
sectores y problemas. A continuación, se presentan algunos ejemplos 
representativos: 
 

➔ Detección de Fraudes: En el sector financiero, los algoritmos de machine 
learning se utilizan para analizar patrones en transacciones y detectar 
actividades sospechosas en tiempo real. Los modelos supervisados como 
la regresión logística o los bosques aleatorios pueden identificar anomalías 
basadas en el historial de transacciones. 
 

➔ Segmentación de Clientes: En marketing, los algoritmos de clustering no 
supervisados ayudan a identificar diferentes grupos de clientes en función 
de sus comportamientos de compra, lo que permite a las empresas crear 
estrategias de marketing más efectivas. 

 

➔ Reconocimiento de Imágenes: Los modelos de deep learning han 
permitido enormes avances en el reconocimiento de imágenes, utilizados 
en áreas como la medicina (análisis de radiografías) y la automoción 
(conducción autónoma). Según Krizhevsky, Sutskever y Hinton (2012), "el 
uso de redes neuronales profundas ha mejorado significativamente la 
precisión en el reconocimiento de imágenes y objetos, alcanzando niveles 
de rendimiento humanos en algunas tareas". 

 
El aprendizaje automático es una herramienta poderosa que está transformando 
industrias al ofrecer soluciones avanzadas para la predicción, la clasificación y el 
análisis de datos complejos.  
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Con una amplia gama de técnicas, desde la regresión hasta el deep learning, las 
organizaciones pueden aprovechar esta tecnología para mejorar la eficiencia, 
personalizar servicios y resolver problemas que antes parecían insuperables.  
 
El futuro del machine learning continuará expandiéndose a medida que se 
desarrollen nuevos algoritmos y técnicas, haciendo de esta tecnología un pilar 
fundamental en la transformación digital de los negocios. 
 
6.3. Cloud computing: Arquitectura y servicios 
 
El Cloud Computing ha transformado la manera en que las organizaciones 
gestionan su infraestructura tecnológica, permitiendo el acceso a recursos de 
cómputo escalables, flexibles y de bajo costo a través de la nube.  
 
En lugar de depender de hardware y software locales, las empresas pueden 
acceder a servicios en línea que les permiten gestionar datos, ejecutar aplicaciones 
y colaborar de manera más eficiente.  
 
Este enfoque ha sido clave en la aceleración de la transformación digital, 
permitiendo a las organizaciones de todos los tamaños aprovechar la computación 
avanzada sin grandes inversiones en infraestructura física. 
 
6.3.1 Concepto de Cloud Computing 
 
a. Definición de Nube Pública, Nube Privada y Nube Híbrida 
 

 
Figura 16. Cloud Computing. Los autores (2026) 
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➔ Nube Pública: En este modelo, los servicios de computación, como 
almacenamiento y procesamiento, son proporcionados por proveedores 
externos (como AWS, Google Cloud o Microsoft Azure) a través de 
Internet. Los recursos de la nube pública se comparten entre múltiples 
clientes, lo que la convierte en una opción rentable y flexible. Sin embargo, 
algunas organizaciones pueden tener preocupaciones de seguridad o 
privacidad al compartir infraestructuras con otros usuarios. 
 

➔ Nube Privada: La nube privada está diseñada para ser utilizada por una 
sola organización. Puede estar alojada en las instalaciones de la empresa o 
en un proveedor externo, pero los recursos son dedicados y no 
compartidos con otras entidades. Este modelo ofrece mayores niveles de 
control, seguridad y personalización, lo que es ideal para sectores con altos 
requerimientos de privacidad, como la salud y las finanzas. 

 

➔ Nube Híbrida: Este modelo combina elementos de la nube pública y la 
nube privada, permitiendo a las empresas mover datos y aplicaciones 
entre ambos entornos según sus necesidades. Por ejemplo, una 
organización puede usar la nube privada para gestionar datos 
confidenciales, mientras utiliza la nube pública para aplicaciones de menor 
criticidad que requieren escalabilidad. La nube híbrida ofrece el mejor 
balance entre flexibilidad, escalabilidad y seguridad. 

 

b. Arquitectura de la Nube: Modelos de Infraestructura (IaaS), Plataforma (PaaS) 
y Software (SaaS) 
 

➔ IaaS (Infraestructura como Servicio): En este modelo, los proveedores de 
la nube ofrecen recursos de infraestructura, como servidores virtuales, 
almacenamiento y redes, que las organizaciones pueden alquilar y 
gestionar. Los usuarios tienen control sobre el sistema operativo y las 
aplicaciones, pero no necesitan preocuparse por el hardware subyacente. 
Ejemplos incluyen Amazon EC2 y Google Compute Engine. 
 

➔ PaaS (Plataforma como Servicio): El PaaS proporciona una plataforma 
sobre la cual los desarrolladores pueden construir y desplegar aplicaciones 
sin gestionar la infraestructura subyacente. Los proveedores de PaaS 
ofrecen entornos de desarrollo preconfigurados, lo que permite a los 
desarrolladores concentrarse en el código y las aplicaciones, mientras que 
el proveedor gestiona los servidores, almacenamiento y redes. Ejemplos 
incluyen Google App Engine y Heroku. 

 

➔ SaaS (Software como Servicio): En el modelo SaaS, los usuarios acceden a 
aplicaciones completas que se ejecutan en la nube y que son gestionadas 
por el proveedor. Los clientes no tienen que preocuparse por la 
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infraestructura, solo acceden a los servicios a través de un navegador web 
o una aplicación. Ejemplos populares incluyen Google Workspace, 
Microsoft Office 365 y Salesforce. 
 

6.3.2 Ventajas y Desventajas de la Nube 

 
Figura 17. Ventajas y desventajas. Los autores (2026) 

 
a. Ventajas 
 

➔ Escalabilidad: Una de las mayores ventajas del cloud computing es la 
capacidad de escalar los recursos de computación según las necesidades 
de la empresa. Las organizaciones pueden aumentar o disminuir la 
capacidad de procesamiento y almacenamiento rápidamente, pagando 
solo por los recursos que realmente utilizan. 
 

➔ Flexibilidad: Las empresas pueden acceder a sus aplicaciones y datos 
desde cualquier lugar y en cualquier momento, lo que facilita el trabajo 
remoto y la colaboración global.  
 

− Además, la flexibilidad permite a las empresas adoptar nuevos 
servicios y tecnologías con rapidez, adaptándose a las necesidades 
del negocio en tiempo real. 

 

➔ Reducción de Costos: Al usar servicios en la nube, las empresas no 
necesitan realizar grandes inversiones en hardware, software o centros de 
datos.  
 

− Además, los costos de mantenimiento y actualización se reducen, 
ya que estas responsabilidades recaen en el proveedor de la nube. 
Un estudio de IDC (2019) señaló que las empresas que migran a la 
nube pueden reducir sus costos operativos hasta en un 30%. 
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b. Desventajas 
 

➔ Seguridad de Datos: Aunque los proveedores de la nube suelen tener altos 
estándares de seguridad, las organizaciones a menudo tienen 
preocupaciones sobre la protección de datos sensibles, especialmente en 
la nube pública. La seguridad es una responsabilidad compartida entre el 
proveedor de la nube y el cliente, lo que requiere políticas de seguridad 
robustas por parte de ambos. 
 

➔ Dependencia de Terceros: Al confiar en un proveedor externo, las 
empresas pierden cierto control sobre su infraestructura. Cualquier 
problema con el proveedor, como interrupciones en el servicio, puede 
tener un impacto negativo en las operaciones empresariales. 

 
6.3.3 Servicios Clave 
 
Los proveedores de servicios en la nube han establecido una infraestructura 
robusta para permitir que las empresas adopten el cloud computing a gran escala. 
Entre los servicios clave se encuentran: 
 

➔ Amazon Web Services (AWS): AWS es el líder en el mercado de servicios 
en la nube, proporcionando una amplia gama de servicios que incluyen 
infraestructura (IaaS), bases de datos, análisis de datos y machine learning. 
AWS ofrece herramientas para empresas de todos los tamaños, desde 
startups hasta grandes corporaciones. Su servicio Amazon EC2 permite a 
las organizaciones ejecutar aplicaciones en servidores virtuales escalables. 

 

➔ Google Cloud: Google Cloud se destaca por su oferta de Big Data y machine 
learning, además de proporcionar servicios robustos de infraestructura 
(IaaS) y plataforma (PaaS). Google Cloud también está muy enfocado en el 
uso eficiente de la inteligencia artificial para optimizar sus servicios, como 
en su plataforma de Google Kubernetes Engine para la gestión de 
contenedores. 

 

➔ Microsoft Azure: Azure ofrece una gama completa de servicios en la nube 
que incluyen infraestructura, almacenamiento, machine learning y 
soluciones SaaS como Office 365. Azure es ampliamente utilizado en 
entornos empresariales que ya tienen una fuerte dependencia de 
soluciones de Microsoft. 
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6.3.4 Casos de Aplicación 
 
El cloud computing ha demostrado ser una tecnología transformadora en una 
amplia gama de industrias. Algunos casos de uso incluyen: 
 

➔ Manejo de Grandes Volúmenes de Datos: Empresas en sectores como el 
comercio minorista y las telecomunicaciones utilizan la nube para procesar 
y analizar grandes volúmenes de datos en tiempo real. Por ejemplo, Netflix 
utiliza AWS para gestionar su infraestructura de transmisión de contenido, 
lo que le permite escalar rápidamente durante los picos de demanda y 
proporcionar contenido personalizado a millones de usuarios 
simultáneamente. 
 

➔ Colaboración en Línea: Durante la pandemia de COVID-19, las 
herramientas de colaboración en la nube como Google Workspace y 
Microsoft Teams se volvieron esenciales para el trabajo remoto. Estas 
plataformas permiten a los empleados trabajar en conjunto en tiempo 
real, compartir archivos y participar en videoconferencias, 
independientemente de su ubicación. 

 

➔ Reducción de Costos en Infraestructura: Muchas empresas, 
especialmente startups, están utilizando la nube pública para reducir los 
costos asociados con la infraestructura física, como servidores y centros de 
datos. Empresas como Dropbox, que comenzó como un servicio de 
almacenamiento en la nube, aprovechan el cloud computing para ofrecer 
soluciones escalables sin necesidad de invertir en hardware propio. 

 
6.4 Internet de las cosas (IOT): Conectividad y aplicaciones 
 
El Internet de las Cosas (IoT) es una de las tecnologías clave en la transformación 
digital, ya que permite la interconexión de dispositivos físicos a través de redes 
inteligentes para capturar, transmitir y procesar datos en tiempo real.  
 
Esta capacidad facilita la automatización de procesos, el análisis de grandes 
volúmenes de información y la toma de decisiones más precisas y oportunas. 
 
Según Gubbi et al. (2013), el IoT habilita diversos casos de uso como el 
mantenimiento predictivo en la industria, la logística inteligente y el monitoreo 
remoto de pacientes en el sector salud.  
 
Estos ejemplos demuestran cómo la conectividad entre dispositivos y sistemas 
inteligentes transforma profundamente sectores clave, optimizando procesos y 
mejorando la eficiencia operativa a niveles sin precedentes. 
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6.4.1 Definición de IoT 
 
El Internet de las Cosas (IoT) se refiere a la red de dispositivos físicos conectados 
a Internet que recopilan y comparten datos. Estos dispositivos, que van desde 
electrodomésticos hasta vehículos y equipos industriales, están equipados con 
sensores, software y otras tecnologías que les permiten intercambiar información 
a través de redes sin intervención humana. El IoT crea una red inteligente de 
objetos que interactúan entre sí, ofreciendo información valiosa para mejorar la 
toma de decisiones. 
 
Según Gubbi et al. (2013), el IoT "se puede entender como una interconexión a 
gran escala de objetos físicos a través de redes de sensores, proporcionando datos 
y permitiendo la automatización en diversos entornos". La capacidad de conectar 
dispositivos y sistemas a través de redes de alta velocidad ha permitido la creación 
de entornos inteligentes, donde los datos recopilados se procesan y analizan para 
tomar decisiones en tiempo real. 
 
6.4.2 Componentes del IoT 
 
El Internet de las Cosas se basa en una serie de componentes esenciales que 
permiten su funcionamiento efectivo: 
 

➔ Sensores: Son los dispositivos que recopilan datos sobre el entorno o el 
estado de un sistema. Los sensores pueden medir variables como la 
temperatura, la humedad, la presión, el movimiento, y más. Estos datos 
son fundamentales para el análisis posterior y la toma de decisiones 
basada en la información en tiempo real. 

 

➔ Redes: Los sensores y dispositivos IoT están conectados a través de redes 
que permiten la transmisión de datos. Estas redes pueden incluir 
tecnologías como Wi-Fi, Bluetooth, 5G y LPWAN (Low Power Wide Area 
Network), dependiendo de los requisitos de velocidad y alcance. 

 

➔ Análisis de Datos: Los datos recopilados por los sensores se procesan y 
analizan mediante algoritmos avanzados para identificar patrones, 
tendencias o anomalías. El análisis de datos es clave para generar valor a 
partir de la información recopilada por los dispositivos IoT. 

 

➔ Almacenamiento en la Nube: Debido a la gran cantidad de datos que 
genera el IoT, el almacenamiento en la nube es fundamental para gestionar 
y archivar esta información. Las soluciones en la nube permiten almacenar, 
procesar y analizar grandes volúmenes de datos de manera eficiente y 
flexible, además de facilitar el acceso a los datos desde cualquier lugar. 
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6.4.3 Aplicaciones del IoT 
 
El IoT ha revolucionado múltiples industrias al ofrecer nuevas formas de 
automatización, monitoreo y optimización de procesos. Algunas de las 
aplicaciones más destacadas incluyen: 
 
a. Industria Automotriz: Vehículos Conectados y Conducción Autónoma 
 
En la industria automotriz, el IoT ha permitido el desarrollo de vehículos 
conectados que recopilan datos sobre el rendimiento del motor, las condiciones 
de la carretera y el comportamiento del conductor.  
 
Estos vehículos pueden compartir esta información con otros dispositivos o 
sistemas en la nube, permitiendo la optimización del mantenimiento preventivo, 
la mejora de la seguridad en carretera y la personalización de la experiencia del 
conductor. Además, el IoT ha sido clave para el avance de la conducción 
autónoma, donde los vehículos se comunican entre sí y con su entorno para tomar 
decisiones sin intervención humana. 
 
b. Salud: Dispositivos Médicos Conectados para Monitoreo de Pacientes 
 
En el sector de la salud, el IoT está mejorando el monitoreo y la atención de los 
pacientes a través de dispositivos médicos conectados. Estos dispositivos, como 
los monitores de presión arterial o los sensores de glucosa, pueden enviar datos 
en tiempo real a los profesionales médicos, quienes pueden monitorear la salud 
del paciente de forma remota. Esto no solo permite una atención más proactiva y 
personalizada, sino que también reduce la necesidad de visitas físicas a centros 
médicos, mejorando la calidad de vida de los pacientes. 
 
c. Logística: Optimización de la Cadena de Suministro Mediante Sensores 
 
En el sector logístico, el IoT ha transformado la gestión de la cadena de suministro. 
Los sensores IoT instalados en camiones, almacenes y contenedores permiten 
realizar un seguimiento en tiempo real de la ubicación de los productos, las 
condiciones de transporte y el estado del inventario. Esto ayuda a optimizar las 
rutas de entrega, evitar retrasos y mejorar la gestión del stock. Según un informe 
de McKinsey (2020), "el IoT puede reducir los costos operativos en la cadena de 
suministro hasta en un 15% gracias a la optimización de procesos y la previsión de 
demanda". 
 
6.4.4 Desafíos del IoT 
 
A pesar de los beneficios del IoT, su adopción también presenta varios desafíos 
clave: 
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a. Seguridad 
 
El IoT introduce importantes preocupaciones en torno a la seguridad debido a la 
vasta cantidad de dispositivos conectados y el flujo continuo de datos. Cada 
dispositivo IoT representa un posible punto de vulnerabilidad que puede ser 
explotado por atacantes. Las organizaciones deben implementar estrictas 
medidas de seguridad para proteger los datos transmitidos y evitar que los 
dispositivos sean comprometidos.  
 
Además, se deben seguir políticas claras para gestionar las actualizaciones y 
proteger las redes. 
 
b. Privacidad 
 
El IoT genera y almacena grandes cantidades de datos sobre los usuarios y sus 
comportamientos, lo que plantea preocupaciones sobre la privacidad. El uso de 
datos personales por parte de dispositivos conectados requiere que las empresas 
cumplan con regulaciones de protección de datos, como el Reglamento General 
de Protección de Datos (GDPR) en Europa, para asegurar que la información de los 
usuarios sea manejada de manera ética y segura. 
 
c. Gestión de Grandes Volúmenes de Datos 
 
El IoT genera un volumen masivo de datos que debe ser almacenado, procesado y 
analizado. La gestión de estos datos plantea desafíos tanto en términos de 
infraestructura como de análisis, ya que las empresas deben ser capaces de filtrar 
los datos relevantes y actuar en tiempo real para obtener valor de la información.  
 
Según IDC (2019), "para 2025, se espera que los dispositivos IoT generen más de 
79.4 zettabytes de datos anuales, lo que representa un reto considerable para la 
infraestructura de almacenamiento y análisis de datos". 
 
El Internet de las Cosas (IoT) está transformando las industrias al permitir la 
conectividad y la automatización en un nivel sin precedentes. A través de sensores, 
redes y almacenamiento en la nube, el IoT proporciona datos en tiempo real que 
optimizan procesos, mejoran la toma de decisiones y crean nuevas oportunidades 
de negocio.  
 
Sin embargo, las organizaciones deben abordar los desafíos relacionados con la 
seguridad, la privacidad y la gestión de datos para aprovechar plenamente el 
potencial de esta tecnología. 
 
6.5 Integración de tecnologías emergentes en los negocios 
 
Las tecnologías emergentes como la inteligencia artificial (IA), el Internet de las 
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Cosas (IoT) y el cloud computing están revolucionando la forma en que las 
empresas operan, compiten y crean valor.  
 
Integrar estas tecnologías permite a las organizaciones mejorar su competitividad, 
optimizar procesos operativos, ofrecer experiencias personalizadas a los clientes 
y desarrollar nuevos modelos de negocio.  
A continuación, se explora cómo estas tecnologías están impactando el entorno 
empresarial y las estrategias que las empresas pueden seguir para aprovechar su 
potencial. 
 
6.5.1 Impacto de las Tecnologías Emergentes 
 
a. Convergencia de IA, IoT y Cloud Computing en el Mundo Empresarial 
 
La convergencia de IA, IoT y cloud computing está creando un ecosistema 
interconectado que impulsa la transformación digital en todas las industrias. Estas 
tecnologías permiten a las empresas recopilar, almacenar, procesar y analizar 
grandes cantidades de datos en tiempo real, lo que facilita la toma de decisiones 
basadas en datos y la optimización de procesos. 
 

➔ Inteligencia Artificial (IA): Permite automatizar tareas, realizar análisis 
predictivo y personalizar servicios para mejorar la eficiencia y ofrecer 
mejores experiencias a los clientes. La IA ha encontrado aplicaciones en 
marketing, atención al cliente, manufactura y finanzas. 
 

➔ Internet de las Cosas (IoT): Ofrece conectividad entre dispositivos físicos, 
permitiendo el monitoreo en tiempo real, la recolección de datos y la 
optimización de sistemas, desde la cadena de suministro hasta la gestión 
de activos. 

 

➔ Cloud Computing: Proporciona la infraestructura necesaria para 
almacenar y procesar grandes cantidades de datos generados por 
dispositivos IoT y analizados por sistemas de IA. Además, permite a las 
empresas escalar sus operaciones y acceder a recursos computacionales 
flexibles sin la necesidad de invertir en infraestructura física. 

 
Según un informe de PwC (2020), "la combinación de IA, IoT y cloud computing 
tiene el potencial de generar un impacto económico significativo al permitir la 
creación de nuevos productos, servicios y modelos de negocio que no eran 
posibles antes". 
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6.5.2 Estrategias de Integración 
 
La convergencia de tecnologías como la Inteligencia Artificial (IA), el Machine 
Learning (ML), el Internet de las Cosas (IoT) y el cloud computing representa una 
sinergia clave para el rediseño de modelos de negocio en la era digital.  
 
Estas tecnologías, al integrarse, potencian la automatización, el análisis predictivo 
y la capacidad de respuesta en tiempo real, generando ventajas competitivas 
significativas. 
 
Según PwC (2020), la transformación digital no debe entenderse únicamente 
como un cambio tecnológico, sino como un proceso estratégico que redefine la 
forma en que las organizaciones generan valor.  
 
Para que las empresas puedan aprovechar al máximo el potencial de estas 
tecnologías emergentes, es fundamental desarrollar una estrategia de integración 
tecnológica alineada con los objetivos comerciales, que permita no solo mejorar 
la eficiencia operativa, sino también fomentar la innovación y la adaptación en 
entornos altamente dinámicos. A continuación, se presentan algunas estrategias 
clave: 
 
a. Innovación en Modelos de Negocio 
 
La integración de tecnologías emergentes permite a las empresas innovar en sus 
modelos de negocio, ofreciendo nuevos productos y servicios, así como 
accediendo a nuevos mercados.  
 
Por ejemplo, las plataformas basadas en inteligencia artificial y machine learning 
han permitido la creación de modelos de negocio basados en la suscripción y la 
economía colaborativa, como los casos de Spotify y Airbnb. 
 

➔ Las plataformas de streaming, como Netflix, utilizan IA y análisis predictivo 
para personalizar la experiencia del usuario y ofrecer recomendaciones de 
contenido. Esto ha revolucionado el modelo tradicional de distribución de 
medios y ha permitido que Netflix continúe liderando el mercado del 
entretenimiento digital. 

 
b. Optimización de Procesos 
 
La automatización y el análisis predictivo, impulsados por IA e IoT permiten a las 
empresas optimizar sus procesos operativos, reduciendo costos y aumentando la 
eficiencia. 
 

➔ Automatización: Las empresas están utilizando IA para automatizar tareas 
repetitivas, como el procesamiento de datos, el mantenimiento predictivo 
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de máquinas y la atención al cliente a través de chatbots. Esto no solo 
libera recursos humanos para tareas de mayor valor, sino que también 
mejora la precisión y la velocidad de las operaciones. 
 

➔ Análisis Predictivo: A través del análisis de grandes cantidades de datos en 
tiempo real, las empresas pueden predecir patrones de comportamiento y 
tomar decisiones proactivas. Por ejemplo, el IoT en manufactura permite 
realizar mantenimiento predictivo, evitando costosos tiempos de 
inactividad no planificados al prever cuándo los equipos necesitarán ser 
reparados. 

 
c. Transformación de la Experiencia del Cliente 
 
La personalización, facilitada por la combinación de IA, IoT y Big Data, permite a 
las empresas mejorar significativamente la experiencia del cliente. Al integrar 
estas tecnologías, las organizaciones pueden anticipar las necesidades de los 
clientes y ofrecer servicios más rápidos y personalizados. 
 

➔ En retail, por ejemplo, los minoristas están utilizando Big Data y algoritmos 
de IA para personalizar las ofertas y promociones para cada cliente en 
función de su comportamiento de compra y preferencias. Esto ha 
demostrado ser una estrategia exitosa para aumentar la lealtad del cliente 
y mejorar las tasas de conversión. 

 
6.5.3 Casos de Uso 
 
Los siguientes ejemplos muestran cómo diversas industrias están integrando 
tecnologías emergentes para mejorar sus operaciones y ofrecer nuevos servicios. 
 
a. Retail: Uso de IA y Big Data para Personalización 
 
En el sector retail, empresas como Amazon están aprovechando Big Data y 
algoritmos de IA para personalizar la experiencia de compra de los usuarios. Al 
analizar los comportamientos de compra, Amazon puede recomendar productos 
en tiempo real y ajustar las estrategias de marketing en función de las preferencias 
individuales. 
 
Según un informe de McKinsey (2020), "las empresas que utilizan IA para 
personalizar la experiencia del cliente pueden aumentar sus ingresos en hasta un 
10%". 
 
b. Manufactura: IoT para Mantenimiento Predictivo 
 
En la industria manufacturera, el IoT ha permitido implementar sistemas de 
mantenimiento predictivo que monitorean el estado de las máquinas en tiempo 
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real. Siemens, por ejemplo, utiliza sensores IoT conectados a máquinas para 
predecir cuándo una máquina necesitará mantenimiento, reduciendo 
significativamente el tiempo de inactividad y los costos asociados con 
reparaciones no planificadas. 
 
c. Banca: Aplicación de Blockchain y Machine Learning para Mejorar la Seguridad 
y la Eficiencia 
 
En el sector bancario, la integración de blockchain y machine learning ha mejorado 
tanto la seguridad como la eficiencia en las transacciones financieras. El blockchain 
garantiza la transparencia y seguridad en las transacciones, mientras que el 
machine learning se utiliza para detectar fraudes en tiempo real. JP Morgan, por 
ejemplo, ha implementado blockchain para optimizar sus operaciones de pago y 
utiliza IA para identificar patrones sospechosos en transacciones y prevenir 
fraudes. 
 
La integración de tecnologías emergentes como la IA, el IoT y el cloud computing 
está permitiendo a las empresas no solo optimizar sus operaciones, sino también 
transformar sus modelos de negocio y mejorar la experiencia del cliente.  
 
Las empresas que adopten estas tecnologías de manera estratégica estarán mejor 
posicionadas para competir en un mercado cada vez más digitalizado. Sin 
embargo, para maximizar el valor de estas tecnologías, las organizaciones deben 
desarrollar una estrategia de integración bien planificada que abarque tanto la 
innovación como la optimización de procesos. 
 
7. ESTRATEGIA Y EXPERIENCIA DEL CLIENTE EN LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
La transformación digital no solo implica la adopción de nuevas tecnologías, sino 
también una transformación integral de cómo las empresas interactúan con sus 
clientes. En la era digital, las organizaciones deben desarrollar una visión y 
estrategia digital clara, que les permita alinear sus operaciones, productos y 
servicios con las expectativas crecientes de los consumidores.  
 
Este apartado profundiza en cómo las empresas pueden integrar la digitalización 
para optimizar la experiencia del cliente y mejorar su competitividad. Según 
Reier Forradellas y Nañez Alonso (2024), “la digitalización optimiza la gestión de 
datos, permitiendo un acceso rápido y preciso a la información clave, lo que facilita 
la toma de decisiones informadas” (p. 12). 
 
El enfoque principal estará en el desarrollo de estrategias digitales que potencien 
la personalización, la eficiencia y la satisfacción del cliente. La transformación 
digital cambia la naturaleza de la relación empresa-cliente, permitiendo 
interacciones más personalizadas y en tiempo real, lo cual es fundamental para 
fidelizar a los consumidores en un entorno cada vez más competitivo. 
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Según Kotler et al. (2021), la digitalización ha "redefinido el viaje del cliente", 
permitiendo a las empresas generar valor a lo largo de todo el ciclo de vida del 
cliente, desde la captación hasta la lealtad. Esto no solo implica implementar 
tecnologías, sino también adoptar una cultura centrada en el cliente, donde cada 
punto de contacto con la organización refleje la nueva estrategia digital. 
 
En esta unidad, los estudiantes también explorarán las herramientas y técnicas 
más efectivas para medir la experiencia del cliente, como los sistemas de gestión 
de relaciones con los clientes (CRM), el análisis predictivo y los indicadores clave 
de desempeño (KPIs). Además, analizarán casos de estudio de empresas que han 
logrado implementar estrategias digitales exitosas, tales como Starbucks y 
Amazon, que han mejorado significativamente la experiencia del cliente a través 
de la personalización y la automatización. 
 
Esta unidad ayudará a los estudiantes a desarrollar competencias clave en la 
gestión de la experiencia del cliente en entornos digitales, promoviendo una 
comprensión profunda del rol que juegan las tecnologías emergentes en la 
transformación empresarial. 
 
7.1 Desarrollo de una visión y estrategia digital 
 
7.1.1. ¿A qué se refiere la Visión Digital? 
 
Una visión digital se refiere a la capacidad de una organización para conceptualizar 
cómo la tecnología digital puede transformar su negocio y crear nuevas 
oportunidades. Esta visión no se limita solo a la adopción de tecnologías, sino que 
incluye un cambio cultural y estratégico que impacta en todos los niveles de la 
empresa. 
 
Según Westerman et al. (2014), "una visión digital clara define hacia dónde se 
dirige la empresa en su proceso de transformación, basándose en la digitalización 
de productos, servicios y la experiencia del cliente". Para que una empresa sea 
exitosa en su transformación digital, debe primero articular una visión que oriente 
sus esfuerzos hacia una digitalización integral. 
 
7.1.2. Importancia de la Alineación entre la Estrategia Empresarial y la 
Estrategia Digital 
 
La estrategia digital debe estar alineada con la estrategia empresarial global de la 
organización. Esto significa que la transformación digital no es un proceso aislado, 
sino una parte fundamental del plan estratégico que busca alcanzar los mismos 
objetivos empresariales: crecimiento, eficiencia operativa, satisfacción del cliente 
y ventaja competitiva. 
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Un estudio de Kane et al. (2019) destaca que "las empresas que logran integrar su 
estrategia digital con su estrategia de negocio experimentan un crecimiento más 
acelerado y están mejor preparadas para responder a los cambios del entorno". 
Sin esta alineación, los esfuerzos de digitalización pueden volverse fragmentados, 
y no generar el impacto esperado en el negocio.  
 
7.1.3 Elementos Clave para Desarrollar una Estrategia Digital 
 
Al desarrollar una estrategia digital, las empresas deben considerar tres elementos 
clave: 

 
Figura 18. Elementos en el desarrollo de una estrategia digital. Los autores (2026) 

 

➔ Objetivos: Definir los resultados que se esperan alcanzar con la 
digitalización. Estos pueden incluir la mejora en la experiencia del cliente, 
la optimización de procesos, o la creación de nuevos productos o servicios 
digitales. Los objetivos deben ser medibles y estar alineados con la visión 
general de la empresa. 

 

➔ Recursos: Identificar los recursos necesarios para implementar la 
estrategia, como capital humano con habilidades digitales, tecnología 
adecuada, y una infraestructura sólida que soporte los cambios 
tecnológicos. 

 

➔ Planificación: Desarrollar un plan detallado que especifique los plazos, 
responsables y métricas de éxito para la implementación de la estrategia 
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digital. Un plan bien estructurado permite que la organización evalúe su 
progreso y realice ajustes cuando sea necesario. 

 
7.2 Experiencia del cliente y transformación digital 

 
7.2.1 ¿Cómo definir la Experiencia del Cliente? 
 
La experiencia del cliente se refiere al conjunto de interacciones que un cliente 

tiene con una empresa a lo largo de toda su relación, desde el primer contacto 

hasta la postventa. Estas interacciones pueden tener lugar a través de diferentes 

canales (físicos, digitales o híbridos), y su calidad determina el grado de 

satisfacción y lealtad del cliente. 

 
Los principales elementos que componen la experiencia del cliente incluyen: 
 

➔ Satisfacción: Se mide por el grado en que las expectativas del cliente son 
cumplidas o superadas a lo largo de su interacción con la empresa. Según 
Kotler et al. (2020), "una experiencia del cliente que cumpla con las 
expectativas genera satisfacción, mientras que una experiencia 
excepcional conduce a la lealtad". Las empresas que se centran en mejorar 
la experiencia del cliente a menudo logran mayores tasas de retención y 
satisfacción. 
 

➔ Facilidad de Uso: Los clientes buscan interacciones simples y eficientes. La 
transformación digital permite la optimización de procesos y la eliminación 
de fricciones en las interacciones. La facilidad de uso está directamente 
relacionada con la capacidad de los usuarios para realizar sus tareas de 
manera rápida y sin complicaciones, lo que es clave para garantizar una 
experiencia positiva. 

 

➔ Personalización: La personalización ha pasado de ser una ventaja a una 
expectativa del cliente. Las empresas que aprovechan el análisis de datos, 
el Big Data y la inteligencia artificial (IA) pueden ofrecer productos y 
servicios adaptados a las necesidades individuales de sus clientes. Los 
autores manifiestan que “la integración del análisis de datos y las 
tecnologías disruptivas en los modelos de negocio habilita una capacidad 
predictiva que redefine el valor en los sectores productivos” 
(Reier Forradellas & Nañez Alonso, 2024, p. 47). Esto no solo mejora la 
satisfacción del cliente, sino que también impulsa la lealtad y las ventas. 

 
En un estudio realizado por McKinsey & Company (2020), se destaca que "las 
empresas que ofrecen experiencias personalizadas pueden aumentar la 
satisfacción del cliente hasta en un 20% y mejorar la eficiencia operativa en un 
15%". Esto muestra el poder de la personalización para transformar el 
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compromiso del cliente. 
7.2.2 Impacto de la Transformación Digital en el Viaje del Cliente (Costumer 
Journey) 
 
El viaje del cliente (customer journey) representa todas las interacciones que un 
cliente tiene con una empresa, desde la toma de conciencia de la marca hasta el 
uso de los productos o servicios y la postventa.  
 
La transformación digital ha cambiado fundamentalmente este recorrido al 
hacerlo más integrado, flexible y eficiente. 
 

➔ Omnicanalidad: En la era digital, los clientes esperan una experiencia 
omnicanal, lo que significa que pueden interactuar con una marca a través 
de diferentes canales (web, móvil, redes sociales, tiendas físicas) de 
manera coherente. Un cliente puede iniciar su compra en línea, buscar 
información en redes sociales, completar la compra en una tienda física y 
luego gestionar la postventa desde su aplicación móvil, todo ello sin 
interrupciones.  
 

− La transformación digital permite integrar estos canales para que 
los clientes experimenten una experiencia continua y sin fricciones. 

 

➔ Interacciones en Tiempo Real: La digitalización permite que las empresas 
interactúen con sus clientes en tiempo real, brindando respuestas rápidas 
y soluciones inmediatas.  
 

− Herramientas como chatbots, asistentes virtuales y plataformas de 
mensajería instantánea permiten a las empresas ofrecer atención 
al cliente 24/7, mejorando así la percepción de disponibilidad y 
eficiencia. 

 

➔ Mejora de la Postventa: Las tecnologías digitales también han mejorado 
significativamente los servicios postventa. Por ejemplo, el uso de CRM y IA 
permite a las empresas hacer un seguimiento personalizado de las 
interacciones con los clientes, lo que mejora la satisfacción y fortalece las 
relaciones a largo plazo.  
 

− Además, la automatización de procesos en el servicio postventa 
permite resolver problemas rápidamente, lo que aumenta la 
confianza del cliente en la marca. 

 
Un informe de Deloitte (2021) destaca que "el 80% de los consumidores espera 
que las empresas les ofrezcan una experiencia coherente y conectada en todos los 
canales, lo que refuerza la necesidad de una estrategia omnicanal eficaz". 
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7.2.3 Casos donde la Digitalización ha mejorado la Experiencia del Cliente 
 
Existen numerosos ejemplos de cómo la transformación digital ha mejorado 
radicalmente la experiencia del cliente en diversas industrias. Según Forradellas 
y Nañez Alonso (2024), “la digitalización optimiza la gestión de datos, permitiendo 
un acceso rápido y preciso a la información clave” (p. 12).  
 
Estos casos muestran cómo las empresas han aprovechado la tecnología para 
personalizar y optimizar cada interacción. 
 

 
Figura 19. Casos de estudio. Los autores (2026) 

 

➔ E-commerce: Amazon ha liderado el camino en la personalización de la 
experiencia del cliente mediante el uso de algoritmos de recomendación y 
análisis de datos en tiempo real. Esto permite que los usuarios reciban 
sugerencias personalizadas basadas en sus preferencias de compra, 
mejorando su experiencia general y aumentando las tasas de conversión. 
Además, el proceso de compra, entrega y postventa es fluido y eficiente 
gracias a la integración de tecnologías digitales. 
 

➔ Plataformas de Streaming: Netflix es un ejemplo destacado de cómo el 
análisis predictivo y la IA pueden mejorar la experiencia del cliente. Netflix 
recopila y analiza los datos de visualización de sus usuarios para ofrecer 
recomendaciones personalizadas, lo que permite a cada usuario recibir 
sugerencias de contenido adaptadas a sus gustos y preferencias. 

 

➔ Banca Digital: BBVA ha implementado una transformación digital integral 
que ha mejorado la experiencia de sus clientes al ofrecer servicios 
financieros más accesibles y personalizados. A través de su aplicación 
móvil, los usuarios pueden gestionar sus cuentas, realizar transacciones y 
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solicitar préstamos de manera rápida y segura. La digitalización de estos 
servicios ha mejorado la satisfacción del cliente y ha facilitado el acceso a 
servicios financieros para millones de personas. 

 
7.2.4 Desafíos y Oportunidades al Digitalizar la Experiencia del Cliente 
 
La digitalización de la experiencia del cliente ofrece muchas oportunidades, pero 
también plantea desafíos que las empresas deben superar para aprovechar al 
máximo los beneficios de la transformación digital. 

 
Figura 20. Desafíos y oportunidades. Los autores (2026) 

 
a. Desafíos 
 

➔ Resistencia al Cambio: No todos los clientes están dispuestos a adoptar 
nuevas tecnologías. La resistencia al cambio puede afectar la 
implementación de plataformas digitales, especialmente en sectores 
donde el contacto personal ha sido tradicionalmente importante.  
 

− Los autores afirman que “la irrupción de las nuevas tecnologías ha 
cambiado para siempre la forma en que se operan y se ofrecen los 
diferentes productos o servicios” (Forradellas 
& Nañez Alonso, 2024, p. 25). 

 

➔ Privacidad y Seguridad de los Datos: La personalización requiere la 
recolección de grandes cantidades de datos sobre los clientes, lo que 
plantea desafíos en términos de seguridad de la información y protección 
de la privacidad.  
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− Las empresas deben cumplir con normativas como el Reglamento 
General de Protección de Datos (GDPR) y garantizar que la 
información del cliente esté segura. 

 

➔ Consistencia en la Omnicanalidad: Ofrecer una experiencia omnicanal 
coherente puede ser complicado, ya que requiere la integración de 
diferentes sistemas y plataformas. La falta de coherencia en los puntos de 
contacto con el cliente puede generar frustración y afectar la experiencia 
general. 

 
b. Oportunidades 
 

➔ Fidelización del Cliente: Las empresas que logran digitalizar eficazmente la 
experiencia del cliente pueden aumentar significativamente la lealtad de 
los consumidores. Al personalizar las interacciones y mejorar la 
satisfacción del cliente, las empresas pueden construir relaciones más 
sólidas y duraderas. 
 

➔ Mejora en la productividad: La digitalización permite automatizar muchos 
procesos, lo que mejora la productividad y reduce los costos operativos. 
Esto permite a las empresas enfocarse en áreas estratégicas y ofrecer una 
mejor experiencia al cliente. 

 

➔ Escalabilidad: Las tecnologías digitales permiten a las empresas escalar sus 
operaciones y llegar a nuevos mercados sin las limitaciones físicas 
tradicionales. Esto abre nuevas oportunidades para llegar a una audiencia 
global con ofertas personalizadas y servicios de alta calidad. 

 
7.3 Herramientas y técnicas para mejorar la experiencia del cliente  
 

 

Figura 21. Herramientas y técnicas para mejorar la experiencia del cliente. Los autores (2026) 
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7.3.1 CRM (Customer Relationship Management) para la Gestión de Relaciones 
con el Cliente 
 
Un CRM (Customer Relationship Management) es una herramienta que ayuda a 
gestionar y analizar las interacciones con los clientes a lo largo del ciclo de vida de 
la relación. A través de los CRM, las empresas pueden centralizar la información 
de los clientes, lo que permite personalizar la atención y mejorar la satisfacción. 
 
a. Funciones clave de los CRM 
 

➔ Almacenamiento de datos: Los CRM permiten la centralización de la 
información del cliente en una base de datos única, facilitando el acceso a 
toda la información relevante de manera eficiente. 
 

➔ Gestión de interacciones: Los CRM registran cada interacción con el cliente 
(llamadas, correos electrónicos, reuniones), permitiendo un seguimiento 
continuo y una mayor coordinación entre los equipos de ventas, marketing 
y servicio al cliente. 

 

➔ Personalización de la atención: Los datos del CRM permiten personalizar 
las interacciones, ofreciendo soluciones adaptadas a las preferencias y 
necesidades del cliente. Esta personalización incrementa la satisfacción y 
mejora la relación a largo plazo. 

 
b. Automatización en los CRM 
 

➔ Automatización de tareas: Los CRM permiten automatizar tareas como el 
envío de correos electrónicos, recordatorios o actualizaciones de 
seguimiento. Esto libera tiempo para que los equipos se concentren en 
actividades de mayor valor. 
 

➔ Segmentación de clientes: Con los datos del CRM, las empresas pueden 
segmentar a sus clientes en grupos específicos basados en sus 
comportamientos, permitiendo campañas de marketing más dirigidas y 
efectivas. 

 
Ejemplo: Salesforce, uno de los CRM más utilizados a nivel mundial, permite a las 
empresas gestionar de forma integral sus relaciones con los clientes, 
personalizando las campañas de marketing y automatizando procesos para 
mejorar la eficiencia. 
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7.3.2 Big Data y Análisis Predictivo para Personalización de la Experiencia 
 
El Big Data se refiere a la recopilación y análisis de grandes volúmenes de datos 
estructurados y no estructurados.  
 
Las empresas que utilizan Big Data pueden extraer patrones y tendencias de estos 
datos, lo que les permite tomar decisiones más informadas y predecir 
comportamientos futuros de los clientes. 
 
a. Importancia de Big Data en la experiencia del cliente 
 

➔ Recopilación de datos en tiempo real: A través de dispositivos conectados, 
redes sociales, transacciones en línea, y más, las empresas recopilan una 
gran cantidad de datos sobre sus clientes. Esto les permite tener una visión 
integral de sus preferencias, comportamientos y necesidades. 
 

➔ Análisis predictivo: Utilizando algoritmos de machine learning, las 
empresas pueden analizar los datos históricos de los clientes para predecir 
comportamientos futuros, como las preferencias de compra, la 
probabilidad de abandono, o la respuesta a campañas de marketing 
específicas. 

 
b. Personalización mediante Big Data 
 

➔ Ofertas y recomendaciones personalizadas: El análisis de los datos permite 
ofrecer productos o servicios adaptados a las preferencias individuales de 
los clientes. Por ejemplo, plataformas como Amazon o Netflix utilizan Big 
Data para recomendar productos o contenido basado en el 
comportamiento pasado de los usuarios. 
 

➔ Optimización de campañas de marketing: El análisis predictivo ayuda a 
segmentar a los clientes de manera más efectiva, lo que permite diseñar 
campañas de marketing específicas que respondan a las necesidades de 
cada grupo. 

 
7.3.3 Uso de IA (Inteligencia Artificial) y Chatbots para Mejorar la Atención al 
Cliente 
 
La inteligencia artificial (IA) ha transformado la forma en que las empresas 
interactúan con sus clientes, ofreciendo soluciones más rápidas y eficientes a 
través de la automatización. Los chatbots son un ejemplo de cómo la IA se ha 
utilizado para mejorar la atención al cliente. 
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a. Funciones de los chatbots en la atención al cliente 
 

➔ Atención 24/7: Los chatbots permiten que las empresas ofrezcan soporte 
al cliente en cualquier momento del día, respondiendo automáticamente 
a consultas comunes, lo que reduce la carga de trabajo del personal de 
atención al cliente y mejora la experiencia del usuario. 
 

➔ Interacción personalizada: Los chatbots pueden personalizar las 
interacciones basadas en el historial del cliente. A medida que la IA 
aprende de las interacciones pasadas, puede ofrecer respuestas más 
precisas y relevantes. 
 

b. Ventajas del uso de la IA en la atención al cliente 
 

➔ Reducción de tiempos de respuesta: La IA permite responder 
instantáneamente a las preguntas de los clientes, lo que aumenta la 
satisfacción y reduce la frustración de los usuarios. 
 

➔ Mejora de la eficiencia: Al automatizar las consultas más frecuentes, la IA 
permite que el personal humano se concentre en resolver problemas más 
complejos, lo que mejora la eficiencia operativa de la empresa. 

 
Ejemplo: Sephora, una marca de cosméticos, utiliza un chatbot basado en IA que 
guía a los clientes a través de un proceso de compra personalizado, ayudando a 
seleccionar productos y ofreciendo recomendaciones basadas en sus preferencias 
y consultas previas. 
 
7.3.4 Plataformas de Automatización de Marketing para Ofrecer Experiencias 
Personalizadas 
 
La automatización del marketing permite a las empresas optimizar sus campañas 
y personalizar la experiencia del cliente en cada punto de contacto, desde el 
primer email hasta la postventa. Estas plataformas utilizan datos y análisis para 
enviar mensajes y contenidos personalizados a los clientes de forma automática. 
 
a. Funciones de las plataformas de automatización de marketing 
 

➔ Segmentación avanzada: Las plataformas permiten segmentar a los 
clientes en función de su comportamiento, historial de compras o 
interacciones previas, lo que mejora la relevancia de las campañas. 
 

➔ Email marketing automatizado: Las plataformas pueden enviar correos 
electrónicos automáticamente a los clientes en función de sus acciones 
(por ejemplo, correos de bienvenida, recordatorios de carritos 



66 
Volver índice general 

abandonados, etc.), manteniendo una comunicación constante y 
personalizada. 

 
b. Beneficios de la automatización en la experiencia del cliente 
 

➔ Mejorar la personalización: Las plataformas de automatización permiten 
adaptar los contenidos y ofertas a las necesidades específicas de cada 
cliente, lo que aumenta la relevancia y mejora la experiencia general. 

➔ Ahorro de tiempo y recursos: La automatización reduce la carga de trabajo 
de los equipos de marketing, permitiendo que las campañas se ejecuten 
de manera continua y eficiente, sin intervención manual. 

 
7.3.5 Caso de Uso: Cómo Amazon y Spotify han Utilizado el Análisis Predictivo y 
la IA para Mejorar la Experiencia del Cliente Amazon 
 
a. Amazon  
 
Amazon ha integrado tecnologías como el Big Data y la inteligencia artificial para 
personalizar la experiencia de compra de sus clientes. A través de análisis 
predictivos, Amazon puede recomendar productos basados en el historial de 
compras y navegación del usuario.  
 
Además, el uso de IA permite una personalización en tiempo real, mejorando la 
relevancia de las ofertas y aumentando la probabilidad de conversión. 
 
b. Spotify 
 

Spotify utiliza IA y machine learning para analizar el comportamiento de los 
usuarios y personalizar sus listas de reproducción. Su sistema de recomendación 
predictivo, conocido como "Discover Weekly", sugiere nuevas canciones basadas 
en los hábitos de escucha del usuario, lo que ha generado un alto nivel de 
satisfacción y retención entre sus clientes. 
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Figura 22. Casos estudio. Los autores (2026) 

 
7.4 Medición y análisis de la experiencia del cliente 
 
7.4.1 Principales Métricas para Medir la Experiencia del Cliente 
 
Existen diversas métricas clave que permiten medir la experiencia del cliente en 
diferentes aspectos de la interacción. Estas métricas no solo ayudan a las 
empresas a comprender la satisfacción y el esfuerzo percibido por sus clientes, 
sino que también son indicadores de las áreas que necesitan mejoras. 
 
 

 
 

Figura 23. Métricas experiencia del cliente. Los autores (2026) 
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a. NPS (Net Promoter Score) 
 
El Net Promoter Score es una de las métricas más utilizadas para medir la lealtad 
del cliente. Se basa en una simple pregunta: "¿Qué probabilidad hay de que 
recomiende esta empresa a un amigo o colega?". Los clientes responden en una 
escala de 0 a 10, donde los que puntúan 9 o 10 son considerados promotores, 
mientras que aquellos que puntúan 6 o menos son detractores. 
 

➔ Fórmula NPS: % Promotores - % Detractores = NPS. 
 

➔ Beneficio del NPS: Esta métrica proporciona una visión clara de cuántos 
clientes están satisfechos y dispuestos a promover activamente la marca, 
lo que indica un nivel de fidelización. 

 
b. CSAT (Customer Stisfaction Score) 
 
El CSAT mide la satisfacción del cliente con un producto, servicio o interacción 
específica. Generalmente, se recopila mediante una pregunta post-interacción 
que pide al cliente calificar su experiencia en una escala de satisfacción. 

➔ Escala CSAT: "¿Cómo calificaría su experiencia con [producto/servicio]?" 
(de 1 a 5). 
 

➔ Beneficio del CSAT: Ayuda a las empresas a comprender cómo los clientes 
perciben productos o servicios específicos, lo que permite identificar áreas 
de mejora en la entrega de productos o servicios. 

 
c. CES (Customer Effort Score) 
 
El Customer Effort Score mide el esfuerzo que los clientes deben realizar para 
interactuar con la empresa o completar una tarea, como la compra de un producto 
o la resolución de un problema. 
 

➔ Escala CES: "¿Qué tan fácil fue interactuar con nuestra empresa?" (de 1 a 
7). 
 

➔ Beneficio del CES: Permite identificar puntos de fricción en el proceso del 
cliente, ayudando a las empresas a simplificar y mejorar la experiencia. 
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7.5 Casos de estudio de estrategias digitales exitosas 
 
7.5.1 Estrategia Digital de Starbucks: Integración Digital con su Aplicación Móvil 
para Mejora la Experiencia de Fidelización 
 
Starbucks ha utilizado su aplicación móvil como una herramienta fundamental 
para mejorar la experiencia de fidelización de sus clientes. La aplicación no solo 
permite a los usuarios realizar pedidos y pagos de manera rápida y conveniente, 
sino que también integra un sistema de recompensas que incentiva la repetición 
de compras. 

 

a. Elementos clave de la estrategia de Starbucks 
 

➔ Sistema de recompensas: Los usuarios acumulan estrellas con cada 
compra, que luego pueden canjear por productos gratuitos o descuentos. 
Esta estrategia fomenta la lealtad al ofrecer beneficios claros a cambio de 
la repetición de compras. 
 

➔ Personalización: La aplicación recopila datos sobre las preferencias de los 
clientes, lo que permite ofrecer recomendaciones personalizadas, ofertas 
exclusivas y promociones basadas en el historial de compras de cada 
usuario. 
 

➔ Conveniencia: Los clientes pueden realizar pedidos a través de la app, 
evitando filas en las tiendas. Además, la integración con servicios de pago 
móvil como Apple Pay facilita aún más la experiencia del usuario. 

➔ Lección clave: Starbucks ha logrado una fidelización efectiva a través de la 
personalización y la conveniencia. La estrategia digital basada en 
recompensas y datos personalizados ha incrementado la lealtad de los 
clientes y mejorado su experiencia general. 

 
7.5.2 Estrategia de Zara en la Digitalización de la Experiencia del Cliente en Retail 
 
Zara, parte del grupo Inditex, ha sido una de las pioneras en la digitalización del 
retail, utilizando la tecnología para mejorar la experiencia del cliente tanto en línea 
como en tiendas físicas. La empresa ha logrado integrar sus operaciones en una 
experiencia omnicanal que permite a los clientes interactuar con la marca de 
manera fluida en diferentes plataformas. 
 
a. Elementos clave de la estrategia de Zara 
 

➔ Omnicanalidad: Zara ha implementado un modelo de compra en el que los 
clientes pueden realizar compras en línea y recoger sus productos en 
tiendas físicas. Esta estrategia combina la comodidad de las compras en 
línea con la inmediatez del retail físico. 
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➔ Experiencia en tienda digitalizada: Las tiendas físicas de Zara están 
equipadas con tecnología que permite a los clientes verificar la 
disponibilidad de productos en tiempo real, utilizando pantallas táctiles y 
aplicaciones móviles. Además, las cajas de autoservicio han mejorado la 
experiencia de compra al reducir los tiempos de espera. 

 

➔ Optimización de inventarios: Zara ha digitalizado sus sistemas de 
inventario para garantizar que los productos estén disponibles en las 
tiendas y en línea. El uso de tecnología avanzada en la cadena de 
suministro ha permitido a la marca responder rápidamente a la demanda 
y minimizar el agotamiento de existencias. 
 

➔ Lección clave: Zara ha conseguido una experiencia omnicanal integrada, lo 
que permite a los clientes una mayor flexibilidad y conveniencia en su 
experiencia de compra. La capacidad de conectar sus operaciones físicas y 
digitales ha hecho que la marca se mantenga competitiva en el sector del 
retail. 

 
7.5.3 Estrategia de Airbnb: Creación de una plataforma basada en la confianza y 
personalización del Cliente 
 
Airbnb ha revolucionado la industria de la hospitalidad mediante la creación de 
una plataforma digital que se basa en la confianza y la personalización de la 
experiencia del cliente. La plataforma ha permitido a millones de usuarios 
encontrar y reservar alojamientos únicos en todo el mundo, mientras que los 
anfitriones pueden ofrecer sus propiedades directamente a los clientes. 
 
a. Elementos clave de la estrategia de Airbnb 
 

➔ Sistema de reseñas y calificaciones: Airbnb fomenta la confianza entre 
huéspedes y anfitriones mediante un sistema de reseñas y calificaciones. 
Este enfoque basado en la transparencia ha sido fundamental para generar 
confianza entre las partes involucradas. 

➔ Personalización de la experiencia: Airbnb utiliza algoritmos de 
recomendación para personalizar la búsqueda de alojamientos, sugiriendo 
propiedades que se ajusten a las preferencias del cliente basadas en 
búsquedas anteriores, destinos favoritos y características deseadas. 
 

➔ Comunidad global: Airbnb ha creado una comunidad de usuarios y 
anfitriones que confían en la plataforma para compartir sus experiencias y 
alojamientos. La creación de esta comunidad ha sido clave para fomentar 
la lealtad y aumentar el uso de la plataforma. 
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➔ Lección clave: Airbnb ha construido una plataforma exitosa basada en la 
confianza y la personalización. Al priorizar la seguridad y la transparencia 
en las interacciones, y al adaptar las recomendaciones a las preferencias 
de los usuarios, Airbnb ha logrado transformar la experiencia de los 
viajeros. 

 
7.5.4 Claves para la Implementación de una Estrategia Digital Exitosa 
 
Las estrategias de Starbucks, Zara y Airbnb ofrecen lecciones valiosas sobre cómo 
las empresas pueden aprovechar la transformación digital para mejorar la 
experiencia del cliente. Las claves para implementar una estrategia digital exitosa 
incluyen: 
 

➔ Personalización: Utilizar datos y análisis predictivo para adaptar la 
experiencia del cliente a sus preferencias individuales. Las 
recomendaciones personalizadas aumentan la relevancia y la satisfacción 
del cliente. 
 

➔ Conveniencia y Omnicanalidad: Facilitar la experiencia de compra 
mediante la integración de canales físicos y digitales. Las empresas deben 
asegurarse de que los clientes puedan interactuar con la marca de manera 
fluida en cualquier plataforma, ya sea en línea, en la tienda o a través de 
aplicaciones móviles. 

➔ Confianza y transparencia: Generar confianza es crucial, especialmente en 
plataformas basadas en la interacción entre clientes y proveedores (como 
Airbnb). La transparencia en las interacciones y la capacidad de los usuarios 
para calificar y reseñar los servicios son esenciales para construir 
relaciones duraderas. 
 

➔ Uso Eficiente de la Tecnología: Las empresas deben aprovechar 
tecnologías como el Big Data, la inteligencia artificial y los sistemas de 
gestión para automatizar procesos, mejorar la experiencia del cliente y 
optimizar la eficiencia operativa. 
 

➔ Lección clave: Las empresas que desean implementar una estrategia digital 
exitosa deben centrarse en la personalización, la omnicanalidad, y la 
confianza como pilares de su enfoque. El uso inteligente de la tecnología 
permite mejorar la experiencia del cliente y crear relaciones más fuertes y 
duraderas. 
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CAPÍTULO 2: INTRODUCCIÓN AL CAMBIO ORGANIZACIONAL Y 
DIGITAL 

 
 
 
 

Autores (as)  
 

PhD. Rafael Félix Bell Rodríguez  
Mgtr.  Lissette Juleysi Vacacela Conforme  

Mgtr.  Cynthia Lizbeth Román Bermeo 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 
Volver índice general 

El Cambio Organizacional y Digital proporciona una base teórica y práctica para 
entender cómo las organizaciones deben adaptarse y transformarse en un 
entorno marcado por la globalización, la competitividad y la innovación 
tecnológica. Este capítulo no solo abarca el concepto de cambio organizacional, 
sino también cómo este se entrelaza con la transformación digital, un fenómeno 
que trasciende las herramientas tecnológicas para impactar profundamente en la 
estrategia, estructura y cultura de las empresas. 
 
Desde los primeros pasos del cambio organizacional durante la Revolución 
Industrial, hasta la era digital actual, cada etapa histórica ha sido testigo de 
innovaciones que han moldeado la forma en que las empresas operan y compiten. 
Esta unidad analiza conceptos clave, características, tipos y fases del cambio, 
integrándose con ejemplos relevantes y teorías fundamentales que explican cómo 
se produce la transformación en las organizaciones.  
 
1. DEFINICIONES Y CONCEPTOS CLAVE DE CAMBIO ORGANIZACIONAL Y 
TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
 
El cambio organizacional es un proceso planificado y continuo mediante el cual 
una organización ajusta su estrategia, estructura, procesos y cultura para 
responder a condiciones internas y del entorno (Kotter, 2018; Robbins & Coulter, 
2020).  
 
La transformación digital es un catalizador de ese cambio: integra tecnologías, 
datos y nuevos modelos de trabajo para crear valor, mejorar la experiencia del 
usuario y fortalecer la competitividad (Páez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022; 
Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 2021). Este proceso implica innovación, 
aprendizaje organizacional y gestión del talento (Galván, 2017; Schein, 2010). 
 
El cambio organizacional se define como un proceso intencionado, estructurado y 
continuo, destinado a transformar aspectos esenciales de una organización, tales 
como su estrategia, cultura, procesos y estructura.  
 
Este proceso es clave para responder a las dinámicas de un entorno en constante 
evolución, garantizando la sostenibilidad y competitividad a largo plazo. En este 
contexto, la transformación digital aparece como un catalizador del cambio, 
rediseñando cómo las organizaciones crean valor y operan a través de la 
integración de tecnologías avanzadas. 
 
1.1. Fundamentos Teóricos 
 
Los modelos clásicos de cambio sostienen que el éxito depende de crear urgencia, 
construir coaliciones, habilitar actuaciones y consolidar mejoras (Kotter, 2018; 
Hiatt, 2006). En contextos digitales, además se requiere gobernanza de datos, 
upskilling y adecuación normativa (López Jiménez & Ortega Alegre, 2022), así 
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como gestión sostenible del conocimiento en los equipos (Domínguez González & 
Díaz-Noguera, 2022). 
 
Kurt Lewin, en su modelo de cambio organizacional (1947), propuso tres fases: 
descongelar, cambiar y reforzar. Este modelo subraya que el éxito de cualquier 
cambio radica en preparar adecuadamente a la organización, implementar 
transformaciones concretas y consolidar nuevas prácticas en su cultura.  
 
Por otro lado, la Teoría de Sistemas (Bertalanffy, 1968) sostiene que las 
organizaciones son sistemas abiertos que interactúan con su entorno, lo que 
implica que deben adaptarse constantemente para sobrevivir y prosperar. 
 
Ejemplo: Una empresa manufacturera que enfrenta la competencia de mercados 
internacionales decide digitalizar su cadena de producción con tecnología IoT 
(Internet de las Cosas). Este cambio requiere no sólo la adquisición de nuevas 
herramientas, sino también la capacitación de su personal, ajustes en su estrategia 
logística y una visión clara de los resultados esperados. 
 
1.2. Características Principales del Cambio Organizacional 
 
El cambio efectivo es estratégico, transversal y continuo: se alinea con objetivos 
corporativos, afecta a todos los niveles y promueve mejora permanente (Robbins 
& Coulter, 2020). En escenarios educativos y públicos, la transformación digital 
demanda coherencia institucional, formación y adaptación de prácticas (Barragán-
Sánchez & Díaz-Noguera, 2021). 
 

 

Figura 24. Características principales del cambio organizacional. Los autores (2026) 
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➔ Planificación Estratégica: El cambio no es un proceso aleatorio. Requiere 
un análisis profundo del entorno interno y externo, la definición de metas 
claras y la asignación de recursos necesarios. Este enfoque permite 
minimizar riesgos y optimizar resultados. 
 

− Teoría aplicable: La planificación estratégica se basa en el análisis 

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), que 

identifica factores críticos para el éxito del cambio. 

➔ Impacto Integral: El cambio afecta a todos los niveles de la organización, 
desde la alta dirección hasta los colaboradores operativos. Las 
transformaciones deben ser consistentes en los niveles estratégico, táctico 
y operativo, asegurando una adopción homogénea. 
 

− Ejemplo: Una empresa de retail que implementa un sistema ERP 

(Planificación de Recursos Empresariales) experimenta cambios en 

áreas clave como inventarios, recursos humanos y finanzas. Para 

asegurar el éxito, cada área debe adaptarse a las nuevas dinámicas. 

➔ Proceso Continuo: El cambio no termina con la implementación; se 
convierte en una práctica constante. La mejora continua (Kaizen) es un 
principio que fomenta la evolución constante en respuesta a nuevas 
exigencias.  
 

− La adaptabilidad se ha convertido en una competencia esencial en 
las organizaciones contemporáneas, permitiendo a las empresas no 
solo sobrevivir, sino también prosperar en mercados dinámicos. 

 
1.3. Tipos de Cambio Organizacional 
 
En la práctica conviven cambios reactivos (respuesta a crisis) y proactivos 
(anticipación), así como cambios incrementales y transformacionales que 
redefinen procesos y modelos de negocio (Christensen, 2019; Kotter, 2018).  
 
Las políticas y estadísticas nacionales ayudan a priorizar frentes de transformación 
(INEC, 2020).  
 
El cambio organizacional es una necesidad inherente para que las empresas se 
mantengan relevantes en un entorno que constantemente evoluciona.  
 
Según su naturaleza y propósito, los cambios organizacionales pueden clasificarse 
en proactivos, reactivos y transformacionales, cada uno con características 
específicas, implicaciones estratégicas y ejemplos de implementación. 
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Figura 25. Tipos de cambio organizacional. Los autores (2026) 
 

1.3.1. Cambio Proactivo 
 

Un cambio proactivo es aquel que las organizaciones planifican y ejecutan 

anticipándose a futuros desafíos o tendencias del mercado. Este tipo de cambio 

no se implementa como una reacción a un evento inminente, sino como una 

estrategia para aprovechar oportunidades emergentes o evitar riesgos 

potenciales. Las organizaciones que adoptan este enfoque suelen estar a la 

vanguardia de sus sectores. 

a. Características: 

− Planeación estratégica basada en tendencias: Las decisiones se 

fundamentan en análisis de datos, estudios de mercado y escenarios 

futuros. 

− Innovación como eje central: Este cambio requiere de una visión 

innovadora y un liderazgo dispuesto a desafiar el statu quo. 

− Enfoque en ventaja competitiva: Las organizaciones buscan 

posicionarse como líderes mediante la adopción temprana de 

tecnologías o prácticas emergentes. 

− Ejemplo: Empresas como Amazon implementaron la inteligencia 

artificial (IA) para personalizar recomendaciones de productos antes de 

que esta tecnología se volviera común. Esta decisión no solo mejoró la 
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experiencia del cliente, sino que también incrementó 

significativamente sus ventas y fortaleció su posición de liderazgo en el 

comercio electrónico. 

− Teoría aplicable: La Teoría de la Innovación Disruptiva (Christensen, 

1997) destaca que las organizaciones proactivas suelen liderar cambios 

que transforman industrias enteras, introduciendo soluciones 

innovadoras antes de que los competidores las consideren. 

 

1.3.2. Cambio Reactivo 
 

El cambio reactivo ocurre como respuesta a eventos inesperados o imprevistos 

que alteran significativamente el entorno organizacional. Este tipo de cambio 

suele ser necesario cuando las organizaciones enfrentan crisis económicas, 

desastres naturales, cambios regulatorios o transformaciones súbitas en las 

preferencias del mercado. 
 

a. Características: 

− Enfoque en la supervivencia: Las organizaciones priorizan la 

continuidad operativa y la mitigación de riesgos inmediatos. 

− Velocidad en la implementación: La rapidez para reaccionar es crucial 

para minimizar impactos negativos. 

− Adaptación a corto plazo: Este tipo de cambio se orienta a solucionar 

problemas específicos y no necesariamente implica una 

transformación integral. 

− Ejemplo: Durante la pandemia de COVID-19, miles de empresas de 

diferentes sectores migraron rápidamente a plataformas digitales para 

continuar operando. Por ejemplo, muchas universidades 

implementaron herramientas de aprendizaje remoto como Zoom y 

Microsoft Teams en cuestión de semanas para garantizar la 

continuidad académica. 

− Teoría aplicable: El Modelo de Contingencia (Fiedler, 1967) explica que 

las decisiones en contextos reactivos deben adaptarse a las 

circunstancias específicas, priorizando estrategias flexibles que 

respondan a las necesidades inmediatas. 

 

1.3.3. Cambio Transformacional 
 

El cambio transformacional es el más profundo y radical de los tres tipos. Implica 

un rediseño completo de la organización, afectando su modelo de negocio, 
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estructura, procesos y cultura. Este tipo de cambio no solo responde a las 

necesidades del entorno, sino que busca redefinir la organización para 

posicionarla como un actor clave en su industria o sector. 

 

a. Características: 

 

− Alteración del modelo de negocio: El cambio transformacional implica 

cuestionar y rediseñar las bases fundamentales de la organización. 

− Impacto en toda la organización: Desde la alta dirección hasta los 

niveles operativos, todos los aspectos de la empresa se ven afectados. 

− Visión a largo plazo: Este cambio no solo se enfoca en resolver 

problemas actuales, sino en construir un futuro sostenible y 

competitivo. 

− Ejemplo: Netflix es uno de los ejemplos más representativos de cambio 

transformacional. Pasó de ser una empresa de alquiler de DVD a una 

plataforma de streaming digital, revolucionando la industria del 

entretenimiento. Esta transformación incluyó no solo un cambio en su 

modelo de distribución, sino también la producción de contenido 

original, lo que consolidó su posición como líder global. 

− Teoría aplicable: La Teoría de la Gestión del Cambio (Kotter, 1996) 

identifica la necesidad de una visión clara y un liderazgo comprometido 

para implementar cambios transformacionales con éxito. 

 
1.4. Fases del Cambio Organizacional 
 

Los marcos de implementación enfatizan concienciación, deseo, conocimiento, 

habilidad y refuerzo (Hiatt, 2006), junto con liderazgo visible y comunicación 

bidireccional (Kotter, 2018).  

 

La cultura es el “sistema operativo” del cambio: sin símbolos, normas y refuerzos 

alineados, el avance se diluye (Schein, 2010; Galván, 2017). 

 

El modelo de cambio organizacional propuesto por Kurt Lewin en 1947 es uno de 

los enfoques más influyentes y prácticos para gestionar procesos de cambio. Este 

modelo divide el cambio en tres fases principales: Descongelar, Cambiar y 

Reforzar.  

 

Cada una de estas etapas responde a necesidades específicas dentro del proceso 

de transformación organizacional y permite que el cambio sea estructurado, 

eficiente y sostenible en el tiempo. 



79 
Volver índice general 

 

Figura 26. Fases del cambio organizacional. Los autores (2026) 

 

1.4.1. Importancia del Modelo de Lewin 
 
El modelo de Lewin proporciona una guía clara y estructurada para gestionar el 
cambio organizacional. Su enfoque en la preparación, implementación y 
consolidación asegura que las transformaciones sean sostenibles y alineadas con 
los objetivos estratégicos de la organización.  
 
Además, este modelo permite identificar obstáculos comunes, como la resistencia 
al cambio, y mitigarlos mediante estrategias específicas. Al adoptar, las 
organizaciones pueden abordar los desafíos del cambio de manera más efectiva y 
construir una base sólida para la innovación y el crecimiento. 
 
1.4.1.1. Descongelar: Preparación para el cambio 
 

La fase de descongelar es el primer paso para gestionar el cambio. En esta etapa, 

se genera conciencia sobre la necesidad de un cambio y se prepara a la 

organización emocional y estructuralmente para afrontar el proceso. Es 

fundamental abordar resistencias, romper con las prácticas y estructuras 

existentes, y generar un sentido de urgencia que movilice a todos los niveles 

organizacionales. 

a. Elementos: 

− Identificación de la necesidad del cambio: Se analizan factores 
internos y externos que justifican la transformación, como tendencias 
del mercado, innovaciones tecnológicas o crisis económicas. 
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− Creación de un sentido de urgencia: Es esencial que todos los 
miembros de la organización comprendan la importancia y los 
beneficios del cambio. 

− Comunicación clara: Se deben compartir los objetivos, beneficios y 
consecuencias del cambio de manera transparente para minimizar 
rumores o incertidumbre. 

− Compromiso del liderazgo: Los líderes deben ser los primeros en 
respaldar el cambio, inspirando confianza y alineando a los equipos con 
la visión. 

− Ejemplo: Antes de digitalizar sus procesos, una empresa realiza 
sesiones informativas y talleres para explicar los beneficios del cambio 
a sus empleados. Se les muestra cómo la digitalización reducirá tareas 
repetitivas, mejorará la eficiencia y facilitará sus responsabilidades 
diarias. 

− Teoría aplicable: La Teoría de la Resistencia al Cambio (Zaltman y 
Duncan, 1977) destaca que las personas suelen resistirse a lo 
desconocido. La fase de descongelar aborda esta resistencia mediante 
estrategias de comunicación y participación activa. 

 
1.4.1.2. Cambiar: Implementación de nuevas prácticas 

 
En esta fase, se introducen las nuevas estrategias, prácticas o tecnologías que 
forman parte del cambio. Este paso implica actuar directamente sobre las 
estructuras y procesos existentes, implementando modificaciones concretas 
que cumplan con los objetivos establecidos en la etapa anterior. 
 
a. Elementos: 
 

− Implementación efectiva: La ejecución debe ser gradual, controlada y 
adaptada a las necesidades específicas de la organización. 

− Capacitación y formación: Es imprescindible dotar a los empleados de 
las habilidades necesarias para manejar nuevas herramientas o 
adaptarse a nuevos procesos. 

− Liderazgo participativo: Los líderes deben guiar y apoyar a los equipos 
durante la transición, resolviendo dudas y promoviendo la 
colaboración. 

− Monitoreo constante: Se deben medir los avances y hacer ajustes en 
tiempo real para garantizar el éxito del cambio. 

− Ejemplo: Una empresa de desarrollo de software introduce 
metodologías ágiles como Scrum para mejorar la gestión de proyectos. 
Esta implementación requiere que los equipos adopten nuevas 
dinámicas, como reuniones diarias y ciclos de entrega cortos. Para 
lograrlo, la organización ofrece talleres y mentorías a los empleados, 
facilitando la transición. 
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− Teoría aplicable: El Modelo de las Etapas del Cambio (Prochaska y 
DiClemente, 1983) sugiere que la implementación de cambios 
efectivos requiere progresar de manera estructurada desde la 
preparación hasta la acción. 

 
1.4.1.3. Reforzar: Consolidación del cambio 
 
La última etapa del modelo de Lewin busca estabilizar y consolidar el cambio, 
integrándose en la cultura organizacional para evitar recaídas a antiguos 
comportamientos o estructuras. Este paso es crucial para garantizar que las 
nuevas prácticas no solo se adopten temporalmente, sino que se conviertan en 
parte del ADN de la organización. 
 
a. Elementos: 
 

− Reconocimiento de logros: Se celebran los éxitos obtenidos gracias al 
cambio para motivar a los empleados y reforzar el compromiso. 

− Monitoreo y ajuste continuo: Se evalúan los resultados y se realizan 
mejoras adicionales según las necesidades emergentes. 

− Integración cultural: El cambio debe alinearse con los valores, misión y 
visión de la organización, asegurando su aceptación a largo plazo. 

− Desarrollo de políticas y procedimientos: Se formalizan las nuevas 
prácticas mediante manuales, protocolos y estándares operativos. 

− Ejemplo: Una empresa de retail que implementa un sistema omnicanal 
reconoce públicamente a los equipos que han adaptado sus procesos 
para mejorar la experiencia del cliente. Además, establece métricas de 
rendimiento que aseguran que los nuevos procesos sean evaluados y 
mejorados de manera continua. 

− Teoría aplicable:El Modelo de Refuerzo Positivo (Skinner, 1938) explica 
cómo el reconocimiento y las recompensas pueden consolidar 
comportamientos deseados en las personas y organizaciones. 

 
1.4.1.4. Interrelación de las Fases 
 
Aunque el modelo de Lewin presenta estas fases de manera lineal, en la práctica, 
estas pueden solaparse y requerir ajustes continuos.  
 
Por ejemplo, mientras se implementan cambios en la fase de "Cambiar", puede 
ser necesario volver a "Descongelar" ciertos aspectos que generen resistencia o 
incertidumbre. Asimismo, la fase de "Reforzar" puede revelar nuevas áreas de 
mejora, impulsando un ciclo continuo de transformación. 
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2. HISTORIA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL 
 
La evolución del cambio organizacional refleja cómo las empresas han adaptado 
sus estructuras, procesos y culturas para responder a las transformaciones 
económicas, tecnológicas y sociales a lo largo del tiempo.  
 
A continuación, se detallan las principales etapas históricas que han influido en la 
gestión del cambio dentro de las organizaciones. 
 
2.1 Revolución Industrial (Siglo XIX): El Inicio del Cambio Estructurado 
 
La Revolución Industrial, iniciada en el siglo XVIII y consolidada en el XIX, marcó 
una transformación radical en la producción y organización del trabajo. La 
introducción de maquinaria y técnicas de producción en masa redefinió las 
estructuras organizacionales. 
 
La mecanización y la producción en masa reconfiguraron el trabajo y la jerarquía, 
institucionalizando prácticas de eficiencia y control que aún influyen en el diseño 
organizacional (Robbins & Coulter, 2020).  
 
La lectura histórica ayuda a entender por qué muchos procesos siguen anclados 
en lógicas funcionales y por qué el cambio cultural es tan desafiante (Schein, 
2010). 
 
2.1.1. Características: 
 

− Líneas de ensamblaje: Henry Ford implementó la producción en 

cadena, optimizando la eficiencia y reduciendo costos. 

− Jerarquías rígidas: Se establecieron estructuras centralizadas para 

coordinar grandes volúmenes de trabajo. 

− Estandarización de procesos: La eficiencia y reducción de costos se 

lograron mediante la uniformidad en las operaciones. 

 
2.1.2. Impacto en las organizaciones: 

 

− Gestión científica: Frederick Taylor introdujo principios de gestión 
científica, enfocándose en la eficiencia laboral y la división del trabajo. 

− Enfoque mecanicista: Las tareas se volvieron específicas y repetitivas, 
priorizando la productividad sobre la creatividad.  

 
Esta era sentó las bases para la gestión moderna, enfatizando la eficiencia y la 
estructura organizacional formal. 
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2.2. Enfoques de Calidad Total y Reingeniería de Procesos (Décadas de 1980 y 
1990) 
 
En la segunda mitad del siglo XX, las organizaciones enfrentaron mayores 
demandas de los consumidores en cuanto a calidad y personalización, lo que llevó 
a la introducción de metodologías de mejora continua. 
 
La calidad total y la reingeniería impulsaron el rediseño de procesos, la orientación 
al cliente y la mejora continua; estos enfoques dejaron capacidades que hoy son 
críticas para digitalizar con método (Robbins & Coulter, 2020; Kotter, 2018). 
 
2.2.1. Calidad Total 
 

− Participación integral: Todos los empleados se involucraron en la 
mejora de procesos. 

− Herramientas de mejora: Se utilizaron ciclos como el de Deming 
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar - PDCA) para implementar mejoras 
graduales. 

 
2.2.2. Reingeniería de Procesos (Business Process Reengineering - BPR) 
 

− Rediseño radical: Michael Hammer y James Champy propusieron 
rediseñar procesos fundamentales desde cero para mejorar 
significativamente los resultados en costo, calidad y velocidad. 

− Implementación de sistemas Just-In-Time (JIT): Las empresas 
manufactureras adoptaron sistemas JIT para minimizar inventarios y 
maximizar eficiencia. 

 
2.2.3. Impacto en las organizaciones 

 

− Cultura de excelencia: Se promovió una cultura orientada a la mejora 
continua y la satisfacción del cliente. 

− Herramientas de gestión avanzadas: Aparecieron estándares como 
ISO 9001 y metodologías como Six Sigma para garantizar la calidad. 

− Estas metodologías transformaron la forma en que las organizaciones 
abordaban la eficiencia y la calidad, enfocándose en procesos y 
resultados. 

 
2.3. Era Digital (2000 en adelante): La Revolución Tecnológica 
 
La globalización, combinada con la explosión de internet, marcó un cambio 
fundamental en cómo las empresas interactúan con los clientes, gestionan sus 
operaciones y compiten en el mercado. Con internet, la nube y los datos, el cambio 
acelera: aparecen nuevos modelos de negocio, automatización y experiencias 
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omnicanal. La disrupción tecnológica muestra cómo innovaciones que comienzan 
en nichos terminan transformando industrias (Christensen, 2019).  
 
En sectores intensivos en conocimiento, la gestión sostenible del conocimiento es 
palanca de adopción (Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
 
2.3.1. Características principales 
 

− Sistemas ERP: La adopción de sistemas de planificación de recursos 
empresariales, como SAP y Oracle, integró diversas funciones 
organizacionales. 

− Análisis de datos: El uso de herramientas de análisis de datos permitió 
una toma de decisiones más informada y basada en evidencias. 

− Plataformas digitales: Surgieron plataformas de comercio electrónico, 
redes sociales y servicios en la nube, redefiniendo modelos de negocio. 

 
2.3.2. Impacto en las organizaciones: 

 

− Cadenas de suministro digitales: Se transformaron hacia modelos más 
colaborativos y eficientes. 

− Personalización masiva: La recopilación y análisis de datos de clientes 
permitieron ofrecer productos y servicios más personalizados. 

 
La era digital obligó a las organizaciones a adaptarse rápidamente a tecnologías 
emergentes y a un entorno de mercado en constante cambio. 

 
2.4. Evolución del Entorno Digital 
 
Las organizaciones pasan de informatizar procesos a rediseñar modelos y cultura. 
En educación y administración pública, la transformación exige políticas, 
infraestructuras y capacidades docentes/funcionarias (Barragán-Sánchez & Díaz-
Noguera, 2021). En empresa, la creatividad aplicada acelera resultados (Galván, 
2017), y las estadísticas nacionales guían prioridades (INEC, 2020). 
 
2.4.1. Primera etapa (1990-2000): Informatización 
 
a. Características 
 

− Adopción de software básico para gestionar datos y automatizar tareas 
administrativas. 

− Uso de hojas de cálculo y bases de datos simples para controlar 
inventarios y ventas. 
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b. Impacto 
 

− Incremento en la eficiencia operativa mediante la automatización de 
procesos manuales. 

− Creación de sistemas de información aislados, generando silos de 
datos. 

 
2.4.2. Segunda etapa (2000-2010): Digitalización 

 
a. Características 
 

− Conversión de procesos manuales y analógicos en procesos 
automatizados mediante herramientas tecnológicas avanzadas. 

− Implementación de sistemas CRM para gestionar relaciones con los 
clientes y ERP para integrar áreas funcionales. 

 
b. Impacto 
 

− Reducción de errores y tiempos de respuesta en procesos clave. 

− Mejora en la coordinación entre departamentos mediante sistemas 
integrados. 

 
2.4.3. Tercera etapa (2010-presente): Transformación Digital 

 
a. Características 
 

− Rediseño completo de modelos de negocio para aprovechar el 
potencial de tecnologías emergentes. 

− Uso de inteligencia artificial para personalizar la experiencia del cliente 
y de IoT para monitorear equipos en tiempo real. 

 
b. Impacto 
 

− Creación de nuevas fuentes de ingresos mediante plataformas 
digitales. 

− Mayor conectividad entre clientes, proveedores y empresas a través de 
dispositivos IoT. 

 
3. RELEVANCIA DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL EN LA ERA DIGITAL 
 
El cambio organizacional en la era digital no es una simple adaptación a las nuevas 
tecnologías, sino una transformación integral que redefine cómo operan las 
empresas y cómo interactúan con su entorno.  
 
Según Brynjolfsson y McAfee (2014), la digitalización está marcando un impacto 
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tan significativo como las revoluciones industriales, al generar cambios 
exponenciales en la eficiencia, la conectividad y la personalización de los procesos 
organizacionales.  
 
Este fenómeno impulsa a las organizaciones a replantear sus modelos de negocio, 
estrategias y culturas para mantenerse competitivas en un entorno globalizado. 
 
La capacidad de adaptarse y transformar procesos es un factor clave para la 
sostenibilidad organizacional (Kotter, 2018; Robbins & Coulter, 2020).  
 
En la era digital, el cambio organizacional es una condición indispensable para 
competir en entornos caracterizados por velocidad, complejidad y globalización 
(Páez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022). 
La relevancia radica en que la digitalización redefine modelos de negocio, cadenas 
de valor y relaciones con los clientes (Christensen, 2019). Además, el cambio 
digital implica la creación de entornos colaborativos y flexibles que fomentan la 
innovación (Galván, 2017). 
 
3.1 Impacto en las Organizaciones 
 

 

Figura 27. Impacto en las organizaciones. Los autores (2026) 

 

3.1.1. Eficiencia Operativa 
 
La digitalización mejora la eficiencia operativa al automatizar procesos, reducir 
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errores y optimizar recursos. Tecnologías como la inteligencia artificial (IA), el 
machine learning y la automatización robótica de procesos (RPA) han permitido a 
las empresas procesar grandes volúmenes de datos en tiempo récord. 
 
Por ejemplo, en el sector financiero, instituciones como JP Morgan han adoptado 
IA para analizar contratos legales, reduciendo el tiempo de procesamiento de 
miles de horas a segundos. Este enfoque no solo minimiza errores humanos, sino 
que permite asignar recursos humanos a tareas estratégicas como el análisis de 
riesgos. En la manufactura, General Motors utiliza robots industriales para 
ensamblar vehículos con una precisión que disminuye costos y tiempos de 
producción, mejorando la calidad del producto final. 
 
Desde una perspectiva teórica, Porter (1985) argumenta que la eficiencia 
operativa genera ventaja competitiva al reducir costos y aumentar la propuesta 
de valor, mientras que la Teoría de la Innovación Incremental (Bessant & Tidd, 
2007) destaca cómo las mejoras graduales en procesos existentes pueden resultar 
en transformaciones significativas. 
 
3.1.2. Agilidad Empresarial 
 
La agilidad empresarial es esencial en la era digital, permitiendo a las 
organizaciones responder rápidamente a cambios del mercado, demandas de los 
consumidores o nuevas regulaciones. Las metodologías ágiles, como Scrum y 
Kanban, se han convertido en marcos clave para gestionar proyectos de manera 
flexible y eficaz. 
 
Empresas como Airbnb y Coca-Cola son ejemplos notables. Durante la pandemia 
de COVID-19, Airbnb desarrolló funciones de reservas flexibles en menos de seis 
meses, demostrando cómo la agilidad puede transformar desafíos en 
oportunidades. Coca-Cola, por su parte, implementó equipos ágiles para lanzar 
nuevos productos alineados con las preferencias del consumidor, como bebidas 
bajas en azúcar, reduciendo significativamente el tiempo de desarrollo. 
 
La Teoría del Enfoque Ágil, propuesta en el Manifiesto Ágil (2001), subraya que las 
organizaciones que priorizan la colaboración, la adaptabilidad y la entrega 
continua tienen más probabilidades de prosperar en entornos dinámicos. 
 
3.1.3. Competitividad 
 
La transformación digital se ha convertido en un diferenciador clave para la 
competitividad en mercados saturados. Empresas como Amazon y Tesla han 
liderado sus industrias al adoptar tecnologías avanzadas que mejoran la 
personalización, la eficiencia y la interacción con los clientes. 
 
Amazon utiliza IA para predecir patrones de compra y optimizar su cadena de 
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suministro mediante entregas anticipadas, asegurando que los productos estén 
disponibles en los almacenes cercanos antes de que los clientes los soliciten. Tesla, 
por otro lado, ha revolucionado la industria automotriz con actualizaciones de 
software remotas, que permiten mejoras constantes en el rendimiento del 
vehículo sin necesidad de visitas al taller. 
 
La Teoría de la Ventaja Competitiva de Barney (1991) explica cómo las capacidades 
digitales se convierten en recursos valiosos, difíciles de imitar y capaces de generar 
ventajas sostenibles en el mercado. La adopción efectiva de cambios digitales 
aumenta la eficiencia, reduce costes y amplía la capacidad de ofrecer productos y 
servicios personalizados (Robbins & Coulter, 2020).  
 
En sectores públicos y educativos, favorece el acceso equitativo y la calidad del 
servicio (Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 2021). 
 
3.2 Impacto en los Clientes 
 

El cambio organizacional y digital influye directamente en la experiencia y 
satisfacción del cliente, ya que permite ofrecer productos y servicios adaptados a 
sus necesidades y expectativas cambiantes (Kotter, 2018; Robbins & Coulter, 
2020).  
 
La transformación digital facilita interacciones más rápidas, personalizadas y 
eficientes, lo que contribuye a fortalecer la lealtad del cliente (Páez Gabriunas, 
Sanabria, & Galeano, 2022). Asimismo, la utilización de datos y herramientas de 
analítica avanzada posibilita anticipar tendencias y comportamientos, generando 
ventajas competitivas (INEC, 2020). 
 

 
Figura 28. Impacto en los clientes. Los autores (2026) 
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3.2.1. Experiencia Personalizada 
 
La era digital ha elevado las expectativas de los clientes en cuanto a 
personalización. Mediante el uso de big data y herramientas de análisis avanzadas, 
las empresas pueden comprender y anticipar las necesidades individuales, 
ofreciendo experiencias adaptadas. 
 
Netflix es un ejemplo icónico: su algoritmo de recomendación personalizado 
genera el 80% de las vistas en la plataforma, incrementando la satisfacción y la 
retención de los usuarios. Zara también utiliza análisis predictivo para enviar 
productos a tiendas específicas basándose en datos históricos y tendencias 
emergentes, optimizando la oferta según las preferencias locales. 
 
El Marketing Relacional de Grönroos (1994) establece que las relaciones a largo 
plazo con los clientes son más valiosas que las transacciones únicas, lo que 
refuerza la importancia de la personalización como estrategia de fidelización. 
 
3.2.2. Mayor Accesibilidad 
 
La digitalización ha eliminado las barreras de tiempo y espacio, permitiendo a los 
clientes interactuar con empresas desde cualquier lugar y en cualquier momento. 
Aplicaciones móviles, plataformas digitales y la omnicanalidad son factores clave 
que facilitan esta accesibilidad. 
 
BBVA, por ejemplo, desarrolló una app que permite a los clientes realizar 
transferencias internacionales, gestionar sus cuentas y recibir asesoramiento 
financiero personalizado sin visitar una sucursal física. Marriott introdujo un 
sistema de check-in móvil que reduce los tiempos de espera al permitir a los 
clientes acceder directamente a sus habitaciones utilizando sus teléfonos. 
 
El enfoque omnicanal, como señala la Teoría de la Omnicanalidad, integra puntos 
de contacto físicos y digitales para ofrecer experiencias consistentes y 
convenientes, generando una mayor satisfacción y lealtad del cliente. 
 
3.3. Tendencias Futuras en el Cambio Organizacional 
 

Las organizaciones enfrentan un entorno cada vez más dinámico, donde las 
tendencias futuras del cambio incluyen la adopción de tecnologías emergentes 
como inteligencia artificial, blockchain y big data (López Jiménez & Ortega Alegre, 
2022). Estas herramientas no solo optimizan procesos, sino que impulsan modelos 
de negocio más flexibles y colaborativos (Christensen, 2019).  
 
Además, se prevé un incremento en la cultura de innovación abierta, el trabajo 
remoto y el uso de plataformas digitales para gestionar el talento y la interacción 
con clientes (Galván, 2017; Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
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Figura 29. Tendencias futuras en el cambio organizacional. Los autores (2026) 

 
3.3.1. Automatización Inteligente 
 
La hiperautomatización, que combina IA, machine learning e IoT, está 
transformando las operaciones empresariales. Amazon utiliza robots para 
clasificar productos, mientras que JP Morgan analiza datos complejos en segundos 
con sistemas de IA, mejorando la productividad y reduciendo errores. 
 
Gartner predice que para 2025, la hiperautomatización será clave para que las 
organizaciones integren ecosistemas tecnológicos que no solo ejecuten tareas, 
sino que anticipen necesidades futuras, como el mantenimiento predictivo en 
manufactura. 
 
3.3.2. Cultura Organizacional Digital 
 
El cambio digital no sólo es tecnológico, sino también cultural. Las organizaciones 
deben fomentar una mentalidad ágil e invertir en habilidades digitales para 
mantenerse relevantes. Spotify, por ejemplo, utiliza equipos multidisciplinarios 
que operan como startups internos, fomentando la innovación continua. Google, 
por su parte, ofrece formación en IA y análisis de datos para capacitar a sus 
empleados en todos los niveles. 
 
3.3.3. Sustentabilidad Digital 
 
La tecnología también está impulsando prácticas sostenibles. Nestlé utiliza 
blockchain para rastrear la procedencia de los materiales, asegurando 
transparencia en sus cadenas de suministro. Unilever emplea IA para reducir el 
consumo de agua y energía en sus plantas, alineándose con las demandas globales 
de sostenibilidad. 
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4. PRINCIPALES DESAFÍOS Y OPORTUNIDADES DEL CAMBIO DIGITAL 
 
La transformación digital es un proceso fundamental para la evolución de las 
organizaciones en un entorno competitivo y dinámico. Ofrece innumerables 
beneficios como la optimización de procesos, la creación de nuevos modelos de 
negocio y una mayor capacidad de personalización en los servicios.  
 
Sin embargo, este cambio también conlleva desafíos significativos que deben ser 
abordados estratégicamente para garantizar su éxito. 
 
El cambio digital plantea retos significativos como la resistencia organizacional, la 
brecha de competencias digitales y las limitaciones presupuestarias (Herrera & 
Morales, 2019; Vélez & López, 2021). Ciertamente, también ofrece oportunidades 
para mejorar procesos, expandir mercados y aumentar el valor percibido por los 
clientes (Páez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022). 
 

 
 

Figura 30. Desafíos y oportunidades del cambio organizacional. Los autores (2026) 
 

4.1 Resistencia al Cambio 
 
La resistencia al cambio es una barrera común en cualquier proceso de 
transformación, especialmente en el ámbito digital. Se manifiesta como una 
reacción natural ante la incertidumbre y el temor que pueden generar las nuevas 
tecnologías. Este fenómeno afecta tanto a empleados operativos como a niveles 
directivos. 
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La resistencia suele originarse en el miedo a lo desconocido, la falta de información 
y la preocupación por la seguridad laboral (Kotter, 2018). Para superarla, es 
fundamental la comunicación abierta, la capacitación y el liderazgo visible (Hiatt, 
2006). 
 
4.1.1. Causas de la resistencia 
 

− Temor a la automatización: Los empleados suelen interpretar la 
digitalización como una amenaza para sus puestos de trabajo, 
especialmente en sectores donde las tareas repetitivas son susceptibles de 
automatización mediante tecnologías como RPA (Automatización Robótica 
de Procesos). 

− Falta de habilidades:  La incorporación de herramientas tecnológicas como 
software ERP, CRM o análisis de datos puede generar inseguridad en los 
colaboradores, especialmente si no tienen experiencia previa en su uso. 

 
4.1.2. Estrategias para abordar la resistencia 
 

− Plan de comunicación claro: Una comunicación transparente que 
explique los objetivos, beneficios y los roles específicos de cada 
empleado en el proceso es clave para reducir incertidumbres. 

− Capacitación y acompañamiento: Ofrecer programas de formación 
adaptados al nivel de cada colaborador permite desarrollar confianza y 
habilidades tecnológicas. Plataformas como Coursera, Udemy y 
LinkedIn Learning ofrecen cursos específicos que pueden ser 
integrados en el plan de capacitación. 

− Participación activa: Involucrar a los empleados en la implementación 
de soluciones tecnológicas fomenta un sentido de propiedad y reduce 
la percepción de imposición. 

 

4.2 Costo de Implementación 
 
El proceso de transformación digital requiere inversiones sustanciales, que 
pueden abarcar desde infraestructura tecnológica hasta capacitación del personal. 
Estos costos iniciales son una de las principales barreras para muchas 
organizaciones, especialmente las pequeñas y medianas empresas (PYMES). 

 
4.2.1. Componentes del costo 
 

− Hardware y software: La adquisición de equipos actualizados y 
herramientas avanzadas como soluciones en la nube, software de análisis 
de datos o sistemas CRM representan una inversión inicial significativa. 

− Capacitación del personal: Los colaboradores necesitan tiempo y recursos 
para desarrollar competencias digitales. Las organizaciones deben 
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considerar tanto el costo de los programas de formación como la posible 
disminución de la productividad durante el periodo de aprendizaje. 

− Integración de sistemas: Adaptar tecnologías existentes para que 
funcionen de manera integrada con las nuevas herramientas es un desafío 
técnico que implica tiempo y recursos financieros. 

 
4.2.2. Estrategias para mitigar el impacto financiero 
 

− Implementación por fases: Las organizaciones pueden dividir el proyecto 
en etapas para distribuir los costos a lo largo del tiempo, permitiendo 
evaluar el retorno de inversión (ROI) antes de avanzar. 

− Uso de herramientas escalables: Soluciones en la nube como Google 
Workspace o Microsoft 365 son opciones rentables que permiten crecer 
de manera progresiva sin una inversión inicial elevada. 

− Análisis del ROI: Medir los beneficios tangibles e intangibles de la 
transformación digital frente a los costos permite justificar y priorizar 
inversiones futuras. Herramientas como Microsoft Power BI y Tableau son 
ideales para analizar resultados. 
 

4.3 Ciberseguridad 
 
La transformación digital expone a las organizaciones a nuevas amenazas 
cibernéticas que pueden comprometer la integridad de sus datos y operaciones. 
Estas vulnerabilidades son particularmente críticas en sectores como finanzas, 
salud y comercio electrónico. 
 
4.3.1. Principales riesgos 
 

− Acceso no autorizado: Las organizaciones que operan en la nube enfrentan 
riesgos de accesos malintencionados si no implementan controles 
adecuados. 

− Pérdida de datos sensibles: El robo o exposición de datos de clientes 
puede dañar significativamente la reputación de la organización, además 
de generar sanciones legales. 

 
4.3.2. Soluciones prácticas 
 

− Autenticación multifactor (MFA): Combinar contraseñas con factores 
adicionales como biometría o códigos SMS reduce la posibilidad de accesos 
no autorizados. 

− Capacitación en ciberseguridad: La formación de los empleados en 
prácticas seguras, como identificar intentos de phishing, es esencial para 
proteger los sistemas. 
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− Monitoreo en tiempo real: Herramientas como Darktrace y Splunk 
permiten detectar patrones sospechosos en tiempo real, mitigando 
posibles ataques. 

 
4.4. Oportunidades del Cambio Digital 
 
A pesar de los desafíos, la transformación digital abre un abanico de 
oportunidades para las organizaciones, desde la optimización de procesos hasta la 
creación de modelos de negocio innovadores, a continuación, se definen cada uno 
de los componentes: 
 

− Optimización de procesos: La digitalización permite automatizar 
tareas repetitivas y mejorar la eficiencia operativa. Herramientas como 
Power BI y Tableau facilitan la toma de decisiones basada en datos en 
tiempo real. 

− Nuevos modelos de negocio: La digitalización impulsa la creación de 
modelos basados en la economía de plataformas y suscripciones. 

− Impacto futuro: Las tecnologías emergentes, como la inteligencia 
artificial y el Internet de las Cosas (IoT), continuarán transformando 
industrias, permitiendo a las empresas ofrecer productos más 
personalizados y experiencias más conectadas. 

 
5. CASOS DE ESTUDIO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL Y DIGITAL 
 
El análisis de casos prácticos es una herramienta clave para comprender cómo las 
organizaciones han implementado transformaciones significativas para adaptarse 
a un entorno en constante cambio. A continuación, se amplían los casos de 
Amazon, Netflix y Tesla, integrando teorías adicionales y ejemplos que enriquecen 
el entendimiento de sus estrategias. 
 
5.1. Caso 1: Amazon 
 
5.1.1. Cambio: De librería en línea a ecosistema global. 
 
5.1.2. Descripción del cambio 
 
Amazon inició en 1994 como una librería en línea, pero Jeff Bezos, su fundador, 
visionó desde el principio una plataforma que pudiera expandirse a múltiples 
categorías de productos y servicios.  
 
Hoy, Amazon es líder global en comercio electrónico, servicios en la nube, 
inteligencia artificial y dispositivos conectados. 
 
Amazon ha transformado la experiencia del cliente mediante la personalización 
basada en datos, la logística optimizada y la expansión de servicios digitales. Su 
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éxito radica en la adaptación constante y la inversión en innovación (Christensen, 
2019). 
 
5.1.3. Herramientas utilizadas 
 
a. AWS (Amazon Web Services): En 2006, Amazon lanzó AWS, un servicio que 
revolucionó la tecnología empresarial al proporcionar infraestructura escalable en 
la nube. Esto permitió a las empresas reducir costos y enfocarse en su núcleo 
operativo. Sustento teórico: La teoría de la ventaja competitiva de recursos 
(Barney, 1991) subraya que AWS es un recurso estratégico difícil de imitar, lo que 
le otorga a Amazon una posición única en el mercado. 
 
b. Inteligencia Artificial para personalización: Amazon utiliza algoritmos 
avanzados para analizar patrones de comportamiento y ofrecer recomendaciones 
personalizadas. Este enfoque mejora la experiencia del cliente y aumenta las 
ventas. 
 
5.1.4. Ejemplo 
 
El 35% de las ventas de Amazon provienen de su sistema de recomendaciones 
personalizadas basado en IA. 

 
5.1.5. Impacto 
 

− Liderazgo en e-commerce: La combinación de logística eficiente, precios 
competitivos y experiencia de usuario personalizada posicionó a Amazon 
como líder global en comercio electrónico. 

− Diversificación: AWS representa una de las divisiones más rentables de 
Amazon, generando ingresos significativos que complementan su actividad 
principal. 
 

5.1.6. Teorías relacionadas 
 

− Innovación disruptiva (Christensen, 1997): Amazon redefinió la industria 
minorista al integrar tecnología avanzada en su modelo de negocio. 

− Ecosistemas digitales (Iansiti y Levien, 2004): Amazon se convirtió en un 
ecosistema global, donde empresas y consumidores interactúan dentro de 
una plataforma que genera valor compartido. 
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5.2 Caso 2: Netflix 
 
5.2.1. Cambio: De alquiler de DVD a streaming digital. 
 
5.2.2. Descripción del cambio 
 
Fundada en 1997, Netflix comenzó como un servicio de alquiler de DVD por correo. 
Al prever las limitaciones de este modelo frente al avance de la tecnología digital, 
la empresa apostó en 2007 por el streaming, permitiendo a los usuarios consumir 
contenido bajo demanda desde cualquier dispositivo con acceso a internet. 
 
Netflix pasó de ser un servicio de alquiler de DVDs a una plataforma global de 
streaming, impulsada por la analítica avanzada y la producción de contenido 
propio. El modelo evidencia cómo la transformación digital redefine la cadena de 
valor (Páez Gabriunas, Sanabria & Galeano, 2022). 
 
5.2.3. Tecnologías utilizadas: 
 
a. Big Data: Netflix recopila y analiza grandes volúmenes de datos para identificar 
patrones de consumo, preferencias y tendencias. Esto le permite personalizar las 
recomendaciones y desarrollar contenido original con mayor probabilidad de 
éxito. Ejemplo: El 80% de las vistas en Netflix provienen de su sistema de 
recomendaciones basado en Big Data. 
b. Análisis predictivo: Mediante modelos estadísticos avanzados, Netflix identifica 
qué contenido será popular incluso antes de producirlo. Ejemplo: 
La producción de House of Cards fue el resultado de datos que mostraban un 
interés creciente en dramas políticos y en el actor Kevin Spacey. 
 
5.2.4. Impacto 
 

− Expansión global: Netflix opera en más de 190 países y adapta su catálogo 
a las preferencias culturales y lingüísticas de cada región. 

− Experiencia personalizada: El uso de datos garantiza que cada usuario 
reciba sugerencias altamente relevantes, aumentando la satisfacción y la 
fidelidad del cliente. 

 
5.2.5. Teorías relacionadas 
 

− Estrategia de Océano Azul (Kim y Mauborgne, 2005): Netflix creó un 
nuevo mercado con el streaming, dejando atrás la competencia directa en 
el modelo tradicional de alquiler de DVD. 

− Economía de plataformas (Parker, Van Alstyne y Choudary, 2016): Netflix 
aprovecha su plataforma para conectar productores de contenido con 
consumidores globales, generando valor para ambos. 
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5.3 Caso 3: Tesla 
 
5.3.1. Cambio: Innovación en la industria automotriz. 
 
5.3.2. Descripción del cambio: 
 
Tesla, fundada en 2003, transformó la industria automotriz al enfocarse en 
vehículos eléctricos de alto rendimiento y tecnologías de conducción autónoma. 
Su modelo de negocio integró innovación tecnológica en diseño, producción y 
experiencia del cliente. 
 
Tesla ha liderado el cambio en la industria automotriz con vehículos eléctricos, 
software de actualización remota y modelos de negocio directos al cliente. Su 
estrategia combina innovación tecnológica, sostenibilidad y experiencia de 
usuario (Galván, 2017). 
 
5.3.3. Tecnologías utilizadas: 
 
a. Internet de las Cosas (IoT): Tesla equipa sus vehículos con sensores conectados 
que permiten monitorear su estado en tiempo real, facilitando el mantenimiento 
predictivo y las actualizaciones remotas de software. Ejemplo: 
Los autos Tesla reciben mejoras en su rendimiento mediante actualizaciones de 
software sin necesidad de acudir a un taller. 
b. Conducción autónoma: El sistema Autopilot de Tesla utiliza cámaras, sensores 
y algoritmos avanzados para ofrecer funciones de conducción asistida y 
autónoma. 
c. Sustento teórico: La teoría de la disrupción tecnológica (Bower y Christensen, 
1995) explica cómo Tesla cambió el paradigma de la movilidad sostenible al 
ofrecer una alternativa innovadora a los automóviles tradicionales. 
 
5.3.4. Impacto 
 

− Transformación del modelo de negocio: Tesla eliminó intermediarios al 
vender directamente a los consumidores a través de plataformas digitales 
y salas de exhibición propias. 

− Liderazgo en sostenibilidad: Tesla no solo lidera el mercado de vehículos 
eléctricos, sino que también promueve la transición global hacia energías 
renovables mediante productos como baterías domésticas y paneles 
solares. 

 
5.3.5. Teorías relacionadas 
 

− Innovación abierta (Chesbrough, 2003): Tesla compartió sus patentes para 
fomentar la adopción de vehículos eléctricos en toda la industria. 
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− Ecosistemas de innovación (Adner, 2017): Tesla se posiciona en el centro 
de un ecosistema que integra vehículos, infraestructuras de carga y 
energías renovables. 

 
6. CAMBIO EN EL ENTORNO DIGITAL 
 
6.1. Impacto de la digitalización en diferentes industrias 
 
El cambio en el entorno digital simboliza una transformación integral que afecta 
las dinámicas organizacionales, económicas y sociales. Este fenómeno trasciende 
la implementación tecnológica, introduciendo un rediseño fundamental en la 
forma en que las organizaciones operan, interactúan con sus entornos y generan 
valor.  
 
Brynjolfsson y McAfee (2014) comparan el impacto de la digitalización con las 
revoluciones industriales, argumentando que ambos marcan cambios disruptivos 
que redibujan los paradigmas tradicionales mediante mejoras exponenciales en 
eficiencia, conectividad y personalización.  
 
Este cambio exige que las organizaciones reconfiguran no solo sus procesos, sino 
también sus estructuras culturales y estratégicas, como subraya Kotter (1996), 
quien enfatiza que la transformación digital debe integrar tanto herramientas 
tecnológicas como un cambio cultural. 
En la actualidad, la digitalización opera como un motor de transformación, 
apoyada en tecnologías como IoT, inteligencia artificial, blockchain y big data, que 
no solo optimizan procesos, sino que también abren nuevas fronteras para la 
innovación empresarial.  
 
Sin embargo, Davenport y Harris (2007) destacan que el éxito en la adopción 
digital radica no solo en el uso de tecnologías avanzadas, sino en la capacidad de 
convertir los datos generados en decisiones estratégicas.  
 
Este enfoque refuerza la necesidad de combinar la tecnología con habilidades 
humanas para responder a los desafíos de un entorno globalizado y digitalizado. 
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6.1.1 Impacto de la Digitalización en Industrias Clave 
 

 
FFigura 31. Impacto de la digitalización en industrias clave. Los autores (2026) 

 

➔ Industria Manufacturera: En la industria manufacturera, el concepto de 
Industria 4.0 ilustra cómo las fábricas inteligentes están transformando la 
producción mediante tecnologías avanzadas como IoT y gemelos digitales. 
General Electric (GE), por ejemplo, utiliza gemelos digitales para simular y 
monitorear maquinaria en tiempo real, lo que ha resultado en una 
reducción del 20% en costos de mantenimiento y un aumento del 25% en 
productividad. Este avance está respaldado por la teoría de la ventaja 
competitiva de Porter (1985), que argumenta que la adopción de 
tecnología mejora la posición de mercado al generar eficiencia y 
diferenciación. En el sector manufacturero, la implementación de 
tecnologías como la automatización, la robótica y el Internet de las Cosas 
ha permitido mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la calidad de 
los productos (Christensen, 2019; Páez Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 
2022). 
 

➔ Ámbito Financiero: En el ámbito financiero, las Fintech han revolucionado 
la forma en que se gestionan las finanzas mediante herramientas como 
blockchain e inteligencia artificial. PayPal, por ejemplo, ofrece 
transferencias internacionales en tiempo real, lo que ha incrementado la 
inclusión financiera al alcanzar más de 430 millones de usuarios activos en 
2023. Este fenómeno se alinea con la teoría de la innovación disruptiva de 
Christensen (1997), que explica cómo las tecnologías accesibles y 
económicas desafían a los modelos tradicionales. La digitalización en el 
sector financiero ha impulsado el desarrollo de servicios en línea, pagos 
electrónicos, banca móvil y soluciones fintech que optimizan la experiencia 
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del usuario y amplían la inclusión financiera (López Jiménez & Ortega 
Alegre, 2022). 
 

➔ Sector Educativo: En la educación, plataformas como Coursera y Khan 
Academy han eliminado las barreras tradicionales al aprendizaje, 
ofreciendo cursos globales y personalizables. Estas herramientas adoptan 
metodologías innovadoras como el microlearning y la gamificación, 
permitiendo a millones de estudiantes acceder a recursos educativos de 
calidad. Coursera, por ejemplo, alcanzó 100 millones de usuarios en 2022, 
mientras que Khan Academy ha impactado en más de 190 países. Estas 
iniciativas están fundamentadas en el constructivismo de Piaget (1967), 
que sostiene que los estudiantes aprenden mejor cuando interactúan 
activamente con el contenido. En la educación, las herramientas digitales 
han transformado los procesos de enseñanza-aprendizaje, fomentando 
metodologías innovadoras y personalizadas que responden a las 
necesidades de estudiantes y docentes (Barragán-Sánchez & Díaz-
Noguera, 2021; Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
 

➔ Salud: Por último, en la salud, tecnologías como los wearables y la 
inteligencia artificial están permitiendo diagnósticos más rápidos y 
tratamientos personalizados. El Apple Watch, con su capacidad para 
monitorear métricas de salud y detectar irregularidades cardíacas, ha 
prevenido miles de accidentes cerebrovasculares. Estas innovaciones 
están fundamentadas en la teoría de los sistemas socio-técnicos de Trist 
(1963), que argumenta que las tecnologías bien implementadas pueden 
mejorar significativamente la interacción entre los sistemas humanos y 
técnicos, optimizando los resultados médicos. En el ámbito de la salud, la 
telemedicina, los historiales médicos electrónicos y las plataformas de 
diagnóstico en línea han permitido ampliar el acceso a servicios, mejorar 
el seguimiento de los pacientes y optimizar recursos (Páez Gabriunas et al., 
2022). 
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6.2. Innovaciones y su influencia en el cambio organizacional 
 

 
Figura 32. Innovaciones. Los autores (2026) 

 
Las innovaciones tecnológicas están remodelando profundamente las estructuras 
organizacionales, redefiniendo cómo operan las empresas, interactúan con sus 
clientes y compiten en mercados globales.  
 
Este cambio no solo es técnico, sino también estratégico, obligando a las 
organizaciones a ser más ágiles, adaptativas y centradas en la tecnología como 
motor de crecimiento.  
 
Como argumenta McKinsey Global Institute (2020), la adopción de tecnologías 
como la inteligencia artificial, el blockchain, el Internet de las Cosas (IoT) y la 
realidad aumentada y virtual (AR/VR) está acelerando la transformación digital, 
generando ventajas competitivas y nuevas oportunidades en todos los sectores. 
 
6.2.1 Inteligencia Artificial (IA) 
 
La IA no es simplemente una herramienta, sino un catalizador que redefine la 
forma en que las empresas gestionan datos, toman decisiones y personalizan sus 
servicios.  Según Brynjolfsson y McAfee (2017), la IA tiene el potencial de ser una 
de las fuerzas más disruptivas en la economía, similar a la revolución industrial. 
La Inteligencia Artificial se ha convertido en una de las tecnologías más influyentes 
en la transformación digital de las organizaciones, al permitir el análisis masivo de 
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datos, la automatización de procesos y la personalización de servicios (Páez 
Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 2022).  
 
Su aplicación abarca desde asistentes virtuales y chatbots, hasta sistemas 
predictivos que optimizan la logística y la toma de decisiones estratégicas 
(Christensen, 2019; López Jiménez & Ortega Alegre, 2022). 
 
En el ámbito empresarial, la IA impulsa modelos de negocio innovadores y mejora 
la eficiencia operativa, pero también plantea desafíos éticos y legales relacionados 
con la privacidad de los datos y la transparencia de los algoritmos (Schein, 2010; 
Vélez & López, 2021).  
 
Para su implementación exitosa, es esencial desarrollar competencias digitales en 
el personal y promover una cultura organizacional abierta al cambio (Kotter, 2018; 
Hiatt, 2006). 
 
La capacidad de la IA para analizar grandes volúmenes de datos en tiempo real 
permite a las empresas identificar patrones, optimizar procesos y anticipar las 
necesidades de los clientes.  
 
Un ejemplo destacado es el uso de Automatización Robótica de Procesos (RPA) en 
bancos como Citibank, donde las tareas repetitivas, como la revisión de solicitudes 
de préstamos, se han automatizado, reduciendo tiempos en un 80%. 
 
En términos de toma de decisiones, empresas como Netflix demuestran el poder 
de la IA para personalizar experiencias. Su sistema de recomendaciones basado en 
aprendizaje automático no solo aumenta el tiempo de visualización, sino que 
también refuerza la lealtad del cliente.  
 
Esto ilustra cómo las organizaciones pueden integrar tecnología y datos para crear 
valor a nivel individual. 
 
6.2.2 Blockchain 
 
El blockchain está revolucionando la forma en que se gestionan las transacciones, 
creando sistemas más seguros y transparentes. Su capacidad para registrar datos 
de manera descentralizada elimina la necesidad de intermediarios y reduce 
significativamente el riesgo de fraude. 
 
La tecnología Blockchain permite registrar transacciones de forma segura, 
descentralizada y transparente, lo que incrementa la confianza entre las partes y 
reduce la necesidad de intermediarios (Páez Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 
2022). Su aplicación en sectores como el financiero, la logística y la cadena de 
suministro agiliza procesos, mejora la trazabilidad y reduce fraudes (Christensen, 
2019). 
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Sin embargo, su adopción implica desafíos en cuanto a escalabilidad, regulación y 
consumo energético, lo que demanda políticas y estrategias adecuadas para su 
implementación (López Jiménez & Ortega Alegre, 2022). 
 
Un caso paradigmático es el uso de blockchain por Walmart para rastrear 
productos alimenticios desde su origen hasta el consumidor. Este nivel de 
trazabilidad no solo mejora la confianza del cliente, sino que también permite una 
rápida respuesta ante problemas de seguridad alimentaria.  
 
Según Swan (2015), el blockchain fomenta una "confianza distribuida", creando 
relaciones digitales confiables entre partes que nunca se han conocido 
físicamente. 
 
El sector financiero también ha sido profundamente transformado por esta 
tecnología. Las criptomonedas y las plataformas como Binance han reducido los 
costos y el tiempo de las transacciones globales, promoviendo la inclusión 
financiera en regiones con acceso limitado a servicios bancarios. 
 
6.2.3 Internet de las Cosas (IoT) 
 
El IoT ha creado un mundo hiperconectado donde los dispositivos recopilan y 
analizan datos en tiempo real, facilitando decisiones informadas y procesos más 
eficientes.  
 
Según Adner (2017), el IoT permite la creación de ecosistemas digitales que 
optimizan las interacciones entre máquinas, personas y procesos. 
 
El IoT conecta dispositivos físicos a internet para intercambiar datos en tiempo 
real, lo que permite automatizar procesos y mejorar la eficiencia en múltiples 
sectores, desde la agricultura hasta la gestión urbana (Páez Gabriunas et al., 2022). 
 
En entornos empresariales, el IoT optimiza el mantenimiento predictivo, la 
logística y la gestión de inventarios (Robbins & Coulter, 2020). No obstante, su uso 
plantea retos en cuanto a la privacidad y seguridad de los datos, por lo que se 
requiere una infraestructura robusta y políticas claras de protección (Schein, 
2010). 
 
Un ejemplo destacado es la implementación del IoT en las turbinas eólicas de 
Siemens, donde los sensores recopilan datos meteorológicos y de rendimiento 
para ajustar automáticamente las operaciones.  
 
Este enfoque reduce costos de mantenimiento y maximiza la producción de 
energía. 
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La capacidad del IoT para optimizar recursos también se observa en el sistema de 
iluminación de Philips, que ajusta automáticamente la intensidad lumínica según 
las condiciones ambientales. Esto no solo reduce costos operativos, sino que 
también mejora la sostenibilidad, un factor cada vez más importante en el entorno 
empresarial actual. 
 
6.2.4 Realidad Aumentada y Virtual (AR/VR) 
 

La AR y la VR han llevado la experiencia del usuario y la capacitación organizacional 
a nuevos niveles, ofreciendo entornos inmersivos que promueven la interacción y 
el aprendizaje práctico. Según Kolb (1984), las experiencias multisensoriales 
aumentan la retención del conocimiento, lo que convierte a estas tecnologías en 
herramientas clave para la formación y el marketing. 
 
Las tecnologías de Realidad Aumentada y Virtual han revolucionado campos como 
la educación, el entretenimiento, el turismo y la capacitación laboral, al ofrecer 
experiencias inmersivas y personalizadas (Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 
2021; Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
 
En las empresas, estas tecnologías facilitan el entrenamiento de personal, el 
diseño de prototipos y la simulación de entornos complejos, reduciendo costos y 
mejorando la eficacia de los procesos (Galván, 2017). Su desarrollo futuro 
dependerá del acceso a equipos más asequibles y de la creación de contenidos 
relevantes para cada sector (Páez Gabriunas et al., 2022).  
 
Empresas como Boeing han utilizado la VR para entrenar a sus técnicos en el 
ensamblaje de aeronaves. Al simular entornos de trabajo reales, los empleados 
pueden practicar y perfeccionar sus habilidades sin riesgos ni interrupciones en la 
producción. 
 
En el ámbito del marketing, IKEA ha revolucionado la experiencia de compra con 
su aplicación IKEA Place, que permite a los clientes visualizar cómo se verían los 
muebles en sus hogares antes de adquirirlos. Esto no solo mejora la confianza del 
comprador, sino que también reduce devoluciones, ahorrando costos a la 
empresa. 
 
6.2.5. Influencia General en el Cambio Organizacional 
 
La integración de estas tecnologías requiere que las organizaciones rediseñen sus 
estructuras y adopten una cultura de innovación continua. Esto implica superar 
barreras como la resistencia al cambio, la falta de habilidades técnicas y la 
necesidad de inversión inicial. Según Davenport y Harris (2007), las empresas que 
logran alinear sus estrategias digitales con sus objetivos organizacionales no solo 
sobreviven, sino que prosperan en un entorno competitivo. 
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6.3. Transformación digital en empresas líderes 
 
Por ejemplo, la teoría de los sistemas adaptativos complejos (Holland, 1995) 
sugiere que las organizaciones tecnológicamente avanzadas son más resilientes 
porque pueden adaptarse rápidamente a los cambios del entorno. Esto se 
evidencia en compañías como Tesla, que utiliza IoT y análisis predictivo para 
anticipar problemas y ajustar sus operaciones en tiempo real. 
 
La transformación digital en empresas líderes no se limita a la incorporación de 
tecnologías avanzadas, sino que implica una reconceptualización de sus modelos 
de negocio, operaciones y estrategias de mercado.  
 
Estas transformaciones, según Brynjolfsson y McAfee (2014), no solo otorgan una 
ventaja competitiva, sino que también reescriben las reglas en sus respectivas 
industrias, creando nuevos estándares de operación y consumo. Analizando a 
Amazon, Microsoft y Tesla, es evidente cómo la tecnología no es solo un 
habilitador, sino un catalizador para la innovación estratégica y operativa. 
 

 
Figura 33. Ejemplo de transformación digital en empresas líderes. Los autores (2026) 

 
6.3.1 Amazon: Automatización y Diversificación 
 
Amazon ha liderado la transformación digital en el comercio electrónico, 
implementando tecnologías de automatización en logística y almacenamiento que 
optimizan los tiempos de entrega y reducen costos (Christensen, 2019; Páez 
Gabriunas, Sanabria, & Galeano, 2022).  
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Su diversificación hacia servicios en la nube mediante Amazon Web Services (AWS) 
ha ampliado su alcance y ha consolidado su posición como líder en soluciones 
tecnológicas globales (López Jiménez & Ortega Alegre, 2022). 
 
Amazon ha llevado la automatización a sus máximos niveles al integrar tecnologías 
como robots autónomos en sus centros de distribución. La adquisición de Kiva 
Systems en 2012 marcó un antes y un después en la forma en que Amazon 
gestiona sus inventarios y envíos.  
 
Este enfoque no solo reduce errores y tiempos de preparación, sino que también 
sustenta su promesa de entrega en 24 horas, lo que refuerza su compromiso con 
la experiencia del cliente. Durante la pandemia de COVID-19, Amazon demostró 
la resiliencia de este sistema al manejar picos de demanda sin comprometer la 
calidad del servicio. 
 
Por otro lado, con el lanzamiento de Amazon Web Services (AWS) en 2006, 
Amazon diversificó su modelo de negocio. AWS no solo es una de las plataformas 
más grandes de servicios en la nube, sino que también se ha convertido en un pilar 
estratégico que representa más del 16% de los ingresos totales de la compañía.  
 
Esta dualidad de enfoque, en la que se combinan la optimización operativa y la 
diversificación tecnológica, ejemplifica la teoría de la ventaja competitiva de 
Porter (1985), que destaca cómo la innovación puede ser una herramienta clave 
para la diferenciación en mercados saturados. 
 
6.3.2 Microsoft: Transformación hacia la Nube 
 

Microsoft es un ejemplo paradigmático de cómo una empresa tradicional puede 
transformarse completamente al adoptar modelos de negocio digitales. Su 
transición del modelo de licencias perpetuas a un modelo de suscripción con 
productos como Microsoft 365 y Azure fue una decisión estratégica que le 
permitió generar ingresos recurrentes, mejorar la accesibilidad para los usuarios y 
mantener actualizaciones constantes.  
 
Este movimiento también le dio a Microsoft la flexibilidad de adaptarse 
rápidamente a las demandas del mercado, un enfoque que encuentra sustento en 
la teoría de la innovación disruptiva de Christensen (1997). 
 
Además, Microsoft Azure se ha posicionado como un competidor directo de AWS, 
capturando una cuota de mercado del 21% y consolidándose como una 
herramienta clave para la integración de servicios empresariales.  
 
La pandemia puso en evidencia la eficacia de su ecosistema en la nube, con 
herramientas como Microsoft Teams permitiendo a millones de personas trabajar 
y colaborar de manera remota.  
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Según Adner (2017) y su teoría del ecosistema digital, Microsoft ha logrado crear 
un entorno donde empresas y desarrolladores pueden interactuar y generar valor 
compartido, fortaleciendo aún más su liderazgo en el sector tecnológico. 
 
Microsoft ha reorientado su modelo de negocio hacia soluciones en la nube, como 
Azure, que facilitan la transformación digital de organizaciones de todos los 
tamaños (Páez Gabriunas et al., 2022).  
 
Este cambio ha fortalecido su presencia en mercados clave y ha permitido ofrecer 
servicios más integrados y seguros (Robbins & Coulter, 2020). Además, su enfoque 
en la innovación y la sostenibilidad le ha permitido mantenerse competitiva en un 
entorno tecnológico dinámico (Kotter, 2018).  
 
6.3.3 Tesla: Innovación Automotriz y Sostenibilidad 
 

Tesla ha revolucionado la industria automotriz mediante el desarrollo de vehículos 
eléctricos de alto rendimiento y la implementación de tecnologías de conducción 
autónoma (Christensen, 2019).  
 
Su modelo de negocio combina innovación tecnológica con un fuerte compromiso 
hacia la sostenibilidad ambiental, impulsando la transición hacia energías limpias 
(Páez Gabriunas et al., 2022). La estrategia de Tesla destaca por integrar la 
investigación y desarrollo con una visión de futuro alineada a las demandas 
globales (Schein, 2010). 
 
Su adopción del Internet de las Cosas (IoT) permite a los vehículos recopilar datos 
en tiempo real para realizar mantenimientos predictivos y enviar alertas 
proactivas.  
 
Este enfoque no solo mejora la experiencia del propietario, sino que también 
optimiza los costos operativos y reduce la necesidad de servicios físicos. Además, 
Tesla es pionera en actualizaciones de software remotas, que ofrecen mejoras 
constantes en seguridad, autonomía y rendimiento, sin necesidad de que el cliente 
visite un taller. 
 
El éxito de Tesla no se limita a sus innovaciones tecnológicas; también se 
fundamenta en su compromiso con la sostenibilidad. En 2022, Tesla vendió más 
de 1.3 millones de vehículos eléctricos, consolidándose como líder global en la 
transición hacia alternativas energéticas limpias.  
 
Esta perspectiva, respaldado por la teoría de la experiencia del cliente de Pine & 
Gilmore (1999), redefine la relación entre consumidor y fabricante, ofreciendo un 
producto que evoluciona continuamente y que refuerza la percepción de valor a 
largo  
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6.4 Estrategias para Afrontar Cambios Disruptivos 
 
Los cambios disruptivos desafían las normas establecidas, introduciendo 
tecnologías y modelos de negocio que obligan a las organizaciones a repensar su 
forma de operar.  
 
Christensen (1997) describe cómo estas innovaciones suelen surgir en mercados 
desatendidos, donde ofrecen soluciones más accesibles y simples, pero que 
eventualmente transforman industrias completas. En este entorno, las empresas 
necesitan no solo adaptarse, sino también anticiparse, abrazando una mentalidad 
flexible y centrada en la innovación. 
 
La adopción de cambios disruptivos requiere estrategias claras y adaptadas a la 
cultura y recursos de la organización (Kotter, 2018; Hiatt, 2006). La planificación 
debe considerar factores internos y externos, así como la preparación de los 
equipos para enfrentar la incertidumbre (Schein, 2010). 
 
6.4.1. Un Enfoque Integral para Enfrentar la Disrupción 
 
Afrontar cambios disruptivos no significa sólo reaccionar a los desafíos, sino 
anticiparse y liderar la transformación. Las organizaciones que cultivan una 
mentalidad de innovación, capacitan a su fuerza laboral, adoptan metodologías 
ágiles y colaboran estratégicamente con otras entidades están mejor preparadas 
para no solo sobrevivir, sino prosperar en un entorno en constante evolución. 
 
Estas estrategias no deben verse como iniciativas aisladas, sino como 
componentes integrados de una cultura organizacional moderna. En un mundo 
donde el cambio es la única constante, la capacidad de adaptarse y reinventarse 
será el verdadero diferenciador entre las empresas que prosperan y las que 
quedan relegadas al pasado. 
 

 
Figura 34. Estrategias para afrontar cambios disruptivos. Los autores (2026) 
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6.4.1.1. Crear una Cultura de Innovación 
 

Una cultura de innovación no ocurre por accidente; se construye deliberadamente 
a través de la creación de un entorno donde los empleados se sientan 
empoderados para experimentar, colaborar y proponer ideas sin temor al fracaso. 
Este enfoque fomenta la creatividad como un recurso estratégico, esencial para 
enfrentar disrupciones.  
 
Google, por ejemplo, ha ejemplificado esta filosofía mediante su política del "20% 
de tiempo". Este espacio permite a los empleados explorar proyectos propios que 
podrían beneficiar a la organización, resultando en productos icónicos como Gmail 
y Google Maps. Amabile (1996) argumenta que la creatividad florece en entornos 
donde las personas tienen autonomía y acceso a recursos adecuados. Las 
organizaciones que aceptan riesgos calculados y celebran tanto los éxitos como 
los aprendizajes del fracaso están mejor posicionadas para prosperar en un 
panorama disruptivo. 
 
Fomentar la innovación implica promover un entorno donde las ideas sean 
valoradas y se incentive la experimentación (Galván, 2017; Páez Gabriunas, 
Sanabria, & Galeano, 2022). Una cultura de innovación facilita la respuesta ágil 
ante cambios y nuevas oportunidades. 
 
6.4.1.2. Invertir en Capacitación Digital 
 
El cambio disruptivo no solo introduce nuevas tecnologías, sino que también 
demanda nuevas habilidades. La adopción de herramientas como la inteligencia 
artificial, el blockchain y el análisis de datos requiere empleados capacitados que 
puedan integrar estas innovaciones en las operaciones diarias. Aquí, la formación 
continua y el reskilling son fundamentales. IBM ha liderado este esfuerzo 
mediante programas internos que capacitan a sus empleados en inteligencia 
artificial, asegurando que todos los niveles de la organización comprendan y 
contribuyan a la transformación digital. Becker (1964) subraya en su teoría del 
capital humano que las inversiones en educación y capacitación aumentan la 
productividad, tanto a nivel individual como organizacional. Esto no solo prepara 
a las empresas para adaptarse, sino que también crea una fuerza laboral más 
resiliente y motivada. La formación continua en habilidades digitales asegura que 
los colaboradores puedan aprovechar plenamente las herramientas tecnológicas 
y adaptarse a entornos cambiantes (Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 2021; 
Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
 
6.4.1.3. Implementar Metodologías Ágiles 
 
La agilidad organizacional no es un lujo en tiempos de disrupción; es una 
necesidad. Las metodologías ágiles, como Scrum y Kanban, permiten a las 
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empresas reaccionar rápidamente a los cambios del mercado, gestionar proyectos 
de manera iterativa y ajustar estrategias basadas en retroalimentación constante.  
Spotify, por ejemplo, ha adoptado un modelo de trabajo basado en "squads", 
equipos autónomos y multidisciplinarios que operan como pequeños startups 
dentro de la empresa. Este enfoque les permite lanzar productos rápidamente y 
ajustarlos según las necesidades del mercado. 
 
Según Holland (1995), los sistemas complejos adaptativos prosperan en entornos 
dinámicos gracias a su capacidad para evolucionar en ciclos iterativos. En el 
contexto empresarial, esto significa que las organizaciones ágiles pueden ajustar 
sus procesos en tiempo real, maximizando su efectividad frente a la 
incertidumbre. Las metodologías ágiles permiten una mayor flexibilidad y 
capacidad de respuesta en la gestión de proyectos (Robbins & Coulter, 2020). Su 
aplicación mejora la colaboración entre equipos y reduce los tiempos de entrega. 
 
6.4.1.4. Colaboración con Startups y Otras Organizaciones 
 
La colaboración con startups y otras organizaciones es una estrategia poderosa 
para abordar cambios disruptivos. Las startups, con su agilidad y enfoque en la 
innovación, pueden ofrecer soluciones que las empresas consolidadas tardarían 
años en desarrollar internamente. Walmart ha demostrado cómo esta 
colaboración puede ser estratégica al asociarse con startups fintech para mejorar 
su plataforma de pagos y servicios bancarios digitales. Este tipo de sinergia les 
permite mantenerse competitivos en un mercado cada vez más digitalizado. 
 
Chesbrough (2003) enfatiza en su teoría de la innovación abierta que las empresas 
deben mirar más allá de sus fronteras para encontrar ideas y tecnologías 
disruptivas. Al colaborar con actores externos, pueden acelerar su capacidad de 
innovación y abordar disrupciones con mayor rapidez. La colaboración con 
startups y empresas emergentes aporta ideas frescas, acceso a nuevas tecnologías 
y modelos de negocio innovadores (Christensen, 2019; López Jiménez & Ortega 
Alegre, 2022). 
 
6.5 Casos de Estudio de Impacto Digital 
 
El análisis de casos reales permite identificar estrategias exitosas y lecciones 
aprendidas en procesos de transformación digital (Páez Gabriunas et al., 2022). 
Estos estudios muestran cómo diferentes organizaciones han superado desafíos y 
capitalizado oportunidades en el entorno digital. 
 
A continuación, el siguiente cuadro destaca cómo Airbnb, Nike y Starbucks han 
utilizado estrategias digitales y modelos innovadores para transformar sus 
industrias, mejorar la experiencia del cliente y establecer ventajas competitivas. 
Las fundamentaciones teóricas refuerzan el análisis de las decisiones estratégicas 
que han impulsado sus éxitos. 
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Tabla 1. Casos de Estudio de Impacto Digital 

Empresa Cambio Digital 
 

Impacto Sustento Teórico Ejemplo 

Airbnb Evolucionó de 
una plataforma 
de reservas en 

línea a un 
ecosistema 

digital 
completo que 

conecta 
anfitriones y 

viajeros, 
incluyendo 

servicios como 
experiencias 

locales y pagos. 

Democratizó 
la industria 
hotelera al 

facilitar que 
cualquier 
persona 
pueda 

convertirse en 
anfitrión, 

reduciendo 
barreras de 

entrada para 
proveedores 

no 
tradicionales. 

Teoría de la Innovación 
Disruptiva (Christensen, 

1997): Airbnb es una 
alternativa económica y 
flexible que revolucionó 

los modelos 
tradicionales, 
inicialmente 

enfocándose en 
mercados desatendidos. 

Economía de 
Plataformas (Parker et 
al., 2016): El modelo de 

plataforma digital 
conecta usuarios y 

proveedores, 
potenciando el efecto 

red. 

En 2023, 
gestionó 

más de 1.4 
mil millones 
de reservas 

globales, 
con un 

crecimiento 
significativo 

en 
mercados 

emergentes
. 

Nike Integró 
tecnología en 
su estrategia 
de ventas a 
través de 

aplicaciones 
como Nike 

Training Club y 
experiencias 

inmersivas en 
tiendas que 
combinan lo 
digital y lo 
presencial. 

Incrementó la 
fidelización 
mediante 

programas 
personalizado
s como Nike 
By You, que 

permite 
diseñar 

productos. 
Creció en 

ventas 
directas al 

consumidor, 
eliminando 

intermediarios 
y mejorando 
márgenes de 

ganancia. 

Teoría de la Experiencia 
del Cliente (Pine & 

Gilmore, 1999): 
Transformó el proceso de 

compra en una 
experiencia inmersiva, 

fortaleciendo el 
compromiso emocional. 

Ventaja Competitiva 
Basada en Recursos 
(Barney, 1991): La 

tecnología personalizada 
y las experiencias 

inmersivas diferencian a 
Nike. 

Las ventas 
directas de 

Nike 
crecieron 
un 70% 

entre 2020 
y 2023, 

representa
ndo el 40% 

de sus 
ingresos 
globales. 

Starbucks Implementó 
una app móvil 
para pedidos 
anticipados, 
acumulación 

de 
recompensas y 
promociones 

personalizadas 
según 

preferencias de 
consumo. 

Mejoró la 
experiencia 

del cliente al 
reducir 

tiempos de 
espera y 
ofrecer 

incentivos 
personalizado
s. Incrementó 
la retención y 
la lealtad de 

clientes 
frecuentes 
mediante 
Starbucks 
Rewards. 

Teoría del Valor 
Percibido (Zeithaml, 

1988): Mejora la 
percepción del valor al 
integrar conveniencia, 

personalización y 
recompensas. 

Big Data y Análisis 
Predictivo (Davenport & 

Harris, 2007): La app 
recopila datos para 

personalizar ofertas y 
optimizar decisiones 

estratégicas. 

En 2022, 
más del 

50% de los 
pedidos en 
EE. UU. se 

realizaron a 
través de la 
app, con un 

aumento 
del 20% en 

clientes 
frecuentes. 

Fuente: Compilado por los autores (2026)  
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7. ESTRATEGIAS DE CAMBIO ORGANIZACIONAL 

 
7.1. Enfoques de cambio incremental vs. cambio radical 
 
Las estrategias de cambio organizacional son fundamentales para que las 
empresas y organizaciones se adapten a las nuevas realidades del mercado, las 
cuales exigen una respuesta rápida, flexible y orientada a la innovación. En este 
contexto, es esencial comprender los enfoques de cambio incremental y cambio 
radical, así como su impacto en la transformación digital, el liderazgo y la 
competitividad.  
 
A continuación, se describen estos enfoques con sus características, ventajas y 
aplicaciones prácticas en casos reales que reflejan la efectividad de estas 
estrategias. (Kotter, 2019; Bessant & Tidd, 2020; Páez Gabriunas, Sanabria, & 
Galeano, 2022). 
 
El cambio organizacional puede clasificarse según su magnitud y alcance en dos 
enfoques principales: cambio incremental y cambio radical. El cambio incremental 
se enfoca en mejoras graduales, mientras que el cambio radical implica 
transformaciones profundas que alteran significativamente la forma en que una 
organización opera.  
 
Estos enfoques no son excluyentes; pueden coexistir en diferentes contextos o 
etapas del proceso de cambio, y su elección depende de las necesidades 
específicas de la organización. Ambos enfoques impactan directamente en la 
cultura, los procesos y el liderazgo, determinando la forma en que las 
organizaciones se preparan para adaptarse, evolucionar y liderar en un entorno 
dinámico. (Bessant & Tidd, 2020; Kotter, 2019). 
 

 
Figura 35. Cambio incremental vs. cambio radical. Los autores (2026) 
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7.1.1 Cambio Incremental 
 
El cambio incremental se enfoca en ajustes progresivos y continuos en los 
procesos, estructuras y prácticas organizacionales. Este enfoque busca optimizar 
lo existente, mejorar la eficiencia y adaptarse gradualmente a los cambios del 
entorno sin generar disrupciones significativas.  
 
Es útil para organizaciones que desean mantener estabilidad y control sobre el 
proceso de transformación, ya que permite medir y corregir a medida que se 
avanza, reduciendo riesgos y costos. En este enfoque, la mejora continua y el 
aprendizaje organizacional son fundamentales, ya que se fomenta la evaluación 
constante de resultados y la adaptación iterativa para alcanzar metas específicas. 
(Bessant & Tidd, 2020; Páez Gabriunas et al., 2022). 
 
Toyota es un ejemplo emblemático de cambio incremental mediante la 
implementación del sistema de producción “Lean” y la filosofía “Kaizen” (mejora 
continua), lo que le ha permitido optimizar procesos, reducir desperdicios y 
aumentar la calidad de sus productos.  
 
Esta perspectiva ha demostrado que los cambios graduales, bien gestionados y 
sostenidos en el tiempo, pueden generar impactos significativos en la 
productividad y la competitividad de una organización, permitiendo a Toyota 
mantener su competitividad global. (Bessant & Tidd, 2020). 
 
Teóricamente, el cambio incremental encuentra sustento en la gestión de calidad 
total, la mejora continua y el aprendizaje organizacional, donde la cultura de 
evaluación y ajuste constante promueve la adaptación al entorno. Este enfoque 
considera la innovación como un proceso acumulativo que permite a las 
organizaciones evolucionar sin abandonar sus fortalezas, fortaleciendo su 
capacidad de adaptación y sostenibilidad. (Bessant & Tidd, 2020; Galván, 2017; 
Domínguez González & Díaz-Noguera, 2022). 
 
7.1.2 Cambio Radical 
 
El cambio radical representa una transformación profunda que modifica la 
estructura, la cultura, la estrategia y los procesos clave de una organización.  
 
Este enfoque es necesario cuando el entorno presenta cambios disruptivos, 
cuando el modelo de negocio actual ha quedado obsoleto o cuando la 
organización busca posicionarse de manera competitiva en el mercado mediante 
una reinvención total.  
 
El cambio radical suele implicar una mayor inversión de recursos, una gestión de 
riesgos más compleja y un liderazgo fuerte que guíe a la organización a través de 
la incertidumbre. (Bessant & Tidd, 2020; Páez Gabriunas et al., 2022). 
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Netflix es un caso paradigmático de cambio radical. Al pasar de ser un servicio de 
alquiler de DVD a una plataforma de streaming digital, Netflix no sólo transformó 
su modelo de negocio, sino que también revolucionó la industria del 
entretenimiento.  
 
Esta transición requirió inversiones significativas en tecnología de streaming, 
análisis de big data para personalizar experiencias y la creación de contenido 
original. Como resultado, Netflix logró posicionarse como líder global en 
entretenimiento digital, con más de 230 millones de suscriptores en 2023. (Páez 
Gabriunas et al., 2022). 
 
Desde una perspectiva teórica, el cambio radical se alinea con la Teoría del Cambio 
Organizacional de Lewin (1947), que describe el cambio como un proceso de tres 
etapas: descongelar, cambiar y recongelar. Este modelo destaca que las 
transformaciones profundas requieren una preparación cuidadosa, una 
implementación estratégica y la consolidación de los nuevos procesos. 
 
 Además, la Teoría de la Innovación Disruptiva de Christensen (1997) explica cómo 
las innovaciones radicales, como el streaming de Netflix, pueden redefinir los 
mercados y desplazar a los competidores tradicionales. 
 
7.1.3. Comparación de los Enfoques 
 
Ambos enfoques tienen ventajas y desafíos que las organizaciones deben 
considerar al decidir cómo abordar el cambio: (Bessant & Tidd, 2020). 
 
 

 
 

Figura 36. Comparación de enfoques. Los autores (2026) 
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➔ El cambio incremental es ideal para entornos estables donde la 
optimización continua trae resultados sostenibles sin alterar la estructura 
principal. Este enfoque permite medir resultados, corregir desviaciones y 
mantener el control del proceso, promoviendo una cultura de mejora 
continua. (Kotter, 2019; Páez Gabriunas et al., 2022). 
 

➔ El cambio radical, por otro lado, permite a las organizaciones adaptarse 
rápidamente a entornos dinámicos y aprovechar oportunidades 
disruptivas. Aunque su implementación conlleva riesgos significativos, este 
enfoque tiene el potencial de posicionar a las empresas como líderes 
innovadores en sus sectores. Permite a las organizaciones responder de 
manera efectiva a cambios disruptivos o a la necesidad de reinventarse 
para liderar en mercados dinámicos. Si bien implica mayores riesgos y 
costos, puede generar ventajas competitivas sustanciales al redefinir 
modelos, tecnologías y procesos. Este enfoque es adecuado en escenarios 
de alta incertidumbre, donde la transformación sustancial puede 
reposicionar a las empresas como líderes innovadores en sus sectores. 
(Bessant & Tidd, 2020; Páez Gabriunas et al., 2022). 

 
7.2. Desarrollo de competencias de liderazgo digital 
 
El liderazgo digital se ha convertido en un pilar esencial para el éxito organizacional 
en la era de la transformación tecnológica.  
 
Este tipo de liderazgo va más allá de la implementación de herramientas digitales, 
exigiendo una combinación de habilidades estratégicas, técnicas y humanas que 
permitan gestionar cambios dinámicos y complejos.  
 
Según Westerman, Bonnet y McAfee (2014), los líderes digitales son capaces de 
conectar las capacidades tecnológicas con la estrategia organizacional, generando 
un impacto directo en la competitividad y sostenibilidad empresarial.  
 
Este apartado aborda las competencias clave que deben desarrollar los líderes 
para navegar eficazmente en entornos digitales y cómo estas competencias están 
fundamentadas en teorías de liderazgo reconocidas. (Kotter, 2019; Páez Gabriunas 
et al., 2022) 
 
7.2.1 Competencias Clave del Liderazgo Digital 
 
Los líderes digitales se enfrentan al desafío de liderar en un entorno caracterizado 
por cambios constantes y avances tecnológicos disruptivos. Este apartado 
profundiza en tres competencias fundamentales: visión estratégica, habilidades 
de comunicación y adaptabilidad. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
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Figura 37. Competencias clave del liderazgo digital. Los autores (2026) 

 

➔ Visión Estratégica: La visión estratégica permite a los líderes anticipar 
cambios en el panorama tecnológico, identificar oportunidades 
emergentes y establecer un rumbo claro para la organización. Los líderes 
con esta competencia son capaces de conectar la tecnología con los 
objetivos organizacionales, asegurando que las innovaciones digitales se 
traduzcan en valor tangible. (Páez Gabriunas et al., 2022; López Jiménez & 
Ortega Alegre, 2022). Un ejemplo destacado es Satya Nadella, CEO de 
Microsoft, quien transformó el enfoque de la compañía hacia la nube con 
productos como Azure y Microsoft 365. Esta transición estratégica no sólo 
permitió a Microsoft competir con gigantes tecnológicos como Amazon, 
sino que también redefinió su modelo de negocio, priorizando ingresos 
recurrentes y accesibilidad global. Desde una perspectiva teórica, la Teoría 
del Liderazgo Transformacional de Burns (1978) respalda esta competencia 
al enfatizar que los líderes efectivos inspiran a sus equipos mediante una 
visión clara y movilizan los recursos necesarios para alcanzar metas 
estratégicas. Además, la visión estratégica se alinea con la capacidad de los 
líderes de generar confianza y compromiso en un entorno digital en 
constante evolución. (Burns, 2018) 

 

➔ Habilidades de Comunicación: En un mundo interconectado, los líderes 
digitales deben ser comunicadores excepcionales capaces de articular los 
beneficios del cambio tecnológico y de mantener alineados a equipos 
diversos y multidisciplinarios. La comunicación efectiva es crucial para 
reducir la resistencia al cambio y promover una cultura de colaboración. 
Sheryl Sandberg, COO de Meta (antes Facebook), ilustra esta competencia 
al utilizar herramientas digitales como Slack y Microsoft Teams para 
mantener a los equipos sincronizados. Además, Sandberg es reconocida 
por simplificar conceptos complejos y motivar a sus equipos a través de 
mensajes claros y consistentes. La Teoría del Liderazgo Participativo de 
Likert (1967) respalda esta competencia al señalar que los líderes efectivos 
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involucran a sus equipos en la toma de decisiones, fomentando un 
ambiente colaborativo y reduciendo las barreras entre niveles jerárquicos. 
En el contexto digital, esta habilidad es especialmente relevante, ya que las 
herramientas tecnológicas amplifican las posibilidades de comunicación y 
colaboración. 

 

➔ Adaptabilidad: La adaptabilidad es una competencia esencial en un 
entorno digital donde los avances tecnológicos y los cambios en el 
mercado ocurren a un ritmo acelerado. Los líderes adaptativos son capaces 
de ajustar estrategias, tomar decisiones basadas en datos en tiempo real y 
gestionar el cambio organizacional de manera efectiva. (Kotter, 2019). Un 
ejemplo de adaptabilidad es Elon Musk, CEO de Tesla y SpaceX, quien ha 
demostrado una notable capacidad para pivotar rápidamente en respuesta 
a las tendencias tecnológicas. Por ejemplo, Musk ha integrado avances en 
inteligencia artificial y conducción autónoma en los vehículos Tesla, 
asegurando que la empresa no solo se adapte, sino que lidere en la 
industria automotriz. La Teoría del Liderazgo Situacional de Hersey y 
Blanchard (1969) apoya esta competencia al destacar que los líderes deben 
ajustar su estilo en función de las necesidades específicas de la 
organización y de las personas. Este enfoque flexible es fundamental en el 
liderazgo digital, donde los cambios pueden ser impredecibles y requieren 
respuestas ágiles y proactivas. 

 
7.3. Fomento de una cultura digital en las organizaciones 
 
El liderazgo digital, en el contexto de la transformación tecnológica, requiere un 
conjunto amplio de competencias que van más allá de la visión estratégica y la 
comunicación efectiva. Estas competencias permiten a los líderes no solo 
gestionar equipos y procesos, sino también anticiparse a desafíos y maximizar 
oportunidades tecnológicas. La capacidad para pensar críticamente, resolver 
problemas complejos y tener un conocimiento funcional de las tecnologías 
emergentes es crucial para liderar con éxito en un entorno en constante cambio. 
(Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 2021; Domínguez González & Díaz-Noguera, 
2022) 
 
7.3.1 Pensamiento Crítico y Resolución de Problemas 
 
El pensamiento crítico permite a los líderes analizar datos, evaluar situaciones 
complejas y tomar decisiones fundamentadas que promuevan la innovación y la 
eficiencia organizacional. Esta competencia es esencial para interpretar grandes 
volúmenes de datos, identificar patrones y comprender el impacto de las 
decisiones a corto y largo plazo. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
 
Un ejemplo destacado es Jeff Bezos, fundador de Amazon, quien integró el análisis 
de datos en todos los niveles de la toma de decisiones estratégicas. Desde la 
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gestión del inventario hasta la personalización del cliente, Bezos utilizó el 
pensamiento crítico para optimizar cada aspecto del negocio.  
 
Su enfoque basado en datos permitió a Amazon liderar la industria del comercio 
electrónico y redefinir las expectativas del cliente respecto a la conveniencia y la 
personalización. 
 
Desde una perspectiva teórica, la teoría de la toma de decisiones racionales de 
Simon (1947) explica cómo el pensamiento crítico ayuda a los líderes a estructurar 
problemas, evaluar opciones y seleccionar soluciones óptimas en entornos 
complejos.  
 
Además, la resolución de problemas basada en datos se alinea con la teoría de 
sistemas de Von Bertalanffy (1968), que enfatiza la importancia de comprender 
las interacciones entre diferentes componentes organizacionales para lograr 
soluciones integrales. 

 
7.3.2 Conocimiento Técnico 
 
Aunque los líderes digitales no necesitan ser expertos en tecnología, deben poseer 
un conocimiento funcional de las herramientas, plataformas y tendencias 
relevantes para su industria.  
 
Este conocimiento les permite comprender las capacidades y limitaciones de las 
tecnologías, tomar decisiones informadas sobre inversiones tecnológicas y 
comunicarse eficazmente con equipos técnicos. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
 
Sundar Pichai, CEO de Google, es un ejemplo sobresaliente. Su formación en 
ingeniería y su comprensión técnica le han permitido liderar iniciativas clave como 
el desarrollo de inteligencia artificial y el avance de Google en áreas como la 
computación en la nube.  
 
Pichai no solo identifica oportunidades tecnológicas estratégicas, sino que 
también actúa como puente entre los equipos técnicos y los objetivos de negocio, 
asegurando que la innovación esté alineada con las metas organizacionales. 
 
Desde el punto de vista teórico, el conocimiento técnico en el liderazgo digital se 
relaciona con la teoría del capital humano de Becker (1964), que destaca la 
importancia de invertir en habilidades y conocimientos específicos para mejorar 
la productividad y la competitividad.  
 
Además, la teoría del liderazgo transaccional de Bass (1985) subraya que los 
líderes con un conocimiento técnico sólido pueden establecer metas claras y 
supervisar el rendimiento técnico de manera más efectiva. (Domínguez González 
& Díaz-Noguera, 2022) 
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7.3.2.1. Ampliación de las Competencias Clave 
 

 
Figura 38. Ampliación de las Competencias Clave. Los autores (2026) 

 

➔ Colaboración y Trabajo en Equipo: En un entorno digital, los líderes deben 
fomentar la colaboración entre equipos diversos y multidisciplinarios. Esto 
incluye facilitar la comunicación entre especialistas técnicos, estrategas y 
equipos operativos, creando sinergias que impulsen la innovación y la 
eficiencia. La teoría de la interdependencia de tareas de Thompson (1967) 
resalta cómo la colaboración efectiva entre equipos puede maximizar el 
rendimiento en sistemas organizacionales interconectados. (Barragán-
Sánchez & Díaz-Noguera, 2021) 

 

➔ Capacidad para Gestionar el Cambio: La transformación digital implica 
gestionar resistencias internas y asegurar una transición fluida hacia 
nuevas tecnologías y procesos. Los líderes digitales deben ser agentes del 
cambio, utilizando estrategias como la formación, la comunicación efectiva 
y el apoyo emocional para facilitar la adopción de nuevas prácticas. La 
teoría del cambio organizacional de Lewin (1947) proporciona un marco 
útil para gestionar el cambio en tres etapas: descongelar, cambiar y 
recongelar.(Kotter, 2019; Hiatt, 2006) 

 
7.4. Herramientas y técnicas para implementar el cambio organizacional 
 
La implementación exitosa del cambio organizacional no es un proceso fortuito; 
requiere planificación, ejecución estratégica y herramientas adecuadas para 
superar desafíos internos y externos.  
 
Estas herramientas facilitan la gestión del cambio al permitir identificar áreas 
críticas, minimizar riesgos y garantizar la sostenibilidad del proceso.  
 
En este apartado, se profundiza en las técnicas clave para implementar el cambio, 
sustentadas en teorías organizacionales y ejemplos prácticos. (Kotter, 2019; Hiatt, 
2006) 
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Figura 39. Herramientas y técnicas para implementar el cambio organizacional. Los autores 

(2026) 
 
7.4.1 Análisis de Impacto 
 
El análisis de impacto es un paso esencial en cualquier estrategia de cambio, ya 
que permite identificar áreas críticas que se verán afectadas, tanto positiva como 
negativamente. Esto incluye evaluar riesgos potenciales, asignar recursos 
estratégicos y priorizar acciones clave. (Kotter, 2019) 
 
Un ejemplo práctico es la implementación de un sistema ERP en una organización 
multinacional. Antes de la implementación, se realiza un análisis exhaustivo para 
determinar cómo el nuevo software impactará áreas como finanzas, logística y 
recursos humanos.  
 
A través de matrices de impacto, se identifican departamentos con mayor 
exposición al cambio, permitiendo asignar recursos y capacitar al personal de 
manera proactiva. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
 
Desde una perspectiva teórica, la Teoría de la Gestión del Cambio de Lewin (1947) 
subraya la importancia de "descongelar" el sistema organizacional para evaluar el 
entorno interno y externo antes de implementar el cambio. Además, el Análisis 
FODA, desarrollado por Humphrey (1960), permite a las organizaciones identificar 
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fortalezas y oportunidades que pueden potenciar el proceso, al tiempo que se 
anticipan amenazas y debilidades. (Kotter, 2019; Hiatt, 2006) 
 
7.4.2 Modelos de Gestión del Cambio 
 
Los modelos de gestión del cambio proporcionan marcos estructurados para 
liderar transformaciones organizacionales. Entre los más destacados están el 
Modelo de Kotter y el Modelo ADKAR, cada uno con enfoques únicos. 
 

− Modelo de Kotter (1996): Este modelo describe ocho pasos fundamentales 
para liderar un cambio exitoso, desde crear un sentido de urgencia hasta 
integrar los cambios en la cultura organizacional. Por ejemplo, una 
empresa que introduce un sistema de inteligencia artificial para 
automatizar procesos puede utilizar este modelo para comunicar los 
beneficios, generar victorias tempranas y garantizar que el cambio se 
mantenga a largo plazo. 

 

− Modelo ADKAR: Desarrollado por Prosci, este modelo se centra en los 
aspectos individuales del cambio, asegurando que cada miembro de la 
organización entienda, adopte y refuerce las nuevas prácticas. En una 
transformación digital, el modelo ADKAR guía el proceso desde la creación 
de conciencia sobre la necesidad del cambio hasta la capacitación en el uso 
de herramientas tecnológicas, asegurando la sostenibilidad del proceso. 

 
Estos modelos están respaldados por la Psicología del Cambio Organizacional de 
Kotter (1996) y la Teoría de la Motivación de Maslow (1943), que enfatizan la 
importancia de abordar tanto los factores emocionales como los funcionales del 
cambio para lograr una adopción exitosa. 
 
7.4.3 Herramientas Digitales 
 
En la era digital, las herramientas tecnológicas son fundamentales para gestionar 
el cambio organizacional. Estas herramientas permiten estructurar proyectos, 
monitorear avances y fomentar la colaboración en tiempo real.  
 

− Plataformas de Gestión de Proyectos: Herramientas como Trello y Asana 
facilitan la planificación de tareas, asignación de responsabilidades y 
seguimiento de progreso en proyectos complejos. Por ejemplo, una 
empresa que introduce un nuevo sistema de atención al cliente puede 
dividir el proyecto en fases y utilizar Trello para coordinar a los equipos 
involucrados. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
 

− Herramientas de Análisis de Datos: Power BI y Tableau permiten visualizar 
métricas clave relacionadas con el cambio, como el aumento de la 
productividad o la reducción de costos. Una empresa puede usar Power BI 
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para analizar cómo un cambio en la logística afecta los tiempos de entrega, 
ajustando estrategias en tiempo real. (Páez Gabriunas et al., 2022) 

 

− Plataformas de Colaboración: Microsoft Teams y Slack fomentan la 
comunicación efectiva, especialmente en equipos dispersos 
geográficamente. Estas herramientas no solo facilitan la interacción diaria, 
sino que también permiten realizar reuniones virtuales y compartir 
documentación crítica. 

 
Desde una perspectiva teórica, la Teoría de los Sistemas Adaptativos de Holland 
(1995) explica cómo estas herramientas integran a los equipos dentro de sistemas 
dinámicos, permitiendo que las organizaciones se adapten rápidamente a los 
cambios. (Barragán-Sánchez & Díaz-Noguera, 2021) 
 
7.4.4 Casos de Estudio de Estrategias Exitosas 
 
El análisis de casos prácticos ofrece una visión clara de cómo las empresas líderes 
implementan estrategias efectivas para gestionar el cambio. 
 

− Caso de General Electric: GE utilizó gemelos digitales, una tecnología 
basada en modelos virtuales, para simular y optimizar operaciones en sus 
plantas industriales. Esto permitió identificar áreas de mejora y anticiparse 
a fallas operativas, reduciendo costos y mejorando la eficiencia. (Páez 
Gabriunas et al., 2022) 
 

− Caso de Starbucks: La implementación de una app móvil que combina 
pedidos anticipados, recompensas personalizadas y análisis de datos es un 
ejemplo de cómo la tecnología puede transformar la experiencia del 
cliente. Este cambio no solo mejoró la retención de clientes, sino que 
también incrementó significativamente las ventas. 

 

− Caso de Spotify: Spotify empleó "squads" multidisciplinarios para liderar 
su transformación organizacional, permitiendo desarrollar rápidamente 
nuevas funcionalidades y adaptarse a las demandas del mercado. Esta 
estrategia, basada en metodologías ágiles, consolidó a Spotify como líder 
en streaming musical. 

 
Estos casos destacan cómo la combinación de herramientas, modelos y estrategias 
puede superar desafíos y generar resultados sostenibles.  
 
Desde una perspectiva teórica, la Teoría de la Innovación Disruptiva de 
Christensen (1997) explica cómo estas empresas han transformado sus industrias 
al aprovechar tecnologías emergentes y modelos organizativos innovadores. 
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7.5. Casos de estudio de estrategias exitosas de cambio organizacional 
  
El análisis de casos prácticos brinda una comprensión profunda de cómo las 
empresas líderes implementan estrategias específicas para gestionar el cambio 
organizacional.  
 
Estos ejemplos destacan el uso de tecnologías innovadoras, modelos de liderazgo 
y enfoques estratégicos que han transformado industrias completas. Esta unidad 
analiza los casos de Procter & Gamble (P&G), Netflix y General Electric (GE), 
integrando fundamentos teóricos que explican su éxito y resultados prácticos que 
ilustran su impacto. 
 

 
Figura 40. Casos empresariales de estrategias exitosas de cambio organizacional. Los autores 

(2026) 
 
 
7.5.1 Caso 1: Procter & Gamble (P&G) 
 
Procter & Gamble se posicionó como líder global al implementar la digitalización 
en su cadena de suministro mediante el uso de tecnologías avanzadas como el 
Internet de las Cosas (IoT) y el análisis predictivo.  
 
Esta estrategia permitió a P&G recopilar datos en tiempo real desde la fabricación 
hasta la distribución, optimizando sus operaciones de manera significativa. 
 
El impacto fue claro. P&G logró reducir los tiempos de entrega en un 20%, ya que 
el monitoreo en tiempo real permitió identificar y resolver cuellos de botella con 
rapidez.  
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Además, el análisis predictivo ayudó a anticipar demandas, optimizar inventarios 
y reducir costos operativos, mejorando la eficiencia en toda la cadena de 
suministro. 
 
Desde el punto de vista teórico, la Teoría de la Innovación Incremental de Bessant 
& Tidd (2007) explica cómo las mejoras graduales en los procesos existentes 
pueden generar resultados transformadores sin necesidad de reestructurar 
completamente la organización.  
 
Asimismo, la Teoría de los Sistemas Socio-Técnicos de Trist (1963) subraya la 
importancia de integrar tecnologías avanzadas con los procesos humanos para 
lograr mejoras sostenibles. (Bessant & Tidd, 2020) 
 
Un ejemplo práctico de esta estrategia es el uso de sensores conectados que 
rastrean la ubicación de los productos durante la distribución. Esto permitió 
prever interrupciones logísticas y garantizar la disponibilidad continua de bienes 
en mercados clave. (Páez Gabriunas et al., 2022) 
 
7.5.2. Caso 2: Netflix 
 
Netflix ejemplifica un cambio organizacional radical al transformar su modelo de 
negocio de un servicio de alquiler de DVD a una plataforma de streaming digital. 
Este cambio disruptivo no sólo redefinió su industria, sino que también estableció 
un nuevo estándar para el consumo de contenido audiovisual. 
 
La transición hacia el streaming digital permitió a Netflix abandonar el modelo de 
ingresos por alquiler físico para adoptar un modelo de suscripciones digitales. Esto 
no solo facilitó la expansión global, sino que también consolidó su liderazgo en el 
mercado del entretenimiento, alcanzando más de 230 millones de suscriptores en 
2023. 
 
Este éxito está respaldado por la Teoría de la Innovación Disruptiva de Christensen 
(1997), que describe cómo las empresas pueden crear mercados completamente 
nuevos al introducir innovaciones que desplazan a los modelos tradicionales.  
 
Además, la Teoría del Liderazgo Transformacional de Burns (1978) explica cómo 
los líderes de Netflix, como Reed Hastings, movilizaron a su organización hacia una 
visión innovadora que cambió las reglas del juego en su industria. 
 
En la práctica, Netflix utiliza algoritmos avanzados de aprendizaje automático para 
analizar los hábitos de visualización de los usuarios y ofrecer recomendaciones 
personalizadas. Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también 
aumenta la retención, consolidando su posición de liderazgo. 
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7.5.3. Caso 3: General Electric (GE) 
 
General Electric ha demostrado cómo las innovaciones tecnológicas pueden 
optimizar operaciones complejas mediante la adopción de gemelos digitales. Esta 
tecnología, que crea réplicas virtuales de sistemas físicos, permite monitorear 
maquinaria en tiempo real, identificar problemas antes de que ocurran y optimizar 
procesos de producción. 
 
El impacto fue notable. GE logró reducir el mantenimiento correctivo en un 30% 
gracias al monitoreo predictivo, lo que minimizó los tiempos de inactividad y 
mejoró la precisión operativa. Además, las simulaciones realizadas con gemelos 
digitales facilitaron ajustes en los procesos de manufactura, aumentando la 
eficiencia energética de sus turbinas eólicas. 
 
Teóricamente, la Teoría de la Innovación Incremental de Bessant & Tidd (2007) 
explica cómo las tecnologías pueden integrarse a procesos existentes para generar 
resultados sustanciales sin requerir una transformación radical. Por otro lado, la 
Teoría del Aprendizaje Organizacional de Argyris & Schön (1978) destaca cómo las 
simulaciones en tiempo real fomentan el aprendizaje continuo dentro de la 
organización, facilitando mejoras constantes. 
 
En términos prácticos, GE aplicó esta tecnología en sus turbinas eólicas, utilizando 
datos en tiempo real para predecir problemas y optimizar el rendimiento. Esto 
resultó en una mayor capacidad para generar energía renovable, alineándose con 
las demandas globales de sostenibilidad. 
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RED INTERNACIONAL DE INVESTIGACIÓN GALILEO ECUADOR  
RESOLUCIÓN N° REDDIGEC 2026-007 
ASAMBLEA EXTRAORDINARIA N° 005 

 
La Red Internacional de Investigación Galileo Ecuador, registrada bajo el Nro. SENESCYT- REG-RED-22-0167; 
en uso de las atribuciones que les confiere los artículos 3 y 5 de su estatuto:  
 

CONSIDERANDO 
 
Que en plan anual de funcionamiento de REDIIGEC, se contempla las funciones propias de las actividades de 
investigación como estrategia para el cumplimiento de su objeto social.  
 

CONSIDERANDO 
 
Que se ha solicitado el proceso de arbitraje por pares de expertos, mediante la técnica doble ciego; de acuerdos 
a los estándares internacionales que rige la materia al siguiente: proyecto de investigación / Producto(s) 
educativo(s)-investigativo(s) / Prototipo(s) / Proyectos de investigación o de naturaleza editorial; titulado: 
Liderar la Transformación Digital con Inteligencia de Negocios.  
 

CONSIDERANDO 
 

Que el Grupo de Investigación “PDCAL” y “Administración y gestión de riesgos”; con competencias en el caso, 
presentaron ante la instancia de la Coordinación Académica el informe técnico pertinente y el mismo 
recomendó la aprobación para publicación con aval de arbitraje, fomentando así la producción, promoción y 
difusión investigativa, desde la rigurosidad científica.  

 

CONSIDERANDO 
 

Que es atribución de esta instancia avalar las recomendaciones de las unidades operativas que conforman 
REDIIGEC y en todos sus capítulos internacionales, en relación a los procesos de arbitraje por pares de expertos, 
mediante la técnica doble ciego; en correspondencia a los estándares internacionales que rigen la materia a: 
proyectos de investigación / Producto(s) educativo(s)-investigativo(s) / Prototipo(s) / Proyectos de 
investigación o de naturaleza editorial; de instancias académicas o científicas que así lo solicitan y de acuerdo 
a la disponibilidad de grupos de investigación asociados a esta red que posean las credenciales académicas 
pertinentes entre sus miembros asociados.   

 
CONSIDERANDO 

 

Que la Red Internacional de Investigación Galileo Ecuador, ha sido creada para la cooperación científica y 
tecnológica en el cumplimiento de su objeto social.  
 

RESUELVE 
 

 

ARTÍCULO 1. Auspiciar y acompañar la aprobación académica por pares de los Grupos de Investigación con 
competencia; en favor del desarrollo, investigación y publicación del prototipo: Liderar la Transformación 
Digital con Inteligencia de Negocios. Así mismo, la publicación ON LINE en el sitio web institucional.  
 

ARTÍCULO 2. Comuníquese a la Institución solicitante. De su conocimiento y fines pertinentes.    
 

Dado y firmado en Guayaquil, Ecuador; a los tres días del mes de junio de dos mil veintiséis; 
 
 
 
 
 

Coordinador General 
Código de verificación Institucional  



131 
Volver índice general 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


